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I “Siempre sobreestimamo
que ocurrird en los préximos anos, p
subestimamos el que ocurrira en los

proximos diez."” I

-Bill Gates

Presentacion

Cada vez que hacemos una compra, estamos
participando en lo que podria denominarse una noble
tradiciéon, estamos haciendo parte de la evolucién del
capitalismo. La fuerte tendencia de optimizar todo
tipo de procesos hace que los criterios de compra de
los consumidores evolucionen, tomando un lugar
importante, ademas del producto o servicio, la
experiencia de compra.

Internet ofrece la facilidad de mejorar la experiencia
del usuario desde el acceso a la oferta disponible,
hasta la reduccién del tiempo de compra, eliminando
la necesidad de desplazarse y facilitando la
personalizacion del producto o servicio segun
necesidades especificas. Es por esta razén que el
comercio no presencial es una tendencia que toma
cada vez mas fuerza y esta por convertirse en la mas
grande forma de comercio a nivel global.
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¢COMO SE PUEDE DEFI

"EL COMERCIO ELECTRONICO?
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“Decimos que tiene valor todo aquello que sirve para nuestra subsistencia o
nuestro disfrute”*. En otras palabras, es aquello que representa una mejora
en la calidad de vida. Pensando en eso y en la forma como el mundo ha
evolucionado hasta ahora, es posible acudir a recursos que facilitan una
experiencia exitosa, tanto para el usuario como para el proveedor de

cualquier bien o servicio.

EI comercio electrénico no es mas que la venta o
compra de bienes y servicios a través de redes
informaticas, especialmente las que estan conectadas a
internet?. Gracias a la internet, las muchas barreras de
tiempo y espacio ya no son relevantes y la interaccién a
través de la red toma cada vez mas fuerza. Los servicios
relacionados con comercio electrénico aumentaran del
21% al 25% para 20303, lo que implica un panorama
favorable para todos los emprendedores que como
Victoria planean llegar a nichos de la poblacién a los
que antes hubiera sido muy dificil.

Las pequefas empresas de todo el mundo se estan
convirtiendo en "micro - multinacionales" mediante el
uso de plataformas digitales como eBay, Amazon,

Victoria ha comenzado a explorar alternativas que
le permitan hacer crecer su negocio de impresién 3D.
Pensar en un establecimiento fisico de atencién al
publico para ella es un poco dificil porque esta
empezando y los gastos que le genera son
relativamente altos para el presupuesto con el que
cuenta. Como consumidora, comprar a través de
internet le resulta muy conveniente y ahora como
emprendedora, sabe que esa posibilidad podria
funcionar.

Facebook y Alibaba para conectarse con clientes y
proveedores en otros paises.

Incluso las empresas mas
pequenas pueden nacer a

nivel mundial.

La capacidad de las pequenas
empresas para llegar a nuevos
mercados apoya a la economia.

1(Escuer, 2017)
2(BID, 2018)
YWTO, 2018)
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Tal como sucede de forma presencial,

Esto se traduce en crecimiento
en todas partes

objeto o producto : i Consumidores que tienen acceso a . i —~
2 ISM] ¢ informacion y sitios web en linea. DR _yfl';

§ Con la configuracién de una plataforma de
~ Plataformas de comercio electronico comercio en linea, la empresa de impresion
&) ; amigables para el usuario. 3D de Victoria sera visible para muchas mas
personas a un costo relativamente mas
: pequeno.

Q,

-+ Empresas comerciales que tienen acceso

4 ) : de interfaz confiable a consumidores y
- < mercados.

' 7\
I 1 I
Servicios financieros y de pago para 41 -
1 : : verificar las transacciones vy llevarlas a e
no tangible, G vert Y

Proveedores de servicios de entrega ‘[@]‘

E . urgente y logistica que pueden transferir
. Lot e

7 productos de proveedores a 0
consumidores. e
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¢QUE POSIBILIDADES TIENE VICTORIA S| DECIDE OPTAR POR

Hay cinco tipos de transacciones*:

BZB Consiste en el comercio electronico que se realiza entre las empresas, ya sea
entre un fabricante y un mayorista o entre un mayorista y un minorista.

Este tipo de comercio electrénico es el que se lleva a cabo entre las
32C empresas y los consumidores. La transaccion de compra se realiza
electrénicamente y de forma interactiva.

BZC/GZB Se refieren a transacciones del “Gobierno electrénico” y corresponde a
transacciones entre Gobierno y personas/empresas.

BZE Es un modelo en el que una empresa realiza transacciones comerciales con
sus empleados (asociados, afiliados, etc)

Este tipo de comercio electrénico es el que se da entre “consumidor a
C2C consumidor” por medio de una plataforma especializada o Marketplace
como Mercadolibre o redes sociales, donde un consumidor pone a la venta
un producto a otros consumidores.

4(CCCE, 2018)
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El Reino Unido

tiene los ingresos B2C
mas grandes de Europa
y la mayor proporcion
del mundo de ingresos
B2C al PIB5

(G

No solo se trata de la relacion con sus clientes, Unos 900 ml||0neS de personas

se trata de todo un abanico de tienen conexiones internacionales
oportunidades de negocio

por explorar en las redes sociales,
\l,
Las personas estan participando directamente en la
globalizacién, utilizando plataformas digitales para | —
@ﬂ@ g _ y 360 millones participan en el
Aprender Encontrar trabajo

comercio electronico

Q O O i 6
F@'d transfronterizo
P

Mostrar su talento y Construir redes personales

S(UNCTAD, 2017)
$(McKinsey Global Institute, 2016)
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ESTAN CAMBIANDO LA FORMA COMO LOS NEGOCIOS SE LLEVAN A CABO
ENTRE PAISES, AUMENTANDO LA PARTICIPACION

MIPYMES GRANDES
MULTINACIONALES
* Uso de plataformas digitales para * Alcance global
encontrar proveedores y * Nuevos mercados

» Nuevas estrategias

consumidores
» 50 millones en Facebook
» 10 millones en Alibaba ‘
» 2 millones en Amazon

STARTUPS INDIVIDUOS

*Nuevas formas de trabajo,
aprendizaje 'y comunicacién
entre paises

*Las redes sociales permiten
conexiones internacionales

» Consumidores y proveedores
provenientes de otros lugares del
mundo

Tecnologia en los negocios a través de las fronteras. Fuente: (McKinsey Global Institute, 2016)

El comercio electrénico esta ligado a una cadena de valor estructurada en (5) cinco fases interrelacionadas y
una (1) fase transversal que dan soporte a todas las actividades realizadas a lo largo de la cadena de valor’.

7(CCCE, 2018)

10
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CADENA DE VALOR EN
E-commerce

La fase de postventa es clave, ; Por qué? Porque esun  Siendo asi puede recomendarla, lo que conlleva a un
proceso transversal. El usuario espera un aumento en las compras.

acompanamiento completo que le permita tener una

experiencia exitosa en su transaccién.

Postventa

Después de la compra el
usuario puede demandar o
efectuar garantia de su
compra

Acceso al portal

Logistica
de compra

de entrega

Envio, distribucion,
seguimiento y entrega del
producto o servicio.

Busqueda de informacién

Compra
en linea

Gestion
de pago

Se realiza el pago a través
de tarjeta de crédito o
débito, pago en punto de
recaudo o pago
contra-entrega

El usuario autoriza el
intercambio y especifica
el medio de pago.

M
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Las actividades referentes al comercio electronico pueden ser

Si —~Ana — decide comprar uno de los productos que
Victoria comercializa, necesita tener acceso a una
plataforma amigable que le permita ver las
caracteristicas especificas del producto que va a
comprar, comparar productos y elegir el que mas se
ajusta a sus requerimientos.

Luego de su eleccién,
el proceso de pago debe ser

confiable y eficiente

R

Esto no es un problema, — Victoria ~ ya conoce las
alternativas que tiene para facilitar la fase de pago.
Luego, Victoria debe asegurarse de que el producto
llegue sano y salvo a manos de su cliente, en este
caso, Ana. Todos estos procesos de acceso, compra,
gestién de pago y logistica son actividades primarias.

N~/

. Qué otras cosas hay que

Hay detalles alternos que contribuyen a que la
transaccion se lleve a cabo de manera exitosa.

Asegurarse de que el [JJatl AL funcione
correctamente y esté actualizado constantemente.

La autorizacién de plataformas de pago y el

transporte del producto a su lugar de destino
son algunas actividades que, si bien no se relacionan
directamente con la actividad de la empresa de
Victoria, son importantes para que clientes como Ana
tengan una buena experiencia de usuario.

Francia
Bélgica
Alemania
Rusia

Egipto
Portugal
Japoén
Holanda
Canada
Austria

Suiza

Nueva Zelanda
Polonia
Australia
Colombia
Sudafrica
Espana

Italia

Irlanda
Argentina
Estados Unidos
Brasil

Reino Unido
Suecia
México
Dinamarca
Turquia
Arabia Saudita
Hong Kong
Singapur
UAE
Promedio Mundial
Taiwan
Filipinas
Malasia

India
Vietnam
Corea del Sur
Thailandia
China
Indonesia

Samuel sabe que practicamente cualquier cosa
puede ser comercializada a través de internet.

<o
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:QUE PRODUCTOS O SERVICIOS SON COMERCIALIZADOS DE MANERA
NO PRESENCIAL? ;A TRAVES DE QUE DISPOSITIVOS?

(.CUALES SON LOS MAS POPULARES?

El uso de un dispositivo mavil y el hecho
de que exista variedad de medios de
pago que pueden ser usadas a través de
este, hacen todo mucho mas sencillo;
esto se ve demostrado en un promedio
global que hoy es de 55% de usuarios

que acuden al m-commerce (Mobile
Commerce) cuya tendencia va en
ascenso.

20

30

40

50 60 70

80

Uso de dispositivos moviles para comprar online en el mundo. Fuente: (We Are Social, 2019)

13
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El teléfono movil no es la Unica forma de tener acceso a las plataformas de comercio
electrénico. El -~ 75% — de la poblacién mundial con acceso a internet ha realizado
compras por internet, ya sea a través de su computador, tableta o celular. El
dispositivo de acceso depende de la preferencia y facilidad del usuario.

— Vicente ya hace parte del 69% de los
adultos que tienen una cuenta con una
institucion bancaria?, y gracias a eso él

puede hacer las compras que necesite. En

este caso, prefiere hacerlo a través de su
computador.

Esto se trata de

Una de las ventajas de comprar a través de internet es
el nivel de detalle al que el usuario puede llegar al
momento de su busqueda. La posibilidad de
determinar caracteristicas especificas del producto o
servicio de acuerdo con sus requerimientos sin tener
que perder tiempo considerando opciones que no se
ajustan a lo que busca permite esperar una rapida

: La tabla muestra las principales
O consultas en Google
o—0

relacionadas con compras en linea a nivel global

8(We are Social, 2019)

14

adaptacion de las personas a esta forma de comercio.

PRINCIPALES CONSULTAS EN

GOOGLE?

?(We are Social, 2019)

@ ADIDAS a

Médulo 0L | Comercio Electrénico £l
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Moda y belleza

. ¥+
525 mil millones
de USD
(17%)

Comida y cuidado personal

210 mil millones
de USD

(15%)

Juguetes y entretenimiento

+
+

387 mil millones
de USD

b (15%)

Musica y medio digital

13 mil millones
de USD

Dispositivos electrénicos

. 393 mil millones
26 Tum
l | (15%)

Muebles y electrodomésticos

273 mil millones
de USD

(15%)
Viajes y alojamiento

751 mil millones
de USD

(11%)
Videojuegos

71 mil millones
de USD

(6.3%)

CRECIMIENTO DE LAS COMPRAS MAS FRECUENTES
ENTRE 2018 Y 20191°

(**We are Social 2019)

Aproximadamente

2.818 mil millones

de personas en el mundo
hacen compras a través de

internet,

—

3.1

mas que el ano pasado.
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Las compras mas frecuentes son

b

Moda, Dispositivos
electrdénicos

\g{' sin embargo,

\\

y comida,
:{r'\i, %
los juguetes y los

electrodomésticos

son muy populares en ciertas
temporadas del ano.

Se pueden definir potenciales servicios TIC, que
basicamente son servicios que pueden ser habilitados
a través de internet como apartar una cita en el SPA o
reservar un lugar en un restaurante o entregados
digitalmente, como es el caso de los servicios de
educacién online.

Sobre la edad, los medios de pago

y la confianza...

La acogida de formas de comercio no presencial varia seglin la edad. Una de las razones es la confianza que
tienen los consumidores en los medios de pago disponibles para efectuar las transacciones. Es aqui donde
entra en juego la “relacion del consumidor con la tecnologia” y esa sensacion que hay de que si pagas con
efectivo, la transaccion si se hace. Es tarea de las instituciones financieras garantizar la seguridad del dinero
de sus clientes, y es tarea de los clientes adaptarse a las tendencias de pago que se ofrecen sin poner en riesgo

su seguridad.

17
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>>>
Porcentaje de consumidores

Uso de Medios de pago
=por generacidon= Q

6% 7% 9%

++ +
+
9% T11% 12% 7% 10% 10%

T74%73%64% 33% 35% 32% 21% 26% 35% 13% 13% 15%

» ”l l" “I 1! " A ot eee

Tarjeta de PayPal Tarjeta Transferencia
crédito débito bancaria
O O O PN
B Generacién X B Millennials

MBaby Boomers

Fuente: Global Online Consumer Report KPMG International, 2017
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Razones para .
comprar online

Ahorro de tiempo

Mas promociones (que en el offline)
Servicio de envio a domicilio

Pagar contra-entrega

Comparar precios

Mayor variedad de productos

Acceso a productos del exterior
Pagar con diferentes medios de pago
Tener recomendaciones

Contar con comentarios del producto

Los anuncios muestran lo que se busca

=== o @
:QUE SIGNIFICA DERRIBAR oo pare aF online
. LAS BARRERAS?

Confiar en el manejo de datos

Productos exclusivos del canal Be n ef i C i OS p.a ra o
el consumidor final

N3STIIN 21usn4

No genera confianza / La forma de pago es insegura
Prefiere comprar en la tienda fisica

No le gusta pagar gastos de envio

No confia en el manejo de los datos personales

No sabe como realizarlo

Le preocupa que lo que compre no sea lo que pagd

No se pueden hacer devoluciones inmediatas

—-’ *Se us6 como muestra un grupo de

21 comercios electrénicos en
No tiene asesoria de un vendedor Colombia

No tiene tarjeta débito o crédito

La entrega a domicilio toma mucho tiempo

Buscar en internet productos y comprarlos
toma mucho tiempo

N3ST3IIN 23uang

Ha tenido malas experiencias
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@ A.Trazabilidad

La trazabilidad es un elemento clave para garantizar la seguridad del dinero. EI comercio electrénico implica
una forma de pago no presencial y por ende permite llevar un registro de las transacciones.

Ana hace parte del 28% de las mujeres que confia en las
transacciones online, ella lo hace porque sabe que puede
ver el registro de cada una de ellas desde su celular!!. Un
consumidor como Ana esta interesado en proteger su
dinero y contar con un registro de la transaccién le da un
respaldo que le da la oportunidad de verificar que llegé a
su destino correctamente.

—:@ B. Inclusiéon Financiera

Las formas de pago no presencial, ademas de ser seguras, implican un grado de inclusiéon del usuario en el
sistema.

Vicente, al contar con una cuenta bancaria ya es visible en
el sistema financiero, y cada transacciéon que realiza le da
la oportunidad de construir su propia identidad digital. La
interaccion con la red y el uso de plataformas de pago
permiten que el usuario sea parte activa del sistema.

El 18% de los adultos a nivel global tienen una tarjeta de crédito*?. ;Qué implicaciones tiene el hecho de tener
una tarjeta de crédito? A diferencia de una tarjeta débito, el uso de una tarjeta de crédito corresponde a la
adquisicién de una deuda con la entidad financiera.

Contar con una de estas permite tener acceso oportuno a determinado monto de dinero y su correcto uso
favorece el historial crediticio, y aumenta la posibilidad de contar con el visto bueno de entidades financieras
para el otorgamiento de créditos u otros productos, en otras palabras, contribuye a la construccién de una
identidad digital en el sistema financiero.

1 (We are Social, 2019)
2 |bid.

90%
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83%
80%

<\ Porcentaje de usuarios con
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f
70% 7 tarjeta de crédito en el mundo
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— . .
C. Conveniencia

La conveniencia es algo que trae consigo el acceso a
internet. Un correcto uso de la red facilita al usuario
el ahorro de tiempo de desplazamiento, de dineroy la
posibilidad de asegurarse con toda tranquilidad y
detalle que el producto a adquirir cumple con los
requerimientos especificos del cliente. El 4.4% de los

adultos en el mundo son propietarios de una cuenta
movil y el 29% de la poblacién mundial hace compras
y pagos online®®. Los consumidores buscan que sus
transacciones sean seguras pero faciles de ejecutar,
gue no impliguen extra costos en tiempo o dinero.

3(We are Social, 2019)
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La variedad de medios de pago disponibles
facilita la adopcion de comercio electrénico por

¢Cuandoydonde  ‘yrf.
compra online? = =

) parte de los usuarios.
Medios de pago usados \_j
segun continentes

w
-

Z Y4
r_/;\_z 43 %
Comprar desde la
cama

20%
Comprar en el
bano

20% .

Comprar en el 25
|15
6
|i:

65
49

39
|13
I 8
‘i
77

N
N

79

Eastern Europe & Russia

]
I
9
w
o

Western Europe

North America

carro

==— 23%
Comprar en la
oficina

Latin America

Australia & New Zealand

Africa & Middle East

30
)
20
14
I 8
1

En Colombia, 8 de cada 10 internautas entre los 15y los 75
anos realizaron actividades de comercio electrénico en linea
durante 2018. Sin embargo, la principal actividad que se
realiza es ROPO (Buscando online y comprando fuera de
linea, por sus siglas en inglés)**

M Tarjeta de crédito

10% M PayPal

Comprar bajo la influencia B Toricta Débito
de SustanCiaS B Transferencia Bancaria

M Dinero en Efectivo
M Gift Card

24

Fuente: (Big Commerce, 2016)

4 (CCCE, 2019)
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. Como se puede

.....

=" Usuarios como Vicente ya son conscientes del valor de su informacién

.- Y porende, optan por tener en cuenta ciertas recomendaciones:

{'KB 1. Utilizar una red de conexién a Internet
L&) segura.

~ 2. Verificar que las paginas de compra
sean seguras.

‘%‘ 3. Brindar solo los datos necesarios.

-|'2'I- 4. Tener claras las politicas de seguridad,
devolucién y plazo de entrega de los
productos.

. No dar clic en anuncios que direccionen

a otras paginas que pueden no ser
seguras.

. Acceda desde una pasarela de pago

que le genere confianza.

. Asegurese de que el dispositivo es

seguro.

. Aseglrese de conectarse a redes

seguras.

Una vez hecha la compra,

Médulo 01 | Comercio Electrénico

¢Sabe usted qué es el

-_—
-

I\

Se trata de una facultad - concebida en el Estatuto del Consumidor - enla que usted, como comprador
puede “echarse para atras” después de una compra de bienes o servicios. Sin embargo, debe tener en cuenta
que este derecho NO APLICA en todas las relaciones de consumo.

Existen cuatro circunstancias especiales para que usted pueda RETRACTARSE del

negocio celebrado:

""" Venta de bienes y prestacion de servicios

" mediante sistemas de financiacién: Es decir,

I aquellas compras que son financiadas por el
mismo establecimiento.

Venta de tiempos compartidos o servicios

turisticos: Son aquellas transacciones en las

que por medio de cuotas periddicas se recibe

7 algin beneficio en alojamiento vacacional

.2 .7 paraun numero particular de dias durante el
afo.

... Ventas a distancia, por internet o televisién:
- =+, Hablamos de los negocios que se realizan por
m : medio de catalogos, ventas por television o

E' " internet, en donde no se tuvo acceso al

producto en fisico.

Ventas que utilizan métodos no tradicionales:
.. Por ejemplo, los lanzamientos de productos
% apoyados con invitaciones, regalos, consumo
: de licor o cualquier factor que pueda ejercer
presién en el consumidor para adquirir un
producto.

15 (SIC, 2019)

iIMPORTANTE!

El término maximo para ejercer el DERECHO DE
RETRACTO sera de cinco (5) dias habiles, contados a
partir de la entrega el bien o de la celebracion del
contrato.

Si usted hace uso de la facultad de retracto, tenga en
cuenta:

. - El proveedor debera reintegrarle el dinero que
‘ “. usted hubiese pagado (sin hacer descuentos o
: retenciones por concepto alguno y mucho

: (-S
g _’4,.’ menos, cambiarlo por un nuevo producto o

algin bono).

AR . El reintegro del dinero no podra exceder 30

: dias calendario contados desde el momento
" en que se ejercio el derecho de retracto.

~ Cualquier obstruccién del empresario, incluso
“ una cldusula en el contrato en la que se
: asegure que NO aplica el derecho al retracto
" jesilegal!

27
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Costos: parece evidente

Muchas empresas se volvieron mas complejas e ineficientes a medida que se expandian a través de las
fronteras. Pero las tecnologias digitales pueden dominar la complejidad y crear modelos mas agiles para
volverse globales. Este es un momento para que las empresas reconsideren sus estructuras organizacionales,

productos, activos y competidores.

Solo el 36% de las empresas en las 100 principales
ciudades del mundo, se considera digitalmente

avanzada, pero el 56% espera serlo en 3 afios.

Si — Victoria — estuviera considerando que lo méas
conveniente para iniciar con las actividades de su
negocio de impresién 3D es tomar en arriendo un
local en la esquina mas concurrida de la ciudad, ella
estaria ignorando cerca de dos décadas en el mundo
real.

El ahorro directo para las empresas que inician
transicion de los pagos digitales compensa el
aumento de comisiones y fondos?¢. Costos logisticos
de inventario y gastos operacionales por mencionar
algunos.

Etapas de transformacion digital de las empresas:
Ahora y en tres anos

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Porcentaje de empresas que declaran
etapas de transformacion digital

Temprana

1 (TicTac, 2019)

Intermedia

. Ahora
. 3anos

Avanzada Muy avanzada

Transformacion digital de las empresas
Fuente: (VISA, 2017)
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557

A diferencia de los requisitos para poner en
funcionamiento un negocio de manera presencial,
e-commerce no requiere almacenamiento espacio,
seguro o inversién en infraestructura por parte del
comerciante. El Unico requisito previo es una tienda
web bien disefada para llegar a los clientes.

Por otra parte, la impresiéon 3D es uno de los efectos
mas disruptivos en el comercio. También conocida
como la fabricacion aditiva (AM) se refiere a los
procesos utilizados para crear objetos
tridimensionales, capa por capa, a partir de un modelo
digital como un archivo de fabricacion aditiva (AMF) o
un disefio asistido por computadora (CAD). Este
proceso se desarroll6 en la década de 1980 y ha
evolucionado desde entonces.

Médulo 01 | Comercio Electrénico

Asi pues, resulta completamente normal una

situacion en la que -~ Samuel, -~ por ejemplo no tenga
que salir de su casa para comprar un cepillo de
dientes, sino que pueda imprimir un disefo que
encontré en internet, en su propia casa.

Es dificil definir el potencial exacto de la impresién 3D, pero algunos expertos esperan una participacion del 50% en
la fabricacion en las préximas dos décadas, dice el informe. Los célculos tentativos muestran que, si el crecimiento

actual de la inversion en impresoras 3D continda, el 50% de los bienes manufacturados se imprimiran en 2060.

Prétesis

)
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@(@ Carros/llantas

7 (TicTac, 2019)
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n

|
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Sin embargo, hay quienes aseguran que,
durante algun tiempo, los productos de
forma regular (no complejos) se seguiran
fabricando de forma tradicional porque
seguird siendo mucho mas barato. La IJ
produccién con tecnologia de impresién

No obstantefx

3D dominara cada vez mas los mercados Procesos de produccion de alta velocidad,

de productos industriales de formas C)

altamente complejas y de productos que

deben personalizarse.

El tiempo de duracion de los productos
impresos

- | O
T JO)),
SN

La impresion 3D ademas de facilitar la personalizacion,
por lo que el consumidor estad dispuesto a pagar un
precio mas alto, reduce costos

(Mano de obra @

La baja disponibilidad de disenadores
calificados,

La adopcion lenta

Menos desperdicio &22

Menos
error humano

son factores que pueden

obstaculizar la
rapida adopcidén de

Z ]
Inventario) \
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. Que empresas pueden beneficiarse de
la impresion 3D?

</

Companias de producciéon no masiva que fabrican
productos con formas complejas que requieren el
ensamblaje de muchas partes diferentes, crean una
gran cantidad de material de desecho e incurren en
altos costos de mano de obra, transporte e
inventario®®. Para algunas industrias o empresas, la
impresion 3D simplemente no es una opciéon por
razones técnicas.

Solo cuando la calidad de los productos impresos
puede competir con la de las maquinas tradicionales,
incluso en términos de precisiéon y propiedades
mecanicas, la impresion 3D se convertird en una
opcién si también es econdmicamente viable y a su
vez, cuanto antes sea posible la produccién en serie
con impresoras 3D, mas rapido serd econémicamente
viable.

Los servicios también se ven afectados por la

impresién 3D. Actualmente representan el 22% del
comercio mundial. Algunos servicios, como los
servicios portuarios, los servicios de financiacion del
comercio y el transporte, dependen en gran medida
del comercio de productos manufacturados.

% (ING, 2017)
7 (WTO, 2018)

De igual forma, los servicios relacionados

con la impresora 3D, como
reparacion y educacién, seguiran una

impresion 3D

Al hablar de comercio internacional, los costos

disminuyeron en un 15% entre 1996 y 2014. Nuevas
tecnologias ayudaran a reducir ain mas los costos
operacionales asociados. Hay proyecciones que dicen
que el comercio podria crecer anualmente por 1.8 a 2
puntos porcentuales mas hasta 2030 como resultado
de la reduccién de los costos asociados que
ascienden a un crecimiento acumulado de 31 a 34
puntos porcentuales en 15 afnos?’.

Los flujos de materias primas disminuirdn. Las
principales categorias de entradas utilizadas por las
impresoras 3D son los polimeros y los metales. El
petréleo, el gas, los pasteles y una variedad de
metales, como el cobre, el niquel, el oro y la plata son
los insumos para imprimir.

3]
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Beneficios delcomercio en linea
para las pequeinas y medianas

empresas

® Ahorro en costos

Tiendas fisicas, personal,
servicios publicos.
® Bajas barreras para  /

el comercio

Porque permite que los paises
en desarrollo, los jovenes
empresarios, los trabajadores
rurales y las mujeres
participen en el comercio
internacional.

® Alcance global

Porque elimina barreras
geograficas.

® Informacion a facil
alcance

Estadisticas de los
movimientos y el
comportamiento de la pagina
en tiempo real.

® Flujo de dinero

® Inclusién financiera de las Puede ayudar a generar un
empresas flujo de ingresos a corto plazo,
la tienda esta vigente 24/7

Fuente: (UNLEASHED, 2018)
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2.Conocer al

Estar al tanto de las necesidades del cliente no es un concepto nuevo
en temas de comercio.

= La forma de conocerlo=

Los datos son criticos para la economia global
moderna. Pueden ser una entrada interna para una
organizacion. De hecho, el aumento de Ila
digitalizacién de las organizaciones ha aumentado la
importancia de los datos como un comercio de
entrada.?® ;Por qué? Porque los negocios usan la
informacion para crear valor y muchos solo pueden
maximizar el valor cuando fluyen libremente a través
de las fronteras.

Sin embargo, un numero cada vez mayor de paises
estan creando barreras que hacen que sea mas
costoso y mas lento, si no ilegal, transferir datos al
exterior. Una empresa que opta por el comercio en
linea puede garantizar a sus clientes un servicio mejor
y mas rapido. Incluso, los clientes podrian tener
acceso directo a sus propias cuentas personales para
observar la oferta en cualquier momento y hacer
seguimiento a sus compras. ;En qué se traduce? En
buenos niveles de satisfacciéon del cliente con muy
poco esfuerzo desde el lado del negocio?!.

20 (Cory, 2019)
21 (WTO, 2013)

\)q of o
dh i dh
Tener la capacidad de identificar a
sus clientes, les da a los negocios
como el de Victoria la capacidad de
construir una relacion mas cercana
a ellos. Y ¢En qué beneficia esto a
una empresa? Saber sus
preferencias hace posible ofrecer
soluciones personalizadas y ganar
fidelidad de sus clientes.
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El hecho de evitar los flujos de datos puede impedir que una empresa extranjera se posicione en un mercado,
ya que no cuenta con los recursos ni la experiencia necesarios para lidiar con el almacenamiento costoso de
restricciones de manejo de datos en todos los aspectos en los que pueden existir pagos adicionales.

Las 3 fuerzas digitales que pueden cambiar o crear 10-45%
de los ingresos de la industria para 2030

NI
) )

2/
P\.’

Dematerializacion

Mucho de lo que antes era
Unicamente fisico, puede ahora

Desintermediacion

Gracias a los medios digitales no
es necesario acudir a

Desagregacion
Es posible acceder a servicios sin
necesidad de hacer grandes

intermediarios. compras. ser virtual.
El impacto potencial de las tres fuerzas
en cuatro sectores

Consumidor y ventas Automoviles y movilidad Salud Logistica

13-34% 10-30% 12-45% 23-33%
] 1] 1] u
] 1] 1] u
] 1] 1] u
] 1] 1] u
] [ 1] 1] u
] 1] [ 1] u
] 1] 1] u
] 1] 1] u
] 1] 1] u
| [ 1 | [ 1 | |

Beneficios para el sistema /_R

Conectarse es solo el comienzo. Para que las pequefias y medianas empresas (PYMES), como la de Victoria
tengan éxito en linea, todavia hay desafios importantes que deben abordarse, no todos ellos digitales.
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El éxito requiere la participacion en toda la cadena de comercio electrénico, desde el establecimiento de un
negocio en linea hasta la configuracién de pagos electrénicos internacionales, hasta la entrega transfronteriza
y los servicios posventa. Cuatro mil millones de personas en los paises en desarrollo no estdn conectadas a
internet y de 940 millones de personas que viven en paises menos desarrollados, menos del 10% usa
internet??. El primer paso es estar conectado.

Anaes usuaria del comercio en linea y desde su trabajo con madres
comunitarias, se encarga de impulsar el emprendimiento mostrando el
comercio no presencial como una forma de crecimiento acelerado y
Colombia no es el primero en ver esta oportunidad.
Comercio de Bienes

e Domino’s Pizza ya esta entregando pizza con drones en Nueva Zelanda: El ? "El comercio electrénico es la Unica opcion para los negocios en Siria", dijo la
impacto potencial de los drones va mas alla del cielo. También es posible la ;  empresaria Rania Kinge. "No vas a encontrar una solucién a la guerra, pero puedes
entrega de alimentos, medicamentos y suministros de emergencia a zonas de | "\ encontrar soluciones a los problemas que enfrentan los emprendedores?¢ La Sra.
desastre y areas aisladas de todo el mundo?®. Kinge trabaja con mujeres desplazadas en Damasco, que a menudo trabajan sin agua

e Adidas: Produccion inteligente corriente ni electricidad. Hace dos semanas, su compafia exporté a Japon por primera

e Alibaba y Amazon: Estrategias de venta al por menor y mas faciles. Pocas vez, a pesar de la falta de un sistema de pago adecuado y la guerra en curso.
empresas participan en el comercio internacional porque requiere un esfuerzo
considerable para tratar con las autoridades en los mercados de exportacion,
para cumplir con la regulacion. La aparicion de plataformas minoristas en linea,
f;i;/aifualgunos de estos obstaculos, elimina la necesidad de contratar personal L Para lograr el o.b,jetivo,.ademés de c;:]ara.ntizar La disposicién digital esti atrayendo

' una conexion a internet optima, la inversién extranjera directa

Comercio de Servicios

Samuel sabe que varios de los 10 principales paises

Se esta dando el paso de un mundo en desarrollo a un mundo desarrollado.
Los servicios comerciales seran mas globales y mas competitivos. La reduccién
de barreras no arancelarias a los servicios surgird como un tema importante en
la regulacion del comercio internacional.

Las economias ricas y en desarrollo pueden utilizar el comercio de servicios
para compensar los gastos en la produccién de alta tecnologia siempre que
tengan capital humano e infraestructura digital suficientemente

Ser parte visible y activa del sistema
financiero: El porcentaje de mujeres con
tarjeta de crédito en el mundo es 17%
mientras que los hombres que poseen
tarjeta de crédito es 20%*’

en desarrollo en el indice de e-commerce registraron
entradas de inversion extranjera directa (IED) en sus
sectores de comercio electrénico en 2017, que
ascienden a al menos $17 mil millones?.

:Qué implica esto?Q

25
) desarrollados®”. : : : : Tener los conocimientos pertinentes:
México por ejemplo, tiene 6,7 millones de suscriptores OTT mientras que "Desde |a alfabetizacion informatica en palabras simples
= segln la CRC, en Colombia el 42% de las personas estan suscritas a una de hasta la logistica y el mercadeo, debemos
gsta§ platzforTas. : N N asegurarnos de que las mujeres tengan
ervicios de streaming como Netflix, » Hulu, Amazon y otras alternativas los conocimientos v las habilidades para
OTT (Over The Top por sus siglas en Inglés), se posicionan como un el comercio electrénico”, dijo Gonzalez?®
competidor fuerte frente a la oferta tradicional de contenido audiovisual. ’
2 (ITC, 2017) 2628 (ITC, 2017)
e (Bluitrago y George, 2017) 27 (We Are Social, 2019)
2425 |bid. 27 (UNCTAD, 2017)
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Globalizacién digital en

el comercio

Los patrones del comercio global dependen de la disponibilidad y factores como tierra, trabajo, capital y
tecnologia. Dado que la automatizacién y la digitalizacion ya estan cambiando los costos de los factores de
produccién, es natural que se vea un cambio correspondiente en las dindmicas del comercio internacional®°. El
mundo estd mas interconectado que nunca. Por primera vez en la historia, las economias emergentes son
contrapartes. En mas de la mitad de los flujos comerciales globales hay un crecimiento notablemente rapido.

10%

Aumenta el PIB mundial

Flujo global aumenta el
crecimiento econémico

50%

El potencial aumento del PIB para
algunos paises esta relacionado
con su participacion en el
flujo global

Los paises no pueden darse el lujo de aislarse de los
flujos globales, pero las estrechas estrategias de
exportacion pierden el valor real de la globalizacion:

% (Buitrago & George, 2017)

el flujo de datos
influye mas en el aumento
del PIB que el comercio
de bienesQ

Fuente: (McKinsey Global Institute, 2016)

el flujo de ideas, talento e insumos que estimulan la
innovacion y la productividad. Incluso, Ila
globalizacion digital hace que las decisiones politicas
sean aun mas complejas.

Porcentaje de Individuos mayores de

Médulo 0L | Comercio Electrénico

Aproximadamente el 12% del comercio mundial
de bienes se realiza a través de comercio
electrénico internacional

. Variacion del
Servidores de

Rango Pais usuarios de 15 aflos con cuenta indice indice respecto al
Internet bancaria Internet seguros afno anterior

1 Holanda 95 100 100 96 -0,1
2 Singapur 84 98 98 95 1,8
3 Suiza 94 98 94 95 -0,8
4 Reino Unido 95 96 90 94 0,6
5 Noruega 98 100 87 93 -0,5
6 Islandia 98 99 98 93 0,3
7 Irlanda 81 95 95 92 1,5
8 Suecia 96 100 86 92 0

9 Nueva Zelanda 88 99 87 92 0,5
10  Dinamarca 97 100 96 91 -1,6

Ocho de los diez primeros paises en el Indice de
Comercio Electrénico estan en Europa. Los valores
del indice son extremadamente cercanos®!. Cuatro
items son tenidos en cuenta a la hora de evaluar cada
pais (personas que utilizan internet, individuos con
una cuenta, servidores de Internet seguros, puntaje
de fiabilidad postal).

Holanda es el pais mejor clasificado en el indice, con
valores altos para la mayoria de los indicadores,
especialmente los servidores seguros.

tiene la segunda proporcién mas alta
de compradores en linea en el mundo
(76% de la poblacién de 15 afios y mas).

1 (UNCTAD, 2017)

Top 10 economias e-commerce Index.
Fuente: (UNCTAD, 2017)

Gracias al desarrollo del ecosistema
de comercio electrénico que

garantiza:

Uso de Internet
Cuentas
Las compras en linea
Fiabilidad postal

Servidor seguro
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Indice de
(B2C) 2017 en el mundo

Las plataformas digitales cambian la forma de hacer
negocios a través de las fronteras, reduciendo el costo
de Interacciones y transacciones internacionales.
Crean mercados y comunidades de usuarios a escala
global, proporcionando a las empresas una gran base
de clientes potenciales y formas efectivas de llegar a
ellos. Cada vez hay mas personas que como Victoria,
han decidido aprovechar las facilidades que ofrece el
hecho de estar conectado.

80 - 96.5 29 - 46
Muy alta disposicon - Baja disposicion

63 - 80 3-29
Alta disposiciéon - Muy baja disposicion

46 - 63
Disposicion media - No incluida

2 (UNCTAD, 2017)
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== Dubai CommerCity, con $ 735 millones, es el primer
parque de comercio electrénigo dedicado en el
Medio Oriente y el Norte de Africa®.

se
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:Qué fronteras tiene internet?

86% de las startups encuestadas en Estados Unidos
) en 2016, reporté al menos una actividad
transfronteriza®®

Victoria — esta convencida de que Internet le dara un
alcance mucho mas grande a su negocio por el simple
hecho de que desconoce las barreras geograficas.El

84% de los usuarios de internet en el mundo han

buscado un producto o servicio via online.** w

Es mas cémodo para sus clientes, personas como

Ana que estd ocupada y no tiene suficiente tiempo
para desplazarse a un establecimiento fisico.

o Vicente que vive demasiado lejos... ;Qué pasa si
hace semejante viaje a la ciudad y no encuentra lo que

buscaba?
Y

El en cambio, puede buscar desde su computador o  visitado una tienda online, 75% han comprado un

hacer lo que hace ~Ana,  hacer la compra desde su  Producto o servicio (42% a través de su computador,
celular. Un 91% de los usuarios de internet han 55% a través de su teléfono movil)*

33 (McKinsey Global Institute, 2016)
3435 (We are social, 2019)

Entre 125 paises,—Chile=tiene un
buen desempefio en general,
aunque la confiabilidad postal
reduce su puntaje. El pais cuenta
con el valor de ventas mas alto por
compras en linea en América
Latina y alrededor del 15% de las
empresas en el pais ya venden en

linea3¢ K/

-
Chile (50)

<

Brasil (61)

Costa Rica (71)

|
Colombia (74)

Argentina (84)

En Latinoamérica

3 (UNCTAD, 2017)
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La cancion

se convirtio en la melodia mas escuchada

hasta el 2017, la primera cancién que supera el umbral de 5 mil
millones, como Spotify, Google Play y Youtube. Se producen
muchas transacciones dentro de las fronteras de un pais, pero...
:QUE FRONTERAS TIENE INTERNET?%’

Cuando— Samuel, - desde Colombia transmite
"Despacito"”, una cancién interpretada por un sello de
artistas canadienses, estadounidenses y de Puerto
Rico, se estd exportando un producto y se cruza la
frontera: ESTO ES EL COMERCIO.

'y

Hace unos 10 afos, China representaba menos del
uno por ciento del mercado global de comercio
electréonico; hoy su cuota es del 42%. En
comparacion, la participacién de los Estados Unidos
en el mercado es del 24%, frente al 35% en 2005,
como lo ilustra este grafico.®®

La economia digital de China es una historia de éxito comercial e
iniciativas de inversion

% del valor total de comercio Pagos moviles 2016 (miles
de millones)

electronico en retail

Resto del
mundo

Estados
Unidos

2005 2016

% de unicornios a nivel
global 2016

Resto del
19 12 mundo

VA3l Estados
Unidos

Estados Total Val e
Unidos ota alor 37 (Buitrago & George, 2017)
total 38 (WEF, 2018)
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WA NN EYTals]i] "Hello" de AdeleEl«11181l6)

50 millones de visitas en YouTube en sus
primeras 48 horas, y su album 25 vendié un
récord de 3,38 millones de copias en los o
Estados Unidos solo en su primera semana, N

mas que cualquier otro disco en la historia. RQ/ ¥

Las implicaciones empresariales y econémicas de la participacion individual son significativas. Las plataformas
digitales proporcionan una enorme base integrada de clientes potenciales y formas efectivas de
comercializaciéon. A medida que las redes sociales exponen a los consumidores de todo el mundo a lo que esta
disponible, los productos pueden volverse virales en una escala que nunca se ha visto antes®’. Tal y como
Gordon Moore afirmé, el alcance de la tecnologia se multiplica y con ella su uso transversal. Asi entonces, el
alcance de los productos y servicios también se multiplica.

% (McKinsey Global Institute' 2016)
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A pesar de los beneficios de las tecnologias digitales, también estdn dando lugar a una serie de
preocupaciones, incluida la concentracion del mercado, la pérdida de la privacidad y las amenazas a la
seguridad, la brecha digital y la cuestién de si las tecnologias realmente han aumentado la productividad.

_Derechos de
Propiedad Intelectual

. Los derechos de propiedad intelectual se

vuelven criticos en wuna economia

¢ digitalizada y van mas alla de las patentes
y los derechos de autor.

.. Elaumento del comercio digital hace que
la inclusiéon de regimenes de propiedad

* intelectual en los acuerdos comerciales
sea un imperativo, ya que Internet puede
hacer que la propiedad intelectual sea
muy facil de robar*°.

En cuanto a los derechos de autor para . .. Tener derechos de propiedad intelectual
: . contenido  como  peliculas, musica, ! como emplearlos de
LR videojuegos, proteccion para el codigo - manera o6ptima. El equilibrio entre la
“........~ fuente, algoritmos que habilitan y "% proteccion y el uso es critico, como lo
protegen servicios digitales y productos demuestran los beneficios potenciales de
de TI, varias plataformas de contenido la innovacion abierta y el cédigo abierto
multimedia dependen de medidas de frente a los riesgos de falsificacion de
copyright y otras reglas de propiedad marcas y pirateria de derechos de autor.
intelectual.

En 2012, Michelle Obama llevaba un vestido

de la moda online britanica. El minorista ASOS
en una foto que fue retwiteada 816,000 veces
y compartida mas de cuatro millones de veces

en Facebook. El vestido se agoté
KQ/ instantdneamente.

Médulo 01 | Comercio Electrénico

Politica de ®
Proteccion de datos

_ Las politicas restrictivas y la amenaza de
los piratas informaticos (nacionales e
* internacionales) pueden hacer que los
recopilacion, el acceso, el uso y el flujos de datos no tengan valor, ya que la
consentimiento de los datos, especialmente recopilacion y el intercambio de datos
para los datos generados en espacios son clave para obtener el valor
publicos. econémico completo de la analitica de
Big-Data y la Internet de las cosas.

~ Laprivacidady la seguridad de los datos son
cuestiones espinosas para los gobiernos,
i/ que deben formular politicas para la

¢Por qué razén un usuario como Vicente podria preferir realizar
una compra de manera presencial?

“Como parte de un modelo de negocio integrado enfocado en el consumidor, los clientes esperan que los
bienes sean entregados o puedan ser recogidos en cualquier lugar donde se encuentren. Ellos quieren sus
ordenes consolidadas, junto con el servicio de envio y la posibilidad de devolver las cosas facilmente”. Julio
Hernandez, KPMG

Prefiero verlo o tocarlo 0,
primero 56%
Prefiero probarmelo 55%
primero
sea diferente 41 A)

El envio toma mucho
tiempo

W
H
X

costoso
El producto es muy valioso para
comprar online 24/0
Disfruto la experiencia de ir a
la tienda 23
Necesito ir a |a tienda de 16%
todas maneras
: . Contacto fisico con el producto
Prefiero verificar la
autenticidad
El proceso de retorno es muy . EﬂVIO
complicado
No contio en asequridad | B Disfruta la experiencia
Quiero hablar con el .
vendedor 11% Otro

Fuente: Encuesta al consumidor Online, KPMG
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La mayoria de los pagos online en India se hacen con dinero en efectivo. Esto se da
por el bajo porcentaje de personas bancarizadas y el bajo indice de penetracion de
las tarjetas de crédito. Sin embargo, se evidencia un aumento en el uso de tarjetas
de crédito, débito y billeteras electronicas desde que el gobierno comenzé a

Logistica
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Las preferencias varian segun la generacién.q

Razones para comprar en la tienda en lugar de hacerlo online -

Segun la generacion

O

G
\

a

62% A )
57% 7 i )
.0 R 3
€
3
N z
0,
39% R
33% Th
© -
23% g2
3¢
S O
P
c
Baby Generacion Millenials Baby Generacion Millenials g
Boomers X Boomers X s

Prefiero ver o tocar el El envio toma mucho
producto primero tiempo

Confianza

En linea, existe un limite tanto para la interaccién /}/
fisica como para la oportunidad de probar el

profesionalismo de un minorista o proveedores. De Es evidente que la confianza entre

impulsar la bancarizacion de la poblacion.” Rajat Wahi, KPMG India.

los

acuerdo con una encuesta realizada a 24,000 consumidores y los proveedores suele ser un
usuarios de Internet en 24 paises, el 22% dijo que problema mayor en linea que de manera

nunca compran en linea, y de ellos, el 49% dio como  presencial.
resultado la falta de confianza*'.

“1 (WEF, 2019)

Una etapa critica en la cadena de valor del comercio electrénico es la fase que comprende el momento en que
se realiza el pago y el momento en que el usuario recibe el producto. Colombia tiene el desempeno logistico
mas bajo en América Latina y el Caribe segln el Banco Mundial, con un indice de desempeno inferior a 2.83%?
(en una escala de 1 a 5), que es el promedio de la region. El tiempo promedio de entrega de productos
nacionales es de 2 dias en ciudades principales y 4 dias en otras ciudades y los costos varian entre 30 y 40 mil
pesos.

Segun la Camara Colombiana de Comercio Electrénico, el sector postal, que incluye correo, encomiendas,
giros, mensajeria expresay servicios postales de pago son el gran tema a abordar cuando se habla de logistica.
En el comercio electrénico, los envios nacionales representan la gran mayoria respecto a envios
internacionales y locales.

(Coémo se mide el rendimiento

?
del sector postal- A través de dos

variables principal;:)

I. Tiempo de entrega

100%
Meta Res. 3095/11 local 97%
()
95% Meta Res. 3095/11 nacional 93%
S g L >
e @00 >
€ 90% Meta Res. 3095/11 internacional 92%
=
£
2 85%
% * Cifras a partir del segundo
.% 80 trimestre 2017
% ’ ** Cifras a partir del segundo
o trimestre 2018
8 75% Fuente: Colombia TIC, CRC
70% Fuente: (CCCE2018)
2017* 2018**
42 (WB, 2016) . Local . Nacional . Internacional
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II. Confiabilidad p”hCIpIOS Para gara ntizar una buena
105,00%
. 0
o 100,00% |....9900% . 08.20%. 9910% | Mete Res 309511 Individuales 99,5%
c | 119740% N . >
'qé 95,00% Meta Res. 3095/11 Masivos 97,5%
3 Transparencia Todo debe ser claro y sin ambigtiedades
£ 90,00%
-]
(@]
3 8500%
2
) * Cifras a partir del segundo .
= 0
§ 80,00% trimestre 2017 Confianza Entornos seguros y de calidad
g 7500% ** Cifras a partir del segundo
trimestre 2018
70,00% Fuente: Colombia TIC, CRC
2017% 2018* * Fidelidad Cumplir compromisos con el cliente
. Individuales . Masivos
Privacidad y Proteccion de datos y
\ Seguridad transacciones
Los envios nacionales y locales no han alcanzado la meta establecida.
' Es de esperarse tiempos de entrega mayores cuando se trata de zonas
muy apartadas, sin embargo problemas de infraestructura, factores Orientacién
ambientales o falta de organizacién pueden retrasar los envios mas de al cliente Atento a las necesidades del cliente
lo que se considera aceptable, tanto para envio de productos, como
para la gestion de la fase postventa cuando hay cambios y
devoluciones.
Respeto a
mplimien rtun las norm
las reglas Cumplimiento adecuado y oportuno de las normas
Entonces...
Respeto al

Zcomo garantizar en una iakco reguldtotio

<

Fuente: (OE, 2018)
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La compafiia es abierta y honesta sobre

La compania educa a sus consumidores

La compafiia pregunta a sus consumidores

¢ Qué hace que los consumidores confien
en las companias?

Es facil contactar a las personas de
la compafiia

cualquier eventualidad

Los consumidores controlan el uso
de sus datos

sobre sus productos

sobre como es mejor comunicarse

Hay transparencia en el uso de la
informacion

Responsabilidad
social

La compafia envia
comunicados personalizados

Transparencia sobre afiliaciones
y subsidios

Hay
credibilidad

17%
17%

51%
43%
41%
41%
39%
35%

27%

23%

Los CEOs son conscientes de que proporcionar una experiencia positiva y Unica es una de las mayores bases
de competencia que pueden implementar. Sin embargo, su mayor preocupacién es la lealtad de los clientes.
Los clientes comparan companias y esperan el mismo nivel de experiencia de uno a otro, lo que resulta en un
aumento perpetuo de las expectativas. Las empresas desean brindar experiencias relevantes y significativas,
pero el desafio es como hacerlo de manera rentable.

Existen cinco formas en que los responsables de las politicas pueden aumentar
la confianza en el comercio electrénico*.

Crear reglas claras de proteccién al consumidor

~ en linea (Si bien la mayoria de los paises tienen un
: marco legal para la proteccion de los consumidores,

solo el 52%* contempla el comercio a través de
internet).

* (WEF, 2019)
* (UNCTAD, 2019)

4 (KPMG, 2017)

Fortalecer la proteccion de datos personales (En

" una encuesta realizada por KPMG a 18000
: consumidores en linea en 50 paises, el 41%* delos

encuestados dijo que tener mas control sobre
como se usaban sus datos personales hacia mas
probable que conflaran en una compaiia,
especialmente en América del Norte, Europa y
Sudafrica.)

Para el comercio internacional, las disposiciones que se refieren explicitamente a las tecnologias digitales se
han incluido en un ndimero creciente de acuerdos comerciales regionales. Las disposiciones mas comunes se

: del consumidor en

Ajustar las reglas a los requerimientos
actuales (Los paises pueden tener

: diferentes enfoques y las preferencias
" varian segun la autorregulacion y los

estandares de la industria).

Participar en negociaciones internacionales
de comercio electrénico. (Los paises han
hecho esfuerzos para alinear sus
enfoques hacia las normas de proteccién
linea en |la
Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE) vy la
Conferencia de las Naciones Unidas
sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD).

//\)

A\

(2

o

———
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Aumentar la cooperacién internacional en
comercio  electrénico (Reforzar la

. cooperacién politica internacional para

: aumentar la confianza en linea de todo el

sistema, junto con la reduccion de la
friccidn internacional).

Educar e informar a las personas sobre los
beneficios que pueden ofrecer los

canales digitales.

E

S
4

refieren al gobierno electrénico (e-government) a la cooperacion y la moratoria de los derechos de aduana
sobre las transacciones electrénicas*.

6 (WTO, 2018)
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Barreras a las que se enfrentan las empresas en el

Infraestructura de . i .
. Costos logisticos Baja
telecomunicaciones " ervals
muy altos visibilidad

ineficiente
O, O, O,

—
é

® O) ®

Lasrt tggné)loglas . digitales '|ncrement':(ajn .I’as ficoass lirmitads Falta de Politicas
oporiunidades y Tetos que requieren consideracion . conocimiento gubernamentales
del gobierno y la comunidad internacional en areas a soluciones del f bl
tan diversas como inversion en infraestructura, capital de pago acer.ca 5 i pO(.ZO a,vora S
comercio en linea o Inexistentes

humano, politicas comerciales y regulacion. \-92
Fuente: (ICT, 2019)
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Publicidad: ;Informacién o engafio?

La Real Academia Espanola define publicidad como una forma de comunicacion realizada por una persona
fisica o juridica, publica o privada, en el ejercicio de una actividad comercial*’ . Se espera una publicidad real
que se limite a dar a conocer los beneficios del producto o servicio ofrecido. No obstante, hay informacion
cuya omisién puede influir negativamente en lo que el consumidor podria definir como una buena experiencia

de compra.

Se debe garantizar claridad en*:

® La informacién sobre el negocio ® Informacion sobre la transaccion

® Informacién sobre el producto o servicio ® Confirmacion del proceso.

47 (RAE, 2019)
8 (OECD, 2016)

COMERCIO NO PRESENCIA
EN PEQUENAS Y MEDIANA
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Tanto en los paises desarrollados como en los paises en desarrollo, las pequefas y medianas empresas
constituyen un porcentaje importante de la economia. Las Mipymes atienden principalmente a su mercado
interno y su contribucién al PIB, aunque normalmente es muy pequeio, puede variar mucho. Un estudio de
la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD) ha mostrado que las Mipymes
como la empresa de Victoria o de Vicente corren el riesgo de perder oportunidades tanto en productividad
como en rentabilidad por no participar en e-business. Estas empresas, también tienen un gran papel que
desempenar en las economias de los paises en desarrollo porque son estos mismos paises los que tienen el
mayor potencial para beneficiarse del comercio electrénico. El grado el uso y apropiacién de las TIC por parte
de las MIPYME depende tanto de los gobiernos como de los empresarios.

Entonces ;A quién le interesa hablar de comecio no presencial
ademds de los empresarios?

A quienes tomen decisiones
del sector privado

A quienes estan involucrados
con politicas de asociaciones
empresariales

A profesionales juridicos

A legisladores parlamentarios .
& P Investigadores

La disminucién de los costos comerciales puede
ser especialmente beneficiosa para las MiPymes y
las empresas de paises en desarrollo, si las politicas
adecuadas y los retos relacionados con difusion
tecnologica. Estimaciones dicen que, en el caso de

los paises en desarrollo, la participacion puede
crecer de 46% en 2015 a 57% en 2030%°. \y

+ (WTO, 2018)
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. Qué debe tener en cuenta un emprendedor a la hora de adoptar el
comercio no presencial en su empresa?

Experiencias personalizadas

Es importante que la experiencia de usuario sea
personalizada en interacciones con cada uno de los
clientes a través de todos los canales web. Existen
ejemplos como la visualizaciéon interactiva de los
productos y el uso de 3D o realidad expandida para
probarse virtualmente unas gafas de sol antes de
comprarlas.

Pago mas facil y seguro

El proceso de pago es el paso final en el recorrido del
usuario y, de hecho, el momento que mas abandonos
reporta. Por eso es importante implementar
herramientas para que el pago sea agil y seguro.

La inteligencia artifical

Las herramientas de analisis basadas en inteligencia
artificial pueden rastrear la forma en la que clientes
potenciales interactian con los productos,
presentando datos muy Utiles para resaltar puntos de
interés que de otro modo no estarian a la vista.

Puentes entre online y offline

La realidad del mercado hoy es que la gente no esta
utilizando solo un canal para hacer sus compras. Esto
puede significar una combinacién de tienda fisica y
virtual, junto con canales como redes sociales y blogs
de contenido.

Fuente: (CCCE, 2019)
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La confianza en los medios electrénicos y los amplios descuentos, asi como la facilidad de acceder a las
paginas a través de aplicaciones, son algunas de las razones por las que el comercio electronico ha tomado
fuerza®°.

las ventas online en Colombia tuvieron un

crecimiento del 33% en el pais;
la confianza en las plataformas moviles y las
temporadas de descuentos han fortalecido

el comercio eléctronico®1.

Esto quiere decir que en Colombia, la confianza en los
oo o medios electrénicos va en crecimiento, no obstante
temporadas de ofertas y descuentos, iniciativas como
RS S e T T I I I Cyberlunes, que en 2018 tuvo cerca de 1.495.402 de
visitas, son una buena herramienta para reforzar la
acogida del comercio electrénico en el pais.

\e° o

\
°X

Existe el Foro Econdémico Mundial: Programa de Comercio
Digital*? El Proyecto de Comercio Digital del Foro Econémico
Mundial retine a actores de negocios, expertos, de la sociedad civil o\l
y gubernamentales de alto perfil sobre prioridades comerciales P

digitales. @ é

% (WTO, 2018)

5152 (CCCE, 2018)
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“A medida que herramientas tecnolégicas como Blockchain o app de pago
van avanzando, la tendencia de las ciudades a reducir el uso del efectivo
crea nuevas formas de comercio y nuevas marcas en linea que benefician
a los consumidores. Los bancos y otras pasarelas de pago deben estar al
tanto de estos cambios y adaptarse a la dindmica para no poner en riesgo
su lugar en el mercado”. Willy Kruh, KPMG

Las ventas a través de Internet como
porcentaje del total (USD billones)

$4.1

Fuente: eMarketer, 2016

2015 2016 2017 2018 2019 2020

. Venta Comercio Electréonico . Comercio electronico como porcentaje del total
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Las tecnologias digitales pueden ayudar a reducir los costos comerciales. La regulaciéon de los derechos de
propiedad intelectual, flujo de datos y privacidad, asi como la calidad de los datos digitales®2.

A medida que surgen mas avances en tecnologia como Blockchain y la variedad de medios de pago
disponibles que lideran la transiciéon a sociedades sin efectivo, crea nuevas formas para que los empresarios
como Victoria ofrezcan beneficios a los clientes. Los bancos y otros proveedores de pasarelas de pago,
incluidas las companias de tarjetas de crédito, deben ser conscientes de estos cambios para hacer parte de
ellos.

Entender cdmo estas tecnologias pueden afectar el
comercio mundial es esencial para ayudar a
maximizar las ganancias.

Medicion del comercio digital

Médulo 01 | Comercio Electrénico

Talento

Para una industria que se basa en relaciones a largo
plazo, en lugar de en transacciones unicas, los
proveedores de comercio electrénico deben ser
tan inteligentes e innovadores tecnolégicamente
como los clientes a los que apoyan. A medida que
un negocio minorista en linea evoluciona, también
debe hacerlo el negocio de sus socios logisticos.

Los departamentos con el mayor numero de Para enfrentar esta situacidon, se requiere la

empleados en las empresas de comercio electrénico
son las operaciones y la comercializacion. La
ingenieria y la informatica son las profesiones mas
solicitadas. La demanda de profesionales altamente
calificados en funciones como ingenieria de
software, ciencia de datos de marketing digital y
marketing de productos crece a medida que el

participacion tanto de los reclutadores como de la
fuerza laboral emergente. Las companias digitales
deben alejarse del proceso de contratacion
tradicional para adoptar un estilo de contratacién
mas efectivo centrandose en habilidades como la
resoluciéon de problemas, pensamiento estratégico y
las habilidades tecnolégicas.

Habilitado w

digitalmente Negocios

e Directo
.. Producto i
e|ntermediario

Consumidores

3 :

Entregado de manera Servicio -
digital Gobierno

52 (RAE, 2019)

comercio electréonico toma fuerza.

¢ Qué garantias y facilidades necesitan los emprendedores que hacen uso del\—j

El crecimiento del comercio electrénico no ha sido ajeno a los emprendedores y nuevas empresas que quieren
probarse en el mundo virtual. De acuerdo con Jaime Ramirez, Country Manager de Mercado Libre Colombia,
2019 serd el ano de la consolidacion del comercio electrénico, haciendo uso tanto de la tienda virtual como de
la tienda fisica®®. Los consumidores colombianos no son abiertamente aversos al comercio online, sin embargo,
ya sea por desinformacion, falta de acceso o falta de confianza, tan solo el 12% de las personas que tienen
alglin producto o servicio financiero, ha realizado compras por internet.

53 (CCCE, 2019)
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Trabajo de todos

El comercio no presencial tiene un grado de
complejidad que contempla plataformas de acceso,
pagos, logistica, crédito y datos, respaldado por una
variedad de servicios. Asi entonces, el futuro del
comercio electrénico incluye una mayor penetracién
en el sector minorista y el cruce altamente integrado
de negocios que no operan online y los que no; ya sea
un centro comercial grande, un supermercado, un
emprendimiento pequeno de conveniencia o un
negocio pequeno en linea, estardn conectados vy
formaran un sector minorista integrado.

Q
g

Uso adecuado de
herramientas tecnoldgicas

La tecnologia ayuda a que los servicios relacionados
con el comercio electrénico crezcan, como los
sistemas de reconocimiento facial (biometria) para
autenticar las identidades de los clientes y analizar
sus patrones de gasto al tener acceso a la
informacion sobre los consumidores, los patrones de
gasto, etc. Los comerciantes pueden proporcionar
una mejor experiencia de compra al tener registros
de las transacciones de crédito (Blockchain) de los
consumidores.

A

L Y

p)

Infraestructura

s W

De igual forma, el desarrollo del comercio electrénico
depende de una buena infraestructura de Internet,
con la nube, big data, dispositivos mdviles, internet
de las cosas y otras tecnologias e incluso inteligencia
artificial para satisfacer las necesidades de los
consumidores y las empresas.

o,

Apoyo desde la
regulacion
Disposicidon a negociar reglas para proteger el libre

flujo de datos sin dejar de lado la seguridad y
proteccion de derechos de propiedad intelectual.

Porcentaje de internautas que accede

41%
30%

25%

Segln la Camara Colombiana de Comercio
Electrénico, a nivel nacional, el delos
internautas entre los 15 y 75 anos realizan
compras en linea, independientemente del
medio de pago®4. La conveniencia del uso de
una plataforma electrénica para hacer una
compra es una variable que influye de
manera importante.)

54 (CCCE, 2019)
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¢Como valoran las personas que realizan
compras y pagos en linea?

Comodidad Confianza

78%

7,2% 15,7%
1,8% 6,3%
. Bueno o Excelente . Regular . Malo

El 5.1% de los internautas realizan compras que involucran tanto el pago en linea, como el pago contra
entrega y el pago en puntos de recaudo®. Reforzar la confianza de los consumidores en los medios de
pago disponibles acelera la acogida del comercio en linea.

55 (CCCE, 2019)
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Entre los usuarios de comercio electronico, el 14%
realizan compras en comercios en el exteriory el 86% solo
en comercios nacionales®

El celular es el principal dispositivo a través del
cual se realizan tanto compras en linea como en
contra entrega y punto recaudo. Cuando se trata
de pagos en linea, varios usuarios prefieren
hacer la transaccién desde su computador.

Los dispositivos

62%

22%22%

1% 0% 0%

[ L] ® ®

— == L — =
Computador Portatil Tablet Celular TV
escritorio Fuente: (CCCE, 2019)

El crecimiento del comercio no presencial estd directamente relacionado con la evolucion de los medios de
pago disponibles. El sistema se acerca cada vez mas a una dindmica que respalda la reduccién del dinero en
efectivo, la facilidad de realizar transacciones desde cualquier lugar y en cualguier momento y una red sin
barreras geograficas. Se trata de una oportunidad de oro para el sistema, que facilita el emprendimiento y
aumenta la posibilidad de crecimiento econdémico.

5¢ (CCCE, 2019)
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