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Resumen ejecutivo

A medida que avanzan los cambios tecnoldgicos, el ecosistema del comercio
electronico debe evolucionar con dindmicas de comercializacion cada vez mas innovadoras.
Estos cambios se traducen en la presencia de nuevos actores en el mercado y nuevos modelos
de negocio, que cuentan con el potencial de convertirse en un motor global de crecimiento y
desarrollo econémico. A pesar de estos beneficios, actualmente en Colombia persisten bajos
niveles en el uso y aprovechamiento del comercio electronico por parte de las empresas y la
ciudadania, explicados, principalmente, por la baja adopcion tecnoldgica y de herramientas
y habilidades digitales por parte de las empresas, falta de confianza y cultura de este
ecosistema, baja capacidad de respuesta de los operadores postales y logisticos, asi como
rigidez normativa y debilidad en la gobernanza institucional. Lo anterior impide que el pais
responda a los nuevos desafios y desarrolle todo el potencial que ofrecen estas nuevas
dindmicas de comercializacién, dejando rezagado a importantes sectores econémicos y
poblaciones del pais.

Por lo anterior, el presente Documento CONPES formula la Politica Nacional de
Comercio Electronico que tiene como objetivo impulsar el comercio electrénico en las
empresas Y la ciudadania, para aumentar la generacion de valor social y econémico en el
pais. Para alcanzar el objetivo trazado, es necesario, primero, generar las capacidades
técnicas y econémicas para el uso y apropiacién del comercio electrénico en el sector
empresarial y segundo, en el resto de la sociedad; tercero, aumentar la eficiencia y
participacion de los operadores postales y logisticos en este ecosistema, y finalmente,
desarrollar acuerdos institucionales y actualizacion normativa para habilitar las innovaciones
en el comercio electronico.

Teniendo presente que el tema abordado es de caracter transversal a todos los sectores
del pais, se requiere la participacién de diferentes entidades como el Departamento Nacional
de Planeacion, la Consejeria Presidencial para Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital,
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
el Servicio Nacional de Aprendizaje, el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales y la Superintendencia de
Industria y Comercio, entre otras. Las acciones que se ejecuten en este Documento CONPES
tendran un horizonte de cinco afios empezando en 2021 vy finalizando en 2025, con una
inversion total aproximada de 88.339 millones de pesos.

Clasificacién: F13, L81
Palabras clave: Comercio electrénico, Tecnologias Digitales, Innovacion, Habilidades Digitales
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1. INTRODUCCION

La evolucién del Internet y la digitalizacién de los procesos han transformado las
dinamicas de consumo y han permitido la creacién de nuevas actividades comerciales en el
mundo como el comercio electrénico. La revolucion tecnoldgica evidencia el surgimiento de
nuevos actores y tecnologias que plantean nuevas dinamicas en esta actividad, lo que
conlleva a empresas y sectores enteros a reevaluar el nicleo de su propuesta de valor y sus
modelos de negocio. Esto se refleja en rapidos y mejores mecanismos para transar en linea,
creacion de nuevos grupos de valor, aumento de la competitividad, bienestar de la poblacién,
y en el impulso al crecimiento de las economias.

Para el propésito de esta politica se utilizara la definicibn de comercio electronico
establecida por la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE),
guien lo define como “/a venta o la compra de bienes o servicios, realizadas mediante redes
informaticas a través de métodos especificamente disefiados con el propdsito de recibir o
procesar pedidos, independientemente de si el pago y la entrega de los bienes o servicios
ocurren en linea" (2011).

Lo anterior sin perjuicio de la definicion de comercio electrénico establecida en el
ordenamiento juridico colombiano en el literal b del articulo 2] de la Ley 527 de 1999,
norma que regula la materia, pues se aclara que la definicion de la OCDE se utiliza para
fines conceptuales en el presente documento por su flexibilidad en el abordaje de la nocién,
su capacidad para recoger las transformaciones mundiales de esta actividad, y porque no
contraria a lo establecido en la normativa vigente.

Asi, desde la Conferencia Ministerial de Ottawa en 19982, se ha discutido en el marco
de la OCDE el papel que desempefia el comercio electrénico como habilitador del
crecimiento y el desarrollo. Asi mismo, se ha reconocido la importancia de las empresas en
el desarrollo y la implementacion de soluciones para el crecimiento del sector. Los nuevos

Lley 527 de 1999. “Articulo 2°. Definiciones. Para efectos de la presente ley se entenderd por: {...) b) Comercio
electronico. Abarca las cuestiones suscifadas por foda relacion de indole comercial, sea o no contractual,
estructurada a partir de la utilizacion de uno o mas mensajes de datos o de cualquier otro medjfo similar. Las
relaciones de indole comercial comprenden, sin limitarse a ellas, las siguientes operaciones. toda operacion
comercial de suministro o intercambio de bienes o servicios, todo acuerdo de distribucion, toda operacion de re
representacion o mandato comercial, todo tipo de operaciones financieras, bursdtiles y de seguros, de
construccion de obras, de consultoria,; de ingenieria;, de concesion de licencias, todo acuerdo de concesion o
explotacion de un servicio publico; de empresa conjunta y otras formas de cooperacion industrial o comercial, de
transporte de mercancias o de pasajeros por via aérea, maritima y férrea, o por carretera,”

2 Conferencia denominada "Un mundo sin fronteras: la concrecién del potencial del comercio electrénico
mundial". El objetivo de la conferencia radica en examinar cuestiones clave en torno a la evolucién del comercio
electrénico y en crear un conjunto de medidas para promoverlo en un plano mundial con el fin de concretar todo
su potencial econdémico y social.



actores y modelos de negocio, entre los que se destacan las plataformas de ventas y de
economias colaborativas y los sistemas de pagos tecnoldgicos, ofrecen un mecanismo para
gue las unidades productoras de todos los tamafios y sectores ingresen a nuevos mercados,
y faciliten el acceso de bienes y servicios en linea cada vez a una mayor poblacién. De
hecho, presentan la posibilidad de insertarse en las cadenas globales de valor, produccion
y consumo, lo que posibilita la diversificacion de la canasta exportadora del pais.

Bajo este panorama, durante los Gltimos diez afios en Colombia se han desarrollado
un conjunto de iniciativas de politica, que han impulsado el comercio electrénico, entre las
que se destaca el Documento CONPES 3620 Politica Nacional de Comercio Electronico’,
publicado en 2009 y el Documento CONPES 3975 Politica Nacional de Transformacion
Digital e Inteligencia Artificial, publicado en 2019. Por otra parte, se destacan la Ley 1480
de 2011° y la Ley Estatutaria 1581 de 2012°; asi mismo, el Pacto por la Transformacién
Digital del Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2018 -2022 Pacto por Colombia, Pacto por
la Equidad” establece que se debe seguir trabajando desde el Gobierno nacional para
favorecer el uso y la apropiacién del comercio electrénico.

Lo anterior ha permitido en el pais un aumento de la adopcion del comercio electrénico.
Entre 2016 y 2019 las ventas realizadas y pagadas a través de Internet han crecido 64,6
%, y el nimero de transacciones de compra crecieron 171 % en el mismo periodo.
Anualmente, la tasa promedio de crecimiento de las ventas ha sido del 18,0 %, y el nimero
de transacciones ha crecido a una tasa promedio del 40 % (Camara Colombiana de
Comercio Electrénico, 2020). Adicionalmente, durante 2020 las medidas de distanciamiento
social como consecuencia del COVID-19 han acelerado el uso del comercio electrénico en
todos los paises. Las estimaciones sugieren que los pedidos en linea aumentaron en varias
regiones durante la primera mitad del afio, incluyendo Norte América, Europa y Asia
Pacifico. Por ejemplo, en la Union Europea las ventas minoristas de comercio electrénico en
abril de 2020 aumentaron un 30 % en comparacion con abril de 2019 (Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econ6mico, 2020). Esta aceleracion del uso de comercio
electronico también se ha dado en Colombia. En julio 2020 el nimero de transacciones,
respecto a julio de 2019, crecié 100,4 % (Camara Colombiana de Comercio Electrénico,
2020). No obstante, como lo sefiala la OCDE (2020), atn es muy pronto para concluir si los

3 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3620.pdf.
4 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3975.pdf.
5 Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones.

6 Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

7 Expedido por la Ley 1955 de 2019.


https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3620.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3975.pdf

cambios en el comercio electrénico que trajo consigo la pandemia son permanentes o
transitorios.

Si bien se destaca la expansion del comercio electrénico en el pais, la crisis actual, los
cambios tecnolégicos acelerados y el nuevo papel del comercio electrénico, han aumentado
la necesidad de generar acciones de politica, dadas las persistentes brechas digitales que
revelan que no todos los posibles beneficiarios han podido participar en esta nueva dinamica.
Como consecuencia, en Colombia un importante segmento empresarial y de la ciudadania
no hacen parte de las dinamicas globales de desarrollo econémico, lo cual se explica, en
primer lugar, por la baja adopcion tecnolégica y necesidad fortalecer el talento
especializado para el comercio electronico en las empresas, y a la falta de confianza y
cultura de compra a través de comercio electrénico por parte de la poblacién en general.
Por otro lado, también responde a la falta de elementos habilitadores que se adapten a los
nuevos retos, como la participacion de un sector logistico eficiente en la cadena de valor y
un entorno institucional y normativo que respalde la competitividad, innovacion y seguridad
de los usuarios en el nuevo contexto tecnolégico.

Ante este escenario, se identifica la necesidad de definir una politica con el objetivo
de impulsar la préactica, el uso y apropiacién del comercio electrénico en Colombia a nivel
de las empresas y la ciudadania. Para lograr los objetivos trazados, esta politica establece
los mecanismos para que el sector empresarial y la ciudadania en Colombia accedan a los
beneficios y oportunidades del comercio electrénico, a través de la generacion de
capacidades para el uso y apropiacion del comercio electrénico, el aumento de la eficiencia
e innovacién de los operadores de los servicios postales y logisticos, y la definicion de
acuerdos institucionales y normativos que respalden y promuevan el comercio electrénico
nacional y transfronterizo.

Este documento de politica publica se desarrolla en cinco secciones, incluyendo esta
introduccién. La segunda parte contiene los antecedentes y la justificacion de la politica. En
la tercera seccidn, se presenta el diagndéstico para cada una de las problematicas planteadas
en el ecosistema del comercio electrénico en el pais. La cuarta seccion define los objetivos
de la politica, el plan de accién con las entidades responsables de su ejecucidn, asi como su
financiamiento. Por Ultimo, se presentan las recomendaciones al Consejo Nacional de Politica
Economica y Social (CONPES) para la implementacion y seguimiento de la presente politica.

2. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

El incremento en la adopcion del comercio electrénico es el resultado de los esfuerzos
de politica por generar las condiciones habilitantes para el comercio electrénico, impulsar la
innovacion en los eslabones de la cadena de valor (ver Anexo B), aumentar el nimero de
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personas que acceden a comprar y pagar a través de los canales en linea, y aumentar el
nimero de empresas que logran posicionarse en este ecosistema digital. Los esfuerzos
comprenden un conjunto considerable de leyes, programas y proyectos encaminados a
promover el comercio electronico, garantizar la normatividad y respaldo institucional para la
adopcion de este ecosistema en el pais.

En el afio 1999, Colombia fue pionero en Latinoamérica en definir el comercio
electronico e involucrar el principio de equivalencia funcional en las operaciones comerciales
gue se hacen por canales electrénicos, a través de Ley 527 de 1999. Esta ley reglamento el
acceso y uso de los mensajes de datos® como medio juridicamente valido de manifestar
voluntad y de realizar cualquier actividad comercial, y definié los atributos juridicos de la
firma digital. Sin embargo, fue hasta el afio 2009, a través del Documento CONPES 3620
Lineamientos de politica para el desarrollo e impulso del comercio electronico en Colombia®,
cuando el pais definié los primeros lineamientos de politica publica para el desarrollo e
impulso del comercio electrénico, con el fin de crear el ambiente y las condiciones propicias
para promover el desarrollo de esta actividad como un elemento generador de competitividad
empresarial, crecimiento econémico y bienestar general.

Recientemente, se han impulsado acciones de comercio electronico desde diferentes
enfoques. En el afilo 2018, el Gobierno nacional reconocié de nuevo el potencial del
comercio electronico para el crecimiento econémico y el bienestar social, que se materializé
en el Pacto por la Transformacion digital de Colombia del PND 2018-2022. En este pacto
se definieron estrategias para priorizar el uso y la apropiaciéon del comercio electrénico y se
definié la meta cuatrienal de 290 millones de transacciones digitales.

En materia de adopcién tecnoldgica para el comercio electrénico, el Plan Nacional de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) 2018 - 2022 £/ Futuro Digital es
de Todos del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones establecio
estrategias para constituir incentivos e instrumentos dirigidos a impulsar el desarrollo e
implementacién de soluciones tecnoldgicas que masifiquen el comercio electrénico y
promuevan la digitalizacién de los sectores productivos a través de la adopcion de
tecnologias emergentes y avanzadas. Ademas, desde 2018 se desarrolla el programa
Centros de Transformacién Digital Empresarial con el proposito de acompafar a las micro,
pequefias y medianas empresas (mipymes) en el proceso de apropiacion tecnolégica en 750
municipios de 20 departamentos del pais.

8 Entendidos por dicha ley como “la informacién generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada por
medios electronicos, épticos o similares, como pudieran ser, entre otros, el Intercambio Electronico de Datos (EDI),
Internet, el correo electrénico, el telegrama, el télex o el telefax”.

® Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3620.pdf.
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Por otra parte, desde Colombia Productiva y el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, se ejecuta SofisTICa con comercio electrénico, un
programa que busca apoyar y acompafiar a las empresas colombianas en la sofisticacion
de su cadena de comercio electronico para abrirse a nuevos mercados, a traves de la
apropiacioén y uso estratégico de las tecnologias. Este ultimo brinda cofinanciacion para la
implementacién de tecnologias avanzadas en compafias de comercio electronico y en la
preparacion a empresas para vender a través de marketplace*®. De igual forma, en 2019 el
Pacto por el Crecimiento de Software, Tecnologias de la Informacion (TI) y Business Process
Outsourcing (BPO), liderados por la Vicepresidencia de la Republica, buscaron sofisticar los
procesos y servicios de la cadena de valor del comercio electrénico a través de cuatro
componentes: (i) entorno competitivo, (ii) productividad, (iii) innovacion, y (iv) inversion.
Como resultado se cred la Mesa Técnica Facilitadora de Comercio Electrénico, como un
espacio de articulacion institucional entre el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y sus entidades adscritas, y
el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), quien ejerce su secretaria técnica.

El trabajo realizado en esta Mesa identificd barreras socioculturales, econémicas,
tecnolégicas, regulatorias y logisticas para el funcionamiento del comercio electrénico, que
han servido como base para los lineamientos de politica definidos en el presente documento.
Ademas, bajo este espacio se lograron adelantar acciones orientadas a fortalecer los temas
normativos relacionados con reversion de pagos y socializaciones del estatuto aduanero al
sector empresarial. Si bien otras problematicas identificadas, como barreras a la adopcién
tecnolégica, desafios regulatorios y normativos en el comercio electronico nacional y
transfronterizo y en general, soluciones a la normativa y la regulacion desactualizada no
fueron profundizadas, estas buscan ser desarrolladas en el diagndéstico del presente
documento. Por Ultimo, cabe mencionar el programa “El Campo a un clic” liderado por el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, que busca fomentar la adopcién tecnolégica
para el comercio electrénico en el sector agropecuario, que actualmente cuenta con 30
plataformas en funcionamiento y con mas de 9.300 nuevos usuarios de 32 departamentos
que hacen parte de la estrategia.

10 El Observatorio de e-commerce define a los marketplace como una plataforma online que congrega a
diferentes vendedores, que ofrecen diversos productos y servicios a potenciales compradores, en busca de los
mejores precios para adquirir lo que desean. Su objetivo principal es facilitar la vida del consumidor, hacer mas
sencillo el proceso de compra; al mismo tiempo que facilitar el crecimiento, mejorar el rendimiento y aumentar los
beneficios de las empresas que participan en él.
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Por su parte, la Ley 1341 de 2009*!, modificada por la Ley 1978 de 2019*2, destaco
el caracter transversal de las TIC como pilares para la consolidacion de la sociedad de la
informacién y del conocimiento en Colombia. Ademas, promovié el desarrollo de la industria
de contenidos y aplicaciones para la prestacion de servicios basados en TIC para contribuir
al crecimiento econémico. A partir de esta ley, se han desarrollado las siguientes iniciativas:

2.1. Conectividad a Internet

En los dltimos afios, se han realizado esfuerzos gubernamentales por impulsar la
conectividad a Internet en todo el territorio. Asi, el pais avanzé en materia de conectividad
mediante el Plan Vive Digital 2010-2014, impulsando la masificacion de Internet por medio
del desarrollo del ecosistema digital en el pais y el fortalecimiento de sectores de
infraestructura, servicios, aplicaciones y usuarios. De ahi, se desplegaron los programas
Puntos Vive Digital y Kioscos Vive Digital en busca de promover la regionalizacién en el uso
y apropiacion de las TIC, y el desarrollo de sus competencias y habilidades en la poblacién.
Posteriormente, el Plan Vive Digital 2014-2018 se centrdé en incentivar el desarrollo de
aplicaciones con utilidad social y promover y fortalecer la formacion del talento digital con
apoyo de las TIC.

Con el fin de mejorar la cobertura Internet a un mayor nimero de colombianos, el
Proyecto Nacional de Fibra Optica fomento el despliegue de infraestructura de fibra optica,
con puntos de llegada en cabeceras municipales con mejores servicios, condiciones técnicas
y econdmicas. Este logré beneficiar hasta 2.000 instituciones publicas para un total de
4.602.090 beneficiarios a nivel nacional. Por otro lado, el Proyecto Nacional de
Conectividad de Alta Velocidad, conect6 a cabeceras municipales y areas no
municipalizadas, y que se caracterizan por los bajos niveles de conectividad, ubicados en
su mayoria en las regiones de la Orinoquia, Amazonia y Pacifico chocoano, a través del
despliegue de redes de alta velocidad satelitales o terrestres.

Adicionalmente, el Pacto por la Transformacion Digital del PND 2018-2022 definié
estrategias para acelerar la inclusion social digital y para empoderar a ciudadanos y hogares
en el entorno digital. Entre estas se encuentra el Plan TIC 2018-2022 que formulé estrategias
en cuatro pilares de desarrollo: (i) entorno TIC para el desarrollo digital; donde se expidi6 la
Ley 1978 de 2019, que prioriz4 inversiones para el cierre de la brecha digital a través de

11 Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan
otras disposiciones.

12 Por la cual se moderniza el sector de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones — TIC, se
distribuyen competencias, se crea un regulador Unico y se dictan otras disposiciones.
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la creacién del regulador Unico para asumir los desafios de la convergencia tecnoldgica en
el sector TIC; (ii) inclusion social digital con programas para masificacion de ultima milla y
acceso universal; (iii) ciudadanos y hogares empoderados del entorno digital con
capacitaciones para el uso y apropiacion de las TIC, y (iv) transformacion digital sectorial y
territorial. Asi, durante 2020, el Gobierno nacional aprobé los Documentos CONPES 3968
Declaracion de Importancia Estratégica del proyecto de desarrollo, masificacion y acceso a
Internet nacional®, 3988 Politica Nacional para Impulsar la Innovacion en las Practicas
Educativas a través de las tecnologias digitales (Tecnologias para Aprender}*y 4001
Declaracion de Importancia Estratégica del Proyecto Nacional Acceso Universal a las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en Zonas Rurales o Apartadas‘®, para
acelerar el cierre de la brecha digital en el pais. Estas iniciativas de politicas permiten
avanzar en el uso y apropiacién del comercio electrénico, dado que la conectividad a Internet
es una condicion necesaria para su funcionamiento.

2.2. Migracién tecnoldgica y tecnologias digitales

Para acelerar la insercion del pais en la Cuarta Revolucion Industrial (4RI), el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones public6 para comentarios
el Plan de Transicién a Nuevas Tecnologias 2020-2022, el cual desarrolla estrategias para
la modernizacion del ecosistema del servicio mévil en Colombia, a partir de la efectiva y
acelerada transicion hacia nuevas tecnologias que permitira incrementar la penetracion de
la conectividad a Internet mévil de banda ancha. Para el 2020 se resalta el adelanto de los
analisis encaminados a establecer condiciones de flexibilizaciéon regulatoria para el
desmonte zonificado de redes 2G y una propuesta de eliminacién de las cargas tributarias
para los planes del servicio de voz e Internet moévil, prepago y pospago, en busca de reducir
barreras de asequibilidad para la poblacion de bajos ingresos en todo el territorio nacional.
Por ultimo, se desarrolla la Politica Publica de Espectro 2020-2024 que busca integrar las
mejores practicas en términos de flexibilizacion en el acceso y uso del espectro para
maximizar los beneficios econémicos y sociales del uso de este recurso. Esta iniciativa tiene
el propésito de fomentar la adopcion de nuevas tecnologias de conectividad y conectar las
zonas rurales de todo el pais. Como se evidencia, el Gobierno nacional ha adelantado

13 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3968.pdf.
14 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3988.pdf.
15 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/4001.pdf.

16 |a Cuarta Revolucién Industrial (4RI) es un periodo de tiempo caracterizado por la transicién hacia nuevos
procesos de desarrollo tecnolégico e industrial que estan fusionando el mundo fisico, digital y bioldgico, con
efectos politicos, econdémicos y sociales derivados de la digitalizacion, el uso de las tecnologias digitales y los
datos, en el desarrollo de nuevos productos y servicios. (Klaus Schwab, 2016).
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esfuerzos para atender las necesidades de conectividad que requiere el ecosistema del
comercio electrénico, que permitirdn facilitar el acceso a Internet y por lo cual el presente
documento no desarrolla acciones encaminadas a suplir estas necesidades.

2.3. Proteccion al consumidor

En el afio 2011, se aprobd la Ley 1480 de 2011, como un instrumento clave para
resolver preguntas e inconformidades de los usuarios en relacién con la adquisicion de bienes
y servicios. Lo anterior permite regular aspectos como la calidad e idoneidad de bienes y
servicios, el acceso de los consumidores a una informacion adecuada y la responsabilidad
de productores y proveedores frente a los consumidores.

Respecto a proteccién de datos personales, la Ley Estatutaria 1266 de 2008*’ dicto
disposiciones generales del habeas data*®, reguld el manejo de la informacién contenida en
bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de paises terceros y, adicionalmente, establecié los tipos de datos de caracter
personal (dato privado, dato semiprivado y dato publico). Por su parte, la Ley Estatutaria
1581 de 2012 definié las categorias especiales de datos personales como los datos
sensibles, y la categoria de los nifios, nifias y adolescentes. De igual manera, definio los roles
y deberes de los agentes encargados del tratamiento de los datos, asi como el derecho de
los titulares. Estas medidas contribuyen a garantizar un entorno en el comercio electrénico
seguro para los usuarios. Cabe mencionar que es importante impulsar una socializacion y
constante observancia sobre la normatividad relacionada, dado que se identifica un
persistente alto grado de desconfianza por parte de la sociedad colombiana a la hora de
realizar transacciones digitales y es fundamental garantizar la vigencia de la norma ante los
nuevos desafios que presenta el cambio tecnoldgico.

2.4. Seguridad confianza digital

17 Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el manejo de la informacién
contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises.

18 A través de la Ley Estatutarial581 de 2012 reglamentada parcialmente por el Decreto 1377 de 2013, se
desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, suprimir, actualizar y rectificar todo
tipo de datos personales recolectados, almacenados o que hayan sido objeto de tratamiento en bases de datos
en las entidades del pablicas y privadas. La Corte Constitucional lo definié como el derecho que otorga la facultad
al titular de datos personales de exigir de las administradoras de esos datos el acceso, inclusion, exclusion,
correccion, adicién, actualizacion y certificacion de los datos, asi como la limitacidn en las posibilidades de su
divulgacién, publicacion o cesion, de conformidad con los principios que regulan el proceso de administracién
de datos personales. (Corte Constitucional de Colombia, (Sentencia C-748/11), 2020)
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De acuerdo con la Ley 1273 de 2009*° el acceso abusivo, la obstaculizacion ilegitima,
la interceptacién de datos, el uso de software maliciosos, la violacion de datos personales y
la suplantacion de sitios web para capturar datos personales en los sistemas informaticos se
constituyen como delitos, que pueden generar a quienes incurran en ellos multas de oscilan
entre cien (100) y mil (1000) salarios minimos legales mensuales vigentes, e incluso penas
de prision que oscilan entre treinta y seis (36) y noventa y seis (96) meses. En este contexto,
se publicé el Documento CONPES 3701 Lineamientos de politica para la Ciberseguridad y
Ciberdefensa, publicado en 2011%°, que trazé una politica de prevencion y control a las
amenazas informaticas®* orientada a desarrollar una estrategia nacional que contrarrestara
el incremento de dichas situaciones en el pais.

La creciente participacion de ciudadanos y empresas en el entorno digital conllevo a
la publicacién del Documento CONPES 3854 Politica Nacional de Seguridad DigitaF?,
publicado en 2016, que busco fortalecer las capacidades de las multiples partes interesadas
para identificar, gestionar, tratar y mitigar los riesgos de seguridad digital en sus actividades
socioeconOmicas en el entorno digital. Por lo anterior, esta politica cambi6 el enfoque
tradicional al incluir la gestién de riesgo como un elemento fundamental para abordar la
seguridad digital. En esta misma linea y para aumentar la confianza digital, se aprobo el
Documento CONPES 3995 Politica Nacional de Confianza y Sequridad DigitaF® que busca
fortalecer las capacidades en seguridad digital de los ciudadanos y empresas, actualizar el
marco de gobernanza y analizar la adopcién de modelos, estandares y marcos de trabajo
en materia de seguridad digital, con énfasis en nuevas tecnologias para preparar al pais a
los desafios de la 4RI. Entre las acciones destacadas se encuentra el disefio de estrategias de
formacién en capacidades de seguridad digital y de creacién de habitos de uso seguro y
responsable de las TIC, que impactaran positivamente la adopcion del comercio electrénico
en el pais, lo que generard mayor confianza por parte de los consumidores.

En materia de seguridad a los pagos sin contacto, la Superintendencia Financiera de
Colombia expidié la Circular Externa 008 de 2018%* que establecié los mecanismos de
proteccién de la informacion de los consumidores financieros al realizar operaciones

19 por medio de la cual se modifica el Codigo Penal, se crea un nuevo bien juridico tutelado - denominado “de la
proteccion de la informacion y de los datos”- y se preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones, entre otras disposiciones.

20 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3701.pdf

21 De acuerdo con el Ministerio de Defensa Nacional, una amenaza Informatica se define como la aparicién de
una situacién potencial o actual donde un agente tiene la capacidad de generar una agresion cibernética contra
la poblacién, el territorio y la organizacion politica del Estado.

22 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3854.pdf

23 Disponible en_https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3995.pdf

24 Imparte instrucciones en materia de requerimientos minimos de seguridad y calidad para la realizacién de
operaciones.
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monetarias usando los servicios de las pasarelas de pago?®. Para 2019 la misma entidad
emitié la Circular Externa 029 de 20192%° que fortalecié las medidas antifraude en canales
digitales a partir de la instauracién de mecanismos de autentificacién del usuario tales como
biometria y claves dindmicas. Este conjunto de medidas presenta herramientas y brinda
capacidades para mitigar los riesgos de seguridad digital en el comercio electronico. No
obstante, parte de la poblacion hoy en dia se limita acceder a este tipo de comercio, debido
a que aun se identifican riesgos a la hora de hacer pagos digitales, los cuales generalmente
se asocian a una falta de conocimiento por partes de las empresas de practicas que generan
confianza en la ciudadania.

2.5. Gestion de pagos

Los sistemas de pagos digitales son la herramienta tecnoldgica encargada de habilitar
y procesar los pagos digitales entre empresas y ciudadanos que hacen uso del comercio
electrénico. Siguiendo los patrones de cambio que la tecnologia y la innovacion han
generado en el sector de pagos en el mundo, los Documentos CONPES 3956 Politica de
Formalizacion EmpresariaF’ y 3975 Politica Nacional para la Transformacion Digital e
Inteligencia Artificial han formulado acciones tendientes a emitir la regulacién pertinente
para modernizar el sistema de pagos de bajo valor y definir una nueva arquitectura
transversal a las diferentes modalidades de pago, permitiendo un funcionamiento mas
eficiente y competitivo del mercado transaccional. Como resultado, la Unidad de Proyeccion
Normativa y Estudios de Regulacion Financiera publicé el documento con los cambios
normativos requeridos para promover la eficiencia y competitividad del sistema de pagos de
bajo valor, lo que permite aumentar las alternativas disponibles para que mas personas y
empresas puedan hacer pagos electrénicos en la adquisicion de bienes y servicios. A pesar
de este importante logro, persiste un reto relacionado con los costos asociados a estos pagos
digitales que posiblemente presentan barreras para la adopcion del comercio electrénico
principalmente en las mipymes, por lo cual surge la necesidad de evaluar los costos asociados
a las transacciones digitales para determinar su posible impacto.

2.6. Logistica y servicios postales

% | as pasarelas de pago permiten procesar de manera segura las compras en linea. Para 2018 el porcentaje de
transacciones realizadas por pasarelas de pago fue del 47 % con respecto al total y, segun cifras de la Camara
Colombiana de Comercio Electronico, a 2018 existian 97 pasarelas de pago en el pais, con un incremento del
53,9 % frente a la cantidad de pasarelas existentes del afio anterior (Observatorio de Comercio Electrénico,
2018).

26 Modifica la Circular Basica Juridica en materia de requerimientos minimos de seguridad y calidad para la
realizacidn de operaciones y acceso e informacién al consumidor financiero y uso de factores biométricos.

27 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3956.pdf.
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Los servicios logisticos (almacenamiento, transporte de carga, entre otros) y servicios
postales (mensajeria expresa y correo) son determinantes para conectar la oferta en linea
con el consumidor final y constituyen uno de los eslabones clave del comercio electrénico.
Igualmente, menores costos y tiempos de entrega son determinantes para el desarrollo y
expansion de este tipo de comercio en el pais. En el mes de enero de 2020, el Gobierno
nacional aprobé el Documento CONPES 3982 Politica Nacional Logistica?®, que actualiza
la politica logistica definida mediante el Documento CONPES 35472°, publicado en 2008,
y tiene como objetivo promover la intermodalidad en el transporte y la facilitacion del
comercio para reducir los costos y tiempos logisticos y asi impulsar la competitividad del pais.
En complemento a esta politica, se aprobd el Documento CONPES 3991 Politica Nacional
de Movilidad Urbana y Regionaf®, publicado en 2020, para atender, entre otros, la baja
calidad de la movilidad que impacta aspectos de la logistica urbana.

Por otra parte, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
y la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) han trabajado en: (i) el Plan Integral
de Reforma y Desarrollo Postal (PIDEP), (ii) el Diagnostico de barreras regulatorias del sector
postal y Hoja de ruta (2018); (iii) el cumplimiento de la Ley 1978 de 2019; y (iv) Plan TIC
2018-2022 con el objetivo de mejorar las condiciones de mercado, la calidad en la
prestacion de estos servicios y generar mecanismos que permitan modernizar el sector postal
en Colombia.

Si bien estos instrumentos de politica publica y regulatoria han abordado barreras que
limitan el potencial del comercio electrénico — como la deficiencia en la infraestructura vial,
fluvial, férrea, portuaria y aeroportuaria, la congestion y déficit vial en los accesos a ciudades
que dificultan la logistica urbana, la falta de infraestructura logistica como la de
abastecimiento, aprovisionamiento, y centros urbanos de distribucion, o los bajos niveles de
articulaciéon y coordinacion institucional por parte de las entidades de control del comercio
exterior — aln se evidencia un bajo uso de tecnologias en los servicios postales y logisticos,
una baja inclusion de los operadores de mensajeria expresa y correo en el ecosistema del
comercio electronico, falta de innovacion en el proceso logistico de ultima milla, y una baja
terciarizacion de los servicios logisticos.

2.7. Comercio transfronterizo

28 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3982.pdf.
2% Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3547.pdf.
30 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3991.pdf.
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En el afio 2019 el Gobierno nacional se expide el Decreto 1165 de 20193 con el fin
de otorgar seguridad y estabilidad juridica a las operaciones de comercio exterior, donde el
sector publico y privado tienen un Unico ordenamiento legal que regula la totalidad de las
operaciones aduaneras en el exterior. Lo anterior, en desarrollo de la Ley 1609 de 20133,
gue consolida, compila y armoniza la legislacién aduanera vigente e incluye nuevos
componentes en materia de facilitacion del comercio. De igual forma, en el afio 2020, se dio
concepto favorable al patrimonio autonomo del Fondo DIAN Para Colombia (FDC)
(Documento CONPES 39932?) para la modernizacién de la Direcciéon Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) que busca, entre otros, optimizar los procesos y mejorar la eficacia y la
eficiencia de la gestiébn aduanera. En la actualidad se identifican medidas regulatorias y
normativas desactualizadas relacionadas principalmente con aduanas, zonas francas y
regulacién cambiaria, que no responden a las necesidades actuales y dinamicas del
comercio electrénico e imponen barreras a hacer méas expedito el comercio transfronterizo y
sus operaciones.

Por su parte, ProColombia ha desarrollado recientemente diversos programas
orientados a promover la exportacion, como el Programa de formacién exportadora y el
programa Fabricas de Internacionalizacion, que proporcionan las herramientas y
capacidades necesarias a los empresarios colombianos para fomentar la cultura exportadora
y ampliar el tejido exportador en el pais. En relacion con la exportacion a través del comercio
electronico se destaca el programa “Colombia a un clic” que busca que empresas
colombianas ingresen a plataformas de comercio electrénico y comiencen un proceso de
venta en linea. Aun asi, dado el alto potencial que brinda el comercio electrénico en el
desarrollo empresarial es necesario seguir impulsando y ampliar el alcance de los programas
de exportacion a través del comercio electronico en todos los segmentos empresariales.

2.8. lustificacion

El comercio electrénico ha tenido una tendencia de crecimiento significativa en los
Ultimos afios en Colombia y ha demostrado ser una herramienta para la resiliencia
econdémica. En el marco de la coyuntura global desatada por la pandemia del COVID-19,
las empresas colombianas han incursionado en el comercio electrénico para reactivarse
econémicamente, como una alternativa para comercializar sus productos y servicios. Por su
parte, los ciudadanos han recurrido masivamente a este medio para satisfacer sus

31 Por el cual se dictan disposiciones relativas al Régimen de Aduanas en desarrollo de la Ley 1609 de 2013.

32 por la cual se dictan normas generales a las cuales debe sujetarse el Gobierno para modificar los aranceles,
tarifas y demas disposiciones concernientes al Régimen de Aduanas

33 Disponible en https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3993.pdf.
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necesidades, en medio de las politicas de distanciamiento social. En este contexto, el
comercio electronico atraviesa su mejor momento. En Colombia entre abril y julio de 2020,
el comercio electrénico creci6 a una tasa mensual promedio de 13,5 %, 6 puntos
porcentuales superior a la del comercio general (Cadmara Colombiana de Comercio
Electronico, 2020).

Sin embargo, a pesar de los avances en materia de condiciones que habilitan e
impulsan el desarrollo del comercio electrénico, como lo son los incrementos en los niveles
de penetracion de Internet (51,9 % en el 2019 vs 19,3 % en 2010) (DANE, 2010, 2019)%,
el aumento en el porcentaje de la poblacién que usa smariphones (52,0 % en 2013 vs 66,0
% en 2018) y en las compras en linea (pasando de un 0,8 % en 2013 a un 3,8 % del total
del sector retaiF®) (Euromonitor International, 2019), ain persisten barreras que impiden
aprovechar todo el potencial del comercio electronico en Colombia y limitan el incremento
en la generacion de valor econémico y social.

Adicionalmente, a medida que avanza el cambio tecnolégico, el panorama del
comercio electronico cambia drasticamente y es cada vez mas dinamico, lo que se traduce
en nuevos actores en el mercado y nuevos modelos de negocio, gue cuentan con el potencial
de convertirse en un motor global de crecimiento y desarrollo econémico. Bajo este nuevo
contexto se presentan condiciones econdmicas e institucionales que no responden, ni se
adaptan a los nuevos desafios, que dejan rezagados a importantes sectores econémicos y
sociales, generando una brecha significativa a medida que avanza la transformacion digital.
Por tanto, se identifica la necesidad de desarrollar una politica que promueva la creacién de
capacidades para la adopcion del comercio electrénico en todos los actores, promueva la
innovacion y eficiencia en su cadena de valor y genere la normativa y regulacién necesaria
para aprovechar y afrontar los retos asociadas a las dinamicas del cambio tecnoldgico.

3. DIAGNOSTICO

Si bien se destaca la expansion del comercio electrénico en el pais y su aceleracién
como consecuencia del COVID-19, sus beneficios todavia no alcanzan a todas las empresas,
ni a todos los potenciales beneficiarios. Actualmente en Colombia persisten brechas en el uso

34 Resultados Encuesta calidad de Vida 2019 e Indicadores Basicos de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion. Afio 2010.

35De acuerdo con el DANE, al sector Retail corresponde a los grandes almacenes e hipermercados que combinan
los principios que rigen a los supermercados y a las tiendas de bodega. Sus ventas las realiza principalmente al
consumidor final y funcionan bajo el esquema de tiendas por departamentos. Se diferencia del supermercado por
poseer un tamafio superior a 2.500 m2, ademas de poseer elementos de grandes almacenes o tiendas por
departamentos. Tales como integrar servicios diversos, como perfumeria, perecederos, abarrotes, gasolina,
consumo local, limpieza, bebidas, textil, mercado general y electrénico.
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y aprovechamiento del comercio electrénico, que impiden a un importante segmento
empresarial y poblacional hacer parte de las dinAmicas de desarrollo econémico. La presente
seccion hace un examen de las barreras que enfrenta el pais en materia de comercio
electronico y frente a las cuales la Politica Nacional de Comercio Electrénico busca dar
solucion. El diagnéstico se divide en cuatro secciones: (i) probleméticas asociadas a las
empresas; (ii) problematicas asociadas a los consumidores; (iii) problematicas asociadas a
la infraestructura postal, y (iv) probleméticas asociadas a la normativa, regulacion y
gobernanza institucional.

3.1. Bajo uso y apropiacién del comercio electrénico en empresas

El cambio tecnoldgico ha generado en el sector empresarial transformaciones que
impulsan cada vez mas el comercio electrénico alrededor del mundo. Esto ha habilitado el
surgimiento de nuevos actores y modelos de negocios, como las plataformas de ventas en
linea, los marketplace, las plataformas de economia colaborativa, la venta a través de redes
sociales, los sistemas de pagos digitales, entre otros; que en la actualidad se convierten en
determinantes de la competitividad y desarrollo de un pais. A pesar de esto, en Colombia se
evidencian brechas generalizadas en la adopcién del comercio electronico, determinados
por el tamafio de las empresas, asi como por el nivel de desarrollo de la regién en el que
esta se encuentra.

En el marco del COVID-19, las medidas de distanciamiento social han acelerado aun
mas el dinamismo y alcance del comercio electronico en el mundo. En respuesta a la crisis,
ciudadanos y empresas han aumentado su presencia en linea para satisfacer gran parte de
sus necesidades béasicas y de consumo. De acuerdo con la OCDE (2020), en el mundo ha
ocurrido un desplazamiento importante del consumo hacia los canales digitales, que no ha
sido uniforme en todos los sectores econdmicos. En consecuencia, se presenta aparentemente
un cambio estructural en el patron de consumo hacia bienes de primera necesidad y
productos de menor valor, que afectan y benefician a algunos sectores mas que otros
(Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico, 2020) (Camara Colombiana
de Comercio Electrénico, 2020). Por ejemplo, mientras que en Estados Unidos la
participacion del comercio electrénico en el comercio minorista total habia aumentado
lentamente entre el primer trimestre de 2018 y el primer trimestre de 2020 (del 9,6 % al 11,8
%), aumento al 16,1 % entre el primer trimestre de 2018 y segundo trimestre de 2020. Las
cifras son similares para el Reino Unido, donde la participacién del comercio electrénico en
el comercio minorista aumenté del 17,3 % al 20,3 % entre el primer trimestre de 2018 y el
primer trimestre de 2020, para luego aumentar significativamente un 31,3 % entre el primer
y el segundo trimestre de 2020. Ademas, se resalta la incursibn de nuevos grupos
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poblacionales en esta dinAmica como lo son las personas de mayor edad (Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico, 2020).

Colombia no es ajeno a esta tendencia global. De acuerdo con la Camara
Colombiana de Comercio Electronico (2020), entre abril y julio de 2020, periodo de
confinamiento, las ventas por comercio electrénico crecieron 65,7 %. Incluso, al comparar
particularmente julio de 2019 frente a julio de 2020 el numero de transacciones en linea
crecioé un 100,4 %. Sin embargo, es importante destacar que, entre julio y agosto, periodo
de reapertura econémica y levantamiento parcial de las medidas de distanciamiento, se
presentd una caida del 19 % en las ventas en linea. Ademas, se observa un cambio drastico
y acelerado en el patron de consumo, donde ciudadanos optaron por productos de menor
valor. Asi, el nimero de transacciones ha aumentado mas que el valor total de las ventas;
mientras que entre enero y agosto de 2020 el nimero de transacciones creci6 el 53,8 %, el
valor total de las ventas en el mismo periodo crecié Unicamente 14 %. La categoria de
alimentos muestra un crecimiento de mas del 600 % en términos de la participacion en el
mercado de comercio electrénico en Colombia. Por su parte, el sector turismo representa
menos del 1 % del total de las ventas (Cadmara Colombiana de Comercio Electrénico, 2020).

A pesar de que el aumento de la adopcién del comercio electronico en Colombia en
el afio 2020 surge por la necesidad de las firmas y las personas de acatar las medidas de
confinamiento, es importante destacar la oportunidad de crecimiento y los retos que tiene el
pais en esta materia. La firma multinacional Blacksip en su informe Reporte de E-commerce
en Colombia 2020 sefiala que el crecimiento en érdenes realizadas en Colombia entre
febrero y mayo del 2020 fue del 119,0 %, por encima de paises como Brasil (39 %), Uruguay
(47 %), Argentina (52 %) y México (112 %). Unicamente lo supera Chile con un crecimiento
del 125 %. Igualmente, afirma que el pais ocupd el cuarto lugar en la lista de paises de
Latinoamérica con mas ventas a través del comercio electrénico, por debajo de Brasil, México
y Argentina. Estos resultados son explicados por el tamafio del mercado y de la poblaciéon
de cada pais, sin embargo, a pesar de que Colombia es el tercer pais mas poblado de la
region, los ingresos por ventas de comercio electronico se encuentran por debajo de paises
mas pequefios como Argentina (BlackSip, 2020).

Por otra parte, el indice Mundial de Comercio Electronico de Linio (2019) muestra
gue Colombia se posiciona en el séptimo lugar en materia de ventas por comercio electrénico
entre 10 paises evaluados en el continente americano, incluyendo Estados Unidos y Canada.
En Latinoameérica, las ventas de comercio electrénico son lideradas por Brasil y México, con
niveles de penetracion de Internet de 71 % y 65 % respectivamente. Si bien Argentina tiene
mas del 90 % de penetracion de Internet, sus ventas de comercio electrénico apenas alcanzan
el sexto lugar con USD 4 mil millones. Por su lado, Colombia se posiciona como uno de los
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grandes jugadores en potencia, con menos del 70 % de penetracién de Internet, sus ventas
estan solo un poco por debajo que las de Argentina (Linio, 2019).

Por otra parte, e/ Informe de Transacciones Digitales en Colombia 2016-2019 de la
Céamara Colombiana de Comercio Electrénico sefiala que entre 2016 y 2019 el valor de las
ventas a través de Internet crecié 64,6 % y el nimero de transacciones de compra crecieron
171 % en el mismo periodo. Anualmente, la tasa promedio de crecimiento del valor de las
ventas ha sido del 18,0 %, mientras que la del nimero de transacciones de compra ha
crecido a una tasa promedio del 40,0 % (Camara Colombiana de Comercio Electrénico,
2020).

Grafico 1. Ventas por comercio electrénico en Colombia 2016-2019
(Billones de pesos)
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP con datos de la Camara Colombiana de Comercio Electrénico
(2020)

Como se evidencia, Colombia tiene un importante potencial de crecimiento en el
comercio electronico para apalancar el desarrollo econémico del pais y varios retos por
asumir. Uno de estos responde a la inclusion de las mipymes en esta dinamica. De acuerdo
con la OCDE (2020), en gran parte de los paises del mundo persisten brechas en términos
de participacion en el comercio electronico para las empresas, y en particular para las
pequefias y medianas. En 2017, la tasa de participacion de las pymes en el comercio
electrénico fue menos de la mitad de la tasa de las grandes empresas en la mayoria de los
paises de la OCDE.

Si bien muchos de estos desafios han existido antes de la crisis del COVID-19, es la
actual coyuntura la que aumenta la necesidad de acciones de politica publica orientadas a
cerrar las brechas. Como se conoce, existen bajos niveles de digitalizacion y dificultades
para acceder y adoptar nuevas tecnologias con el fin de introducir un canal de venta de
comercio electrénico, asi, como se presenta un bajo nivel de resiliencia y flexibilidad entre
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las pymes para hacer frente a los costes de la reduccién de la demanda y las medidas de
contencion (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico, 2020).

Al respecto, para 2018 en Colombia, La Encuesta Anual Manufacturera y de Comercio
del DANE revela que, para el sector comercio, Unicamente el 6,6 % de las empresas realizo
ventas y el 17,0 % realizO compras por Internet. En el caso del sector manufacturero,
Unicamente el 7,0 % realiz6 ventas por Internety el 6,5 % compras por este medio. Ademas,
existe una importante brecha en la adopcion del comercio electrénico determinada por el
tamafio de la empresa. En el pais entre 2008 y 2017 las pequefias empresas han perdido
terreno en el comercio electrénico en relacién con las grandes (Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico, 2019). Para el 2017, las grandes empresas tenian
un porcentaje de venta en linea mucho mayor que las pequefias - mas de 20 puntos
porcentuales aproximadamente; esta cifra aumenta cerca de 30 puntos porcentuales en
relacion con las microempresas-. De hecho, para 2019 se destaca que el 93 % de las ventas
realizadas por las mipymes fueron en efectivo (Camara Colombiana de Comercio
Electronico, 2020).

Por otro lado, es importante destacar la brecha en la adopcion del comercio electrénico
a nivel regional y entre grupos poblacionales. Esta disparidad establece barreras para
desarrollar las apuestas productivas e impulsar el desarrollo econdémico regional, a través del
aprovechamiento de las tecnologias digitales como herramientas para impulsar la
comercializacion de bienes y servicios, ampliar el mercado y brindar bienestar a los
consumidores.

Con respecto a las disparidades regionales, de acuerdo con el /ndice de innovacion y
Desarrollo Departamental 2019 del Departamento Nacional de Planeacion (DNP), siguiendo
especificamente el indicador denominado TIC y creacién de nuevos modelos de negocio®®,
existe un importante rezago en la adopcion del comercio electronico en una gran cantidad
de departamentos del pais, como se evidencia en el Grafico 2. El indice presenta puntajes
departamentales de cero, mientras que el puntaje promedio es de 26,49 y los departamentos
con los puntajes mas alto obtienen entre 100 y 72,86 como es el caso de Antioquia y
Risaralda. Aungue puede existir una correlacion entre este indicador y el grado de desarrollo
de la conectividad Internet en los departamentos, es necesario explotar el potencial del
comercio electronico a nivel regional en la medida que las soluciones de conectividad
avancen.

36 Este indicador mide el porcentaje de empresas que implementa el comercio electrénico en la venta de sus
bienes y servicios, la compra de insumos, el uso en actividades como banca electrénica, transacciones con
organismos gubernamentales, entre otros.
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Gréfico 2. TIC y creacién de nuevos modelos de negocio
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos del Departamento Nacional de Planeacion (2020)

Ademds, con respecto a grupos poblacionales, se evidencia una oportunidad de
desarrollar capacidades en comercio electrénico en grupos excluidos econdmicamente, en la
medida que la oferta institucional actual relacionada con desarrollo productivo para
poblacion en pobreza y vulnerabilidad econémica no contempla una adecuada articulacién
con la oferta institucional para el fomento de capacidades y habilidades en comercio

electronico para las mipymes.

Las brechas regionales y empresariales respecto a la baja adopcion del comercio
electrénico impiden que todo el sector productivo en Colombia sea participe de las dinamicas
globales de comercializacion y explote su potencial productivo. Incluso, el comercio
electrénico puede considerarse una poderosa herramienta para apalancar los desarrollos
productivos de grupos poblacionales vulnerables. Usualmente estas poblaciones y sus
procesos de desarrollo productivos se enfrentan a inmensas barreras para obtener
rendimientos. Dicha situacién representa un bajo aprovechamiento de las oportunidades que
brinda esta herramienta e importantes disparidades economicas y de bienestar en la
sociedad colombiana. Por lo cual, es fundamental orientar la politica publica en comercio
electronico hacia poblaciones en situacion de vulnerabilidad y hacia los actores mas
rezagados del ecosistema para alcanzar un desarrollo econdmico en todo el territorio

nacional.

Este bajo uso y apropiacion del comercio electronico es explicado principalmente por
una baja adopcion de herramientas tecnoldgicas en el sector empresarial, la necesidad de
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fortalecer las habilidades digitales y talento especializado para el comercio electrénico como
se expone a continuacion.

Otra de las posibles casusas que pueden llegar a explicar esta baja adopcion, son los
costos asociados a las transacciones digitales. Dado que el comercio electrénico esta ligado
de manera especial con el sistema de pagos digitales, es posible que los costos asociados a
las transacciones digitales estén generando un desincentivo para el mismo, que es importante
evaluar. En Colombia, existen costos asociados a las transacciones digitales que estan
vinculados inicialmente a temas tributarios tales como impuestos y retenciones aplicadas en
cada transacciéon. En materia de pagos digitales existe una retencion del 4,3 %, donde el
1,5 % hace parte de la retencion en la fuente, 2,4 % de retencién del impuesto valor
agregado (IVA) y 0,414 % de retenciéon del impuesto de industria y comercio (ICA) (CRC,
2017). Como resultado, estas retenciones resultan en mayores costos en los pagos en el
comercio electrénico, que imponen barreras para su adopcion.

3.1.1.Baja adopcién tecnolégica y de herramientas digitales en las empresas para el
comercio electrénico

En Colombia existe una baja adopcion tecnoldgica para el comercio electrénico en el
sector empresarial. Esta situacion no permite impulsar la competitividad y crecimiento
econdmico del pais, pues impide la expansion de mercado bajo las actuales dindmicas
globales. De acuerdo con el Readiness Index 2019, especificamente bajo el indicador
Empresas con sitio web®’, Colombia obtiene un puesto de 42 entre 141 paises evaluados y
un puntaje de 63,04 de 100. Frente a paises de la regién, el pais se encuentra por debajo
de Chile, Peru, Argentina, Ecuador (Portulans Institute, 2019).

Siguiendo los Indicadores bésicos de tenencia y uso de las TIC de la Encuesta Anual
Manufacturera y de Comercio para el 2018 s6lo 30,1 % de las empresas del sector industrial
y 18,8 % del comercial usa plataformas digitales para vender sus productos. Por otro lado,
Unicamente el 33,9 % de las empresas del sector industrial y el 41,3 % del comercial hace
uso de estas herramientas para comprar insumos (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica, 2018). Esta problematica se presenta principalmente al segmento de las pymes.
El estudio de medicion de indicadores de la oferta de productos y servicios en linea 2019
del Observatorio de e-commerce sefiala que, solo el 32,0 % de las empresas tienen
habilitadas opciones propias de pago para comercio electrénico, como carro de compras
propio, acceso a markeiplace o recaudo. Ahora bien, se observa que de ese universo de

37 Hace referencia al porcentaje del total de empresas que cuentan con sitios web.
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empresas que cuentan con estas herramientas, el 53,0 % corresponde a grandes y medianas
y Unicamente el 32 % a micro y pequefias empresas (ver Grafico 3).

Gréfico 3 . Porcentaje de empresas por tamafio con opciones propias para el comercio
electrénico (carro de compras, marketplace o recaudo)
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32% 32%
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP con datos del Observatorio de e-commerce (2019).

Incluso, se observa una adopcidn tecnoldgica para el comercio electrénico disminuye
en las microempresas. La Encuesta de Micronegocios del DANE (2019)38 expone que el 98,0
% de los micronegocios del pais no cuenta con pagina web o presencia web. Ademas, este
porcentaje en los centros rurales y dispersos aumenta a 99,6 %, mientras que en las
cabeceras municipales es de 97,3 %. Igualmente, se expone que el 87,7 % de los
micronegocios no cuenta con dispositivos electrénicos (computadores o tabletas), donde el
98,5 % de estos corresponde a centros rurales y dispersos y el 86,0 % a cabeceras
municipales. Por Ultimo, Unicamente el 7,1 % acepta como forma de pago transferencias
bancarias o pagos por Internet (Departamento Administrativo Nacional de Estadististica,
2019).

Grafico 4. Micronegocios con tenencia o presencia en pagina web y dispositivos
electrénicos (computadores o tabletas) 2019
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38 Caracteriza las unidades econémicas con hasta 10 personas ocupadas.
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital con datos del DANE (2019)

Bajo el contexto de la actual crisis sanitaria, parte de las empresas colombianas
mostraron una adopcién del comercio electrénico y sus tecnologias asociadas para la
enfrentarla. Siguiendo a la Encuesta Pulso Empresarial del DANE entre abril y agosto del
2020 el 84,8 % de las empresas reportaron hacer uso de Internet como mecanismo de ajuste
para medios de pago, el 55,9 % como mecanismo de ajuste para compra de insumos y el
58,5 % como mecanismo de ajuste para venta de productos o servicios (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica, 2020) . Sin embargo, la Cadmara de Comercio de
Bogota realizé el estudio denominado “El papel de la mipymes en la gestion de la crisis y la
reactivacion productiva” y, como resultado, se muestra que Unicamente el 13 % de las
mipymes encuestadas buscd apoyo o asesoria para la reactivacion econémica a través de
mejoras en la tecnologia digital, solo el 13 % implemento transformacion en los procesos de
comercializacion para dicha reactivacion y sélo el 16 % realizd acciones para virtualizar
procesos de comercializacién y distribucién (Camara de Comercio de Bogota, 2020).

Ahora bien, analizando las tasas de uso y apropiacion tecnolégica mas avanzadas en
todo el sector empresarial -las cuales ofrecen multiples aplicaciones y permiten fortalecer los
canales de distribucion y de contacto con los clientes o proveedores- el nivel de penetracién
es significativamente menor. De acuerdo con el Plan TIC 2018-2022 del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, tecnologias de la 4RI en Colombia,
como el Internet de las cosas, cuenta con una penetracion Unicamente del 9 %, la robdtica
1,5 %, impresoras 3D 2,2 %, Big Data 3,2 % e inteligencia artificial (IA) 1,2 % (Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2019).

Las principales causas que explican esta baja adopcién tecnoldgica se relacionan con
problemas presupuestales. La Encuesta de Transformacién Digital 2019 de la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI), indica que para 2018, el 33,5 % de las
empresas no realizé inversiones en transformacién digital y, el 59,2 % de los empresarios
respondieron que las principales barreras se encuentran relacionadas con la falta de
presupuesto. Por su parte, la Asociacion Colombiana de las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas revela que para 2019 Unicamente el 15 % de las pymes realiz6 inversiéon para la
adopcion de nuevas tecnologias o tecnologias avanzadas.

Otras barreras para la adopcion tecnologica son asociadas a la falta de cultura (57,1
%), de conocimiento (55,4 %), de modelo de negocio claro (36,5 %), de liderazgo (26,2 %)
y de capital humano (22,3 %) (Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia, 2019).
Adicionalmente, la Encuesta de Micronegocios 2019 del DANE, sefiala que el 77,5 % de
los micronegocios no hace uso de Internet porque no lo necesita, el 10,0 % lo considera
costoso, el 6,0 % del personal no sabe usarlo, el 2,3 % no tiene dispositivo para conectarse,
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1,2 % porque el servicio no es de buena calidad y un 3,0 % no hay cobertura del servicio
en la zona (Departamento Administrativo Nacional de Estadististica, 2019).

En efecto, en el marco de la pandemia del COVID -19, la ANDI a través de la Encuesta
de Comercio Electronico 2020, revela que, aunque existe un interés por parte del sector
empresarial para la adopcion del comercio electronico, persiste una importante proporcién
de empresas que no mantienen esta vision frente al tema. Asi, el 68,2 % de las empresas
encuestadas considera que se justifica la implementacion del comercio electrénico, mientras
que el 21,6 % no considera que se justifique el uso de estas plataformas. Estos resultados,
reafirman la falta de cultura con respecto al tema y los retos por asumir (Asociacion Nacional
de Empresarios, 2020).

En conclusion, existe una generalizada baja adopcion de tecnologias para el comercio
electrénico. Sin embargo, las mipymes son las mas rezagadas y afectadas por la crisis
sanitaria. El bajo nivel de respuesta y flexibilidad para hacer frente a los costes de la
adopcion tecnoldgica, asi como a los costes de la reduccion de la demanda y las medidas
de contencién en el contexto del COVID-19 y la baja adopcién tecnologica en el sector
empresarial puede llegar a ser determinada por el tamafio de la empresa. Las principales
causas responden a problemas presupuestales y a una falta de cultura en la materia. Lo
anterior, genera pérdidas de oportunidad para el crecimiento econdmico y competitividad,
pues impide participar a las empresas colombianas en las dinamicas globales de
comercializacion e ingresar a nuevos mercados.

3.1.2. Necesidad de fortalecer habilidades digitales y de talento especializado en
comercio electrénico

Otra de las principales barreras que enfrentan las empresas para adoptar el comercio
electronico y sus tecnologias, es la necesidad de fortalecer habilidades digitales y talento
especializado en esta materia. De acuerdo con la Encuesta de Transformacion Digital 2019
de la ANDI, un 51,1 % de las empresas encuestadas no cuenta con el talento especializado
en tecnologias como Big Data, inteligencia artificial, Internet de las cosas y comercio
electronico. Adicionalmente, la Encuesta de Comercio Electrénico 2020 de la ANDI
realizada en el contexto de la pandemia generada por el COVID-19 sefiala que, con respecto
a las dificultades para la implementacién del comercio electrénico, el 21 % de las empresas
afirma contar con barreras en la implementacion de seguridad digital, 19,4 % en la
implementacién de pasarela de pagos, 17,7 % en el disefio y la carga del catalogo, y 4,0
% en la falta de talento (Asociacion Nacional de Empresarios, 2020). Todas estas,
habilidades digitales requeridas para la adopcién del comercio electrénico
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Desde una Optica prospectiva, CIO (2017) revela que las tendencias futuras globales
en habilidades de comercio electrénico en una economia se centran en habilidades digitales
relacionadas con el desarrollo de software, automatizacion y programacion con cédigo
abierto, optimizacién de motores de blUsqueda, marketing, analisis de datos para la toma
decisiones comerciales e inteligencia artificial. Por tanto, es importante preparar estas
habilidades técnicas de comercio electrénico de Colombia para potenciar los beneficios del
comercio electrénico en los préximos afios (ClIO, 2017).

La Encuesta de Transformacion Digital de la ANDI 2019 revela que el 53,6 % de los
negocios no realiza capacitaciones relacionados con transformacién digital. Recientemente,
la Camara de Comercio de Bogotd, en su estudio £/ papel de las mipymes en la gestion de
la crisis y la reactivacion productiva, afirma que Unicamente el 4 % de las mipymes ha
invertido en acciones de formacion de talento humano relacionadas con la virtualizacion
para superar la crisis (Camara de Comercio de Bogota, 2020). Los resultados expuestos,
demuestran que el sector empresarial en Colombia cuenta con un bajo nivel de talento
especializado para el comercio electrénico y, particularmente las mipymes cuentan con pocas
capacidades hacer frente a los retos de la transformaciéon digital y a la reactivacion
econdmica en el contexto del Covid-19.

En conclusién, existe la necesidad de fortalecer el talento especializado para el
comercio electrénico. Esta barrera es explicada, en primer lugar, por los bajos niveles de
inversion dirigida a formar capital humano y por la baja capacidad de inversién para la
formacién o adquisicién de talento humano en las mipymes. En segundo lugar, por un
desconocimiento generalizado de las ventajas, y potencialidades del comercio electrénico,
gque no permite aprovechar estas alternativas para incrementar su competitividad

3.2. Bajo uso y apropiacion del comercio electrénico en ciudadanos

Desde la perspectiva de la demanda, la adopcién del comercio electrénico se presenta
como una alternativa para incrementar el bienestar de los individuos. El comercio electrénico
permite a los consumidores adquirir una canasta de bienes y servicios mas amplia y diversa,
asi como tener facilidades para las compras y ahorros en costos. Ademas, empodera al
ciudadano al permitir explorar y evaluar informaciéon sobre los productos y servicios
deseados. No obstante, en Colombia aun existe una muy baja adopcién del comercio
electronico en la poblacion que como consecuencia impide desarrollar y aprovechar las
oportunidades y beneficios que este brinda.

Para 2018 el porcentaje de personas que realizaron compras en linea en los paises
de la OCDE aument6é en aproximadamente 22 puntos porcentuales (p.p.) en comparacion
con 2009 (del 35 % al 57 %). Para el caso de paises latinoamericanos, México contd con
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una participacion del 13 % y Colombia del 8 %, los niveles mas bajos dentro de los paises
de la OCDE. Es importante destacar que el incremento mas bajo en términos absolutos se
observo en Colombia con Unicamente 6 puntos porcentuales en 9 afios.

Gréfico 5. Porcentaje de difusién de las compras en linea®
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdémico (2019)

Notas: @ Individuos que han ordenado bienes y servicios en linea como porcentaje de todos los individuos

En Colombia esta baja adopcién del comercio electrénico por parte de los ciudadanos
se debe a una falta de confianza, cultura y conocimiento del comercio electrénico. De
acuerdo con la Medicion de Indicadores de Consumo del Observatorio de e-commerce 2019,
el 80 % de la poblacién en Colombia accede a Internet para hacer consultas en linea sobre
las caracteristicas del bien o servicio que se desea adquirir y, comparar precios y
caracteristicas de diversos productos. Sin embargo, unicamente el 19 % de estas compras en
linea o hace una solicitud por Internet de un bien o servicio, para pago en linea. Por su parte,
el 17 % realiza solicitudes en linea de un bien o servicio para pago contra entrega y el 16
% para pago en tienda o punto de recaudo. De ahi, el estudio revela que solo 2 de cada 10
personas mayores de 15 afios que son usuarios de Internet, compran y pagan por Internet.
Esto demuestra que el pago en linea es una de las actividades de mayor reticencia en el
comercio electrénico en la poblacion colombiana (Observatorio de e-commerce, 2019).
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Figura 1. Caracterizacion de compras en linea

Compra y paga en linea Consulta en linea y paga contraentrega
Consulta en linea y paga en punto de recaudo Recaudos
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16%
Fuente Direccién de Desarrollo Digital, DNP, con datos del Observatorio de e-commerce (2019)

Esta reticencia en el comercio electronico por parte de los ciudadanos se debe a que
las nuevas dinamicas que ofrece este ecosistema presentan situaciones desconocidas para
los consumidores y asimetrias de informacion. Estas se encuentran relacionadas
principalmente con el desconocimiento normativo del régimen de proteccién al consumidor,
proteccion de datos personales y, en general, los derechos y deberes como consumidores,
como lo puede ser el retracto o la reversion del pago. Por otra parte, también se destaca el
bajo conocimiento sobre las ventajas y beneficios que ofrece el comercio electrénico y la
presencia de situaciones que ponen en riesgo los intereses de los consumidores, relacionadas
generalmente con la divulgacion de la informacion, practicas comerciales engafiosas o
desleales, fraude y robo de identidad, y resoluciéon y reparaciéon de disputas. Estas
probleméaticas descritas no permiten generar altos niveles de confianza y crear una cultura
de comercio electronico en el pais (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico, 2016).

Bajo este nuevo panorama, la Encuesta de Comercio Electronico 2020 de la ANDI
indagd a los empresarios sobre las dificultades y barreras para la implementacién del
comercio electronico. Segun esta encuesta, el 23,4 % de las empresas afirma tener
dificultades con la generacion de confianza de los usuarios para realizar pagos a través de
las pasarelas de pago, el 21 % con la seguridad digital y el 16,9 % con desconocimiento de
requisitos legales respecto al comercio electrénico (Asociacion Nacional de Empresarios,
2020).
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El Reporte de E£-Commerce Colombia 2019 de Blacksip, presenta una aproximacion
sobre las razones que tienen los ciudadanos para no adoptar el comercio electrénico en el
pais, resultados que coinciden en cierta medida con los expuestos en 2017 por la Gran
Encuesta TIC. Siendo asi, expone que el principal motivo de la poblacién en Colombia para
no comprar en linea responde a un bajo nivel de confianza o bien a que los pagos en linea
son considerados inseguros (64 %). En menor medida, se encuentran otras respuestas
relacionadas con la desconfianza, pues el 19 % de las personas no confia en el manejo de
datos personales (Ver Grafico 6).

A partir de lo expuesto, se evidencia que la reticencia para la adopcién del comercio
electrénico se concentra en gran medida en las dificultades que se presentan a la hora del
pago. Estas se encuentran relacionadas con la seguridad digital, la desconfianza para
entregar datos financieros y personales, o bien ser victima de fraude, lo que resulta en
renuncia o prevencion de la poblacién a utilizar mecanismos digitales como el comercio
electrénico (Superintendencia de Industria y Comercio, 2019).

Gréfico 6 . Razones para no comprar en linea 2019

No genera confianza/ Forma de pago insegura [ 4%
Prefiere comprar en la tienda fisica T 42%
No le gusta pagar gasto de envio I 21%
No confia en el manejo de datos personales FERE 19%
No sabe cémo realizarlo N 18%
Le preocupa que lo que compre no sea lo que pagé I 15%
No tiene tarjeta de débito o crédito N 14%
No se pueden hacer devoluciones inmediatas N 14%
La entrega a domicilio toma mucho tiempo N 12%
No tiene asesoria de un vendedor R 12%
Buscar en Internet productos toma mucho tiempo [ 6%

Ha tenido malas experiencias [l 2%
Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos de BlackSip (2020)

Sin embargo, la desconfianza derivada de la ciberseguridad no es el Gnico desafio.
De acuerdo con Blacksip®, para 2019 el 42 % las personas responden que prefiere comprar
en tienda fisica, al 21 % no le gusta pagar los gastos de envio, el 18 % no sabe cémo

39 Blacksip no es una fuente estadistica oficial, sin embargo, presenta una aproximacién actualizada de las
razones por las cuales los ciudadanos no realizan comercio electronico, exponiendo resultados similares a los de
la Gran Encuesta TIC llevada a cabo en 2017 por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones.
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realizarlo, el 15 % de las personas siente incertidumbre de que lo comprado no sea lo
pagado y el 12 % no lo hace porque no cuenta con asesoria de un vendedor
(BlackSip,2019). Estos resultados demuestran que se perciben riesgos en la poblacion
relacionados con la falta de interaccion fisica con el producto o comercio, asi como una falta
de cultura de la sociedad colombiana en la dindmica del comercio electronico que genera
desconfianza. De hecho, en el contexto de la pandemia del COVID-19 las compras que se
estaban efectuando en el canal digital al parecer se estan trasladaron al canal fisico. En el
mes de agosto, justo cuando comenzd la estrategia de aislamiento inteligente y apertura de
la economia, se presentd una contraccion de 19 % de las ventas realizadas a través de
comercio electrénico (Camara Colombiana de Comercio Electronico, 2020).

Desde otra perspectiva, otra de las causas al problema de desconfianza en la
poblacion es la ausencia de mecanismos eficientes en los comercios electrénicos que permitan
acceder a los consumidores a herramientas de comunicacion y reclamacion para ejercer sus
derechos. El Observatorio de e-commerce sefiala que para el 2019 el 38 % de los
encuestados en su estudio de Medlcion de Indicadores de Consumo, afirma que es dificil
hacer cambios y reclamaciones y el 30 % encuentra una dificultad media (Observatorio de
e-commerce, 2019).

Esta situacion refleja la ausencia de informacién del sector empresarial sobre sus
responsabilidades ante los consumidores electronicos, la falta de claridad de las
disposiciones legales que rigen las relaciones de consumo, el no cumplimiento de la
normatividad establecida para actividades de comercio electrénico y la ausencia de
mecanismos eficientes en las empresas para que los ciudadanos ejerzan sus derechos. Por
otro lado, esta desconfianza es explicada por la ausencia de informacién, el bajo
empoderamiento de los ciudadanos y consumidores sobre sus derechos, deberes y las
ventajas y beneficios de ser consumidores electrénicos.

Esta desconfianza se explica por los riesgos en materia de seguridad digital a los que
se pueden enfrentar los ciudadanos y a una falta de cultura y conocimiento en el comercio
electrénico. A pesar de que en el pais existe una institucionalidad que garantiza la solucién
y reparacion ante el incumplimiento de transacciones de manera transparente y eficiente
como, lo es el estatuto del consumidor y las diferentes leyes relacionadas con la proteccién
de datos. Sin embargo, persisten barreras relacionadas con falta de confianza, cultura y
conocimiento en el comercio electrénico, que impide que las personas que nunca han
realizado transacciones por Internet se motiven a hacerlo, o bien que aquellas que han tenido
la experiencia de comprar en linea, lo efectien de manera menos frecuente. Esta situacion,
establece una importante barrera para que la poblacion aproveche los beneficios sociales y
econoémicos que ofrece el comercio electronico.
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3.3. Baja capacidad de respuesta de los operadores postales y logisticos a las
necesidades del comercio electrénico

Los eslabones de logistica y los procesos asociados son importantes para el desarrollo
y expansion del comercio electrénico en el pais. Asi, los operadores de servicios logisticos
(almacenamiento, transporte de carga, entre otros) y de servicios postales (mensajeria
expresa y correo) son agentes determinantes para conectar la oferta en linea con el
consumidor final.

El tiempo de entrega es uno de los factores que el cliente percibe directamente y se
vuelve esencial en la toma de decision de comprar en linea. De acuerdo con el informe
Mediicion de Indicadores de Consumo del Observatorio ecommerce (2019), en Colombia el
42 % de los compradores que han presentado dificultades en la entrega de productos
manifiestan que se debe a demoras en los tiempos acordados. De igual forma, cuando se
exploran los tiempos de entrega entre municipios se encuentra que, los tiempos promedio de
entrega de envios nacionales son 3 veces mas altos en los territorios alejados que en las
ciudades principales, mientras que en las ultimas el promedio es de 2 dias; el tiempo se eleva
en otras ciudades a 4 dias y a territorios alejados asciende a 6 dias.

Otro aspecto relevante para el comercio electrénico son los altos costos logisticos.
Segln la Encuesta Nacional Logistica de 2018 (en adelante, ENL 2018), en Colombia el
costo logistico*® representa el 13,5 % de las ventas y, en el caso del sector comercio, este
asciende al 15,2 %. Este costo incluye las actividades de logistica que las empresas del pais
deben desarrollar en el marco de su operacién de negocio tanto para el comercio interno
como externo. Cuando se examina la composicién del costo logistico para el sector comercio,
la ENL 2018 muestra que el componente mas costoso es el almacenamiento, con el 64 % del
total del costo, seguido de transporte (26 %), administrativos y servicio al cliente (7 %) y otros
(3 %).

Como lo sefiala el reciente documento CONPES 3982 Politica Nacional Logistica, 10s
diagnosticos realizados por la CRC (2017), el Observatorio eCommerce (2019) y Americas
Market Intelligence (2020) para el comercio electronico, entre las razones que explican los
altos tiempos y costos logisticos en el pais y, ademas, limitan el potencial del comercio

40 Segln la ENL 2018, el costo logistico se compone de cuatro rubros principales, desagregados asi: (i)
almacenamiento (costos de operadores logisticos, bodegas, arriendos e inversiones, tecnologias asociadas, costo
de etiquetados, vigilancia, seguros, entre otros); (ii) transporte (costo de transporte primario y secundario,
tecnologias asociadas, sistemas de informacion y GPS, escoltas, seguros de transporte, monitoreo, entre otros);
(iii) costos administrativos y servicio al cliente (empleados, viaticos, capacitaciones, comunicaciones, etc.) y (iv)
Otros costos (devoluciones, costos de destruccion, reciclaje, retornos de empagques, etc.) Esta composicion se basé
en estandares internacionales que viene desarrollando el BID con la encuesta de regional de costos logisticos del
Observatorio Mesoamericano de Transporte de Carga y Logistica.
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electrénico estan: (i) deficiencia en la infraestructura vial, fluvial, férrea, portuaria y
aeroportuaria; (ii) congestion y déficit vial en los accesos a ciudades que dificultan la logistica
urbana; (iii) falta de infraestructura logistica como la de abastecimiento, aprovisionamiento,
y centros urbanos de distribucion; (iv) bajos niveles de articulacion y coordinacion
institucional por parte de las entidades de control del comercio exterior, reflejados en los
elevados tiempos en las operaciones de comercio exterior; (v) ausencia o dispersion de
informacién para la toma de decisiones y bajos niveles de cualificacién técnica y profesional
en el personal de servicios logisticos; (vi) bajo uso de tecnologia en relacion con los servicios
postales y logisticos; (vii) baja inclusién de los operadores de mensajeria expresa y correo
en el ecosistema del comercio electrénico; (viii) falta de innovacion en el proceso de ultima
milla, y (ix) baja terciarizacion de los servicios logisticos.

Es importante mencionar que los primeros cinco retos del anterior listado estan siendo
abordados ampliamente desde el Documento CONPES 3982, que identificO estas
problematicas a nivel pais y defini6 acciones para promover la intermodalidad en el
transporte y la facilitacion del comercio para reducir los costos y tiempos logisticos, y asi
impulsar la competitividad del pais**. Igualmente, el CONPES 3991 Politica Nacional de
Movilidad Urbana y Regional incluyé acciones orientadas a mejorar la eficiencia de la
distribucién de mercancias en los entornos urbanos y en el acceso del transporte de carga a
los nodos de comercio exterior como puertos, aeropuertos, pasos de frontera e infraestructura
logistica especializada (ILE) regional*?.

Por tanto, para la presente politica seran abordadas las problematicas relacionadas
con la participacion y respuesta de los operadores postales y logisticos a las dinamicas
cambiantes del comercio electrénico y que se desarrollan en las siguientes secciones. Como
se expone a continuacion, las situaciones planteadas impiden que los operadores postales y
logisticos sigan el ritmo del comercio electrénico y sus promesas de valor para empresarios
y consumidores se cumplan.

3.3.1. Bajo uso de tecnologias en los servicios postales y logisticos

La elogistica®™ conecta la oferta en linea con el consumidor, sin embargo, para que
esta etapa se logre de forma satisfactoria se requiere que los agentes que participan en los
diferentes eslabones de la cadena logistica y servicios asociados utilicen de forma
interoperable herramientas y tecnologias que cada vez son mas importantes en el comercio

41 Ver capitulo 5.3 del Documento CONPES 3982 de 2020

42 Ver seccion 5.3.1 del Capitulo 5.3 del Documento CONPES 3982 de 2020

43 La elogistica hace referencia a los procesos logisticos que se llevan a cabo en el comercio electrénico, con la
finalidad de ofrecerles a los clientes en linea una experiencia de compra satisfactoria. Asi, la eLog/stica incluye
la gestion de inventarios, la gestion de envios, el almacenamiento y el transporte logistico, entre otros.
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electrénico. Por ejemplo, en relacion con la distribucion, las tecnologias de geolocalizacion
son necesarias para rastrear los vehiculos en tiempo real, planificar las mejores rutas en la
tltima milla, hacer seguimiento a los procesos de transporte y notificar tanto al cliente como
a la empresa el estatus del producto durante la entrega a domicilio. Asimismo, en los paises
desarrollados se emplean cada vez mas sistemas basados en inteligencia artificial, Big Data,
0 business intelligence, tecnologias que buscan reducir los tiempos y costos de entrega,
facilitando la planeacion logistica y la evaluacion de su gestion con el fin de implementar
mejoras.

Los resultados de la ENL 2018 muestran que las empresas del pais tienen un bajo
conocimiento y uso de las tecnologias para la cadena logistica. Segun la encuesta el 30,7 %
no conoce las tecnologias de logistica y el 64,4 % no utiliza ninguna. En este sentido, aunque
las tecnologias para hacer rastreo y seguimiento de vehiculos son las mas conocidas con una
participacion del 45,2 %, solo el 14,2 % la utilizan (ver Gréafico 7). De acuerdo con el /ndice
de Desempefrio Logistico del Banco Mundial para el 2018, la facilidad para localizar y hacer
seguimiento a los envios en Colombia recibi6 una calificacion de 3,1 en una escala de 1 a
5, ubicando al pais por debajo del promedio de los paises de la OCDE (3,7). Situacion que
evidencia el largo camino por avanzar que tiene el pais en este aspecto clave para la
eficiencia logistica en el comercio electrénico (Observatorio eCommerce, 2019).

Gréfico 7. Nivel de conocimiento y utilizacién de tecnologias en logistica, 2018

Nivel de conocimiento Nivel de utilizacion
Ninguna 30,7% 64.4%
Rastreo y seguimiento de pedidos 14.5% 33,8%
Factura electrénica 13.4% 41,3%
Rastreo y seguimiento de vehiculos 12.2% 45,2%
Intercambio electronico de datos 7.9% 18,4%
Captura con cédigo de barras 7 2% 35,4%
Sistema y/o aplicativos de gestion de bodegas 2.8% 10,7%
Sistemas y aplicativos de planificacion de recursos 9,9%
empresariales 2,4%
Prondsticos y/o planeacion de demanda 2’1%8'5%
Sistema y/o aplicativos de administracion de transporte 1,4% 9,5%
Captura con identificacion de radio frecuencia 1.1% 9,2%

Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos del Departamento Nacional de Planeacion (2018).
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La implementacion de distintas herramientas tecnoldgicas podria automatizar procesos
y generar eficiencias operativas que harian posible pensar en entregas en el mismo dia,
incluso en horas; sin embargo, ademas del poco conocimiento en estas tecnologias también
hay un factor de costo que desincentiva su utilizacion. De acuerdo con el Observatorio
eCommerce (2019), para algunos actores del sector logistico las inversiones iniciales
requeridas para la implementacion de este tipo de tecnologias son muy altas y no las ven
factibles en el corto plazo. Ademas, su personal tiene bajas cualificaciones técnicas y
profesionales asociadas a esta area.

El bajo uso de herramientas y tecnologias se ve reforzado negativamente con la falta
de interoperabilidad entre las plataformas y sistemas de informacion de las empresas que
comercializan en linea y los operadores logisticos en relacion con el alistamiento, el despacho
y la entrega de productos. El bajo uso de tecnologias en los servicios postales y logisticos,
sumando a esta falta de interoperabilidad e integracion, aumenta la probabilidad de errores
y reprocesos que redundan en mayores tiempos de entrega y una mala experiencia para el
cliente (Comisién de Regulacion de Comunicaciones, 2017).

3.3.2.Baja inclusién de los operadores de mensajeria expresa y correo en el ecosistema
del comercio electrénico

Durante los ultimos afios, a nivel mundial los servicios postales han ido cobrando mayor
relevancia y se han constituido en un elemento importante de la cadena de valor del comercio
electrénico (Comisién de Regulacion de Comunicaciones, 2019). Son varios los beneficios
gue generan los operadores postales a este tipo de comercio con su participacion en
diferentes eslabones de la cadena, particularmente, en los procesos de logistica, despachos
de aduana, transporte, entrega y posventa.

No obstante, en Colombia la participacién de los operadores postales en la cadena
de valor del comercio electronico es baja. Mientras las empresas lideres en servicios logisticos
a nivel global ofrecen funcionalidades completas sobre toda la cadena de valor, en el pais
solo unos pocos operadores de mensajeria expresa nacionales han mejorado sus servicios
tradicionales de distribucion y entrega y, ademas, han expandido sus ofertas de valor a otros
eslabones como la gestion de pedidos y envios o el suministro de plataformas digitales para
el desarrollo de tiendas virtuales (marketplace) (Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones, 2020).

Como se muestra en la Figura 2, los operadores postales nacionales que han logrado
expandir sus servicios son operadores grandes que, ademas, tienen las mayores
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participaciones de mercado en el servicio de mensajeria expresa en el pais**. Las ofertas de
servicio de los operadores medianos y pequefios aun se limitan a los servicios tradicionales,
con algunas excepciones que, en todo caso, muestran una integracion débil a lo largo de la
cadena de valor (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2020).

Figura 2. Grado de integracién de los principales operadores de mensajeria expresa
nacionales en la cadena de comercio electrénico
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Fuente: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2020).

Por su parte, cuando se revisa la participacion del Operador Postal Oficial (OPO), 4-
72, en la cadena de valor del comercio electrénico se encuentra que, este se ha enfocado
en los servicios de logistica, distribucion y entrega (Figura 3) con lo cual ha mejorado su
oferta de servicios para atender el comercio interno y transfronterizo. Por ejemplo, en las
instalaciones de Bogota y en Facatativa, ofrece servicios de almacenamiento, pick and pack®
y despacho, incluso para clientes que no son necesariamente de comercio electrénico. En
este sentido, el OPO se encuentra en un nivel de oferta de servicios mas desarrollado que sus
homologos en México, Peru y Chile, gracias a sus servicios de valor agregado en relacién
con los servicios de logistica (Americas Market Intelligence, 2020). Sin embargo, el OPO no
ha incursionado en los otros eslabones de la cadena de valor, como si lo han hecho los
operadores de correo estatales de otros paises, por ejemplo, los de Francia y Espafia que
ofrecen una solucion integral de paginas web de comercio electronico, integrado con el pago

44 De acuerdo con la Comisién de Regulacién de Comunicaciones (2019), en 2018 Servientrega S.A. era el operador de
mensajeria expresa con la mayor participacion de mercado (30 %) en Colombia segun ingresos.

45 Es un proceso mediante el cual los componentes individuales de una orden se recopilan de cajas maestras (recogidas) y luego
se colocan en una caja o sobre dirigido a un destinatario especifico (empaquetado) (Americas Market Intelligence, 2020).
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y las opciones de envio*® (Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
2020).

Figura 3. Grado de integracion del OPO en la cadena de comercio electrénico
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Fuente: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2020).

3.3.3. Falta de innovacién en el proceso de dltima milla

La adopciodn de las tecnologias claves para la distribucion y los otros eslabones de la
cadena de valor del comercio electrénico, asi como la extension de los servicios por parte
de los operadores de mensajeria expresa y correo, requiere ir junto con una mayor
flexibilidad en el momento de la distribucién y entrega de los paquetes. La demanda creciente
de los compradores en linea por tener los productos en un menor tiempo y sus preferencias
por recibirlos en lugares diferentes al hogar y en horarios no convencionales exigen a los
operadores postales, como a los otros operadores de servicios logisticos, a repensar la
prestacion de sus servicios y modelos de negocio. En otras palabras, innovaciones en la
prestacion de servicio significan mejoras en el proceso final de entrega del pedido de una
tienda online a su comprador, conocido como la ultima milla.

A nivel mundial se estan impulsando varias iniciativas, tanto por operadores postales
como empresas de e-etall, para flexibilizar la distribucién y puntos de entrega. Algunas de
estas iniciativas son /ockers fisicos en puntos estratégicos de las ciudades y la posibilidad de
recoger los paquetes en supermercados o estaciones de tren (ver Figura 4). Sin embargo, en
Colombia son pocos los desarrollos en modalidades alternativas de entrega por parte de los
operadores postales. De acuerdo con el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, algunos de los ejemplos a destacar son los casilleros fisicos “Sr. Pack’ por

46 La iniciativa del operador francés se llama Box-e y la del operador espafiol Comandia.
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parte de 4-72%" y las pruebas piloto para entregas con drones que esta realizando Inter
Rapidisimo (2020).

Figura 4. Alternativas de puntos de entrega operadores postales y e-retailers
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Fuente: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2020).

Adicional a los puntos de entrega limitados, también se identifican dificultades para la
entrega de productos en horarios inusuales. Segun la CRC (2017) en Colombia existe poca
flexibilidad por parte de los operadores postales y logisticos en lo que respecta a la gestion
de entrega de los envios, puesto que los horarios establecidos generalmente abarcan,
aproximadamente, las franjas de lunes a viernes desde las 8:00 a.m. hasta las 4:30 p.m. y
sabados de 8:00 a.m. a 11:30 a.m. Esta falta de disponibilidad horaria para la ejecucion
de los servicios de entrega, junto con falta de opciones para que el producto pueda ser
entregado, llevan a que se limite la movilidad de los compradores y, ademas, los tiempos de
entrega se aumenten.

47 El sistema denominado Sr. Pack es una solucion de autoservicio de entrega de envios, ubicado en algunos centros comerciales.
Sin embargo, actualmente sélo hay ocho de estos casilleros en la ciudad de Bogot4. Para mas informacion consultar:
http://www.4-72.com.co/content/sr-pack
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3.3.4. Baja tercerizacion de servicios logisticos

Las dificultades de interoperabilidad de plataformas, sumado a la baja adopcion
tecnologica, diversificacion de servicios, y las deficiencias en la infraestructura y capacidades
de los operadores de servicios postales y logisticos para atender las demandas del comercio
electrénico ha llevado a que algunas empresas consideren que no hay una solucion efectiva
que cubra todas sus necesidades y decidan tener sus propios medios de entrega y servicios
logisticos asociados. Incluso, grandes empresas del retail en linea han logrado integrar los
diversos procesos, ofreciendo soluciones mas flexibles y eficientes para los consumidores del
comercio electrénico®. Sin embargo, esta opcion no es siempre la mas eficiente econémica
y socialmente, y deja en evidencia nuevamente la necesidad de innovacion y mejora en la
prestacion de estos servicios.

Segun la ENL 2018 en Colombia hay un bajo indice de tercerizacién de los servicios
logisticos por parte de las empresas del sector comercio: transporte de carga y distribucion
es el mayor con 43 %, compra y manejo de proveedores con 24 % y otros como
procesamiento de pedidos del cliente, rastreo y seguimiento de pedidos y logistica inversa
son contratados por menos del 10 % de las empresas (ver Gréafico 8).

Gréfico 8. Tercerizacion de servicios logisticos en el sector comercio, 2018

Transporte de carga y distribucion T 42, 7%
Compra y manejo de proveedores N 24,4%
Almacenamiento N 12,4%
Procesamiento pedidos del cliente [N 9,9%
Rastreo y sgmto de pedidos N 9,1%
Planeacion y reposicion de inventarios [N 8,1%
Rastreo y sgmto de vehiculos [N 7,1%
Control de cadena de frio I 5,4%
Comercio exterior [ 4,1%

Logistica reversa [l 2,8%

Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos del Departamento Nacional de Planeacion (2018)

48 Amazon ha sido tal vez el caso de mayor éxito del mundo desde la perspectiva de un e-etailer porque ha avanzado hacia
soluciones integrales de logistica funcionales. Ofrece un sistema de pedidos en linea, integrado con la gestion de su logistica,
hasta la entrega de Gltima milla y servicio de devoluciones (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
2020).

42



Lo anterior fue ratificado por la misma ENL 2018 cuando se explord en relacion con la
operacion logistica de las empresas, por ejemplo, en términos de transporte de carga el 22,4
% de las empresas encuestadas sefialaron tener flota propia de transporte y de ellos, el 70,5
% realiza recorridos urbanos y el 29,5 % recorridos de transporte nacional®. Sin embargo,
esto no significa que estén usando toda la capacidad de los vehiculos. De acuerdo con los
datos de la Secretaria Distrital de Movilidad de Bogota (2017), en la capital el 40 % de los
viajes de vehiculos de carga se realizan en vacio, es decir, casi la mitad de los viajes que se
realizan en Bogota lo hacen sin transportar mercancias, con las externalidades negativas
(ruido, congestion, emisiones) que esto implica para la ciudad y la logistica urbana.

3.4. Rigidez normativa y débil gobernanza institucional para la promocién del comercio
electrénico

A lo largo de los dltimos 20 afios, el comercio electrénico ha alterado la forma en la
que los distintos actores econdmicos se relacionan entre si, no solamente por el surgimiento
de nuevos actores, sino porque los ya establecidos ahora tienen un papel diferente. Por su
parte, el Gobierno también ha tenido que ir modificando sus actividades, responsabilidades
y regulaciones con el fin de atender las nuevas realidades sociales y econdémicas que ha
traido la masificacion del comercio electronico. Este fenémeno requiere fortalecer la
articulaciéon entre las entidades encargadas de la politica publica y la regulacion de esta
modalidad de comercio, asi como reformular preceptos juridicos que han funcionado
relativamente bien durante los dltimos afios, dado que, en la actualidad, con la aceleracién
de la transformacién digital, el panorama es mucho mas dindmico y genera presion a las
autoridades y a los operadores juridicos.

3.4.1. Los arreglos institucionales vigentes son débiles

Uno de los factores que mas influye en la adecuada coordinacion en materia de
comercio electrénico es una clara distribucion de funciones, competencias y marcos de
responsabilidad que facilite el desarrollo de esta actividad. Sin embargo, hoy en dia se
evidencia una estructura institucional que requiere de una mayor articulaciéon y tiene
manifiestas duplicidades en términos de funciones. Una aproximacion a esta realidad se
muestra en la Tabla 1, que lista las distintas entidades y su rol en materia de comercio
electronico.

9 Este comportamiento es constante para todas las actividades econémicas incluidas en la Encuesta exceptuando la actividad
de mineria. En el caso de la mineria los recorridos urbanos y de transporte nacional tienen un 50% cada uno.
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Tabla 1. Institucionalidad para el comercio electrénico
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Ministerio de Tecnologias de la
. L, 9 L X X X X X X
informacion y las Comunicaciones
Ministerio de Comercio, Industria
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Turismo
Comision de Regulacion de las X
Comunicaciones
Direccion de Impuestos y Aduanas X X X
Nacionales
Banco de la Republica X X
Instituto Colombiano Agropecuario X X X
Superintendencia de Industria y X
Comercio
Instituto Nacional de Vigilancia de X X X
Medicamentos y Alimentos
Departamento Nacional de X X
Planeacion
Policia Nacional X X

Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos propios (2020).

Como se puede apreciar, es evidente el gran nimero de entidades que desempefian
actividades similares sobre comercio electronico, en especial, las actividades regulatorias.
Esto aumenta el nimero de requisitos que debe cumplir quien se dedique al comercio
electrénico y, ademdas, incrementa los costos de transaccion a la hora de buscar la
informacién juridicamente relevante. Un ejemplo de esto ocurre con los temas aduaneros, en
el cual hay que tener en cuenta no s6lo los requisitos especiales de la DIAN, como autoridad
aduanera, sino también los emitidos por otras autoridades como el Invima (Observatorio
eCommerce, 2019).

Para facilitar estas busquedas de regulacién, legislacion y procedimientos se ha
intentado poner en practica instrumentos agregadores y fuentes Unicas de consulta como los
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manuales Unicos de procedimientos, por ejemplo, para temas aduaneros®°. Sin embargo, en
la préactica persisten fallas de coordinacion como la practica de varias inspecciones sobre
una misma operacién aduanera por parte de diversas autoridades, las cuales generan
retrasos en las operaciones e impactan la promesa de valor del comercio electrénico
(Observatorio eCommerce, 2019). Asi mismo, tampoco existe un criterio unificado, conocido
de manera previa y publica que le indique al usuario cuando proceden, o no, los controles
aduaneros en el trafico postal y envios urgentes y en las operaciones en general.

Adicional a lo anterior, las entidades involucradas en los temas del comercio
electrénico y la economia digital requieren de un espacio transversal y multisectorial en el
que se puedan definir lineas de trabajo comin y compromisos medibles y verificables, tal
como un sistema nacional, 0 un espacio intersectorial®*, como ocurre en temas afines como
la propiedad intelectual®?. En este contexto, y dada la naturaleza transversal y multisectorial
del comercio electronico es posible afirmar que todo este conjunto de instituciones, cuya
coordinacion y articulacién requiere ser fortalecida, producen una atomizacién de iniciativas
sobre la cadena de valor que puede generar ineficiencias en el gasto publico destinado al
fomento del comercio electronico:

Tabla 2. Oferta institucional para el comercio electrénico

Cadena de valor

Programa Entidad publica

Acceso
Pago
Logistica
Postventa

>
>
>

NNpulsa

AUy

50 Tal es el caso del Manual de Procedimientos de Inspeccion Fisica Simultanea de Mercancia, puesto en vigencia
mediante la Circular Conjunta 02 de 2010, en los que participaron distintas instituciones con responsabilidad en
materia de operaciones de comercio exterior como el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, la Policia
Nacional, el |Instituto Colombiano Agropecuario y el Invima. Documento disponible en:
https://www.mincit.gov.co/mincomercioexterior/temas-de-interes/modulo-vuce-%e2%80%93-inspeccion-
simultanea/circular-conjunta-02-de-2010-2.aspx.

51Si bien el Decreto 704 de 2018 cre6 la Comision Intersectorial para el Desarrollo de la Economia Digital, esta
instancia no ha sido operativa, esta desvinculada de la Agenda de Competitividad Nacional y es de caracter
directivo, lo cual genera redundancia con instancias como el Comité Ejecutivo del Sistema Nacional de
Competitividad e Innovacién.

52 Mediante el Documento CONPES 3533 de 2008 “Politica Nacional de Propiedad Intelectual” y el Decreto
1162 de 2010 “Por el cual se organiza el Sistema Administrativo Nacional de Propiedad Intelectual y se crea la
Comision Intersectorial de Propiedad Intelectual”
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos de la oferta institucional disponible.

De otro lado, ademas de la oferta especializada para el comercio electrénico existe
una oferta complementaria mas general para que una empresa pueda posicionarse en el
ecosistema digital (ver Tabla 3). Dado que estos programas también brindan asistencia
técnica empresarial para la digitalizacion de su modelo de negocio (tema relacionado con
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el comercio electrénico), es importante revisar y analizar su impacto porque podrian cubrir
necesidades similares a los programas ya referidos en la Tabla 2.

Tabla 3. Oferta institucional para la transformacion digital empresarial
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Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos de la oferta institucional disponible.

Es importante mencionar que actualmente no se cuenta con evaluaciones de tipo
cuantitativo o cualitativo sobre el impacto de estos programas. Poder mapear y evaluar estas
iniciativas podran generar recomendaciones que vayan en linea con la eficiencia en materia
de gasto publico y una mejor coordinacion y focalizacion. En el mismo sentido y acorde con
la OCDE, cuando se estd en presencia de muchos programas a pequefia escala para
promover el uso de las TIC entre las empresas no sélo es recomendable que estén coordinados
desde los actores gubernamentales, sino que también es recomendable agrupar fondos para
poder optimizar recursos mediante economias de escala (Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico, 2019).
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3.4.2.Bajo nivel de difusion y conocimiento del marco normativo y regulatorio del
comercio electrénico

El marco regulatorio del comercio electrénico, entendido como el conjunto de leyes y
sus decretos reglamentarios, pronunciamientos administrativos y sentencias judiciales ha
venido adaptandose al surgimiento de nuevas tecnologias. De hecho, la normativa
colombiana se encuentra dentro de las mas completas en materia de comercio electronico a
nivel mundial. El pais cuenta con leyes que abordan el comercio electrénico, proteccion al
consumidor, privacidad y leyes contra el crimen cibernético Si bien es cierto que en Colombia
el marco normativo para el comercio electronico es adecuado y responde a las necesidades
actuales, esto no es suficiente.

A medida que avanza la masificacion y el uso de las plataformas de comercio en linea
para atender las necesidades de consumo en el marco de las medidas sanitarias y de
distanciamiento social, se evidencian también fallas dentro de la cadena de valor del
comercio electronico representadas en un aumento de las quejas de los usuarios asi como un
incremento en las sanciones administrativas relacionadas con incumplimiento del Estatuto del
consumidor (Ley 1480 de 2011) y con el régimen de proteccién de datos personales (Ley
1581 de 2012).

En materia de proteccion al consumidor, acorde con la Superintendencia de Industria
y Comercio desde el 20 de marzo hasta el 20 de julio del afio 2020, la Direccién de
Investigaciones de Proteccidn al Consumidor recibi6 un total de tres mil cuatrocientas noventa
(3.490) denuncias relacionadas con comercio electronico, comparadas con las 956 quejas
radicadas durante todo el afio 2019. Este incremento revela una probleméatica que impacta
la confianza del consumidor en el comercio electrénico, haciendo mas dificil que las personas
puedan hacer uso de esta modalidad en una época en la que resulta indispensable para
mantener las condiciones sanitarias de la poblacion.

Parte de este aumento en las quejas de los usuarios puede estar relacionado tanto con
el aumento de la base de consumidores que usan ahora el comercio electrénico, como con
un bajo nivel de conocimiento por parte de los proveedores acerca de las normas que rigen
su relacion con el consumidor en el marco de esta modalidad. En este sentido, los programas
actuales de sensibilizacién y capacitacion en estas materias pueden requerir de una
ampliacion para atender una creciente demanda. Actualmente, la Superintendencia de
Industria y Comercio atiende lo relacionado con proteccién al consumidor a través de la Red
Nacional de Proteccion al Consumidor, y de sus programas: Casas del Consumidor de Bienes
y Servicios (locales y regionales), Ruta Nacional de Proteccion al Consumidor y Atencién y
Didlogo Ciudadano.
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Aunado a lo anterior, existe poca disponibilidad de informacion que permita
monitorear los niveles de calidad en materia de comercio electrénico. En términos generales
se dispone de informacién relacionada con el régimen sancionatorio®3, y con base en ella se
evidencia que para el afio 2018 de las 404 sanciones impuestas por la Superintendencia de
Industria y Comercio a diferentes establecimientos comerciales, 20 de ellas (es decir un 5 %)
estuvieron relacionados con métodos de venta no tradicional o con el comercio electrénico.
En el mismo sentido, durante el primer semestre del afio 2019 se habia emitido un total de
189 actos administrativos sancionatorios de los cuales 14 (7,4 %) han estado relacionados
con métodos de venta no tradicional o con el comercio electronico.

En este sentido, las cifras disponibles no permiten saber con precisién qué tipos de
inconformidades se estan presentando en materia de comercio electrénico, teniendo en
cuenta tanto las quejas de los usuarios como las sanciones impuestas. Asi mismo, hoy en dia
no existe una obligacién legal para que el comercio electronico en especifico establezca un
sistema de seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos (PQR)>** que permita obtener un
mejor panorama del nivel de satisfaccion. Contar con esta informacién es relevante para
actualizar el marco regulatorio, optimizar la toma de decisiones de politica y establecer
esquemas de incentivos que impacte de manera positiva la calidad del servicio para los
consumidores y para el entorno de los negocios en general. En este sentido, se pueden
aprovechar evidencias recopiladas por la OCDE en las que se reconoce que existen una serie
de medidas que las autoridades pueden considerar a efectos de mejorar la relacion entre
proveedores y consumidores. Estas incluyen, por ejemplo, revisar el nivel de detrimento en el
bienestar de los consumidores para determinar si los tipos de conductas desplegadas por los
agentes amerita 0 no una intervencién en el marco regulatorio bien sea para actualizar o
para modificar (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, 2010).

De otro lado, en materia de proteccion de datos personales, acorde con el Global
Data Privacy & Security Handbook que edita la firma Baker McKezie, si bien el nivel de
cumplimiento en materia del régimen de proteccion de datos personales de Colombia
comparado con otros paises es adecuado, y en algunos casos superior a paises de la regién
(Baker McKenzie, 2020), la informacién reportada en materia de sanciones impuestas a las
empresas del pais muestra que existe un espacio para mejorar, en particular, en los siguientes
temas: (i) falta de base legal para el tratamiento de los datos personales (incluido el
consentimiento previo inexistente o no valido); (ii) no atencion efectiva a la solicitud de

53 Es la medida administrativa a la que se llega después de un procedimiento impulsado por una queja formal de
un ciudadano o por decision oficiosa de la autoridad.

54 Sobre este punto vale la pena mencionar que el titulo Il de la Circular Unica de la SIC y otras normas
complementarias establecen esta obligacion para ciertos sectores como las TIC, Automotores, grandes almacenes,
entre otros, pero no para el comercio electrénico en general
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supresion de informacién personal; (iii) incumplimiento en actividades de mercadeo no
solicitado (via correo electrénico, telefonico y mediante mensaje de texto), y (iv) infraccion al
principio de seguridad y de circulacion restringida de la informaciéon personal
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2019).

En este sentido, el sector del comercio electronico podria beneficiarse de un trabajo
articulado con la autoridad nacional de proteccion de datos personales a efectos de mejorar
en estos indicadores. Sobre estas sanciones es relevante sefialar que las normas de proteccion
de datos otorgan la facultad de sancionar a aquellas empresas que no registren las bases de
datos en el Registro Nacional de Bases de Datos (conforme a lo estipulado en el Capitulo 26
del Decreto 1074 de 2015%°). Sobre este particular, se ha manifestado que puede llegar a
ser de dificil cumplimiento para las mipymes o para quienes recién estan explorando su
ingreso al comercio electrénico (Observatorio eCommerce, 2019), y en este sentido una
mejor difusion y asistencia técnica puede ser necesaria para evitar sanciones.

De otro lado, se identifica que todavia no ha habido pronunciamientos encaminados a
la creacién de una regulacién, o al menos lineamientos vinculantes, en temas clave como los
mecanismos y métodos comerciales de especial uso en linea. Entre estos, el rastreo de habitos
de navegacion en linea mediante las denominadas cookies. Acorde con la Superintendencia
de Industria y Comercio, estas herramientas informaticas “podrian” eventualmente formar una
base de datos de acuerdo con la definicion legal de la Ley 1581 de 2012 al recopilar datos
personales (Superintendencia de Industria y Comercio, 2016). El uso de este tipo de
herramientas informaticas en el marco del comercio electrénico en Colombia requiere de
lineamientos claros y su desconocimiento puede llevar a situaciones de incumplimiento o a
generar una mala experiencia en el consumidor en caso de limitar o restringir los servicios o
funcionalidades ofrecidos a través de un sitio web en funcién de las cookies, o de cualquier
otra herramienta, aceptadas por los usuarios (Agencia Espafiola de Proteccion de Datos,
2020).

Finalmente, los comercios en linea del pais tampoco emplean masivamente mecanismos
tales como los cédigos de conducta®® y las marcas o sellos de confianza®’. Estas son
herramientas que los gobiernos o la industria pueden utilizar para ayudar a establecer y
consolidar buenas practicas comerciales. Los cddigos de conducta que son disefiados,
implementados y aplicados por los participantes de la industria pueden ser efectivos cuando

55 por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo.

56 Un cddigo de conducta es una compilacion de principios y normas éticas a las que se comprometen los
comercios de manera voluntaria.

57 Los sellos de calidad y confianza online son distintivos que se proporcionan a los comercios electrénicos o
tiendas online para demostrar su calidad y seguridad en la venta online.
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se disefian en conjunto con las partes interesadas del consumidor y, si es necesario, con el
gobierno (Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, 2010).

3.4.3. Deficiencias en la articulacion del comercio electrénico con la regulacién y la
gobernanza actual

En el marco de los nuevos actores que estan influyendo en el comercio electrénico se
encuentran las plataformas tecnoldgicas, algunas de ellas enfocadas en el comercio
electrénico y los denominados marketplace, y otras con caracteristicas de la denominada
economia colaborativa. En este sentido, esta seccion abordard los retos que implica para la
regulacién este fendmeno transversal y en crecimiento impulsados por el mayor acceso a la
tecnologia, la conectividad y a las bajas barreras de ingreso a las plataformas y a los
mercados (Banco Interamericano de Desarrollo, 2019).

Respecto a los marketplace, el Estatuto del consumidor (Ley 1480 de 2011) contempla
un capitulo especial para la proteccion al consumidor de comercio electrénico. Sin embargo,
esta norma no contempla situaciones gque recientemente se han empezado a analizar, como
la determinacion del alcance de sus responsabilidades de cara a los consumidores, teniendo
en cuenta que este tipo de sitios operan de maneras diferentes. Algunos de ellos simplemente
facilitan el encuentro entre comprador y vendedor, caso en el cual serian sélo un portal de
contacto, pero también, en otros casos, tienen una participacion activa en toda la transaccién
en materia de publicidad, informacién, financiacion, en este sentido, segun lo que dispone
el Estatuto del Consumidor vigente, no habria otra opcién sino considerarlo como un
proveedor y exigirle las obligaciones propias de éste (Corcione, 2020).

En este sentido, la Superintendencia de Industria y Comercio ha venido interpretando
el estatuto del consumidor en el sentido de equiparar la responsabilidad de estas plataformas
a la que tendria un proveedor directo de los bienes y servicios (Superintendencia de Industria
y Comercio, 2016, 2020). Por lo tanto, es deseable estudiar si la regulacion actual tiene en
cuenta el rol que desempefian este tipo de actores dentro de la cadena de valor del comercio
electrénico y qué tanto estos actores estan al tanto de las consecuencias juridicas que cada
una de estas modalidades implica. Teniendo en cuenta lo anterior y en la medida que los
métodos para ejercer el comercio en linea van cambiando, se requiere de una revision
constante tanto de las instituciones como de los instrumentos normativos, de tal manera que
permitan, en el marco de la seguridad juridica, adaptarse a estos nuevos mecanismos
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, 2016).

Por otra parte, es importante que un analisis del comercio electronico esté acompafado
de un andlisis sobre las plataformas en linea, las que actian no solamente en el mercado de
los bienes en reemplazo del comercio tradicional, sino ofreciendo servicios que antes no se
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prestaban de esta forma como el alojamiento y el transporte (Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico, 2019). En el marco de la cadena de valor del
comercio electrénico las plataformas de economia colaborativa han venido generando
interrogantes acerca de su abordaje regulatorio, lo cual ha conllevado a una discusion
nacional. Asi, es recomendable que exista una posicion articulada del Gobierno sobre la
materia de forma que en el marco de sistemas como el de Competitividad e Innovacion®® se
pueda analizar tanto los impactos positivos de este tipo de plataformas y agentes disruptivos,
asi como mitigar aquellos que puedan considerarse negativos.

Finalmente, herramientas como los sandbox regulatorios®’, analisis de impacto
normativo®® o de regulacion inteligente®® pueden ser empleadas para entender el impacto o
las externalidades que las plataformas tecnolégicas generan en la sociedad. Por ejemplo, en
materia de mercados y competencia, existiria un gran espacio para plantearse si la actual
normativa y las herramientas que esta provee son suficientes para fomentar un entorno
promotor de libre competencia econdmica que respete, simultAneamente, los derechos de los
consumidores sin frenar la innovacioén (Superintendencia de Industria y Comercio, 2018).

3.4.4. Barreras para el desarrollo de comercio transfronterizo

El comercio transfronterizo de bienes y servicios en el marco del comercio electronico
presenta algunos ejes problematicos o barreras para su desarrollo. El primero de ellos
consiste en la dificultad para efectuar una canalizacion de divisas (por los pagos recibidos
en el exterior) por mecanismos agiles como las pasarelas de pago; en segundo lugar, la
regulacién aduanera no ha sido flexible para permitir cambios en la facturacién y
declaraciones de exportacion acorde con las rapidas rotaciones de inventario que se dan en
el marco del comercio electrénico internacional. Finalmente, el desaprovechamiento del
potencial de instrumentos como las zonas francas y el programa “Exportafacil Colombia”
para fortalecer el comercio electrénico en el pais.

58 Creado por el articulo 172 de la Ley 1955 de 2019, por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo
2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”,

59 El término “sandbox” puede interpretarse como un campo de pruebas para nuevos modelos de negocio que
aln no estan protegidos por una regulacion vigente, supervisados por entidades con poder regulatorio. Por
ejemplo, la superintendencia de Industria y Comercio con insumo y guia técnica de la Consejeria Presidencial de
Asuntos Econédmicos y Transformacion Digital, expidié en octubre de 2020 el “Sandbox sobre privacidad desde
el disefio y por defecto en proyectos de Inteligencia Atrtificial”, mediante el cual podran participar entidades que
vayan a desarrollar o estén desarrollando procesos de Inteligencia Atrtificial en temas como comercio electrénico,
publicidad o marketing.

60 El andlisis de impacto normativo es proceso que sirven para mejorar la toma de decisiones de politica publica
o de regulaciones sobre si es necesario intervenir y como hacerlo, con el fin de alcanzar objetivos concretos.

61 La regulacion inteligente es un mecanismo de cooperacién entre las autoridades regulatorias del Estado y los
privados para lograr los mejores resultados posibles en determinados temas de interés.
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De acuerdo con la CEPAL las estadisticas disponibles sobre el comercio electrénico
transfronterizo son escasas dadas las complejidades que plantea determinar el origen de
muchas transacciones efectuadas en linea, sin embargo, se estima que su monto en 2015
(incluyendo bienes fisicos comprados por Internet y bienes digitales) alcanzé los 1,6 billones
de ddlares, cifra equivalente al 10 % del valor de las exportaciones mundiales de bienes en
ese afo (Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2019).

En Colombia, los importadores y especialmente exportadores colombianos que
emplean el comercio electrénico transfronterizo deben contemplar que los pagos que reciben
o realizan a través de pasarelas de pagos se deben canalizar a través del mercado cambiario
(Observatorio eCommerce, 2019). En este sentido, la Camara Colombiana de Comercio
Electrénico sefiala que esta canalizacion de divisas influye en los gastos financieros que
deben ser tenidos en cuenta. A la fecha la legislacion cambiaria — en especial con relacion
a los pagos con tarjetas débito o en efectivo hechos en el exterior — determina que la forma
actual de canalizar este tipo de operaciones ha llevado a que muchos empresarios se vean
obligados a abrir cuentas de compensacion en el exterior y pagar mayores comisiones para
la recepcion de los recursos provenientes del pago por sus exportaciones (Observatorio
eCommerce, 2019)

Actualmente, el Banco de la Republica, como el organismo rector de las politicas
monetaria y cambiaria, ha determinado que los residentes que realicen operaciones de
exportacion de bienes, mediante el mercado cambiario deberan reintegrar los recursos
recibidos por estas, incluidos los pagos anticipados, teniendo en cuenta que se trata de
operaciones de obligatoria canalizacion en el mercado cambiario (bancos, compafiias de
financiamiento, etc.) o a través de cuentas de compensacion (Banco de la Republica, 2016).
Sin embargo, si bien toda operacion de comercio exterior de bienes exige la participacion
de un intermediario del mercado cambiario, estas no excluyen o impiden que previamente
se utilice una pasarela de pagos (Observatorio eCommerce, 2019). En este sentido, también
es necesario tener en cuenta que se debe hacer un analisis costo-beneficio frente a otros
riesgos son de interés nacional como el control al lavado de activos.

De otro lado, algunas fases del proceso aduanero también generan barreras a quienes
buscan impulsar su oferta fuera de las fronteras nacionales; Actualmente un exportador que
envia una remesa a un refailer internacional (por ejemplo, un sitio web como Amazon) debe
solicitar una modificacién a su declaracién de exportacion por cada una de las ventas que
se haga. Teniendo en cuenta que al momento de realizar dicha declaracion ain no se ha
completado la totalidad de las ventas, el diligenciamiento continuo de estas declaraciones
supone una carga tanto para el exportador como para la administracion (Observatorio
eCommerce, 2019).
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En la actualidad, la figura bajo la cual es posible realizar este tipo de operaciones de
exportacion para venta en el exterior, es la “exportacion temporal para reimportacion en el
mismo Estado”. Sin embargo, esta modalidad obliga a que la mercancia sea vendida dentro
del término de un afio, pues de lo contrario se debera proceder o con su reimportacion o con
su destruccion, lo cual a veces es incluso mas econémico por el alto costo que supondria
reimportar la mercancia no vendida.

De otro lado, el comercio transfronterizo se ve afectado por el bajo uso de herramientas
gue han sido implementadas por la autoridad aduanera tales como la “Declaracién
Anticipada de Importacion”. Aunque este instrumento solo es utilizado por el 7 % de los
usuarios (Americas Market Intelligence, 2020), permitiria la reduccion del tiempo de
nacionalizacién de las mercancias en el lugar de arribo. Usando este procedimiento, el
proceso de nacionalizacién puede culminar dentro de las 48 horas siguientes a la descarga,
lo que reduciria hasta en un 80 % los tiempos de desaduanamiento actuales que estan en el
orden de 10 dias para declaraciones iniciales con entrega en depasito.

Asi como existen dificultades para el ingreso de mercancias, también existen
dificultades para la salida de estas. Por ejemplo, en materia de devoluciones y garantias de
productos defectuosos que deben regresar al fabricante, las mercancias son consideradas
como sujetas a nuevas transacciones internacionales tanto para las empresas de paqueteria
como para las aduanas, lo cual crea excesivos costos adicionales, entre ellos una doble
imposicidn tributaria (Americas Market Intelligence, 2020).

Por Ultimo, en materia de zonas francas, existe un desaprovechamiento de las
eficiencias que este instrumento puede lograr en materia de comercio electronico. De acuerdo
con la ANDI, las zonas francas movilizan 23 millones de toneladas métricas (7 % del total
de la carga del pais) y son un punto de llegada para los bienes que se compran mediante el
comercio electronico transfronterizo (Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia |,
2020). De acuerdo con la Asociacion Nacional de Comercio Exterior (Analdex),
es importante resaltar el rol que tienen las zonas francas colombianas dentro del
comercio electrénico: las zonas francas estan llamadas a ser un eslabén esencial de la
cadena de las transacciones en linea por su posibilidad de optimizar los costos de
almacenamiento de mercancias, la simplicidad de sus procedimientos aduaneros y
la integridad de su infraestructura fisica y tecnoldgica de punta (Vargas, 2018).

En este sentido, se debe estudiar el régimen franco con el fin de analizar los factores
gue impiden la importacion de mercancias desde las zonas francas a través de los regimenes
de importacion de trafico postal o de envios de entrega rapida o mensajeria expresa. Asi
mismo, los Centros de Distribucién Logistica Internacional ubicados en los puertos maritimos
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y los fluviales, pueden ser generadores de eficiencias y generar un entorno propicio para la
aglomeracién de agentes de comercio electrénico en asocio con los recintos francos.

Finalmente, en el pais existe una baja utilizacién del sistema simplificado de
exportacion por trafico postal y envios urgentes que, soportado en el OPO Servicios Postales
Nacionales 4-72, es la base del programa Exportafacil Colombia®?. El principal objetivo de
este programa es ofrecer una alternativa logistica que facilite y promueva las exportaciones
de las mipymes del pais, aprovechando la infraestructura del operador postal oficial, sin
embargo, en los ultimos afios el uso de este programa ha disminuido. Por ejemplo, en 2019
el volumen y valor total de las exportaciones a través de este programa no solo presentaron
una disminucion significativa con respecto al 2018 (28 % y 16 %, respectivamente), sino que
ademas se registraron valores inferiores a 2017.

Grafico 9. Programa Exportafacil Colombia (volumen y valor exportaciones) 2017-

2019
Panel A. Cantidad de exportaciones Panel B. Valor de exportaciones (USD
Millones)
2.563 2.588 715.948
640.658 604.363
] I I
2107 2018 2019 2107 2018 2019

Fuente: Direccion de Desarrollo Digital, DNP, con datos de Servicios Postales Nacionales (2020)

Aunque el programa ha estado evolucionando desde 2009, cuando se definieron los
lineamientos para su implementacion, y se ha adaptado para nuevos sectores como café y
confecciones, el operador postal oficial evidencia®® oportunidades de mejora de ciertos
aspectos, especialmente, en el marco del comercio electrénico. Entre ellas, el fortalecimiento
del servicio desde las relaciones y cooperacion entre las entidades que conforman el proyecto
en pro de mejorar los niveles de asesoria, atencion y difusion del servicio; y la necesidad de
hacer un mayor énfasis en productos y sectores especificos susceptibles de exportacién como,
por ejemplo, los bienes generados por la industria creativa. Ademas, se requiere avanzar en

62 Este programa fue implementado en Colombia mediante el Documento CONPES 3628 de 2009 - Lineamientos de politica
para la implementacion del proyecto "Exportaciones por Envios Postales para Mipymes — Exportafacil Colombia". Disponible
en el siguiente enlace https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/3628.pdf.

53 En el mes de septiembre de 2020 se llevd a cabo una reunion entre el DNP y 4-72 para revisar el programa Exportafacil.
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la integracion de las plataformas de la DIAN y el sistema de informacién postal de 4-72 para
reducir los tiempos del proceso de exportacion.

Por otra parte, el estudio realizado por Americas Market Intelligence (2020), que
analiza las barreras al comercio electrénico en Colombia en el &rea logistica, sugiere ampliar
el alcance de este programa a las importaciones. Lo anterior teniendo en cuenta que, en la
llegada de los envios al pais de nuevo se observaban las dificultades de tramite,
especialmente, en los aduaneros relacionados con la inspeccién. Estos hechos, sumado a
gue en el pais los costos logisticos de comercio exterior sobre las ventas de las micro empresas
alcanza el 43,2 % y de las pequeias, 24,2 %, cifra superior al costo logistico nacional
ubicado en 13,5 % (Departamento Nacional de Planeacion, 2018), dejan en evidencia la
necesidad de actualizar los lineamientos de politica publica en torno al alcance y operacion
de este programa para responder a las necesidades que impone el comercio electronico e
impulsar las exportaciones de las mipymes del pais.

3.4.5. Existe necesidad de una mayor disponibilidad de estadisticas de comercio
electrénico

La medicién del comercio electrénico en Colombia es un area de oportunidad de
mejora en el pais. Asi, el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) ha
venido generando estadisticas relacionadas desde hace algunos afios, sin embargo, siguen
siendo escasas®. Asi mismo, las mediciones realizadas a la fecha por otras iniciativas
(publicas y privadas), como se destaca a continuacion, describen fundamentalmente el
comportamiento econémico de algunos de los agentes que intervienen en la cadena de valor
del comercio electrénico como las tiendas virtuales, los marketplacesy los consumidores, pero
no logran dar cuenta de los efectos econémicos de las actividades y productos que se
intercambian en el ecosistema digital.

De hecho, los primeros analisis con informacién representativa para 14 entidades
territoriales del pais (ciudades capitales y municipios intermedios) con una cantidad
representativa de indicadores fueron los estudios Oferia del Comercio Electronico en
Colombiay Consumo del Comercio Electronico en Colombia®, desarrollados en el 2018 por

54 Algunas de ellas son las siguientes: Desde el punto de vista de las personas se cuenta con el indicador: usuarios de Internet
que lo usaron para comprar de productos o servicios del Modulo TIC de la Encuesta nacional de Calidad de Vida (ECV). Para
las empresas de los sectores de la industria manufacturera, comercio y servicios se cuenta con el indicador: empresas que usaron
plataforma electronica para vender productos y/o0 comprar insumos y valor de ventas y compras a través de este medio,
consultado a través del Modulo TIC de la Encuesta Anual Manufacturera (EAM), la Encuesta Anual de Comercio (EAC) y la
Encuesta Anual de Servicios (EAS).

55 Por ejemplo, para el estudio de consumo se recolectd informacion para 12 indicadores relacionados abarca el proceso
llevado a cabo por los internautas, desde el punto de acceso a la consulta previa a la compra, el dispositivo utilizado, el medio
de pago utilizado, los beneficios parecidos de la compra en linea, los problemas e inconvenientes presentados con el producto
hasta el nivel de satisfaccion con el servicio postventa. Se realizaron en total 2.103 encuestas.
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el Centro Nacional de Consultoria, de acuerdo con los lineamientos del Marco de Estadisticas
del Comercio Electronico®®, que fue definido por el Observatorio ecommerce®’. Sin embargo,
a estas mediciones no se les ha dado continuidad y a la fecha los indicadores detallados de
comercio electrénico mas actualizados con los que cuenta el pais siguen siendo los de 2018.

Antes de este acercamiento, la informacién monetaria y no monetaria era ain mas
limitada. Los esfuerzos de la Cadmara Colombiana de Comercio Electrénico por recopilar y
presentar cifras semestrales sobre la cantidad y el monto en pesos colombianos de las
transacciones digitales realizadas en el pais se remontan al 2017 y, para ello, se tenia como
técnica estadistica la realizacion de una estimacion directa, efectuada a partir de la
informacién suministrada por las tres redes procesadoras de pago con operacién en
Colombia. Por su parte, empresas dedicadas a generar estudios de mercado para ofrecer
informacién de comercio electrénico al sector privado, tales como Netrica, Nielsen, Vtex,
Euromonitor, entre otras, brindaban informacién sobre las tendencias de comercializacion a
partir de datos recopilados de listas cerradas de empresas que tenian en los llamados paneles
de control, las cuales por ubicacién se concentraban fundamentalmente en las tres principales
ciudades de Colombia. Notese, por ejemplo, que los estudios con mayor representatividad
por parte de los privados eran los realizados por Netrica, los cuales para el 2019 incluian
en sus estimaciones un total de 845 empresas, mientras que el Estudio de Oferta realizado
por el Observatorio tuvo un alcance superior a 1.700 empresas.

Por otra parte, en el Marco de Estadisticas definido por el Observatorio ecommerce®®
se planted la justificacién técnica para avanzar en la incorporaciéon de otras fuentes de
informacién que facilitaran el analisis del comportamiento del comercio electronico en
Colombia. Dentro de los lineamientos técnicos esta el realizar un inventario de los registros
administrativos de las entidades publicas involucradas en la cadena de valor del comercio
electrénico, de manera tal que se cuente con un mayor nimero de indicadores relacionados
con las practicas de acceso, compra, gestion del pago, logistica y la postventa de bienes y
servicios del comercio electronico interno y transfronterizo. No obstante, durante el
funcionamiento del Observatorio ecommerce este inventario no se realiz6 y con su

56 Instrumento metodoldgico que definid los objetivos, universo, unidades y un lenguaje comin para guiar el desarrollo de las
investigaciones econémicas del Observatorio, en aras de garantizar la calidad y comparabilidad de la informacion estadistica
producida y difundida. Este instrumento fue definido en comin acuerdo con los actores que participan en los diferentes eslabones
de cadena de valor del comercio electronico.

57 El Observatorio era una alianza estratégica publico — privada entre el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC), la Camara Colombiana de Comercio Electrénico (CCCE), y la Red Nacional Académica de
Tecnologia Avanzada (RENATA). El Observatorio estuvo funcionando entre los afios 2017 y 2019.

68 De acuerdo con el Observatorio ecommerce (2018), la propuesta de formular este marco de estadisticas para Colombia nace
de la necesidad de racionalizar el desarrollo de investigaciones intersectoriales bajo el uso de un lenguaje comuin, articular
esfuerzos, fortalecer los ejercicios de medicion, compaginar fuentes de informacion y configurar un sistema de informacion en
el mediano plazo que dé cuenta de los niveles de penetracion del comercio electronico en el pais y plantee las perspectivas de
crecimiento del sector.
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finalizacion en el afio 2019 es una tarea que queda pendiente para el pais, puesto que se
necesitan indicadores de comercio electronico que se actualicen constantemente, de acceso
publico y, en lo posible, estadisticas oficiales.

En este punto, es relevante indicar que, en contraste con el incipiente avance de la
medicion del comercio electronico en Colombia, a nivel mundial organismos multilaterales,
como la OCDE y la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
(UNCTAD) estan impulsando estudios orientados a conocer no solo la oferta y la demanda
del comercio electrénico, en términos de la capacidad de las empresas y las practicas del
consumidor en linea, sino también relacionados con el surgimiento de nuevos agentes, el
despliegue y uso de tecnologias y otros aspectos que permitan profundizar en las dindmicas
alrededor de los eslabones de la cadena de valor del comercio electrénico.

4. DEFINICION DE LA POLITICA

4.1. Obijetivo general

Impulsar el comercio electrénico en Colombia en las empresas y la ciudadania para
aumentar la generacion de valor social y econémico en el pais.
4.2. Objetivos especificos

OE1l. Generar capacidades para impulsar el uso y apropiacién del comercio
electrénico en las empresas.

OE2. Generar capacidades para impulsar el uso y apropiacién del comercio
electrénico en la ciudadania.

OE3. Fomentar la innovacion y las buenas practicas en la prestacion de los servicios
postales y logisticos para dar respuesta a las dinamicas el comercio electrénico.

OEA4. Definir acuerdos institucionales y actualizar el marco normativo para impulsar el
comercio electrénico.

4.3. Plan de accion

Para el cumplimiento del objetivo general de la presente politica, se establecen cuatro
objetivos especificos desarrollados a través de cuatro ejes estratégicos conformadas por
lineas de accion que implican la implementacién de acciones de politica por parte de
diferentes entidades involucradas en el presente documento. El detalle de las acciones
propuestas se describe en el Plan de Accidn y Seguimiento (PAS) (Anexo A), el cual sefiala
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las entidades responsables, los periodos de ejecucién, las metas, asi como los recursos
necesarios y disponibles para su implementacion.

4.3.1. Generar capacidades para el uso y apropiacion del comercio electrénico en las
empresas

Linea de accion 1. Desarrollar estrategia de comercio electrénico para la inclusion
productiva

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural con el apoyo del Ministerio de Comercio
Industria y Turismo, el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, el
Departamento Nacional de Planeacion y la Presidencia de la Republica, a través de la
Consejeria Presidencial para Asuntos Econémicos y Transformacion Digital, elaboraran y
ejecutaran un Plan de Comercio Electrénico Rural el cual ser& el marco de accion para la
promocion de este tipo de comercio en las zonas rurales del pais abarcando las actividades
agropecuarias y no agropecuarias, y direccionando de forma transversal el componente de
comercio electrénico en los programas del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Esta
accion iniciara en enero de 2021 y finalizara en diciembre de 2025.

El Servicio Nacional de Aprendizaje con apoyo del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, en el marco del Subsistema Nacional de Formacién y Capacitacion para la
Innovacién Agropecuaria del SNIA®®, ejecutara una oferta educativa en temas relacionados
con comercio electronico para los extensionistas y productores agropecuarios con el fin de
fortalecer la prestacion del servicio publico de extensidn agropecuaria, especialmente en lo
relacionado con el enfoque TIC definido en el numeral 3 del articulo 25 de la Ley 1876 del
2017 y en materia sanitaria y fitosanitaria para el manejo y transporte de los productos
agropecuarios tranzados a través de canales digitales. Esta accion iniciara en enero de 2021
y finalizara en diciembre de 2023.

El Departamento Nacional de Planeacion elaborard un plan para articular la oferta
institucional en comercio electrénico para mipymes contemplada en el presente documento
CONPES con la oferta institucional existente relacionada con desarrollo productivo de
poblacién en pobreza y vulnerabilidad econdmica, poblacién victima del conflicto armado
colombiano, poblacién en proceso de reintegracion y reincorporacion, y poblaciéon migrante
proveniente de Venezuela. Este plan también tendra en cuenta y se articulara con la Politica
Nacional de Emprendimiento. De esta forma, se busca que el comercio electronico sea una
herramienta de desarrollo e inclusion productiva para estas poblaciones. Esta accion iniciara
en enero 2021 y finalizara en diciembre de 2021.

89 Sistema Nacional de Innovacién Agropecuaria - SNIA
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Linea de accion 2. Facilitar y promover la adopcion tecnoldgica y herramientas digitales
de comercio electrénico en las empresas

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través de Colombia Productiva,
fortalecerd la plataforma “Compra Lo Nuestro” incluyendo nuevas funcionalidades dentro de
las que se debe incluir como minimo una comunidad especial que permita fortalecer la
conexion entre los actores de la cadena de valor del comercio electronico y la plataforma en
general. Adicionalmente, se realizaran estrategias de socializacion con el fin de generar
mayor conocimiento de la plataforma y promover una mayor presencia del sector empresarial
a nivel regional. Lo anterior, permitiré facilitar la vinculacion de las empresas en el comercio
electrénico y promoverd la prestacién de estos servicios de apoyo en el pais. Esta accion
iniciara en enero del 2021 y finalizara en diciembre del 2021.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, capacitara y hara
la transferencia de conocimientos a empresas y emprendedores para realizar actividades de
comercio electrénico; por medio de programas de formacién y la creacidén y puesta en
marcha de tiendas en linea. Lo anterior, con el fin de promover el uso y apropiacion del
comercio electronico en Colombia. Estas capacitaciones deben ir en linea con los resultados
gue arroje el estudio del Ministerio del Trabajo. Esta actividad iniciara en julio del 2021 y
finalizara en diciembre del 2022.

La Presidencia de la Republica, a través de la Consejeria Presidencial para Asuntos
Econdmicos y Transformacion Digital, articulara con las entidades competentes en el marco
del Sistema Nacional de Competitividad e Innovacién, el desarrollo de una estrategia para
analizar y estudiar la expansion de los segmentos Fintech nuevos y existentes, asi como la
velocidad de los cambios tecnoldgicos, con el fin de lograr que la politica publica responda
de manera oportuna a las nuevas soluciones que plantean las tecnologias emergentes y
generar soluciones financieras para las comunidades vulnerables y mipymes. Esta accion
iniciard en 2021 y finalizara en diciembre de 2023.

Linea de accion 3. Evaluar los costos asociados para transacciones digitales en e/
comercio electronico

El Ministerio de Hacienda y Crédito Publico con apoyo de la Direccién de Impuestos
y Aduanas Nacionales y la Unidad de Regulacién Financiera, realizaran un estudio que
diagnostique los costos asociados a los pagos digitales en las empresas. El estudio contara
con mesas de trabajo que evalten el desarrollo de mecanismos para la disminucion de estos
costos identificados. Lo anterior, con el fin de incentivar el uso de estos medios de pago. Esta
accion iniciara en enero del 2021 y finalizara en noviembre del 2021.
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Linea de accion 4. Crear y fortalecer las habilidades técnicas y de talento especializado
en la cadena de valor del comercio electronico para las empresas

El Departamento Nacional de Planeacion, a través de la Direccion de Innovacion
Desarrollo Empresarial e Innovacion, ajustard la Metodologia de Articulacion para la
Competitividad (ArCo) o la que haga sus veces para incluir las teméticas relacionadas con
comercio electrénico con el objetivo de optimizar y mejorar la eficiencia de la oferta
institucional de los instrumentos de politica publica que brindan las entidades del orden
nacional al respecto. Lo anterior permitira reducir la atomizacién de recursos y esfuerzos al
mejorar la funcionalidad, impacto y recursos de los instrumentos de intervencion a mipymes.
Esta accion iniciard en enero del 2021 vy finalizara en junio del 2021.

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, implementaran las recomendaciones que surgen de la
aplicacion de la metodologia ArCo o la que haga sus veces sobre la oferta institucional
actualmente existente en temas relacionados con comercio electronico. Esto con el fin de
fortalecer instrumentos que brinden un acompafiamiento y asesoria integral a MiPymes y
emprendedores en temas relacionados con comercio electrénico, que incluya como minimo
capacidades técnicas y gerenciales en adopcion tecnoldgica (de basica a avanzada) y
medios de pago, formacion de habilidades digitales, apropiacién del comercio
transfronterizo y procesos logisticos. En el marco de la aplicacién de la metodologia Arco se
revisaran y actualizaran periédicamente a las nuevas dindmicas tecnoldgicas y de mercado.
Esta accién iniciara en junio del 2021 vy finalizara en diciembre del 2023.

El Ministerio del Trabajo, con apoyo del Servicio Nacional de Aprendizaje y el
Departamento Nacional de Planeacion, desarrollaran un estudio de las necesidades actuales
y prospectivas del talento especializado para el comercio electrénico en el sector empresarial.
Este estudio debera reconocer las necesidades por tamafio de empresa en esta materia. Esta
accion iniciara en enero de 2021 y finalizar4 en agosto de 2021.

El Servicio Nacional de Aprendizaje a través del programa de Extensionismo
Tecnolégico con la estrategia “Mipymes Se Transforma”, contribuira en las mipymes del pais
a su transformacion digital incentivando el comercio electrénico, la promociéon de la
economia colaborativa y el mejoramiento de los grados de madurez digital con mayores
niveles de tenencia, adopcion, apropiacion y gestion de herramientas informéticas en la
cultura empresarial y organizacional de las empresas. Esta oferta de capacitacion debe
coincidir con los resultados del estudio que arroje el Ministerio de Trabajo que sera finalizado
en agosto de 2021. Esta accion iniciara en enero del 2021 y finalizara en diciembre del
2023.
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ProColombia disefiara e implementara un programa de formacién exportadora de
comercio electrénico para dar a los empresarios las herramientas necesarias para alistarse
a utilizar el e-commerce transfronterizo y los canales digitales en los mercados
internacionales. Esta accion iniciard en enero del 2021 vy finalizara en diciembre del 2021.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través de la Unidad de Gestion de
Crecimiento Empresarial — INNpulsa, ejecutar4 un programa piloto de acompafiamiento
empresarial, que permita la apropiacion de tecnologias de comercio electrénico en mipymes
a través de capacitacibn y acompafiamiento para la cadena de valor del comercio
electrénico. Esto con el fin de que las empresas adopten herramientas para el comercio
electrénico. Esta accion iniciard en enero del 2021 y finalizara en noviembre del 2021.

4.3.2. Generar capacidades para impulsar el uso y apropiacion del comercio electrénico
en la ciudadania.

Linea de accion 5. Generar confianza y cultura ciudadana en el comercio electrénico

La Superintendencia de Industria y Comercio, a través de la Delegatura para la
Proteccion del Consumidor y con el apoyo de la Delegatura de Proteccion de Datos
Personales, disefiara una guia de proteccion al consumidor para el comercio electrénico. Esta
guia debera desarrollar una estrategia de divulgacion y socializacién dirigida a los
consumidores y al sector empresarial e incluira como minimo los derechos, deberes y
obligaciones de todas las partes involucradas en la celebracion de relaciones de consumo a
través de comercio electrénico. Lo anterior, les permitira a las empresas familiarizarse con
sus deberes y obligaciones como proveedores en linea, asi como aportar confianza a los
consumidores respecto a la proteccion de sus derechos en el comercio electrénico en el pais.
Esta accién iniciara en enero del 2021 vy finalizara en diciembre del 2021.

El Departamento Administrativo de la Presidencia a través de la Consejeria Presidencial
para Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, en el marco del Sistema Nacional de
Competitividad e Innovacion articulara con las entidades competentes el desarrollo de una
estrategia para incrementar la confianza en plataformas de comercio electrénico y pagos
digitales, relacionada con el cumplimiento de estandares internacionales por parte de los
comerciantes. Esta accion iniciara en enero del 2021 vy finalizara en diciembre del 2023.

La Superintendencia de Industria y Comercio, capacitara a ciudadanos y empresarios
del territorio nacional, a través de jornadas académicas y cursos virtuales relacionados con
Proteccion al Consumidor Electrénico y Proteccion de datos en plataformas digitales. La
metodologia en la realizacion de estas jornadas implica el manejo de lenguaje claro y
sencillo de la normatividad a cargo de la Entidad, asi como el uso de métodos de ensefianza
dependiendo del publico objetivo, a cargo de docentes de la Oficina de Servicios al
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Consumidor y Apoyo Empresarial de la SIC, capacitados y certificados en las mismas
lenguaje claro y métodos de ensefianza. Esta accion Iniciard en enero de 2021 vy finalizara
en diciembre de 2023.

4.3.3. Fomentar la innovacién y las buenas préacticas en la prestacién de los servicios
postales y logisticos para dar respuesta a las dinAmicas del comercio electrénico

Linea de accion 6. Desarrollo de Manual de buenas practicas para operadores postales
y logisticos en el comercio electrénico

El Departamento Nacional de Planeacion disefiard e implementard un manual de
buenas practicas en el marco del comercio electrénico dirigido a los operadores postales y
logisticos para mejorar la prestacibn de estos servicios. EI manual estard dirigido,
principalmente, a los pequefios y medianos operadores e incluira aspectos relacionados con
medidas de cumplimiento de tiempos, reglamentacion sanitaria y fitosanitaria, estandares de
calidad y seguridad en los procesos logisticos y otros aspectos que se consideren relevantes
para mejorar la prestacion de estos servicios en el comercio electronico. Igualmente, el
manual incluira recomendaciones practicas para promover la adopcion de tecnologias
basicas y avanzadas en sus procesos con el fin de innovar en la prestacion de los servicios
postales y logisticos tradicionales y el desarrollo de nuevos servicios que aumenten la
confianza e incentiven la contratacion de estos por parte de las empresas de comercio
electrénico. El manual debera ser divulgado y socializado entre los operadores postales y
logisticos para promover un buen conocimiento y entendimiento de este. Esta accion iniciara
en enero del 2022 vy finalizara en diciembre de 2022.

4.3.4. Definir acuerdos institucionales y actualizar el marco normativo para la promocién
del comercio electrénico

Linea de accion 7. Desarrollo de un marco de gobernanza e institucionalidad para el
comercio electronico

El Departamento Nacional de Planeacion realizara seguimiento a la implementacién
de esta politica a través del Comité Técnico de Transformacién y Economia Digital del Sistema
Nacional de Competitividad e Innovacion. Esto con el fin de aprovechar las ventajas de la
coordinacion interinstitucional y con el sector privado que ofrece este sistema. Esta accion
iniciara en enero de 2021 y finalizara en diciembre de 2025.

Linea de accion 8. Actualizacion normativa para responder a los nuevos desafios, actores
y tecnologias relacionadas con el comercio electrénico
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El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo realizard un documento de andlisis de
las mejores practicas internacionales en materia regulatoria, asi como de las posibles normas
a modificar y, si es el caso, propuesta y camino de modificacion, que permita impulsar la
cadena de valor del comercio electrénico en temas de interoperabilidad, almacenaje,
bodegaje, tramites aduaneros y comercio transfronterizo, zonas francas, entre otros. Este
documento se socializara ante el Comité Técnico de Economia y Transformacion Digital del
Sistema Nacional de Competitividad e Innovacién de tal manera que permita la toma de
decisiones de politica en favor de la facilitacién del comercio electrénico. Esta accién iniciara
en enero del 2021 vy finalizar& en diciembre del 2021.

El Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, a través de la
Consejeria Presidencial para Asuntos Econdmicos y Transformacion Digital, en el marco del
Sistema Nacional de Competitividad e Innovacion, articulara una agenda de discusion sobre
aspectos técnicos, normativos y/o regulatorios de plataformas digitales que ofrecen servicios
relacionados con comercio electrénico, en el marco de la economia colaborativa, con el fin
de brindar al Gobierno Nacional insumos para la toma de decisiones en esta materia. Para
el cumplimiento de esta accion se revisaran las experiencias internacionales y diagndsticos
sectoriales en la materia y se publicara un documento técnico con los resultados y
recomendaciones de la agenda de discusion. Esta accion iniciara en julio del 2021 y
finalizara en diciembre del 2022.

La Superintendencia de Industria y Comercio a través de la Delegatura para la
Proteccién de Datos Personales analizara los procesos de armonizacién normativa en materia
de proteccion de datos con diferentes regiones econdémicas y adelantar4d aquellas
modificaciones que incrementen el comercio electrénico de Colombia a nivel global. Esta
accion iniciara en enero del 2021 y finalizara en diciembre del 2024.

La Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales evaluara la regulacién cambiaria
para efectuar los cambios que considere pertinentes para establecer el procedimiento de
canalizacién de divisas a través de pasarelas de pago. Posteriormente, la DIAN expedira la
regulacion que considere necesaria para ejercer el control cambiario dentro del &mbito de
su competencia y su actualizacion en materia informatica. Lo anterior con el fin de hacer mas
expedito el comercio transfronterizo y sus operaciones asociadas a las exportaciones e
importaciones de bienes. Esta accion iniciara en enero del 2021 vy finalizard en junio del
2021.

Linea de accion 9. Habilitar mecanismos regulatorios complementarios para la
innovacion en el comercio electronico
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El Departamento Nacional de Planeaciéon generara informacion relacionada con la
proteccion del consumidor y la libre competencia en plataformas digitales. Para ello,
socializard el estudio de identificacion de desafios en las plataformas digitales en el Comité
Técnico de Transformacién y Economia Digital del Sistema Nacional de Competitividad e
Innovacion. En adicién, elaborara un documento con buenas précticas para la proteccion del
consumidor y de la libre competencia en plataformas digitales que se socializara en este
mismo espacio. Esta accion iniciara en junio de 2021 y finalizara en diciembre de 2021.

Linea de accion 10. Diagndstico al programa Exportafacil Colombia.

El Departamento Nacional de Planeacién realizara un diagnéstico al programa
Exportafacil Colombia con el fin de generar insumos que permitan la actualizacion de los
lineamientos de politica publica en torno al alcance y operacion de este programa, y oriente
su redisefio para facilitar e impulsar las ventas al exterior de las micro, pequefias y medianas
empresas del pais a través del comercio electronico. Esta accion iniciara en enero de 2022
y finalizara en diciembre de 2022.

Linea de accion 11. Disefio e implementacion de un sistema de informacion de
comercio electronico.

El Ministerio de Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones en conjunto con el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica con el apoyo de las entidades
pertinentes, generaran estadisticas, indicadores y mediciones relativas al comercio
electrénico para apoyar la toma de decisiones publicas y privadas, que permita garantizar
la produccién continua de informacion estadistica en el pais respecto al comercio electrénico
y proporcione insumos que sirvan de base en la implementacion de un sistema de
informacidn. Esta accion iniciara en junio de 2021 y finalizara en diciembre de 2023.

4.4. Seguimiento

El seguimiento a la ejecucion fisica y presupuestal de las acciones propuestas para el
cumplimiento del objetivo del presente documento CONPES se realizara a través del Plan de
Accién y Seguimiento (PAS) que se encuentra en el Anexo A. Alli se sefialan las entidades
responsables de cada accion, los periodos de ejecucion de estas, los recursos necesarios y
disponibles para llevarlas a cabo y la importancia de cada accion para el cumplimiento del
objetivo general de la politica. El reporte periédico al PAS lo realizaran todas las entidades
incluidas en este documento CONPES y sera consolidado segun los lineamientos del DNP. El
seguimiento a la politica sera semestral en el periodo comprendido entre 2021 y 2025 y se
presentara un informe de cierre final, tal y como se presenta en la Tabla 4.
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Tabla 4 . Cronograma de seguimiento

Corte Fecha
Primer corte 30 de junio de 2021
Segundo corte 31 de diciembre de 2021
Tercer corte 30 de junio de 2022
Cuarto corte 31 de diciembre de 2022
Quinto corte 30 de junio de 2023
Sexto corte 31 de diciembre de 2023
Séptimo corte 30 de junio de 2024
Octavo corte 31 de diciembre de 2024
Noveno corte 30 de junio de 2025
Informe de cierre 31 de diciembre de 2025

Fuente: DNP (2020)

Adicionalmente, se hara seguimiento a los indicadores que miden los resultados que se
esperan observar una vez se cumplan los objetivos generales y especificos de la Politica
Nacional de Comercio Electronico. La Tabla 5 muestra los resultados esperados con la
implementacion de la politica y evidencia los efectos esperados a partir de la implementacion
de las acciones incorporadas en el Plan de Accion y Seguimiento.

Tabla 5. Indicadores de resultado de la Politica Nacional de Comercio Electrénico

Indicadores de Linea base Meta Meta Meta
resultado valor Afio 2021 2022 2023

Tasa de crecimiento

de transacciones de 40 2016-2019 42 44 46
compra en linea (%)

Tasa de crecimiento

de ventas en linea 18 2016-2019 20 22 24
(%)

Fuente: DNP (2020).

Cabe aclarar que el cumplimiento de los indicadores contenidos en el PAS por parte
de las diferentes entidades estara sujeto a la disponibilidad de recursos que se apropien para
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tal fin, sin perjuicio del seguimiento a los compromisos establecidos en este para la ejecucion
de la presente politica.

4.5. Financiamiento

Para efectos del cumplimento de los objetivos de esta politica, las entidades
involucradas en su ejecucion gestionaran y priorizaran, en el marco de sus competencias, y
teniendo en cuenta el Marco de Gasto de Mediano Plazo del respectivo sector, los recursos
para la financiacion de las estrategias que se proponen. La politica tiene un costo total
estimado 88.339 millones de pesos. En la Tabla 6 se muestra el costo total por entidad, asi
como los recursos de las entidades responsables de las acciones contenidas en el Anexo A,
que permiten la financiacion completa de los costos estimados.

Tabla 6. Financiamiento estimado indicativo de la politica

(cifras en millones de pesos)

Entidad Costo Total
g/l(i)rr;i]ztﬁiriczcc:gnT:Scnologias de la Informacion y las 66.396
Servicio Nacional de Aprendizaje 19.249
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 815
Superintendencia de Industria y Comercio 750
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural 495
Departamento Nacional de Planeacién 493
Ministerio del Trabajo 91
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico 50

Total 88.339

Fuente: DNP (2020)

La Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, el Departamento Administrativo de
la Presidencia de la Republica, ProColombia y Colombia Productiva, financiaran sus acciones
con presupuesto de funcionamiento con costo cero, por lo tanto, no se incluyen en la Tabla
6. Es necesario resaltar que la ejecucion de las inversiones asociadas a la implementacién
de esta politica estar4 sujeta a la disponibilidad de recursos que se apropien en el
Presupuesto General de la Nacion para cada uno de los sectores responsables.
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5. RECOMENDACIONES

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, y el Departamento Nacional de Planeacién recomiendan al
Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (CONPES):

1. Aprobar la Politica Nacional de Comercio Electronico planteada en el presente
documento CONPES, incluyendo el Plan de Accién y Seguimiento (PAS) contenido en
el Anexo A.

2. Solicitar a las entidades del Gobierno nacional involucradas en este documento
CONPES priorizar los recursos para la puesta en marcha de sus estrategias, acorde
con el Marco de Gasto de Mediano Plazo del respectivo sector.

3. Solicitar al Departamento Nacional de Planeacion:

a.

Consolidar y divulgar la informacién del avance de las acciones segln lo
planteado en el Plan de Accion y Seguimiento (Anexo A). La informacién deberéa
ser proporcionada por las entidades involucradas en este documento de manera
oportuna segun lo establecido en la seccion de seguimiento.

Realizar seguimiento a la implementacion de esta politica a través del Comité
Técnico de Transformacion y Economia Digital del Sistema Nacional de
Competitividad e Innovacién.

Elaborar plan para articular la oferta institucional en comercio electronico con la
oferta institucional existente relacionada con desarrollo productivo de poblacion
en pobreza y vulnerabilidad econémica.

Disefiar un manual de buenas practicas en el marco del comercio electrénico
dirigido a los operadores postales y logisticos.

Generar informacion y elaborar un documento de buenas préacticas relacionadas
con la proteccién del consumidor y la libre competencia en plataformas digitales

4. Solicitar al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones:

a.

Implementar las recomendaciones que surgen de la aplicacién de la metodologia
ArCo o la que haga sus veces sobre la oferta institucional actualmente existente en
temas relacionados con comercio electronico.

Disefiar e implementar un sistema de informacion de comercio electrénico en el
pais para consolidar, actualizar, generar, monitorear y divulgar estadisticas e
indicadores del comercio electrénico y los eslabones de su cadena de valor.
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5. Solicitar al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo:

a.

Implementar las recomendaciones que surgen de la aplicacion de la metodologia
ArCo o la que haga sus veces sobre la oferta institucional actualmente existente en
temas relacionados con comercio electronico.

Realizar y socializar un documento de andlisis de las mejores préacticas
internacionales en materia regulatoria, y las posibles normas a modificar en temas
de interoperabilidad, almacenaje, bodegaje, trdmites aduaneros y comercio
transfronterizo, zonas francas, entre otros.

6. Solicitar al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural:

a.

Elaborar y ejecutar un Plan de Comercio Electrénico Rural el cual sera el marco de
accion para la promocion de este tipo de comercio en las zonas rurales del pais.

7. Solicitar al Servicio Nacional de Aprendizaje:

a.

Ejecutar una oferta educativa en temas relacionados con comercio electronico para
los extensionistas y productores agropecuarios.

Ejecutar oferta de capacitacién en transformacion digital incentivando el comercio
electrénico en mipymes.

8. Solicitar al Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica:

a.

Articular una agenda de discusion sobre aspectos técnicos, normativos y/o
regulatorios de plataformas digitales que ofrecen servicios relacionados con
comercio electronico.

Articular con las entidades competentes el desarrollo de una estrategia para
incrementar la confianza en plataformas de comercio electrénico y pagos digitales.
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ANEXOS

Anexo A. Plan de Accién y Seguimiento (PAS)

Ver archivo Excel adjunto.
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Anexo B. Entorno y cadena de valor del comercio electrénico

Siguiendo lo definido por el Observatorio de Comercio Electronico (2018), la cadena

de valor se entiende como una secuencia de etapas interrelacionadas en las que se
desarrollan actividades que le permiten a un establecimiento poner a disposicion de los
compradores y comercializar un bien o servicio en linea garantizando la atencion postventa.
Como se muestra en la Figura 5, la cadena de valor estd compuesta por cuatro grandes
eslabones, los cuales se describen a continuacion. Estos eslabones se pueden subdividir o
categorizar en subprocesos.

Acceso al portal de compra: conocida también como la etapa de informacion, es donde
se realiza la busqueda de los sitios web (marketplace, retail, redes sociales, etc.) para
acceder a informacién sobre un producto o servicio en linea para su compra. Por la
naturaleza de este eslabdn, estan involucrados agentes que realizan actividades
relacionadas con la puesta en marcha de los portales de compra. Incluye la consultoria
operativa y legal para que las empresas que quieren incursionar en el comercio
electrénico.

Gestion de pago: en esta fase el comprador, después de haber decidido efectuar el
intercambio econdmico, selecciona la modalidad de pago del producto o servicio.
Dependiendo de la seleccion puede requerir los servicios de una red procesadora de
pago, pasarela de pagos, recaudador o de un operador de servicios postales de pago.
Al igual que en el eslabén anterior, también estan involucrados agentes que puesta en
marcha de gestores de pago.

Logistica: una vez aprobada la compra se requieren la articulacion de una serie de
subprocesos necesarios para garantizar la gestion del pedido, el envio, la distribucion,
el seguimiento y la entrega del producto. En este eslabén se incluyen todas aquellas
actividades y procesos logisticos que se llevan a cabo en el comercio electrénico
(eLogistica).

Postventa: después de haber recibido el producto o servicio, el comprador puede
demandar o recibir por parte del proveedor un acompafiamiento técnico o adquirir bienes
o servicios adicionales. Igualmente, en este eslabdn se incluyen servicios de logistica
inversa, en caso de devolucién o uso de los servicios de garantia.
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Figura 5. Entorno y cadena de valor del comercio electrénico en Colombia
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Fuente: elaboracion propia.

Para el desarrollo y aprovechamiento del comercio electronico en el pais es importante
destacar sus habilitadores: (i) entorno digital y (ii) marco normativo y regulatorio. Estos dos
habilitadores constituyen el contexto bajo el cual interactian los agentes identificados en la
cadena de valor. A través del primero de ellos se reconoce que el comercio electrénico tiene
siempre como telén de fondo e impulsor el acceso y uso de las TIC (Observatorio de Comercio
Electrénico, 2018), y a través del segundo se destaca que el comercio electronico requiere
de un marco regulatorio y normativo claro y neutral, que facilite la interaccion de los
diferentes agentes.

Una adecuada articulacion de la cadena de valor y un entorno favorable permiten que
la sociedad perciba los beneficios del comercio electrénico, que redundan en mayor
crecimiento econémico y bienestar social. Brevemente, en el caso de las empresas, el
comercio electronico amplia el alcance del mercado, reduce las barreras de entrada y costos
operativos, y facilita el desarrollo de nuevos modelos de negocio, volviéndolas mas eficientes
y competitivas. Con respecto a los consumidores, el comercio electrénico amplia la oferta de
bienes y servicios, les proporciona informacion sobre bienes y servicios, facilita la
localizacion de vendedores y comparacion de precios, y permite comprar facilmente a través
de una computadora o dispositivo mévil desde cualquier lugar (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico, 2013).
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