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Presentacion

El presente documento es el resultado de las actividades planificadas por el
IESE, con la finalidad de establecer el estado de conocimiento del “Entorno del
Comercio Electronico”, para conocer la situacion en Bolivia. El trabajo se divide
en cinco partes: En una primera parte, se presenta la justificacion, objetivos del
estudio. En una segunda parte los fundamentos teoricos del Comercio Electronico
y posteriormente una descripcion del entorno de la actividad comercial por
Internet en Bolivia. Ademas, se realiza el diagnostico, a través de un estudio de
caso piloto de empresas e-commerce en Cochabamba. Finalmente, se menciona
las conclusiones y recomendaciones obtenidas del estudio. El IESE considera
que este documento sera de utilidad para la identificacion de los factores y
variables que inciden en el desarrollo del comercio electronico en Bolivia, fuente
de informacién para las empresas de este sector, base para el lineamiento de
estrategias y toma de decisiones acorde al entorno y realidad del escenario actual.

Fernando A. Suaznabar Claros
Marzo 2021






Resumen

El desarrollo del comercio electronico es un hecho de relevancia presente y futura,
necesaria para la integracion de la sociedad a la nueva era digital, que supone cambios
estructurales en la forma de realizar las compras y ventas, con beneficios multiples
como la minimizacion de tiempo y eliminacion de espacios fisicos, como también el
desarrollo en el crecimiento de un sector en una determinada region.

En ese sentido, el presente libro aborda los aspectos generales y fundamentos del
Comercio Electronico, donde se define los conceptos utilizados en el desarrollo del
trabajo de investigacion y la informacion que permite establecer el marco conceptual
del comercio electronico. Posteriormente, se describe el comercio electronico a nivel
nacional identificando sus componentes.

Asi, los componentes de comercio electronico van desde el mercado, donde
se caracteriza el consumidor de e-commerce en Bolivia; el componente pagos
especificando subcomponentes como el de pagos tradicionales y pagos especificos; el
componente tecnologico, donde se describe los habitos y usos de internet en Bolivia
y asimismo se describe el componente normativo, mencionando leyes y reglamentos
vigentes relacionados con el comercio electrénico en Bolivia. Por otra parte, en un
capitulo subsecuente se describe, por medio de entrevistas, las variables y factores
que afectan el desarrollo de algunas empresas que realizan operaciones de comercio
electronico en Cochabamba. Finalmente, el libro concluye con las conclusiones y
recomendaciones del estudio.






Introduccion

El comercio electronico, también conocido como e-commerce (electronic commerce
en inglés) o negocios en linea, consiste en la compra y venta de productos o servicios
a través de medios electronicos, tales como internet y otras redes informaticas.

Asi, el uso del comercio electronico es una via mas para para guiar los negocios
y realizar transacciones a nivel nacional como internacional. Por tanto, varios
sectores de la sociedad han decidido invertir en este tipo de tecnologias debido a
que desaparecen los limites geograficos y de tiempo, reduce considerablemente los
inventarios y proporciona nuevos medios para encontrar y satisfacer las necesidades
del consumidor o cliente. Ademas, de que los consumidores tienen acceso a ofertas
mas amplias de productos, condiciones o precios y pueden adquirir bienes y servicios
de manera rapida y comoda.

En la actualidad, el crecimiento del comercio electronico es un hecho inevitable
e irreversible y su importancia radica en poder generar nuevas oportunidades de
negocios ya que permite llevar el proceso comercial a un ambito digital, desde lo
transaccional hasta incluso lo logistico (en caso de servicios) generando grandes
ingresos a través de la red y ejerciendo su impacto sobre las actividades economicas
y sobre el marco social dentro del cual estas tienen lugar.

Por tanto, es evidente que el comercio electronico dejé de ser una oportunidad para
convertirse en un requerimiento del mismo mercado. Ya no es una opcion sino
una necesidad. Su participacion en los procesos permite mantener (o mejorar) la
competitividad de personas, empresas, regiones y paises, caso contrario encontrarse
al margen de esto es sinonimo de aislamiento economico y social. Por consiguiente,
sera necesario tomar conciencia de esta nueva realidad.
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I ASPECTOS GENERALES
°

La era de la informacioén, enlazada con la globalizacion la eficiencia y
desmaterializacion de procesos, influye en la manera en coémo son comercializados
los bienes y servicios, donde la actividad econdémica va maés alld de un limite
aparentemente fisico. La aparicion del Internet permite la digitalizacion econdmica y
comercial de la compra y venta, donde el actual sistema de comercio mundial avanza
en una etapa en la cual los bienes y servicios son comercializados utilizando cada vez
mas medios de entrega electronicos, reduciendo costos y mejorando la productividad,

al igual que las opciones del cliente o consumidor.

La gente esta cambiando sus habitos de compra-venta. Un estudio realizado por la
Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(AGETIC), indica que en Bolivia un 62% de la poblacion, en las ciudades capitales,
son usuarios de Internet, de los cuales, el 15% han realizado una compra-venta en

linea.

Por ello, algunos beneficios para que las empresas evolucionen y se atrevan a vender
y comprar productos por Internet son: reducir costos, generar lealtad con los clientes,
atencion y garantia de satisfaccion total, mayor alcance de publico, seguridad para el
vendedor y el comprador, facilidad de entrega de productos y mayor participacion en
la cartera de los clientes. Dicho desarrollo va a estar condicionado a un conjunto de
factores y variables que conforman el entorno o campo de accion de las empresas que
realizan comercio electrénico.

De los antecedentes antes mencionados y por los cambios en la actividad econdmica
basada en el conocimiento, globalizacion, proceso de digitalizacion, es necesario
estudiar el entorno sobre el cual se estan desarrollando las empresas de comercio
electronico en Cochabamba, y se espera que el mismo sea un medio informativo, con
una descripcion de las caracteristicas y comportamiento de dichas empresas y agentes
individuales ante los obstaculos y oportunidades en el tema. Ademas, se coadyuvara
a la cultura sobre el comercio electronico y asi reducir la brecha de educacion digital.



1 ;Por qué estudiar el comercio electronico en Bolivia?

A diferencia de lo que ocurre en otros paises, con mayor desarrollo tecnologico y
econdmico, en Bolivia, el cambio desde la compra tradicional hacia lo electronico es
lento, experimentandose mayor crecimiento los tltimos afios. De hecho, se desconoce
cuanto se mueve al afio por ese concepto. En lo nacional, el comercio electronico se
encuentra rezagado, por un lado, por el desconocimiento estructural de las empresas
como también el bajo uso por parte del cliente o consumidor.

Al respecto, estudios sobre la realizacién de compras por Internet por parte del
usuario, como Captura Consulting® (10%, 2016) AGETIC* (10%, 2016) y ASFI° (5%,
2017%), muestran un entorno desfavorable, afiadido a los problemas empresariales
del sector en logistica (interna y externa), la brecha digital y los sistemas de pagos,
como afirma Puerreydon (2017); también la falta de politicas y legislacién adecuada
a la realidad que crean “la desconfianza y falta de interés por parte del cliente o
consumidor boliviano” (Copa & Vazquez, 2017). Aun asi, el comercio electronico
regionalizado, demuestra avance con nuevas tendencias como tiendas virtuales,
marketplace y sistemas proveedor/distribuidor, que minimizan los problemas
logisticos del pais con el mundo.

A pesar de los ejemplos citados, existe un lento acoplamiento a las tendencias
mundiales. Las razones de este hecho pueden ser diferentes, y constituyen un conjunto
de factores y variables que representan el entorno situacional, asi por ejemplo desde la
legislacion vigente, recién se trata de normar esta actividad, el estado tecnologico, los
factores de mercado y usuario, donde destaca la “desconfianza”, es decir, el porcentaje
de usuarios de Internet que participa en redes sociales, y pese a los beneficios, pocos
perciben el Internet como una herramienta de participacion productiva y comercial.

Por tanto, a partir de esta situacion y los factores que influyen en el desarrollo del
Comercio Electronico en Bolivia y en particular en Cochabamba, es que se hace

Consultora de Estudios Empresariales entre otros.
Agencia Estatal de Tecnologias de Informacion y Comunicacion de Bolivia.
Autoridad e Supervision del Sistema Financiero.

Consumidores Financieros que realizaron la compra de productos y servicios mediante transacciones
electronicas.



necesario estudiar el tema citado, concentrandose en el desarrollo de las empresas
de comercio electrénico de mayor demanda por parte de los consumidores y clientes
digitales a nivel nacional, que como caracteristica permiten al usuario y consumidor
tener mayor facilidad en el proceso comercial.



10



II FUNDAMENTOS DEL COMERCIO ELECTRONICO
°

La actividad comercial en la historia del hombre es una de las de mayor antigiiedad, desde
el desarrollo de las relaciones econdmicas como consecuencia de las necesidades de
proveerse de bienes y de vender excedentes, la globalizacion, los nuevos contextos
socioecondmicos ligados con el desarrollo continuo del entorno digital permiten que
en la actualidad la complejidad de este término no solo radique en la variedad de
productos, mercados y modelos de negocios; sino en un conjunto de tareas cotidianas
y un habito relacionado con las tecnologias de la Informacion (TI), la Word Wide
Web y el Internet. Las actividades pasaron de un escenario fisico a digital mediante
las redes electronicas que permiten la apertura de un mercado mundial, sin limites
en tiempo y espacio que constituye el denominado e-commerce, basado en la
competitividad y rapidez para concretar negocios.

El comercio electronico, participe de este nuevo enfoque digital, permite llevar
el proceso comercial a un ambito digital, desde lo transaccional hasta incluso lo
logistico (en caso de servicios). Su aplicacion permite nuevas formas de realizacion,
de canalizacion y formas de operacion tales como: el comercio electronico entre
empresas (B2B) y entre agentes individuales (B2C; C2C). De esta manera es mas
valorado y utilizado en los llamados paises desarrollados, donde una gran cantidad
de empresas bajo nuevos modelos de negocios, han llegado a establecer el comercio
electronico desde una perspectiva empresarial, productiva o comercial.

Grandes empresas como eBay y Amazon, concentran sus negocios no solamente en
una zona determinada sino a nivel global, mediante una cadena de valor que permite
la interconexién con otros lugares; aun asi los paises subdesarrollados que al margen
de una posible adaptacion a modelos grandes de negocios, presentan rigidos limites
en aspectos transaccionales, logisticos e impositivos o legales, que dificultan una
plena conexion con los modelos de negocios anteriormente mencionados, lo cual da
lugar a modificadas opciones como el “comercio electronico regionalizado”, aquel
que por via web realizan “empresas nativas” para establecer relaciones comerciales y
transacciones digitales solo en una determinada region.

Asi, el comercio electronico regionalizado permite a las economias en desarrollo,
como la de Bolivia, establecer negocios digitales adaptados a las necesidades,
exigencias e incluso limitaciones que posea el mercado meta establecido.
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El comercio electronico, de manera general, depende de un macro entorno digital
compuesto de muchos componentes accionados en un ecosistema digital, que provee
una economia digital entre participantes de intercambian valor de manera digital y
fisica en productos y servicios. Donde bajo la l6gica de mercado, existe un proveedor
que a través de un conjunto de canales para su conectividad y accesibilidad realiza
la relacion y luego el intercambio comercial, por un lado mediante una logistica
adecuada a las caracteristicas propias y del ambiente del cliente, y por otro, por el
manejo y disponibilidad de herramientas financieras, instrumentos electrénicos de
pagos, para completar el proceso con la entrega efectiva del producto o servicio; el
mismo ecosistema digital es afectado por factores sociales, legales, geograficos y la
misma disponibilidad de tecnologias de informacion.

En la actualidad, el crecimiento del comercio electronico es un hecho inevitable
e irreversible y segin se prevé continuara el crecimiento en los Ultimos afios
generando grandes ingresos a través de la red y ejerciendo su impacto sobre las
actividades econdémicas y sobre el marco social dentro del cual estas tienen lugar.
Por consiguiente, tanto en el ambito comercial como en lo técnico y social a nivel
individual, empresarial y gubernamental serd necesario tomar conciencia de esta
nueva realidad.

En el contexto de la economia digital, el comercio electréonico dejo de ser una
oportunidad para convertirse en un requerimiento del mismo mercado. Ya no es una
opcion sino una necesidad. Su participacion en los procesos permite mantener (0
mejorar) la competitividad general de personas, empresas, regiones y paises, caso
contrario encontrarse al margen serd sinénimo de aislamiento y, probablemente,
ostracismo’ econdmico y social.

De ahi la importancia para toda organizacion estar preparados para competir en el
mercado y de esta forma beneficiarse de todas las ventas que el comercio electronico
ofrece.

Al respecto, la investigacion abarca el estudio del comercio electronico regionalizado
en Cochabamba, aquel que puede darse por medio de las “empresas nativas” por
lo que se define en primera instancia son los aspectos tedricos y conceptuales del
comercio electrénico y de otros componentes del entorno digital con relacion directa
e indirecta, partiendo en cada aspecto estudiado desde un punto de vista comparativo.

7 Aislamiento voluntario o forzoso de vida social y/o econdmica de alguna region o actividad.
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1 Ecosistema Digital

La tecnologia, los servicios innovadores y la conectividad de alta velocidad a Internet
son los catalizadores de la llamada revolucion digital que esta cambiando al mundo,
enlazadas con las tecnologias moviles, las redes sociales, el “cloud computing”, el big
data y el Internet de las cosas estructuran la base de una profunda transformacion en
la forma de vivir que ha modificado los ciclos econémicos y disminuido las fronteras
geograficas.

Al referirse a ciclos economicos, se liga la accion comercial con lo digital, que permite
la entrada de conceptos como el de negocios digitales, comercio electronico, entre
otros. La misma revolucion digital es sin lugar a dudas el periodo de transformacion
econdmica, social y tecnologica mas importante desde la revolucidén industrial,
con una diferencia notoria entre ambos acontecimientos: la adopcion masiva de
tecnologicas de la informacion y el fendmeno de digitalizacion de la economia que
se ha producido en un lapso de tiempo extraordinariamente breve.

Tal comportamiento plantea nuevos retos para todos los agentes involucrados en
la revolucion digital, que son de importancia por sus accionar en el denominado
ecosistema digital, hasta tal punto que aquellas sociedades, economias, organismos
y empresas que sean capaces de adoptar cambios, progresan mientras que las que
no lo hagan se quedan definitivamente atras. Resulta esencial, por tanto, para los
paises y sus gobiernos, avanzar en la identificacion y comprension de los factores que
condicionan su capacidad para maximizar la creacion de valor en la economia digital.

1.1 Definicion del Ecosistema Digital

Al respecto, el ecosistema digital segiin Katz, (2015), es entendido como el conjunto
de prestaciones y requerimientos de diversa naturaleza que se proveen desde y a través
de las redes de telecomunicaciones, el conjunto de infraestructuras y prestaciones
asociadas que habilitan la prestacion de dichos servicios, asi como la interaccion
entre los prestadores de servicios de distinta naturaleza que constituyen la cadena de
valor extendida de servicios de Internet.

El ecosistema digital involucra realizar la observacion al uso de las Tecnologias de
Informacion como soporte de actividades econdmicas, como también la descripcion
y analisis de la industria digital, nuevos modelos de negocios que estan surgiendo y
codmo se estan repartiendo a nivel global las rentas asociadas a ello.
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Cabe aclarar que el ecosistema digital observado en este momento va desde el punto
de vista macrosistema, englobando la funcionalidad para toda la industria, y no de
forma particular para cada uno de las empresas.

Entendiéndose que el desarrollo econdmico se sustenta fundamentalmente en la
capacidad de generar valor agregado como afirma Katz (2015), las organizaciones, e
incluso las regiones deben sustentar y reforzar su capacidad de generar la mayor oferta
posible sobre la conectividad de tal forma que se maximice la generacion de riqueza
en el ecosistema digital. Las tecnologias de la informacion son una oportunidad
para incrementar la eficiencia sistémica, facilitar el encadenamiento productivo y
establecer una industria capaz de sostener ventajas competitivas a lo largo del tiempo.
(véase figura 1)

1.2 Cadena de Valor en el Ecosistema Digital

El ecosistema digital para su funcionamiento y ejecucion de accion integra necesita
de cadenas de valores, para que a partir de insumos otorgue resultados en base a
lineamientos del proposito de la accion. Al respecto la cadena de valor es concebida
como el conjunto de funciones y actividades productivas que permite crear un producto
o servicio por el cual el usuario esta dispuesto a pagar un precio determinado. Desde
sus origenes, la organizacion industrial de los sectores de medios de comunicacion,
telecomunicaciones y productos culturales estaba compuesta por una serie de cadenas
de valor paralelas que operaban de manera independiente. (Katz, 2015)

Asi, el ecosistema digital es uno de los conceptos utilizados para comprender el
conjunto de fendmenos industriales y de impacto econdémico asociados con el
despliegue y adopcion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Estos
cambios conllevan una transformacion en como firmas participantes en la produccion
de bienes y servicios digitales se interrelacionan para ofrecer una proposicion de
valor al mercado. Es importante remarcar que estos cambios implican no solo una
modificacion de firmas que preexistian al ecosistema (por ejemplo, medios de
comunicacion, y operadores de telecomunicaciones), sino también la aparicion de
nuevas empresas que despliegan funciones productivas de intermediacion.

La digitalizacion masiva de contenidos y plataformas de transporte, y la difusion de
Internet de banda ancha y el desarrollo de dispositivos multifuncionales ocasionaron
un cambio fundamental en la organizacion industrial, proveyendo un facilitador de
la convergencia de las cadenas de valor. La segmentacion original entre distribucion
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de informacion y conectividad desaparece y las cadenas productivas de las industrias
de medios, telecomunicaciones, y productos culturales se integran, generando una
estructura de interdependencia unica. (véase figura 1)

Figura 1 Cadena de Valor del Ecosistema Digital

Insumo de Aplicaciones Insumo de Conectividad ' || Insumo de Accesibilidad
io Aplicaciones . - . .
Creacion Desarrollo p Plataforma Equipa- Alojamientd ispositivo
de de de de K Transporte "
A Rt . ., miento Portal Terminal
contenido Aplicaciones comunicac. Agregacion,
Produccion Desarrollo de Servicios de Paquetizacion || Infraestructura || Infraestructura | | Transporte de || Dispositivos
de contenidos | | aplicaciones voz, texto y de contenido || tecnologica tecnologica contenido utilizados para
para usuarios videos propietario y || para facilitar la|| para facilitar la| | hasta el el acceso al
Posesion de || finales. generado por || entrega de entrega de dispositivo del || contenido
derechos de || Distribuidos usuarios contenidos contenidos usuario (smartphone,
publicacion y || mediante (software, (software, tabletas, Pc.)
reproduccion plataformas servidores, servidores,
de alojamiento servicio de servicio de
(app store) alojamiento) alojamiento)

Insumo de Contenidos Insumo de Infraestructura

Fuente: Adaptado de Bercovich et al. (2013).

En esta nueva serie de interrelaciones, el transporte ya no es una cadena productiva
independiente, sino que se ha transformado en uno de los estadios de la nueva
configuracion integrada. Lo que es ain mdas importante, nuevos estadios emergen
en esta organizacion industrial. Por ejemplo, los desarrolladores de aplicaciones
digitales crean nuevas propuestas de valor, por ejemplo, la vinculacion entre oferta y
demanda para productos especificos (como la compra de pasajes de avion, el trueque
de habitaciones en casas de particulares, y el encuentro de oportunidades de trabajo).
Estas funciones ya existian con anterioridad, pero su funcionamiento no tenia la
eficiencia resultante de plataformas como Expedia y Despegar, Uber, o LinkedIn.

Otras nuevas aplicaciones con un papel especifico se enfocan en la provision de
servicios de comunicacion (como ser Skype, o WhatsApp). Al mismo tiempo, emergen
plataformas cuya funcion es agregar ofertas desde la busqueda (Google, Bing) a las
redes sociales (Facebook, Twitter). En esta nueva cadena de valor digitalizada, la
conectividad y el transporte representan los insumos que permiten a los diferentes
componentes o estadios interrelacionarse entre siy llegar al usuario final (Katz, 2015)
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Se tiene que considerar, entre otros aspectos de importancia que el ecosistema digital
involucra un conjunto de relaciones que permite intercambio de aspectos, tangibles e
intangibles dentro de los individuos que interactian en el ecosistema, las relaciones
pueden ser tanto sociales como econdmicas, siendo la ultima relacién la de mayor
interés, denominada como economia digital.

2 Economia Digital
2.1 Antecedentes de la Economia Digital

La definicion de economia, en su sentido conceptual es amplio, ya que son muchos
los pensadores y distintas clasificaciones que se hace de ella.

En los siglos XVIII y XIX aparecen las primeras teorias clasicas de Adam Smith y
David Ricardo con una reflexion y referencia dirigida a la economia politica orientada
hacia dos vertientes: La produccion y la distribucion de riquezas.

Al inicio de siglo XX se pasod de una economia politica a la economia como tal,
alterando la forma de pensamiento en persecucion de bienestar.

Las diferentes ideas y las modernas herramientas de la economia junto a la aparicion de
una generacion vinculada a la tecnologia han llegado incluso a afectar a los esquemas
de las distintas partes del entorno econémico, digital, social, educativo, profesional
y empresarial propios para preparar el camino del nuevo contexto del siglo XXI,
que da lugar a establecer una nueva aplicacion para la economia contemporanea: La
economia digital.

Los primeros indicios de un concepto establecido y aplicable de la economia digital
fuerondados por Tapscott(1997),en el libro “La Economia Digital: Promesas y peligros
en la era de la inteligencia en redes” prediciendo muchas de las transformaciones que
ha suscitado la digitalizacion de la informacién y la Internet. Epoca marcada por el
amanecer de una revolucion como ninguna que haya experimentado la humanidad.
Se trata del surgimiento de un nuevo medio para la interaccion humana, que le abre
el camino a una nueva economia basada en la inteligencia humana en red. Este nuevo
medio estad cambiando la forma en que trabajamos, hacemos negocios, aprendemos,
jugamos y hasta pensamos.

La importancia para toda empresa es la disposicion de nuevas tecnologias, formas
organizacionales y estrategias afectadas por la economia digital.
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Segun Tapscott (1997), la era de inteligencia en redes estd dando origen a una
nueva economia, nuevas formas de hacer politica y nuevas sociedades basadas en la
digitalizacion. Esta transformacion arrastra consigo a empresas y gobiernos, asi como
a individuos. La transformacion trae consigo nuevas promesas y oportunidades. Pero
también implica riesgos potenciales, tales como invasion de la privacidad, desempleo
y hasta convulsion social. El resultado dependera de la forma como los negocios y
la sociedad actie en respuesta a esta nueva tecnologia. Los cambios en las empresas
seran masivos, e involucrardn mucho mas que el cambio en los procesos, el control
de costos o la reduccion de personal.

De esta manera el mismo autor afirma que el nuevo ambiente de negocios, volatil,
global y competitivo requiere mucho mas que la “reingenieria de procesos” tan de
moda a principios de los afios 90. Exige que la tecnologia de informacion sea utilizada
para mejorar el servicio al cliente, la capacidad de respuesta y para incrementar la
innovacion.

Lanueva economia estd basada en la digitalizacion. El cambio de analogico a lo digital,
comparado por algunos con la invencién del lenguaje. Entre sus consecuencias, esté
la transformacion de los negocios a una economia del conocimiento, en la cual una
creciente proporcion del valor agregado provendra de la capacidad mental y no la
fisica. La inmediatez es su caracteristica mas relevante.

Al respecto, la tecnologia requerida para hacer realidad la “autopista” de informacion
no estd completamente clara en todo ecosistema digital. Sin embargo, parece haber
consenso en torno a que debe ser el sector privado quien la construya, mientras que
los gobiernos actien como arbitros que protegen los intereses publicos sin intentar
controlar o regular en exceso. (Tapscott, 1997)

2.2 Definiciones Conceptuales

La economia digital ofrece una serie de amenazas y oportunidades para los negocios
nunca vistos anteriormente. Hay autores que incluso la consideran como la cuarta
revolucion industrial, después de la maquina de vapor, la electricidad e Internet.
La digitalizacion puede ayudar a diversificar las compaiias, mejorar la toma de
decisiones y acelerar el desarrollo de nuevos productos y servicio o puede acabar
con ellas.

En cuanto a una definicion tinica de la economia digital, no existe atin un consenso
claro, sin embargo, una revision conceptual evidencia lo siguiente:
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Laeconomia digital es un ecosistema dinamico que comprende la compleja interaccion
de leyes y politicas publicas, las empresas del sector privado, y los comportamientos
individuales; juega un papel cada vez mas importante en la promocién del desarrollo
innovador y en la capacidad de potenciar la participaciébn econdémica inclusivo.
(APEC-TEL Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones e Informacion en Asia y el
Pacifico).

De forma operativa, segiin Bercovich et al. (2013), con respecto al estudio por parte
de la CEPAL (Comision Econémica para América Latina y el Caribe), la economia
digital estd constituida por la infraestructura de telecomunicaciones, las industrias
TIC (software, hardware y servicios TIC) y la red de actividades economicas y
sociales facilitadas por Internet, la computacion en la nube y las redes moviles, las
sociales y de sensores remotos.

Se afirma que la economia digital es un facilitador cuyo desarrollo y despliegue se
produce en un ecosistema caracterizado por la creciente y acelerada convergencia
entre diversas tecnologias, que se concreta en redes de comunicacion (redes y
servicios, redes fijas-moviles), equipos de hardware (méviles multimedia 3G y 4G),
servicios de procesamiento (computacion en la nube) y tecnologias web (Web 2.0).

Ademas, se puede considerar las siguientes definiciones colectivas:

e El término economia digital se refiere a una economia que se basa en
tecnologias de computo digitales.

e Laeconomia digital ha sido definida como la rama de la economia que estudia
el intercambio de bienes intangibles de costo marginal cero.

e El término economia digital se refiere a una economia que se basa en
tecnologias digitales; que percibimos como el conjunto de negocios que se
lleva a cabo a través de mercados basados en Internet y la World Wide Web.

2.3 Economia Digital: Aspectos Comparativos

Segun Tapscott (2014), aquella persona o empresa que quiera aprovechar las
oportunidades que ofrece la economia digital, debe entender las diferencias
fundamentales que tiene con la vieja economia, que se traducen en los siguientes
puntos comparativos:
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El conocimiento: el trabajo cambiard en forma incremental hacia el
conocimiento. Los activos clave de toda empresa seran los intelectuales, para
lo cual se debe tomar las acciones necesarias para medirlo y administrarlo en
forma efectiva.

La digitalizacién: la informacioén serd transformada a formatos digitales,
permitiendo que grandes cantidades de esta sean comprimidas y transmitidas
a la velocidad de la luz manteniendo una excelente calidad.

Lo virtual: todo lo fisico pasa a un escenario cada vez mas virtual, gracias al
cambio de la informacion de andloga a digital. Se desarrollan las empresas,
agencias de gobierno, empleos, oficinas y tiendas a nivel virtual.

Lo molecular: las viejas corporaciones se estan disgregando y su estructura
organizacional esta siendo reemplazada por moléculas o grupos dindmicos de
individuos y entidades.

Conectada en red: La interconexion, trac consigo beneficios empresariales
de importancia, asi, por ejemplo, las pequefias empresas pueden contrarrestar
la principal ventaja de las grandes, sus economias de escala y su mejor acceso
a los recursos. Si mantiene la ventaja principal, ser agiles, independientes y
flexibles.

La desintermediacion: Los canales de distribucion reduciran su longitud,
de tal forma que desapareceran muchos intermediarios, debido a que los
consumidores y productores podran comunicarse en forma directa y facil, de
manera virtual, para el proceso comercial y de interaccion integral.

La convergencia: las industrias de equipos de computacién, comunicaciones
y contenido estan convergiendo.

La innovacién: Los cambios ocurren mas rapido y los productos se vuelven
obsoletos mas rapido. Las empresas tendran que innovar mas alla de lo que sus
clientes pueden imaginar o requerir.

El “prosumo™: La brecha entre consumidores y proveedores esta
desapareciendo. Los consumidores tienen mayor influencia en el proceso de

El prosumo se puede definir como una actividad que agrega valor a un producto, material en estado natural,
servicio o al conocimiento en si mismo, o bien, que sirve de soporte a nivel bioldgico y sistémico para la
existencia de actividades remuneradas (por ejemplo, el trabajo en el hogar o el voluntariado).
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produccion, por lo que se deben establecer procedimientos para aprender mas
sobre las necesidades y gustos de los clientes.

La inmediatez: Es un punto critico, porque la nueva economia esta basada
en empresas en tiempo real. Las empresas pueden ajustarse continua e
inmediatamente a las condiciones cambiantes de los negocios, basandose en
la nueva informacion.

La globalizacién: Cada vez serdn mds necesarias las alianzas con otras
empresas e individuos, de cualquier parte del mundo. La tecnologia de
informacion expande las posibilidades de colaboracion.

La disonancia: Los cambios tecnoldgicos y econdmicos estan empezando
a crear conflictos y conmocion. La division entre los que tienen y los que
no esta aumentando, lo cual recae en aspectos como la falta de coordinacion
y sinergia en la economia digital, aquellas empresas que tengan acceso a la
nueva infraestructura podran participar totalmente en la vida economica y
social, mientras que los demas se quedaran atras o rezagados.

2.4 Cambios Tecnolégicos en el Ecosistema Digital

En el ecosistema digital, se encuentran varios cambios tecnoldgicos fundamentales,
de los cuales segun Tapscott (2014), destacan los siguientes:
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De analégico a lo digital: la informacion es almacenada y distribuida en
forma de bits.

De semiconductores a microprocesadores: los potentes equipos basados en
microprocesadores hacen posible la economia digital.

De computacion central a cliente/servidor: la distribucion del procesamiento
de datos aumenta la capacidad y la eficiencia.

De ancho de banda limitado a superautopista: la Internet, conocida también
como la superautopista, es el medio que permite esta revolucion.

De dispositivos de acceso a dispositivos de informacién: los dispositivos
inteligentes sustituyen a los antiguos terminales “tontos” de procesamiento.



o De datos, texto, voz e imagen por separado, a multimedia: la convergencia
de los distintos tipos de informacion provee fabulosas oportunidades de
comunicacion.

o De sistemas propietarios a sistemas abiertos: los sistemas abiertos, producto
de la colaboracion de personas ubicadas en cualquier parte del mundo,
sustituyen a los sistemas cerrados propiedad de ciertas empresas. Otros
cambios incluyen pasar de redes tontas a redes inteligentes, de programas
artesanales a computacion de objetos y de interfaz grafica a mundos virtuales.

Debido al alto impacto esperado, las organizaciones tradicionales estan evaluando como
responder a los cambios producidos en la economia digital, siendo la sincronizacion
de estas respuestas lo esencial, asi por ejemplo, las organizaciones bancarias tratan
de innovar el uso de herramientas digitales para mejorar la forma tradicional de
sus negocios, los gobiernos estan invirtiendo en su infraestructura, para ofrecer el
denominado gobierno electronico a la sociedad, entre otras iniciativas digitales.

2.5 Componentes de la Economia digital

La construccion del modelo de conocimiento de la economia digital estd ain en
proceso, los cambios acelerados en su forma de percepcion en los ultimos afios,
permite que existan muchas maneras de considerar la composicion y caracteristicas
propias de la economia digital, se considera los siguientes puntos de vista relacionados
con el presente estudio.

2.5.1 Modelo de Componentes propuesto por CEPAL

Por un lado, a decir de Bercovich et al. (2013), la economia digital consta de
tres componentes principales que, de acuerdo con el grado de desarrollo y
complementacion, determinan su nivel de madurez en cada region en particular.
Estos componentes son:

a) Infraestructura de redes de banda ancha

En este modelo, la infraestructura de redes de banda ancha es el primer
componente de la economia digital. Los elementos basicos de esa
infraestructura son la conectividad nacional e internacional, las redes de acceso
local, los puntos de acceso publico y la asequibilidad. La infraestructura es el
componente netamente fisico relacionado con el recurso tecnolégico y que
permite en acceso al mundo digital.
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b) Industria de aplicaciones de TIC®

<)

Un segundo componente esencial para generar servicios y aplicaciones para
los usuarios (individuos, empresas y gobierno) es la industria de hardware,
software y aplicaciones TIC que incluye también servicios facilitados por
estas tecnologias. La industria de software y hardware considera el desarrollo
e integracion de aplicaciones de software, la gestion de la infraestructura de
redes, y la industria electronica, donde se ubica el comercio electronico.

En los otros servicios facilitados por las TIC, destacan la industria de procesos
de negocios y la de procesos analiticos o de conocimiento. Los procesos de
negocios incluyen, por un lado, aplicaciones horizontales como servicios
financieros, contables, que se asocia con el concepto de Fintech!® y por otro
lado tecnologia relacionada con la gestion de recursos humanos como también
los procesos de negocios verticales asociados a actividades especificas como
la financiera, el sector publico, el sector manufacturero, el comercio, las
telecomunicaciones, el transporte y la salud. Los procesos de conocimientos
se refieren a actividades de alta especializacion y complejidad, destacando los
servicios analiticos, de disefio, de ingenieria y de investigacion y desarrollo
tecnologico.

Usuarios finales

El tercer componente son los usuarios finales (individuos, empresas y
gobierno) que definen el grado de absorcion de las aplicaciones digitales
mediante su demanda por servicios y aplicaciones. El impacto en cada tipo
usuario es diferente:

e En las empresas, mejoran la eficiencia de los procesos productivos.

e En el gobierno aumentan la eficiencia en la provision de servicios publicos
y la transparencia.

e Y para los individuos, mejoran su calidad de vida.

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Nueva industria financiera que aplica la tecnologia para mejorar las actividades financieras, son las nuevas
aplicaciones, procesos, productos o modelos de negocios en la industria de los servicios financieros,
compuestos de uno o mas servicios financieros complementarios y puestos a disposicion del publico via
Internet.



El modelo de Bercovich et al. (2013) plantea que la evolucion y maduracion
del ecosistema de la economia digital genere impactos en los ambitos
econdmico y social. En el primero, se consideran su efecto en la productividad,
el crecimiento econdémico y el empleo. En el segundo, destacan los impactos
en la educacion, la salud, el acceso a la informacidn, los servicios publicos,
transparencia y participacion.

Las plataformas facilitadoras de la economia digital son la movilidad, la
computacion en la nube, las redes sociales y el analisis de grandes datos
(big data analytics). Las redes sociales generan una enorme cantidad de
informacion que procesada mediante herramientas de andlisis en linea, se
constituye en insumo para el disefio de estrategias productivas y de mercado.
Se estan comenzando a utilizar estas herramientas para modelar los patrones de
comportamiento y las preferencias de los consumidores, basandose, mas que
en muestras estadisticas, en el analisis de universos completos de observacion.
Esto se lleva a cabo usando las redes moviles de comunicacion conectadas a
las plataformas de computacion en la nube, que permiten compartir recursos
de computo y almacenamiento, accediendo a los servicios de hardware y
software bajo un modelo de demanda (utility computing) de alta eficiencia.
Un uso eficiente de la computacion en la nube requiere altas velocidades de
conexion, es decir, la operacion de redes ultrarrapidas, del orden de 100 Mbps.

La base institucional corresponde a los factores complementarios del
ecosistema de la economia digital considerando que las TIC son tecnologias
de proposito general, es decir, transversales a mercados y actividades. El
desarrollo de complementariedades es un requisito para la masificacion
de los beneficios de las TIC. Por lo tanto, el Estado debe articular sectores
econdmicos y sociales para materializar los efectos de derrame y la generacion
de complementariedades en el conjunto de la economia. En este sentido, las
inversiones en TIC tendran un mayor impacto en la medida en que sean
acompanadas por adecuadas dotaciones de factores complementarios, como
el ambiente econdomico, la infraestructura, el capital humano y el sistema
nacional de innovacion. (CEPAL, 2010).

Es de considerar que el modelo, plantea un macro enfoque general de la
economia digital, alberga los negocios y el comercio electronico en su
estructura misma, donde las diversas operaciones y acciones se realizan dentro
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del componente de “Industrias y Aplicaciones TIC”, productos y servicios que
van dirigidos a “Usuarios” que como se podra observar, independientemente
que sea un individuo, empresa o gobierno. (véase figura 2)

Figura 2 Modelo de Componentes de la Economia Digital, CEPAL

Componentes Impacto
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Fuente: Adaptado de “Economia Digital para el Cambio Estructural y la Igualdad”, Bercovich et al. (2013).
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2.5.2 Modelo de Componentes propuesto por Thomas Mesenbourg

Por otra parte, segtin indica Mesenbourg (2001), los elementos principales que dan
forma a la economia digital son:

a) Infraestructura de Negocios referido a los recursos de soporte al negocio:
tecnologia, hardware, software, telecomunicaciones, personal especializado.

b) Negocio Electronico e-Business, (como se manejan los negocios) referido a
los procesos empresariales desarrollados mediante aplicaciones informaticas
o plataformas online.

¢) Comercio Electronico o e-Commerce, referido a la generacion de negocios
y compra/venta de bienes utilizando Internet como medio de comunicacion.
(véase figura 3)

Figura 3 Modelo de Componentes de la Economia Digital seglin Mesenbourg
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Fuente: Elaboracion propia en base al libro “Measuring the Digital Economy”, Mesenbourg (2001).

La economia digital se divide en 3 componentes basicos, este conjunto de
herramientas crea un entorno socioecondémico nuevo para las organizaciones,
influido y caracterizado por la utilizacién masiva y globalizada de las tecnologias
de la informacion y comunicacion. A través de ellas se pueden crear nuevos modelos
y procesos de negocios, asi como mejorar los ya existentes, se han integrado en la
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gran mayoria a actividades diarias de las empresas generando un espacio econémico
totalmente distinto y atractivo, para sobrevivir y evolucionar en estos nuevos
escenarios, donde las empresas deberan adaptarse sin lugar a duda a los cambios
derivados en la transformacion digital de la economia.

Este modelo plantea un enfoque particular, los componentes responden a un orden
organizacional, de esta forma, dos elementos de importancia son los negocios y el
comercio electronico que juegan un papel imprescindible en el estudio a realizar,
como también en la misma economia digital, con respecto a ser un componente del
proceso, por un lado, esta la infraestructura del negocio, el conocimiento o know
how de los procesos (negocios electronicos) y el accionar mismo, resultado de la
interaccion de los anteriores, el comercio electronico.

El modelo de Mesenbourg es adaptable al modelo de CEPAL, siendo el primero
fruto de las relaciones dentro del componente “Industrias y Aplicaciones TIC”, con la
diferencia de afiadir de forma mas relevante al comercio electronico en las relaciones
dentro del mismo componente.

Debido al alto impacto esperado, las organizaciones estan evaluando activamente
la forma de responder a los cambios producidos por la economia digital. La
sincronizacion de estas respuestas es esencial. Asi, por ejemplo, las organizaciones
bancarias tratan de automatizar e innovar a través del uso de herramientas digitales
para mejorar la forma tradicional de los negocios, también se han levantado nuevas
organizaciones sin fines de lucro que ofrecen realizar transacciones monetarias
otorgando créditos o prestamos online.

La economia digital se ha integrado a la tradicional, con la globalizacién y la
internacionalizacion, ha contribuido a que las tecnologias de la informacion y
comunicacion se hayan convertido en su motor. La gran mayoria de operaciones que
se realizan en la economia estan vinculadas o dependen directamente de la tecnologia,
aunque los fundamentos econémicos sigan siendo los mismos, segun indica OCDE
(2015)" “Incluso incidiendo en sectores tan importantes como la banca, el comercio
minorista, el transporte, la educacion, la publicidad, los medios de comunicacion o la
sanidad”, sobre todo porque facilitan la logistica, el desarrollo y la produccion.

" Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo:

Disponible en: http://www.oecd.org/sti/ieconomy/DigitalEconomyQOutlook2015_SP_WEB.pdf
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En cuanto, a la observacion de la economia digital, tanto el modelo de Mesenbourg
como de CEPAL, permiten aclarar la estructura de las relaciones existentes en
la economia digital, es importante para el estudio, los componentes como: La
Infraestructura del Negocio, los procesos en el negocio y procesos de conocimiento
(negocio electronico), el mismo usuario digital, las industrias y empresas digitales
como también las normativas legales (Gobierno).

El comercio electronico ejerce sus acciones dentro de la economia digital, dindmica de
relaciones que se establece en el ecosistema digital, de esta forma la base conceptual,
asi como también los modelos planteados son de importancia para entender de igual
manera el entorno del comercio electrénico.

3 Marco Conceptual del Comercio Electronico

Eldesarrollodenuevastecnologias, laliberacién del mercado delastelecomunicaciones
y las grandes inversiones realizadas en este sector, enmarcado en el denominado
ecosistema digital, ha permitido la expansion de la capacidad y el volumen de las
comunicaciones y de lo relacionado a Tics. Gracias a la disponibilidad de recursos y
la capacidad tinica de interaccion, el mundo actualmente es un todo integrado.

Para un mercado sin limites y extensible potencialmente en cada lugar, una nueva
modalidad de comercio se presenta bajo el concepto de “comercio electronico” que
hace virtualmente posible superar las barreras fisicas tipicas de toda transaccion
comercial.

De esta manera, una de las actividades con mayor crecimiento y desarrollo de manera
global dentro de la economia digital es el comercio electronico, las transacciones por
vias no fisicas, y la comunicacién no personal, permite un dinamismo constante de
relaciones comerciales que derivan en la minimizacién de factores condicionantes
como son el tiempo y espacio. El comercio electronico puede ser llevado en todo
momento, establece relaciones desde cualquier lugar y no necesariamente de forma
fisica.

La cantidad de comercio llevada a cabo electronicamente ha crecido de manera
extraordinaria debido al Internet; una gran variedad de comercio se realiza de
esta manera, estimulando la creacion y utilizacién de la transferencia de fondos
electronicos, que segiin Kotler (2001), se da también en la administracion de cadenas
de suministro, el marketing de Internet, el procesamiento de transacciones en linea

27



(OLTP), el intercambio electronico de datos (EDI) los sistemas de administracion del
inventario y los sistemas automatizados de recoleccion de datos.

La mayor parte del comercio electronico consiste en la compra y venta de productos
0 servicios entre personas y empresas, sin embargo, un porcentaje considerable y
creciente del comercio electronico es la adquisicion de articulos virtuales (software
y derivados en su mayoria) tales como el acceso a contenido “Premium” de un sitio
web.

Asi, el comercio electronico es un recurso del mundo de hoy. Las organizaciones
pueden ver este recurso tecnoldgico como oportunidad o como amenaza en la
estructura de negocios a establecer en las empresas.

Entonces esta es la nueva manera de hacer negocios en el mundo, donde cambia la
forma de competir, la velocidad de las operaciones y la naturaleza del liderazgo.

Al respecto, una definicion unica del comercio electronico es compleja de formular,
la variedad de situaciones y su dependencia con el ambiente propio de cada region,
donde se desenvuelve asume una definicion condicionada.

Algunas definiciones incluyen toda la transaccion financiera y comercial electronica,
incluyen el intercambio electronico de datos (EDI), la transferencia electronica
de fondos (EFT)" y toda actividad de tarjetas de crédito y débito. Otras limitan
al comercio electronico a ventas al menudeo a consumidores, para los cuales las
transacciones y el pago ocurren en una red abierta como Internet. La primera refiere
a formas de comercio electrénico que ha existido por décadas y que resultan en la
actividad de cada dia. El ultimo surgi6 hace unos tres afos y es escasamente medible.
(OCDE, 1999) ?

3.1 Definiciones de Comercio Electronico
Las definiciones de mayor difusion son las siguientes:

Segun la OMC™ (2013), comercio electronico es: “La compra o venta de bienes
o servicios realizada a través de redes informaticas por métodos especificamente
disefiados para recibir o colocar pedidos. Aun cuando los pedidos de bienes o

12 Electronic Fund Transfer

13 Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico

4" Organizacion Mundial del Comercio
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servicios se reciben o colocan electronicamente, no es necesario que el pago y la
entrega o prestacion final de los bienes o servicios se realicen en linea”.

Las transacciones de comercio electronico pueden ser transacciones entre empresas,
unidades familiares, particulares, gobiernos y otras organizaciones publicas o
privadas. Esas transacciones electronicas abarcan los pedidos realizados a través
de la web, de extranet o el intercambio electronico de datos. El método utilizado
para colocar el pedido define el tipo de transaccién que se realiza. Normalmente
no se incluyen los pedidos por teléfono, por fax o mediante correo electronico
mecanografiado manualmente.

Otras definiciones son las siguientes:

“Es toda transaccion civil o comercial de bienes y servicios, realizada por personas
naturales o juridicas efectuada en parte o en su totalidad a través de medios
electrénicos”.

La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico, OECD (2014)
indica la siguiente definicion: Se entiende por “comercio electronico” a aquellas
transacciones comerciales y financieras efectuadas a través del procesamiento y la
transmision de informacion, incluyendo texto, sonido e imagen. Dicha informacion
puede ser el objeto principal de la transaccion o un elemento conexo a ella.

El Observatorio Europeo de Tecnologias de la Informacion (EITO,1997), propuso
la siguiente definicion: “El comercio electronico es la conduccion de asuntos que
implican un cambio de valor a través de las redes de telecomunicaciones”.

Como también La Comision Europea'> en 1997 afirma lo siguiente: Comercio
electronico es aquel que permite hacer los negocios electronicamente y esta fundado
sobre el tratamiento electronico y la transmision de datos, comprendiendo textos,
sonidos y video. Cubre actividades multiples y diversas, correspondiendo al
comercio de bienes y servicios, la liberacion en linea de informaciones numéricas,
transferencias electronicas de fondos, actividades bursatiles electronicas, transferencia
de conocimientos electronicos, subastas comerciales, concepcion y elaboracion en
ingenieria, mercados en linea, mercados publicos, venta directa a los consumidores
y la prestacion de servicios postventa. Concierne tanto a los productos (bienes de

15" Comunicacion de la Comision de las Comunidades Europeas al Consejo, al Parlamento Europeo, al Comité

Econdmico Social y al Comité de las regiones sobre la Iniciativa Europea de Comercio Electronico (COM
(97) 157 final), Bruselas, 16-04-1997, pag. 7-10.
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consumo, equipo médico especializado, por ejemplo) como a los servicios (servicios
de informacion, servicios financieros, etc.), las actividades tradicionales (Servicios
de salud, ensefianza, etc.) y actividades nuevas (Centros comerciales virtuales, por
ejemplo). (Consulting A., 2014)

El comercio electronico, también conocido como e-commerce (electronic
commerce), consiste en la compra y venta de productos o servicios a través de medios
electronicos, tales como Internet y otras redes informaticas. Originalmente el termino
se aplicaba a la realizacion de transacciones mediante medios electronicos tales como
el intercambio electrénico de datos, sin embargo, ahora abarca un mayor espacio
conceptual, al referirse principalmente a la venta de bienes y servicios a través
del Internet, usando como forma de pago medios electronicos, como las tarjetas
electronicas. (Kotler, 2001)

3.2 Negocios Electrénicos (E-business): Disyuntiva Conceptual con el Comercio
Electronico (E-commerce)

Se tiene que considerar, que ultimamente se ha dado una considerable confusion en
la literatura con referencia a diferentes terminologias usadas para describir “comercio
electrénico” y “negocios electronicos” también denominado “e-business”. Los
términos abundan con descripciones que relaciona de alguna manera la literatura en
administracion y mas difusamente la innovacion tecnologica.

Wigand (1997), define el e-commerce como: “La aplicacion tecnologica de
informacion y comunicaciones a la cadena de valor desde su punto de origen
hasta su punto final, sobre procesos conducidos electronicamente disefiados para
el cumplimiento de objetivos de negocios. Estos procesos pueden ser parciales o
completos y pueden abarcar un conjunto de modelos de transacciones”. La anterior
definicion hace hincapié sobre el impacto del e-commerce sobre la cadena de valor,
pero en general con las tecnologias empleadas.

Andrews (2002), hace énfasis en sus beneficios y alcances y define como: “las
actividades de negocios que involucran clientes, productores, proveedores de servicios
e intermediarios usando redes de computadoras tales como el Internet”. Menciona que
su objetivo es reducir costos en productos y servicios y mejorar la calidad y respuesta
al cliente, al facilitar el proceso de abastecimiento, contribuyendo con la reduccion
de los ciclos de produccion. El e-commerce es un campo multidisciplinario que
incluye areas técnicas, redes de telecomunicaciones, seguridad, almacenamiento y
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solicitud de medios, areas de negocios, mercadotecnia, aprovisionamiento, compras,
facturacion, pagos y gestion de la cadena de abastecimiento y aspectos legales como
la privacidad de la informacion, propiedad intelectual, impuestos, acuerdos legales y
contractuales. De esta manera se incluye una amplia variedad de procesos internos de
la compaifiia, pero a la vez, abarca los aspectos de cada cadena de valor.

Para la AGB (2000)'S, el comercio electronico es ampliamente definido, incorpora
todas las transacciones que involucra la transferencia de informacion, productos,
servicios, o pagos via redes electronicas. Esto incluye el uso de comunicaciones
electronicas como el medio a través del cual bienes y servicios con un valor econémico
se disefian, producen, publicitan, catalogan, inventarian, compran o entregan.

De acuerdo con Damanpour (1991), el e-business / e-commerce es cualquier
actividad de negocios que transforma las relaciones internas y externas para crear
valor y explotar las oportunidades del mercado influenciadas por nuevas reglas de
una economia conectada.

Como se puede apreciar esta definicion destaca por considerar el e-commerce y el
e-business, ademas de presuponer la existencia de una nueva economia, que en la
actual situacion no es posible aceptarla.

Entonces, un concepto inicial para considerar es que e-business es cualquier tipo
de actividad empresarial realizada a través de las tecnologias de la informacion y
la comunicacién y, a diferencia del comercio electronico, esta actividad no implica
necesariamente una transaccion.

El e-business adopta un conjunto de acciones como: la trasferencia electronica de
fondos, el manejo de la cadena de produccion, el e-marketing (marketing orientado
al Internet) y el procesamiento de transacciones en linea. Los componentes del
e-business como los Sistemas Internos de Negocios, el e-commerce y la Comunicacion
Empresarial, se interrelacionan para dar paso a nuevas acciones y requerimientos de
la organizacion. (Kalakota, 2001)

16 En ingles: Alliance for Global Business: Entidad en apoyo a la Agenda 2030 de las Naciones Unidas para

el Desarrollo Sostenible, compuesta por principales organizaciones internacionales del sector privado.
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Figura 4 Modelo de Componentes del E-business
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Fuente: Elaboracion en base a “Del E-commerce al E-business”, Kalakota (2001).

e-commerce: La realizacion de varias acciones como: la transferencia
electronica de fondos, manejo de la cadena de produccion, el e-marketing
(marketing orientado a Internet), y el procesamiento de transacciones en linea.
Estos son algunos de los elementos que pueden estar comprendidos dentro
del e-commerce cabe aclarar que no es necesaria la realizacion de todas las
acciones para establecer la funcion de e-commerce.

Comunicaciéon y Colaboracion empresarial: Esta parte de e-business
se ocupa de mejorar los procesos de comunicacion para lograr una mejor
integracion de los sistemas y eficiencia. A su vez podemos enumerar algunas
de las funciones que pueden ser incorporadas en esta parte: e-mail, mail de
voz, foros de discusion, sistemas de Chat, video conferencias, y sistemas de
colaboracion.

Sistemas internos de negocios: Una de las partes menos visibles del
e-business, pero no por ello menos importante. Dependiendo de la escala
del negocio, sera la estructura de informacién para soportar y poder tomar
decisiones y realizar acciones necesarias. Dentro de los sistemas internos de
negocios se enumera alguno de ellos:



o CRM: Customer Relationship Management (Manejo de las Relaciones

con el

Cliente)

o ERP: Enterprise Resource Planning (Planeamiento de los Recursos de
la Empresa), sistemas para el manejo de conocimiento, sistemas para el
manejo de la documentacion, control de procesos.

e SCM: Supply Chain Management (Gerencia de la Cadena de Suministros)

Al respecto Chuang (2001), considera como componentes del e-business: la
planeacion de la empresa (ERP); gestion de la cadena de abastecimiento (SCM) y
comercio electronico. El modelo de Chuang, demuestra una relaciéon de procesos,
donde se destaca que una empresa puede o no emplazar todos los componentes o,
mas ain, no necesariamente relacionar uno o mas componentes. (ver figura 5)

Fuentes

Figura 5 Relaciéon ente E-commerce, ERPy SCM
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La aplicacion de e-business es amplia e incorpora procesos de varias areas de una
organizacion. Por esta razon su implementacion dentro de una organizacion debe ser
correctamente planeada y ejecutada por etapas permitiendo la integracion con los
demas sistemas de la organizacion.

De esta manera existen una diferencia en la aplicaciéon de ambos términos de tal
forma que:

El e-commerce cubre los procesos por los cuales se llega a los consumidores,
proveedores y socios de negocio, incluyendo actividades como ventas,
marketing, toma de o6rdenes de pedido, entrega, servicios al consumidor, y
administracion de lealtad del consumidor.

El e-business incluye al e-commerce, pero también cubre procesos internos
como produccion, administracion de inventario, desarrollo de productos,
administracion de riesgo, finanzas, desarrollo de estrategias, administracion
del conocimiento y recursos humanos.

Si se refiere a una planeacion estratégica de ambos conceptos:

La estrategia de e-commerce es mas estrecha, estd mas orientada a las ventas y es
mas simple que otras iniciativas:

Sirve para analizar como usar Internet para mejorar areas como ventas,
marketing, compras y objetivos de servicio al consumidor.

Puede hacer foco en las ventas y las 6rdenes tomadas sobre Internet, y puede
servir para realizar mediciones acerca del crecimiento o decrecimiento de la
curva de ganancias.

Las estrategias de e-business tienen un alcance mayor, son mas desafiantes, ofrecen
mas recompensas y probablemente requieren de fuertes cambios estructurales dentro
de la organizacion:
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Implican el redisefo total de los negocios, cambiando y revisando todos los
procesos en la compaifiia para capturar las eficiencias que pueden proveer el
uso de la tecnologia en redes.

Las estrategias de e-business incluyen oportunidades de obtener ganancias,
pero el foco principal esta en los costos y la eficiencia en las operaciones.



Las estrategias de e-business implican una cuarta categoria de integracion:
a través de la empresa, con una integracion funcional profunda entre nuevas
aplicaciones y procesos de negocios redisefiados horizontalmente a través de
una integracion mayor de aplicaciones ERP o CRM.

El empleo de un sistema de e-business proporciona notables ventajas tanto
para la empresa como para el consumidor, las mismas que son adicionales a
aquellas que se consiguen en los negocios normales (sin acceso web) y que se
constituyen en el verdadero valor agregado del e-business.

La evolucion de las empresas en el mundo digital recae en el hecho de una utilizacion
inicial del e-mail, como medio de envio y recepcion de datos e informacion,
mismos procesos que ha venido evolucionando a pasos agigantados, que modifica
la administracion tradicional, creacion de redes de contacto, interrelacion de
informacion, de acuerdo con las exigencias de los clientes, proveedores, accionistas,
colaboradores, entre otros. (véase figura 6)

Figura 6 Evolucion de los Negocios en Linea (E-business)
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3.3 Evolucion del Comercio Electronico

La necesidad de la humanidad, desde sus inicios se basa en la autosuficiencia. El
intercambio de bienes y servicios es un primer indicio de la evolucion, sin este
intercambio no se podria asegurar la subsistencia ni el desarrollo de los seres humanos.

La historia del comercio ha ido evolucionando de forma dinamica, continuada como
también de forma exponencial; el comercio electronico es la ultima fase actual
del progresivo desarrollo del comercio, plasmado en la busqueda de eficiencia y
efectividad en el rapido intercambio de bienes y servicios entre seres humanos.

Haciendo una revision y analisis de la historia con respecto al comercio electronico
se observa la clara evolucion y la rapidez de su desarrollo con pasos agigantados
desde hace afios atrés.

Considerando a la Confederacion de Empresarios de Andalucia CEA (2016), se
desarroll6 de la siguiente forma:

Empieza con la venta por catalogo, que data de 1920 en los Estados Unidos, que
revoluciono la forma de distribucion tradicional. Esta fue la primera forma de comprar
sin antes ver el producto, funcionaba mediante fotos ilustrativas y posibilitaba vender
en zonas rurales de dificil acceso, por ejemplo.

En 1980 se modernizo el comercio por catalogo con ayuda de la television a través
de la “televentas”, estas mostraban mayor realismo de los productos al ser exhibidos,
resaltaban sus atributos y caracteristicas mas importantes. Este tipo de venta directa
se hacia mediante llamadas electronicas y el pago se realizaba a través de la tarjeta
de crédito.

El primer intercambio de datos de un ordenador a otro sin necesidad de email se da
por primera vez en los anos 60, mediante la aplicacion EDI'. Diez afios mas tarde,
en 1970, se conecta por primera vez un ordenador, una television y un teléfono para
vender productos de supermercado de la mano de Michael Aldrich'®, convirtiéndose

en el inventor del e-commerce.
17" Acrénimo de “Electronic Data Interchange” permite realizar operaciones répidas y eficientes de los
departamentos de comerciales, de compras y administracion de las empresas. Automatiza la integracion de
documentos comerciales en el Sistema Interno de Gestion (ERP)

Inventor inglés, innovador y emprendedor, dedicado a la industria de Tecnologicas e Informacion, en 1979
invento compras en linea para permitir transacciones en linea de procesamiento entre consumidores y
empresas 0 entre empresa y otra, conocida posteriormente como e-commerce.
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La primera venta online entre empresas se da por primera vez en 1981, en la que
Thomson Holiday se conect6 con sus agentes de viajes para que vieran lo disponible
en su catdlogo y asi ofrecerles a sus clientes. En 1984, Jane Snoball se convierte en
la primera compradora virtual'®. Es en 1990 cuando se crea el primer servidor web
“Word Wide Web”. En 1991 y 1994 se sucede un punto de inflexién con respecto
al nacimiento del e-commerce y al uso comercial de Internet ya que por primera
vez la National Science Fundation permite usar Internet con fines comerciales,
comenzando en 1994 a enviar y compartir informacion de forma segura. Se observan
a partir de 1995, avances como el nacimiento de EBay* y Amazon S.L.?!, asi como el
del primer banco online. El primer ejemplo de comercio electronico por medio movil
se da en 1997, cuando Coca Cola ofrece una maquina dispensadora en la que se paga
mediante SMS.

La primera descarga de musica tiene lugar en 1998, a raiz del nacimiento de
“Ritmoteca”. En este mismo afo nace también Yahoo Stores, ofreciendo servicios
desde disefio web de hosting? y checkout®. En el afio 2000, Microsoft crea “Mercata”,
siendo la primera web de compra colectiva.

Asi, Google entra en el mundo del e-commerce a través de un servicio propio de pago
en 2006, Google Checkout. Nace una plataforma de e-commerce en 2008 denominada
“Magento” que permitia que cualquiera pudiese crear una tienda online. En el sector
de los cupones de descuento y venta flash surge como pionero “Groupon”, muy
expandido actualmente y en continuo desarrollo gracias al uso frecuente por parte de
los internautas. Hace tan solo ocho afios, en 2010 se desarrolla un sistema por el que
por primera vez se puede leer tarjetas de crédito desde una terminal moévil.

En términos econdémicos, en 2012, las ventas mundiales de e-commerce en EEUU y
Asia-Pacifico baten el registro historico alcanzando 1 trillén de dolares. Es China en

19 La compra se realizo por medio de una television como terminal de computadora, con la tecnologica

denominada Videotex, que envid una orden por linea telefénica al supermercado local, a través de la
tecnologica de Michael Aldrich.

20 Sitio web, destinado principalmente a la subasta de productos a través de Internet. Fundada en 1995

por Pierre Omydiar en San José California, E.E.U.U., que, como primera venta fue de un puntero laser
inservible por un precio de 13,83 dolares.

2l Compaiifa estadounidense de comercio electronico con sede en Seattle, Washington. Fue una de las

primeras grandes compaiiias en vender libros a través del Internet. Jeffrey Bezos fue su fundador en 1995.

22 Término inglés que se refiere a un alojamiento de informacion en la web.

23 Término inglés que se refiere a las distintas fases que componen el proceso de compra de una tienda online.
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2012 quien bate el récord mundial en e-commerce con Alibaba Group®* durante su
“cyberMonday”, alcanzando la mayor cifra en ventas online de 4.000 millones. Con la
llegada del 2014 aparece el boom de los métodos de pago alternativos, caracterizandose
por la seguridad que ofrecen tanto a comercios como para consumidores.

También dentro de la evolucion de las compras por Internet se puede hablar de 4
generaciones segun Seoane Balado (2005):

a) Primera Generacion (1993): Creacion de la web. Las paginas solo hablan
de la organizacién. El modo de comunicacion con el cliente es a través de
formularios o correo electronico. No se pueden comprar por la red.

b) Segunda generacion: Comienzan las compras por Internet. Aparecen los
centros comerciales virtuales. Se produce el pago contra reembolso, cheques,
etc. Aparecen los primeros negocios en venta exclusiva en Internet.

¢) Tercera Generacion: Comienza a automatizarse el proceso de seleccion y
envi6 de datos de los productos comprados a través de bases de datos. Se
generaliza el empleo de tarjeta de crédito, como pago y el marketing en la red.

d) Cuarta Generaciéon: Contenidos Dinamicos. Se mejora la seguridad de los
sitios y se implantan diversos mecanismos de pago seguro. Aparecen las
carteras electronicas (por ejemplo, PayPal) y los servicios de seguimiento del
producto. La publicidad en este medio se masifica.

3.4 Puntos de Vista del Comercio Electronico

El concepto de Comercio electronico o e-commerce también puede abordarse desde
diferentes puntos de vista:

El concepto de Comercio electronico o e-commerce también puede abordarse desde
diferentes puntos de vista:

a) Desde una perspectiva de comunicaciones: El e-commerce es la entrega de
informacion, productos y/o servicios, pagos sobre una red de computadoras o
cualquier otro medio electronico.

% Empresa de e-commerce con sede en Hangzhou, incluye portales de ventas para empresas, al por menor y

para consumidores, también ofrece pagos en linea, motores de buscadores y almacenamiento de datos en la
nube, fundada en 1999, por Jack MA.
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b) Desde el punto de vista de procesos de negocios: El e-commerce es la
aplicacion de tecnologias que apuntan a la automatizacion de transacciones de
negocios y su flujo de trabajo.

¢) Desde el punto de vista de servicios: e-commerce es una herramienta que
aborda el deseo de las firmas, consumidores y administracion de reducir costos,
mejorando la calidad de bienes, incrementando la velocidad del servicio de
entrega.

d) Desde el punto de vista de la informatica: e-commerce provee la capacidad
de comprar y/o vender productos o informacion en Internet y otros servicios
en linea.

3.5 Particularidades del Comercio Electronico

A decir de Gariboldi (1999), las particularidades del comercio electronico estan
dadas, tanto por la forma en que los actores interactian, como por la nueva dimension
que adquieren las funciones de tiempo y espacio. Aunque el comercio electrénico
mantiene ciertas analogias y similitudes con el comercio tradicional, dentro de su
contexto, los actores pasan a cumplir nuevos roles operando en un nuevo ambito y
siguiendo los lineamientos de nuevos principios.

3.5.1 Formas de Relacion entre Actores

En el comercio electrénico no existe contacto fisico directo entre los actores. Las
operaciones se realizan a través de medios electronicos de comunicacion de ahi
que en un sentido amplio algunas personas incluyan dentro de esta modalidad de
comercio a aquellas operaciones que, aunque originadas en una oferta publicada en
catalogos u otros medios graficos, o publicitada a través de la radio o la television,
sean finalizadas por medios de comunicacion electronicos o digitales.

En sentido mas estricto solo se consideran operaciones de comercio electronico a
aquellas realizadas a través de medios digitales de comunicaciéon como Internet,
Intranet, Extranet o Sistemas de Intercambio Electronico de Datos (EDI).

3.5.2 Espacio de Realizacion de Operaciones Comerciales

Se llama mercado al lugar donde interactiian compradores y vendedores. Se verifica
que desde la antigiiedad esta interaccion estd asociada a un lugar fisico determinado.
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De una forma u otra esta tradicion aun continua y se pueden encontrar dos tipos
diversos de mercados fisicos:

e Aquel en el cual comprador y vendedor se encuentran en persona a los fines
de realizar la transaccion.

o Aquel que se refiere especificamente al lugar donde la operacion es llevada
a cabo, abarcando de este modo a las operaciones que se asocian a dicho
lugar fisico. Como ejemplo pueden ser mencionados los mercados de valores
o bolsas, donde gente un lugar u otro del planeta compra o vende titulos
comercializables pertenecientes a corporaciones localizadas en cualquier
lugar del mundo.

Esta dualidad de mercado abriria en principio la posibilidad de asignar las
transacciones o bien al sitio donde esta localizado el vendedor o bien el lugar
donde esta situado el comprador. Lo importante es destacar que en ambos casos las
operaciones comerciales ocurren en un lugar determinado. Hasta ahora siempre ha
existido un nexo inseparable entre la operacion y el lugar fisico-geografico en el
cual se realiza. Frente a esta realidad, el comercio electronico ha abierto una tercera
posibilidad: que las operaciones ocurran dentro de un espacio virtual no especifico.

3.5.3 Comercio y la Funciéon Tiempo

El comercio tradicional solo funciona durante ciertos periodos de tiempo es decir
durante determinados horarios o épocas del afio. En dicho comercio, las respuestas a
los estimulos producidos por los actores pueden tomar dias, semanas y hasta meses. Si
una determinada empresa decide, por ejemplo, presentar un producto nuevo o lanzar
un mensaje a sus potenciales clientes tardara su tiempo en conocer los resultados y
requerird aun mas tiempo para modificarlos en caso de ser necesario.

En cambio, el comercio electronico no involucra horarios. Trabaja 24 horas al dia,
los 365 dias del afio. Opera permanentemente un agente electronico que es capaz de
brindar los datos requeridos, tomar pedidos u ofrecer variedad de servicios. De igual
modo interactiia, obtiene informacion y la transforma en conocimiento en tiempo
real, sin demoras y casi instantaneamente.

3.5.4 Agentes Electronicos en el Comercio Electronico
Los agentes electronicos son capaces de realizar una gran cantidad de funciones.

Si bien es cierto que atin no estan muy desarrollados, empresas como Apple estan
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trabajando en el desarrollo de dichas tecnologias, asi como otras compatfiias dedicadas
a la produccion de software para Internet.

Asi, los robots o agentes electronicos, una vez preestablecidos ciertos parametros,
poseeran la capacidad de buscar, comparar, “negociar” y completar operaciones sin
la necesidad de que intervenga un ser humano. En comparaciéon con las opciones
ofrecidas en los distintos sitios de la red, aun un agente electréonico poco sofisticado
puede, actualmente, encontrar el mejor valor tanto para un libro como para un
accesorio o un pasaje aéreo en el Internet.

Por tanto, el analisis de los elementos que le otorgan al comercio electronico sus
propiedades distintivas permite una definicion acorde a las caracteristicas descritas
anteriormente: el comercio electrénico es toda transaccion comercial (produccion,
publicidad, distribucion y venta de bienes y servicios) realizada tanto por personas,
empresa o agentes electronicos a través de medios digitales de comunicacion, en un
mercado virtual que carece de limites geograficos y temporales (Gariboldi, 1999).

3.6 Canales de Comercializacion de e-commerce

El comercio electronico consiste en el intercambio electronico de datos que se utiliza
para dar soporte a las transacciones comerciales, es decir, un intercambio de valores
entre un vendedor o comerciante (oferta de bienes y servicios) y un comprador
(demanda de bienes y servicios).

La mayor parte de los sistemas actuales de comercio electronico consisten en un
vendedor que oferta sus productos mediante un catdlogo electronico, y unos
compradores de dichos productos que pueden consultar dichas ofertas y comprar los
productos. A decir de Gallego Fernandez (2001), el ciclo estandar de comercializacion
sigue las siguientes etapas:

o La entidad vendedora (Ofertante) oferta sus productos mediante un catalogo
actualizado.

e La entidad compradora (Demandante) consulta los productos ofertados.

e Laentidad compradora (Demandante) realiza el pedido.

e La entidad vendedora (Ofertante) acepta el pedido y confirma el pedido.

e Finalmente es necesario realizar la entrega del producto y el pago (ambos

procesos se pueden realizar indistintamente de forma electrénica o no).
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Asi de esta forma, segun Iriarte Ahon (2012), el comercio electrénico puede tener
las siguientes modalidades de comercializacion (canales), independientemente del
escenario donde se realice, de los actores o el tipo de e-commerce utilizado.

e Comercio Electronico Completo: Cuando el pago se realiza directamente
por medio del sistema electrénico.

e Comercio Electronico Incompleto: Cuando el medio de pago del bien o
servicio adquirido se realiza fuera del sistema electronico.

e Comercio Electronico Directo: Aquel donde el bien o servicio se recibe
inmediatamente realizado el proceso de pago, por ejemplo: juegos, musica,
libros o software con caracteristicas digitales o de tecnologia de la informacion.

e Comercio Electronico Indirecto: Aquel que al finalizar el proceso de compra
el cliente recibe el producto después de un lapso aplicable a bienes de caracter
fisico tangible y con la intervencion de un servicio de envio.

Cada una de ellas puede darse de manera simultanea, asi, por ejemplo, se puede
dar el comercio electronico Indirecto (un libro fisico) por medio de la modalidad de
comercio electronico completo (utilizando una tarjeta de débito o crédito) o por el
incompleto (efectivo o cheque).

3.7 e-commerce: Diferencia Operacional con el Comercio Tradicional

Actualmente, la apariciéon de nuevos mercados constituye un gran incentivo para el
comercio electronico. Las operaciones pueden expandirse, tendran lugar para nuevos
negocios a medida que el comercio electronico se vaya desarrollando.

De todas maneras, dentro de este contexto, la posibilidad de alcanzar nuevas
oportunidades comerciales guarda estrecha relacion con la capacidad de dar respuestas
a temas tales como: infraestructura, seguridad y percepcion de confiabilidad del
medio. Todos estos aspectos, aunque insumiendo costos, se presentan como requisitos
inevitables para el total desenvolvimiento de esta nueva forma de comercio.

A fin de comprender las implicaciones y el impacto del comercio electronico en
la vida econdmica, para Gariboldi (1999) existen diferencias entre la realizacion
de operaciones dentro del comercio internacional tradicional como del comercio
electronico, tanto de bienes y/o servicios digitalizables y no digitalizables; flujos
que varian en funcion a los componentes que los conforman como también a la
disponibilidad y funcionalidad de medios.
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Por una parte, el comercio tradicional esta caracterizado por la participacion de un
gran nimero de intermediarios que hacen posible que los bienes y servicios lleguen
desde el productor hacia el consumidor.

El sistema se constituye, basicamente, de relaciones bilaterales. Asi, por ejemplo, el
producto solo mantiene contacto con sus proveedores y con la empresa responsable
de importar sus productos en el territorio extranjero.

Antes de llegar a su destino final, los bienes son manejados, transportados y
almacenados multiples veces. Los flujos de bienes y servicios monetarios también
atraviesan diversas etapas, mientas que la informacién misma es fraccionada,
perdiendo calidad y utilidad. (véase figura 7)

Figura 7 Sistema de Operaciones: Comercio Tradicional
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Fuente: Elaboracion en base a “Comercio Electronico: Conceptos y reflexiones basicas”,
Gariboldi (1999).
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Por otra, los bienes y servicios digitalizables constituyen el caso mas extremo de
comercio electronico ya que el productor puede hacer llegar su producto directamente
al consumidor prescindiendo de cualquier forma de intermediacion.

Los bienes y servicios viajan a través de la red, de un lugar a otro del planeta,
atravesando fronteras y jurisdicciones sin que sus movimientos puedan ser percibidos,
registrados o controlados. Productor y consumidor establece canales de comunicacion
abiertos, fluyendo la informacion en ambas direcciones. (véase figura 8)

Figura 8 Sistema de Operaciones del Bienes Digitalizables: Comercio
Electrénico

Sistema de Pagos Flujos de Valores

Productor 4 Consumidor
Bienes, servicios e informacién

Fuente: Elaboracion con base a “Comercio Electronico: Conceptos y reflexiones basicas”, Gariboldi (1999).

En el curso de los bienes no digitalizables el comercio electronico permite una forma
mas eficiente de comercio. Mediante alianzas estratégicas y el intercambio fluido de
informacion, distintas empresas pueden actuar como si fueran una sola, optimizando
el uso de recursos. (véase figura 9)

Figura 9 Sistema de Operaciones de Bienes y Servicios No-Digitalizables
Comercio Electréonico

Sistema de Pagos

Flujo de Valores
Informacion Informacion N
Productor Consumidor
Flujo de Bienes e Informacion Bienes e Informacion

Sistema de Logistica
Fuente: Elaboracion con base a “Comercio Electronico: Conceptos y reflexiones basicas”, Gariboldi (1999).

Entonces, no se trata de un intento de eliminar la intermediacion, sino de prescindir
de aquellos que no agregan valor.
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Los servicios de logistica de las operaciones pueden ser prestados tanto por una sola
empresa como por un grupo que actia eficientemente, de forma coordinada.

3.8 Ventajas y desventajas del comercio electrénico

La determinacion del valor que ofrece el comercio electronico a sus usuarios es
condicionada de manera bidireccional, es decir tanto para el usuario final y/o
consumidor como por parte de los proveedores (muchas veces siendo una empresa o
individuo, segun sea el caso), existiendo también limitaciones y complicaciones que
determinan un decremento en el mismo valor, que da origen a ventajas y desventajas
desde un punto de vista bidireccional.

3.8.1 Punto de Vista del Consumidor o Usuario Final

a) Ventajas

En base a Seoane Balado (2005), las ventajas para el consumidor o usuario
final, del comercio electronico son:

Informacion detallada del bien o servicio: A través de la proporcion
de informacion de pre-venta y la comunicacion personalizada al cliente a
través de la visualizacion del sitio web, ventanas con apariencia de catalogo
y asesoramiento por la web, que permiten una mayor interactividad y
personalizacion de la demanda.

Acceso a ofertas mucho mas amplias de productos condiciones o
precios como también acceso a productos que no se pueden encontrar
dentro de la localidad: Lo cual establece al comercio electrénico como
un medio que otorga poder de seleccion (como también de negociacion)
al consumidor para poder elegir el bien o servicio en un mercado global
acorde a sus necesidades.

Comodidad en el proceso de compra: El usuario no se tiene que desplazar
de un lugar a otro, todo se realiza desde la web (aunque puede darse de
forma fisica-virtual) desde cualquier parte del mundo siempre y cuando se
cuente con conexion a Internet.
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b) Desventajas

Complementando a Roura (2012), algunas de las desventajas del comercio
electronico son:

No existe una posible cercania entre el vendedor y el comprador: Lo
cual dificulta una posible aparicion de reclamo o queja del producto, en
caso de ser un bien defectuoso o un servicio mal proporcionado.

Fallo en los procesos de pago: Eventualmente el cobro puede fallar o
generar ciertas dificultades para hacer valida la garantia del producto
comercializado.

Pérdida de capacidad de visualizacién del producto: Dandose a entender
dentro del proceso de comercializacion o conocimiento fisico del producto.
En algunas situaciones el bien o servicio tiende a tener caracteristicas de
personalizacion en cuanto a medidas y aspectos.

3.8.2 Punto de Vista del Proveedor del Bien o Servicio
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a) Ventajas

Segun Schneider (2004), las principales ventajas que beneficia al comercio
electronico para los proveedores del bien o servicio, en su mayor caso empresas
son las siguientes:

Disminucién de ciclos de produccion y/o comercializacion: El mercado
presenta caracteristicas dinamicas competitivas estableciendo lazos de
cooperacion en toda la cadena de suministro que permite eficiencia y
eficacia en los procesos.

Utilizacion de la técnica de Marketing Personalizada: La base de datos
que permite desplazar la administracién de medios digitales, da paso a un
conocimiento personalizado de necesidades y expectativas del cliente para
la utilizacion de las técnicas de ventas y comercializacion ajustadas a la
perspectiva del usuario o consumidor final.

Desaparecen los limites geogrificos y de tiempo: Lo que permite
disponibilidad de 24 horas al dia, 7 dias a la semana, todo el afio, en la
comercializacion del producto.



Reducciéon considerable de inventarios: Por la rotacion y oferta de
acuerdo con la demanda actualizada de forma constante debido a la
disponibilidad de informacion del mercado.

Proporcionar nuevos medios para encontrar y satisfacer las necesidades
del cliente: El usuario o consumidor final, como los segmentos de
poblacién joven recurren a medios digitales para su comunicacion
siendo que la determinacion de necesidades sociales y econdmicas son
actualmente afectadas por el Internet. Las redes sociales, las experiencias
y la creacion de informacion de doble entrada, establecen nuevos perfiles
de compradores digitales.

Otras ventajas consideradas por Rodriguez Mariotis (2011) son:

Reduccion del tamaifio de personal de fuerza de ventas: Las operaciones
electrénicas permiten una comunicacion acertada y objetiva al segmento
de individuos al cual va dirigido el bien o servicio, siendo que ya no es
necesario una pre-seleccion fisica de los mismos.

Menos inversion en presupuestos publicitarios: Las redes se han
convertido en medios de comunicacion y captacion de potenciales clientes,
su masificacion permite que los costos de su uso sean menores que la
publicidad tradicional. Su efectividad se basa en si existe buen manejo
estratégico de ellos.

Acceso a la globalizacion y a grandes mercados potenciales de
clientes: La eliminacion de espacios de accién permite: la comunicacion
no diferenciada de la oferta del bien o servicio y la entrada a mercados
potenciales con clientes de otras partes del mundo.

b) Desventajas

Las desventajas segun Schneider (2004) son:

Algunos procesos de negociacion no se ajustan al comercio electréonico:
El caso por ejemplo de productos perecederos o algunos articulos de un
alto valor econdémico tales como joyas o antigliedades, puesto que es
imposible que puedan inspeccionarse adecuadamente desde la localizacion
del vendedor y comprador remoto.
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o Obstaculos culturales, tecnologicos y legales: Que inciden en la
conduccion y desarrollo del comercio electronico debido a que hay
muchos consumidores aun temerosos de realizar pagos por Internet, acceso
del Internet limitado o falta de claridad en la normativa que propicie un
comercio electronico responsable y de beneficio mutuo, son algunos de los
ejemplos.

e Imposibilidad de comunicacion cara a cara con el vendedor y
comprador: Que origina como consecuencia la pérdida de contacto cara a
cara y la asesoria e interrelacion en el momento de compra. Sin embargo,
la Gnica comunicacién entablada es por medio de correos electronicos o
algin medio de comunicacién, como el teléfono o redes sociales (chat) que
permiten entablar didlogos de manera instantanea.

o Los delitos informaticos son un problema para el comercio electrénico:
La presencia de los hackers y crackers amenazan la seguridad de la
organizacion como también genera susceptibilidad en los clientes. Los
hackers pueden sabotear los servidores y dafiar la base de datos de una
tienda virtual alterando el codigo de programacion e incluso estafar a
las personas (clientes) por medios como por ejemplo el “phishing” que
consiste en la oferta de un articulo con el nombre de una empresa pero
que en realidad no es mas que una mascara, una empresa fantasma, que en
realidad no existe.

Las ventajas y desventajas anteriormente enunciadas del comercio electronico son
aquellas que afectan la intensidad y el desarrollo de nuevos aspectos que agreguen
o no valor al e-commerce, dependiendo de los limites que permitan el desarrollo
del e-commerce en una determinada region, estas barreras se presentan en cada
componente dentro del campo de interrelacion del e-commerce. Asi por ejemplo, la
barrera de accesibilidad en uso de Internet se convierte en un obstaculo tecnologico
que denota una desventaja para una empresa al momento de iniciar operaciones
comerciales por Internet.

3.9 Tipos de Comercio Electronico

Existen una diversidad de clasificaciones del e-commerce que van en funcién a
los componentes y acciones que se ejecutan, tomando importancia en el impacto
y desarrollo, para cada analisis realizado. Se aclara que cuando se refiere a “tipos
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de e-commerce” son las categorias establecidas independientemente de a quién
van dirigidos, lo cual es diferente al referirse a “modelos de negocios” que son
basicamente los esfuerzos dirigidos a los destinatarios o participantes, es decir a los
actores, estos ultimos estudiados dentro del componente “mercado” del e-commerce.

Con base a la Confederacion de Empresarios de Andalucia (CEA, 2016), las categorias
a considerar con relacion a los tipos de e-commerce son:

3.9.1 Por los Bienes y Servicios que distribuyen (Objeto)
3.9.1.1 Comercio electronico de productos Intangibles o “Digitales”

Este tipo de comercio tiene como objeto la transaccion de bienes intangibles (los
denominados “contenidos digitales”). Realizando todo el proceso de compra en linea.
Tanto la realizacion del pedido, como el pago y la entrega de este se realizan parcial o
totalmente a través del sitio web. Un claro ejemplo de ello son los productos digitales
como musica, software, entre otros.

3.9.1.2 Comercio electronico de productos Tangibles o “Analégicos”

El comercio indirecto hace referencia al comercio de producto tangibles, como un
soporte material. Las transacciones pueden realizarse via electronica, pero la entrega
y la adquisicidn del producto final no se realiza de manera digitalizada, sino enviando
los productos por canales de distribucion convencionales. Con este tipo de comercio
se obtienen bienes materiales y productos que no pueden adquirirse a través del
Internet. En este tipo de comercio resulta imprescindible la logistica para el cliente
final.

A decir de Ayari (2017), en la venta de productos por e-commerce, hay tres tipos
diferentes de modelos: el que solo se vende productos online, el que vende offline?
y online, publicando el catalogo de productos y reservando un stock en la tienda
fisica, para que los clientes puedan recogerlos o pagarlos directamente en la tienda.
Por ultimo, esta el que vende online, pero es necesaria una personalizacion tras la
compra.

Para Serra (2015) dentro de la venta de productos hay tres tipos diferentes en el
e-commerce:

25 Fuera de linea. Desconectado de la red o sistema de comunicacion.
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o Etailer: Tipo de e-commerce en el que solo se vende online y compagina el
stock de productos propios o con el sistema dropshipping®®, sin acumulacion
de stocks.

e Click y Mortar: Tipo de comercio electronico en el que se vende offline y
online. Nace de la transformacion de empresas o comercios retail’’” offline que
abren una nueva linea de negocios enfocada en el online. Publican su catalogo
de productos offline en e-commerce y/o web. Uno de los puntos fuertes de este
tipo es la posibilidad de recoger y pagar en tienda.

o Etailer y Espacio: Tipo de e-commerce en el que se vende online con
personalizacion. Es decir, el producto debe acondicionarse a un espacio fisico
o bien requiere una puesta en marcha, Este tipo es la evolucion del primero,
debido a la necesidad de un servicio adicional después de la venta.

3.9.1.3 Comercio electronico de Servicios

Este tipo de comercio se centra en la realizacion de las transacciones a través de la red
de servicios tangibles obtenidos ajena a esta, disfrutando en otro entorno fuera de lo
tecnologico. Ejemplos de este tipo de comercio es la compra de los billetes de avion,
entradas a espectaculos, entre otros.

3.9.2 Segun la forma de construir la Tienda Online

Donde se observa los tipos de e-commerce considerando la accion del proveedor
del bien o servicio en la red comercial, en base a la construccion de la tienda online.
Siendo entre las mas importantes:

3.9.2.1 Software as a Service (SaaS) e-commerce

Este tipo de e-commerce en la Nube, ofrece programas o aplicaciones que se
gestionan desde los servidores de la empresa proveedora del servicio. Las empresas
o individuos que contratan SaaS pagan por sus suscripciones de uso de diferente
duracion. Ejemplos de soluciones Saas e-commerce son las que otorga Demandware.?®

26 Es la venta online de diversos articulos o productos que no se poseen en nuestro stock, mediante acuerdos y

negociaciones con el fabricante o mayorista. Este proveedor es el que envia a los clientes dichos productos.

2T Sector econdmico que engloba a las empresas especializadas en la comercializacion masiva de productos o

servicios uniformes a grandes cantidades de clientes. Bajo el concepto de ventas al por menor.

28 Empresa estadounidense con denominacion actual de Salesforce Commerce Cloud fundada en 2004

pionera en el comercio electronico en la nube. Pagina web: htpps://www.demandware.com/

50



3.9.2.2 Open Source e-commerce

En este caso de condigo abierto, las plataformas son puestas a disposicion de todos
los que deseen gestionarlas en sus propios servidores. El uso de soluciones de codigo
abierto implica asumir la responsabilidad de hacer instalaciones, mantenimientos,
actualizaciones, configuracion y soluciones de seguridad. Para su gestion son
necesarios conocimientos de disefio web y programacion osCommerce. Presta Shop?
es ejemplo de e-commerce de codigo abierto.

3.9.2.3 On premises e-commerce o con implantacion

Son programas que se compran con una licencia con el derecho de instalacion en
servidores propios, para luego realizar las modificaciones necesarias. Generalmente,
se pagan tasas extra al proveedor por actualizacion, mantenimiento y soporte. Ejemplo
de proveedores de on- premises e-commerce es IBM WebSphere.*

3.9.2.4 E-commerce Propias

Desarrolladas y disefiadas exclusivamente para la empresa que solicita su
creacion, estas e-commerce suelen ser bastante costosas. No obstante, el grado de
personalizacion eleva la profesionalidad del sitio.

3.9.3 Segun el tipo de negocio

Se refiere al modo mediante el cual el negocio realiza sus operaciones para alcanzar
los objetivos trazados para el manejo del e-commerce. Al respecto, Ayari (2017)
menciona los siguientes tipos:

3.9.3.1 Publicidad Online

Los ingresos se obtienen a través de la publicidad, para lo cual la pagina ha de
tener un alto nivel de trafico. Los anuncios pueden mostrarse en forma de banner,
por segmentacioén de los usuarios, por publicidad orientada al contenido del sitio o
remarketing®'. Para este tipo de modelo de negocio muchas paginas utilizan “Google

2 Sistema gestor de contenidos (CMS) libre y de codigo abierto, orientado principalmente a la creacion de

tiendas en linea de comercio electronico.

30" Servidor de aplicaciones con licencia de IBM, la cual crea funciones inteligentes para todo un sistema de

comercio electronico.

31" Funcionalidad que permite crear anuncios personalizados para los usuarios que visitaron una web.
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Adsense”?, agencias de advertising u otros sistemas que permitan vender espacios
publicitarios.

3.9.3.2 Suscripcion

En este modelo de negocio el cliente paga por suscribirse a determinados contenidos,
productos o servicios del sitio que tienen un patrén de compra recurrente. Quien
establece este tipo de negocio tiene como principal objetivo de marketing la
fidelizacion del cliente. Las ventajas mas relevantes es que permite obtener ingresos
por adelantado y se pueden programar las ventas de forma periddica. Para que sea
un negocio escalable es imprescindible trabajar con la automatizacion. “Netflix* es
una plataforma de pago por suscripcion.

3.9.3.3 Por afiliacion

En este modelo llamado marketing de afiliacion el sitio web dirige el trafico de
usuarios hacia terceros, que venden sus productos o servicios y dan al sitio un
porcentaje de las compras o un CPL* de los usuarios que se registren. No requiere
inversion, ni inventarios, ni es necesario ofrecer garantias. Amazon ofrece una gran
oportunidad para desarrollar un e-commerce de marketing de afiliados.

3.9.9.4 Tienda online

Es la forma mas clasica de comercio electronico, donde se ofertan directamente los
productos o servicios al cliente final. Se tiene todo el control y responsabilidad de
mostrar el producto, cobrar, preparar la compra y enviar al usuario aquello por lo que
ha pagado.

3.9.3.5 Freemium

Se oferta un producto o servicio gratis en una version funcional pero limitado,
con la posibilidad de expandir sus caracteristicas mediante una versiéon de pago.
“Akademus™ es una academia digital en la que el usuario puede tener acceso a

32 Programa de publicidad de Google que permite ver anuncios de empresas en blogs, para la generacion de

ingresos economicos.

33 Empresa comercial estadounidense de entretenimiento, fundada en 1997, que proporciona mediante tarifa

plana mensual un streaming (transmision en linea y por web) de contenido multimedia (principalmente,
peliculas, series de television y documentales) bajo demanda por Internet.

3 Coste por lead, se refiere al pago por cada usuario registrado.

35 Parte de la Escuela de Negocios de la Innovacion y los Emprendedores, fundada el 2009. Pagina web:

https://www.akademus.es
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cierto contenido con la version gratuita y a contenido mas completo con la version
premium.

3.9.3.6 Crowdfunding

Es un modelo colaborativo entre los usuarios y la plataforma, para establecer una
red que permita financiar econémicamente un proyecto. Generalmente, la plataforma
recibe un porcentaje por gestionar las finanzas del proyecto. Existen muchas
plataformas que tienen este tipo de negocio digital, por ejemplo “Apontoque’® una
plataforma de crowfunding dedicada exclusivamente al sector deportivo.

3.9.3.7 Crowdsourcing

En este modelo se externalizan tareas a terceros, que las ofrecen de forma abierta a
los integrantes de la comunidad. La plataforma cobra una comision por conectar al
contratista con el contratado. “Ideas4all”™” es una comunidad donde buscan ideas
creativas para proyectos.

La variedad de clasificacion a considerar del e-commerce, no pretende una
diferenciacion extrema, sino en la actualidad, la integracion es la correcta estrategia
para utilizar. Muchos negocios combinan varios modelos a la vez, para maximizar
sus ganancias y aprovechar las ventajas de cada esquema y tipos de e-commerce
existentes.

3.9.4 Marketplace: Disruptiva de Modelos
3.9.4.1 Funcionalidad y Objetivos del Marketplace

Mas alla de ser una categoria mas de tipo de comercio electronico, es una nueva
manera de ver las acciones comerciales por Internet y supone una evolucion de la
oferta de las empresas e-commerce.

El marketplace es un nuevo modelo de negocios, que no existe en el mundo real, donde
compradores y vendedores se unen para obtener ventajas de las diferentes formas de
relacion e intercambio. Los modelos de negocios anteriores eran de uno a muchos
(venta electronica) o de muchos a uno (abastecimiento electronico). El marketplace

36 Pplataforma de crowdfunding deportivo. Es una herramienta de ayuda a la financiacion para deportistas,

clubs, organizadores de eventos y profesionales relacionados con el mundo del deporte a través del micro
mecenazgo. Pagina web: www.apontoque.com

37 Comunidad creativa online, con espacio personal para guardar, compartir y organizar ideas de los usuarios,

para futuros proyectos. Pagina web: https://www.ideas4all.com
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es de muchos a muchos lo que incorpora eficiencias y beneficios adicionales. El
marketplace permite multiples formas de negociacion y cierre de negocios entre los
participantes. Se basa en un catalogo digital de productos y servicios donde no esta
establecido a priori como se venderan los articulos ya que el comprador y el vendedor
tienen multiples formas de negociar. (Elearning S.L., 2007)

Lamision de un marketplace es agrupar empresas por sectores y ponerlas a disposicion
de quien busque esta informacion de forma ordenada clasificada y calificada. Su
principal objetivo es en definitiva facilitar la localizacion de productos y servicios
sectoriales que hasta el momento estaban dispersos por la red con informacion
estructurada que permite ente otras cosas comparar productos.

El marketplace puede ser utilizado bajo tres modelos, asi, por ejemplo: Mediante el
“Business to Business” los productos que se venden en la tienda online marketplace
van dirigido a empresas. En el “Business to Consumer”, los proveedores introducen
los productos o servicios en la tienda online Marketplace y se venden directamente
al consumidor final. Finalmente, en el “Consumer to Consumer” los consumidores
venden productos (también de segunda mano) a otros consumidores a través de la
tienda virtual marketplace.

3.9.4.2 Tipologias de Marketplace

Existen diferentes tipos de marketplace en funcion del criterio de clasificacion que
se considere pertinente. Si el criterio de clasificacion se basa en el tipo de promotor,
se da los siguientes:*®

o Independiente: es un e-Marketplace administrado por una entidad externa que
actia de proveedor de la infraestructura tecnolégica. Esta abierto a cualquier
usuario que quiera comprar y vender y el promotor no supervisa quien se da
de alta. Un ejemplo de este modelo podria ser EBay.

o Central de compras: En este caso varios compradores por lo general de cierta
entidad se alian para poner en marcha una plataforma que les permita concentrar
a sus proveedores y de esta forma optimizar sus procesos de compras. En este
modelo el creador del marketplace suele establecer unos filtros previos para la
incorporacion de proveedores, la propiedad y el liderazgo es compartido entre
un consorcio o grupo de empresas lideres de un sector. En definitiva, se trata

38 Extraido de htps://marketplaceforall.com/que-es-un-marketplace/
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de crear comunidades de comercio cuyo objetivo es crear canales eficaces de
compra.

Privado: El Marketplace es propiedad y estd operado por una compaiia
grande. IBM tiene un marketplace propio para que sus proveedores de recursos
humanos envien candidatos a IBM en funcion de las necesidades de personal
externo que tienen para cubrir sus proyectos.

Una segunda distincion se puede hacer en funcion del objetivo:

Horizontal: También conocido como multisector, en este tipo de marketplace
se comercializan todo tipo de producto y servicios.

Vertical: Se centran en un sector.

Una clasificacion mas se puede hacer es en funcion del grado de accesibilidad, segun
la cual el mercado electronico se puede dividir en:

Publico: Por lo general son accesibles a usuarios (particulares o empresas)
a los que se les piden unos requisitos minimos, como, por ejemplo, e-mail
realizdndose una serie de comprobaciones bdsicas como por ejemplo la
activacion de dicho mail una vez ha sido recibido por el usuario.

Privado: Por lo general son accesibles a usuarios a través de invitacion directa
por parte del promotor o través de peticion del usuario que serd sometida al
cumplimiento de los criterios que establece el promotor. Criterios como por
ejemplo facturacion minima, antigiiedad, informe fiscal positivo, entre otros.

3.10 Nuevas Alternativas del Comercio Electronico

El e-commerce surgié como respuesta ante la caida de ventas en las tiendas fisicas
y la proliferacién de negocios online. Las posibilidades de ofrecerla mediante la
compra por Internet son multiples tanto para las empresas como para los clientes.
Los gastos son menores, se rompen las barreras geograficas, la disponibilidad es de
24 horas y se abre una venta a mayor oferta de productos y servicios.

Durante los ultimos afios han proliferado los términos que hacen referencia a
conceptos como: e-commerce, s-commerce, m-commerce. Sin embargo, todos ellos
giran en torno al desarrollo de una misma idea, la de adquirir productos y servicios a
través del Internet. Ya sea mediante un mévil o las redes sociales, que son canales de

55



venta alternativos, lo que se busca es ofrecer una experiencia mas personalizada en
el proceso de compra.

3.10.1 M-commerce
3.10.1.1 Definiciones Conceptuales

e FEl m-commerce es la aplicacion de redes y dispositivos de comunicaciones
inalambricas a la ejecucion de transacciones con valores monetarios de forma
directa o indirecta. (Huang, 2007)

e Eseluso de los dispositivos moviles para transacciones de negocios realizadas
sobre una red de telecomunicaciones moviles posiblemente envolviendo la
transferencia de valores monetarios. (Schwiderski, et al., 2018)

e Es la transaccion electronica o interaccion de informacion, llevada a cabo
en dispositivos moviles y redes moviles, lo que conduce a la transferencia
de valores reales o percibidos a cambio de informacion, bienes o servicios.
(Nambiar, et al., 2004)

e Alguna transaccion con un valor monetario que es conducido via una red de
telecomunicaciones moéviles. (Zheng, et al., 2003)

Al respecto Bravo Torres (2011) afirma que en todas ellas se puede establecer como
elemento comun el empleo de un terminal o dispositivo moévil para comunicarse a
través de una red de comunicaciones movil; y cuyo objetivo de esta comunicacion se
define en algunos casos como el desarrollo de transacciones que envuelven valores
monetarios de manera directa o indirecta y en otras generaliza el término a servicios
que conllevan comunicacion, informacion, transaccion y entretenimiento.

En sintesis, el m-commerce consiste en comprar a través de teléfono movil. La
mayoria de los negocios e-commerce ya cuentan con sitios “mobile friendly’ y apps
(aplicaciones) que facilita el acceso a la transaccion. Se trata de una forma rapida, agil
y comoda de realizar adquisiciones desde cualquier lugar y en cualquier momento.

Sin embargo, el m-commerce todavia enfrenta algunas dificultades. El tamafio
de la pantalla y la desconfianza respecto a la seguridad de los datos personales y
econdmicos, las capacidades que ofrecen los dispositivos moviles, la heterogeneidad
tanto en equipos como en sistemas operativos y tecnologias de red utilizadas,

3 Caracteristica de la web, con la funcion de estar adaptadas para dispositivos moviles.
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la necesidad de una mayor seguridad en la transmision de los datos debido a la
caracteristica misma del acceso inalambrico entre otros, hacen que muchos usuarios
prefieran finalizar el proceso de compra de un computador convencional. La consulta
del producto sigue siendo mayoritariamente a través del smartphone lo que refuerza
la idea de la necesidad de una web responsive.

A pesar de estas limitaciones, la rapida proliferacion de dispositivos como: teléfonos
moviles, asistentes digitales personales (PDAs), entre otros dispositivos, ha permitido
que el comercio movil sea considerado como la nueva forma de comercio electronico.
(Huang, 2007)

3.10.1.2 Clasificacion de las Aplicaciones de M- Commerce

Existe una gran cantidad de aplicaciones desarrolladas y potenciales aplicaciones del
comercio moévil, lo que dificulta en gran medida la clasificacion de estas, una de esas
clasificaciones, enfocada en los servicios a prestar es la que presenta Huang (2007) y
que divide estas aplicaciones en cuatro categorias principales:

e Servicios de Comunicacion movil.
e Servicios de Transaccion movil.
e Servicio de Interaccion movil.
En cambio, Varhney (2000), clasifica las aplicaciones en:
e Manejo de inventarios moviles.
e Localizacion de productos.
e Manejo de Servicios proactivos.
e Accioén movil.
e Entretenimiento y otros.
También puede darse las siguientes categorias de aplicaciones:
e Comercio.
e Educacion.

e Planificacion de Recursos de la Empresa.
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Entretenimiento.
Manejo y Despacho de Inventarios.
Trafico de datos.

Manejo de Viajes.

La variedad de aplicaciones demuestra el potencial que tiene el comercio mévil y las
multiples aplicaciones que se ha desarrollado o se pueden desarrollar en una sociedad
en donde la movilidad es una caracteristica propia y las redes y dispositivos moviles
tienen un crecimiento en tamano, capacidades de transferencias de datos y calidad de
servicio.

3.10.1.3 Retos en el Desarrollo del M-Commerce

Mientras los dispositivos méviles han sido adoptados ampliamente, el crecimiento
del comercio movil presenta dificultades debido a la tecnologia y la seguridad en las
transacciones.

Bravo Torres (2011) presenta las siguientes limitaciones:
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a)

b)

Limitaciones de los dispositivos: En comparacion con las computadoras de
escritorio, los dispositivos inalambricos como los PDAs. y teléfonos moviles
tienen generalmente caracteristicas limitadas de potencia de procesamiento,
memoria y tiempo de vida de las baterias, lo cual, junto con caracteristicas de
disefio como pequefas pantallas de visualizacion y mecanismos simples de
entrada, garantizan que los disefiadores de aplicaciones se enfrenten a retos en
el disefio alrededor de esas limitaciones.

Tecnologia: Las cuestiones tecnoldgicas que enfrenta la industria
inalambrica se refieren a los dispositivos moviles (requisitos de software,
la interoperabilidad y aceptacion de los protocolos) y la infraestructura de
comunicacién (optimizacion y eficiencia del ancho de banda, interfaces de
comunicacion, interferencia de las tecnologias de comunicacion actuales, las
futuras y costo de la infraestructura).

Seguridad: Las limitaciones de los dispositivos, junto con las diferentes
configuraciones de red significa que las tecnologias inalambricas presentan un
mayor riesgo de escuchas ilegales y piratas informaticos. Uno de los mayores
problemas por resolver por la industria es la seguridad.



Entre temas relacionados con la seguridad en el comercio electroénico se encuentran
los métodos de pago mévil (m-payment) o el pago de los bienes o servicios con un
dispositivo mévil de mano, tal como un teléfono celular, o un PDA.

d) Fiabilidad y utilidad de las aplicaciones: Cuestiones sociales como la
aceptacion de los dispositivos moviles y culturales ajustadas a las aplicaciones
inalambricas son consideraciones primordiales para los mercados inalambricos.
De particular interés es a la compatibilidad de las aplicaciones con el estilo de
vida del usuario, puesto que tiene un significativo efecto sobre la intencion de
uso mas que el costo.

Superar estas limitaciones es un reto importante para lograr el éxito del comercio
movil. Las caracteristicas inalambricas del medio de acceso del usuario plantean una
serie de retos adicionales al comercio movil con respecto al comercio electronico,
entre esto podemos establecer: la estandarizacion, regulacion, seguridad y la
autentificacion y los sistemas de pago movil.

3.10.1.4 Diferencias ente M-Commerce y e-Commerce

La diferencia entre e-commerce (comercio electronico) y m-commerce (comercio
movil) radica en que el primero engloba todas las transacciones que se realizan por
Internet, mientras que el segundo, que depende del primero, incluye las compras
y ventas realizadas a través de teléfonos inteligentes y tabletas, ademas de todo el
contenido mévil realizan con actividades comerciales (apps, compras en apps, entre
otros).

3.10.2 S-commerce
3.10.2.1 Definicién Conceptual

Las redes sociales son una plataforma de comunicacion en linea especialmente
poderosa hoy en dia.

3

Las redes sociales, segin Kaplan, et al. (2010) son: “un grupo de aplicaciones
basadas en Internet que se basan en fundamentos ideologicos y tecnoldgicos de la
Web 2.0, y que permiten la creacion e intercambio de usuarios generando contenido”.
Algunos ejemplos de sitios web 2.0 son los blogs, foros web, comunidades virtuales y
redes sociales. Tres de las marcas en linea mas populares del mundo son: Facebook,
YouTube, y Wikipedia. Los medios de comunicacion digitales, redes sociales, tienen
un enorme impacto en la economia, incluida la economia digital.
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Como consecuencia directa de la migracion de negocios, clientes y usuarios a redes
sociales surge el s-commerce. Las inversiones publicitarias han focalizado su interés
en tuits y likes, propios de las redes sociales como, Facebook o Twitter, principales
referentes en este sector, con el objetivo de llamar la atencion de posibles clientes. Con
ello, se alcanzd a alejarse del proceso mecanico de compra y alcanzar una experiencia
social y bidireccional, basado en comentarios y experiencias intercambiadas. Esta
nueva forma de comercio permite ofrecer productos acordes al perfil del consumidor
digital.

Las redes sociales hacen de escaparate digital. Facebook y Twitter, ahora Pinterest
y Google, estan implementando “Botones de compra” que permiten adquirir los
productos directamente por la venta principal. Al intercambiar comentarios, compartir
contenidos y recomendar productos las empresas ofrecen descuentos al cliente para
fomentar futuras adquisiciones, como al mismo tiempo obtienen informacion de
consumo, experiencias y bases para toma de decisiones posterior a la compra.

3.10.2.2 Implicaciones del S-commerce

Los aspectos del comercio electronico social (por ejemplo, Facebook, Twitter,
YouTube) relacionada con la generacién econdémica son rigurosos y penetrantes,
aunque estos también son innovadores y sutiles formas de colaboracion y negociacion.
El comercio electronico es a menudo enraizado en la experiencia en linea. Estas
formas meticulosas pero sutiles de llevar a cabo negocios muchas veces atraen y
retienen a sus usuarios ofreciéndoles cuentas y uso gratuito de los sitios.

Por otra parte, el conocimiento de sistemas incluida la capacidad de ofrecer
retroalimentaciones, ediciones o incluso cargas de contenido original son aquello
que dan valor agregado al negocio. Empresas que crean y operan estas redes de valor
agregado generan ganancias financieras, aunque no tan rapido como los negocios
tradicionales, lo que prueba atin mas la viabilidad de Internet para inversores y nuevas
empresas que estén dispuestos a innovar.

El fendmeno tecnologico de la Web 2.0 estd desarrollando nichos de mercado.
Empresas que permiten el comercio electronico de persona a persona, como Amazon
y eBay, toman conciencia de la retroalimentacion del consumidor. Ademads, permite
al usuario regresar a un sitio web especifico con regularidad siempre que sus deseos
sean complacidos. Los usuarios pueden interactuar entre ellos a través de la marca
mediante la creacion de redes a través de los productos y servicios, lo que puede crear
una afinidad profunda y una relacion duradera con el cliente (Sau-ling, 2010)
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3.10.2.3 Caracteristicas representativas del Comercio Social (S-commerce)

La tendencia del comercio social es provocada por la fusién de tecnologias web,
oportunidades de negocio electronico y comunidades en linea. Para O Reilly (2010)
las caracteristicas representativas del comercio social en la web son las siguientes:

a)

b)

d)

Aprovechar la inteligencia colectiva: Casi en su totalidad, la ventaja
competitiva de los sitios de comercio social se basa en la masa critica de
compradores y vendedores.

Arquitectura de participacion: Los sitios de comercio aprovechan la
administracion de datos algoritmicos y servicio al cliente para llegar a toda la
web, es decir, al final y no solo a la cabeza, a los bordes y no solo al centro.

Marketing viral: El comercio social se basa en el marketing boca a boca. Esto
se hace cuando los clientes promocionan un producto o servicio diciendo a
otros sobre su experiencia positiva con eso. Como resultado, las comunidades
pueden formar una relacion con un cliente de mayor duracioén y una afinidad
mas profunda.

Interrupcién del mercado: Un buen candidato para un mercado disruptor
seria cualquier negocio que hace un gran margen de beneficio de sus clientes,
considera su participacion, su opinion y su experiencia. El s-commerce se trata
de discutir sobre el consenso y crear algo nuevo de la diferencia.

De forma general, el s-commerce es un canal de ventas que puede efectuarse de manera
directa por un ordenador como también por un dispositivo mévil, caracteristica que
le permite establecer acciones dentro del m-commerce, siendo ambas alternativas
de canales de venta digitales que se encuentran englobados dentro del concepto y
desarrollo de todo el e-commerce.
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Figura 10 Relacion entre el E-commerce, M-commerce y S-commerce
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Fuente: Elaboracion Propia.
3.11 Nuevas innovaciones digitales: Mas alld del Comercio Electronico

La era digital trae consigo nuevas herramientas y procesos que permiten dinamismo
en la economia digital, y acciones comerciales por Internet, como es el e-commerce;
en ese contexto, las innovaciones permiten que las barreras técnicas sean alin mas
reducidas y que la universalidad de informacion, datos y conocimiento esté presente.
Algunos de los elementos de la economia digital de reciente innovacion que permiten
un mejor desarrollo del comercio electronico son los siguientes:

3.11.1 Blockchain: Comercio sin Intermediarios

Blockchain esta en un inicio relacionada y concebida en base a lo que es el bitcoin,
definida por Nakamoto (2008) como: Una base de datos distribuida donde cada nodo
o usuario en la red ejecuta y registra las mismas transacciones agrupandolas en forma
de bloques, y actualmente no se limita inicamente a las monedas digitales.

Se debe comprender el concepto de que el blockchain no es una aplicacion, sino es
una tecnologia que permite la comunicacion de bases de datos entre dispositivos
conectados a la red a través un protocolo especifico. En este sentido se parece mas
a Internet, que no es en si mismo una aplicacion, sino que facilita el funcionamiento
de muchas aplicaciones sobre esa plataforma. Se necesita crear un software para
desarrollar esta combinacion y utilizarla para diferentes aplicaciones, pero el software
en si no es blockchain.

Tradicionalmente para realizar una transaccion segura ya sea de datos o de dinero, se
requiere de una tercera parte que actué¢ como un intermediario de confianza llevando
registro de las transacciones en una base propia, hoy en dia existe instituciones que
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facilitan estas transacciones como los bancos que pueden actuar como intermediarios,
en una transaccion el banco revisa si existen fondos disponibles con su propio
registro y luego validara la transaccion para hacerla llegar al banco del destinario, sin
embargo esta transaccion podria demorar dias, y ademas el banco podria exigir un
porcentaje por la transaccion.

Aplicado a las finanzas Blockchain ofrece una alternativa para realizar la
transacciones, se puede imaginar el blockchain como una base de datos que se
guarda en las computadoras que utilizan el sistema, también llamados nodos de una
red, ademds a medida que nueva informacion es generada, por ejemplo con nuevas
transacciones la base de datos se actualiza de forma automatica en todos los nodos,
este caracter distribuido de la informacion permite que los diferentes actores de una
red puedan controlar los cambios en si, sin intermediarios.

Entonces, un aspecto importante es la confianza en un sistema como blockchain y los
actores tradicionales como los bancos, la diferencia se respalda, basicamente porque
la manera en que el blockchain registra los datos y aprueba o rechaza nuevas piezas
de informacion, utilizando bloques de informacion, con codigos criptograficos, por
cada movimiento realizado, cada bloque enlazado con anteriores tiene relacion con
el mismo y permite que si un bloque es alterado este sea consultado con anteriores
bloques de relacion, falta la coincidencia, y por tanto el movimiento sea rechazado.

Actualmente existen muchas industrias explorando esta alternativa, bancos, seguros,
inmobiliarios, energia, salud, transporte, voto electronico, entre otros.

3.11.2 Fintech: Flexibilidad en Pagos Electronicos

Las Fintech (finance + technology), son empresas innovadoras que estan emergiendo
en estos ultimos afios y que ofrecen nuevas soluciones financieras con el soporte
de las nuevas tecnologias, ofrecen soluciones tanto para personas fisicas como
para empresas, y son auténticas especialistas en areas concretas de los servicios
financieros. Las primeras Fintech tienen su origen en el afio 2008, aunque su impulsé
y desarrollo notable no se produce hasta el afio 2010, principalmente en Estados
Unidos y el Reino Unido. (Igual Molina, 2016)

Asi entonces, el término Fintech surgido de la necesidad de encontrar soluciones
simples a operaciones financieras y de inversion complejas haciendo uso de las
tecnologicas mas avanzadas para crear productos financieros innovadores y de bajo
costo (Silva, 2017).
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Por tanto, el aporte de las Fintech surge de la necesidad del dinamismo de pagos que
requiere el e-commerce. Las limitaciones de infraestructura flexible y abierta de los
entes tradicionales (bancos) permite ser una solucion viable de pagos mediante las
Fintech, personalizados y acorde a las necesidades del consumidor digital.

3.11.3 Industria 4.0: Empresa Digital

El concepto, se da como una iniciativa estratégica impulsada por el gobierno aleman
que recoge todo un conjunto de recomendaciones para responder a los retos que
plantea el objetivo europeo “Horizonte 20207, guia que permite dar el camino a
seguir en proximos afios en materia tecnoldgica.

La idea basica en que se fundamenta la Revolucion 4.0 es la aplicacion masiva de las
nuevas tecnologias, con el Internet a la cabeza, a todos los procesos de produccion de
modo que el funcionamiento de esta sea inteligente y absolutamente eficiente. Una
definicién mas técnica sefiala que la Industria 4.0 consiste en la implantacion de una
red tecnologica de produccion inteligente, para que maquinas, dispositivos y sistemas
colaboren entre si. (Castresana Sdenz, 2015)

La industria 4.0 vinculada a la transformacion digital se refiere al proceso de
digitalizacion de los procesos de produccion, que ofrece a las empresas oportunidades
para mejorar la productividad, acceder a nuevos mercados e innovar, implementando
modelo de negocios disruptivos. La limitacion de acceder a estos procesos se
enmarca en la exigua informacion, poca competencia tecnologica y/o insuficiente
financiamiento, lo que hace importante el papel del Estado y de las regulaciones para
compensar estas limitaciones.

La transformacion digital también modifica los tipos y formas de trabajo, en
consecuencia, las habilidades requeridas a los trabajadores. Aumentan trabajos y
tareas automatizadas a la vez que aparecen trabajos que solo pueden ser desarrollados
por personas, es posible trabajar a distancia y de manera asincrona.

La personalizacion de ofertas, productos y servicios o la mejora de la gestion del
aprovisionamiento son algunas de las nuevas posibilidades que ofrece la tecnologica
de la industria 4.0, dirigida a una industria digital, que ya no se basa en una opcion de
crecimiento sino un requisito para la supervivencia de las organizaciones.

Por ende, en este nuevo ecosistema de digitalizacion, el e-commerce en la industria
4.0 no solo representa un nuevo canal de venta o un medio de interaccidén con los
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clientes, sino una puerta de entrada, e incluso un pilar importante de la industria 4.0;
dirigido a un modelo de negocios mas abierto, flexible y rentable. Al fin y al cabo, la
mejora de la experiencia del cliente unido a la eficiencia de las plataformas de ventas,
potenciadas gracias a las opciones de omnicanalidad, permiten consolidar la relacién
con los clientes.

4 Componentes del Entorno del Comercio Electrénico

En base a la definicion de organizacion de sistemas, ninglin ente se encuentra en el
vacio ni sin influencia de elementos de su propio entorno, con fuerzas que de cierto
modo impulsan o retrasan el desarrollo de este.

Lo anterior se expresa en la funcionalidad del comercio electronico, un acto comercial
via electronica, que se encuentra dentro de un ecosistema digital, este almacena un
conjunto de aspectos como las redes y telecomunicaciones, motores de busqueda,
marketing digital, pero no solamente este ecosistema digital afecta o impulsa al
comercio electronico, sino que otras entidades de orden general, como son el estado
y la misma sociedad, donde se encuentra el cliente (expresado a través de sus habitos
y costumbres) determina el nivel de éxito en las funciones electronicas.

Muchos son los modelos que son compatibles para realizar un estudio descriptivo
acerca del entorno que afecta el desarrollo de las actividades de comercio electronico,
anteriormente en el estudio de la economia digital, se mencion6é dos modelos que
demuestran una realidad cercana a los objetivos a perseguir, siendo comun en ambos
la infraestructura y los usuarios en la actividad comercial por Internet.

En un sentido amplio, los estudios sobre comercio electronico han girado en torno a la
tecnologia como elemento clave para su implementacion y extension, y han dejado de
lado un numeroso conjunto de factores idiosincraticos, culturales y otros, incluyendo
al contexto social. Ahora bien, desde una perspectiva institucional, las condiciones
necesarias para el desarrollo del comercio electronico, tal como esta constituido hoy
en dia, se pueden dividir en tres grandes grupos:

o La tecnologia para crear un mercado de Internet: El comercio electronico
se basa en una variedad de tecnologias, tales como las telecomunicaciones,
los proveedores de servicio de Internet (ISP) y los dispositivos de los usuarios
(ordenadores, televisores inteligentes, teléfonos moviles, etc.), cada una de las
cuales ofrece limitaciones y oportunidades diferentes que pueden representar
una ocasion para el desarrollo del comercio electronico no solo en cuanto a la
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venta de bienes, sino también para el desarrollo de oportunidades en el ambito
de los servicios.

La infraestructura logistica y de medios de pago: Hace que el pago a través
de Internet sea posible mediante tarjetas de crédito, débito, monedas en linea
o dispositivos inteligentes. También hace posible la distribucion y entrega, ya
sea en soporte fisico o en linea, de los bienes y servicios adquiridos a través de
Internet por el consumidor.

Los protocolos, leyes y reglamentos: Es el aparato institucional que afecta
la conducta de aquellas empresas que participan en el comercio electronico,
asi como las relaciones entre las empresas, los consumidores y el gobierno.
Los ejemplos incluyen la regulacion en telecomunicaciones, las normas de
interconectividad, el régimen legal y la modalidad de la tecnologia digital
en cuanto a firmas, certificacién y cifrado, asi como los reglamentos de
divulgacion, de privacidad y de contenido. (CIS, 2016).

Para Malca (2001), el comercio electronico, para su éxito y ejecucion, se basa en
cuatro agentes fundamentales:

El comercio: Ofrece el bien servicio o informacion.
Entidad financiera: Ofrece el medio de pago.
Operador de telecomunicaciones: Ofrece la red de comunicaciones.

Operador logistico: Entrega el producto o mercancia.

En cuanto a estos agentes emergen otros dos nuevos, los cuales se complementan y
amplian el escenario del comercio electrénico:

Proveedor de servicio o acceso a Internet: El cliente, tanto usuario como
comerciante, lo percibe como proveedor de acceso telematico independiente-
mente de a quien pertenezca la infraestructura de comunicaciones.

Intermediario o infomediario: Afiade contenidos de otros proveedores y los
comercializa electronicamente bajo su nombre e imagen al cliente final.

Ademas, segiin Malca (2001), el comercio electronico se caracteriza por la existencia
de tres capas complementarias e interrelacionadas entre si:
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e Capa logistica: Conocida como el intercambio fisico de los productos. Se
centra con base a la integracion de las cadenas logisticas, de aprovisionamiento
y distribucion.

e Capa transaccional: Posibilita el intercambio de informacion a través de
mensajes y documentos en formato logistico.

e Capa financiera: Conocida también como de medios de pago. Es la capa que
estd asociada a los intercambios de informacion, bienes y servicios.

Figura 11 Actores, agentes y Capas de interrelacion del Comercio Electronico

CAPA FINANCIERA

CAPA TRANSACCIONAL

CAPA LOGISTICA

E-commerce
Agentes

(Persona, empresa,
gobierno)

Operador logistico

Informacion-infomediario

Medios de pago

Fuente: Elaboracion propia en base a “Comercio Electronico: Apuntes de Estudio”, Malca, 2001.

Al respecto, y considerando lo anterior, la descripcion del entorno del comercio
electronico se considera un conjunto de componentes*, identificando los siguientes:
el mercado (los agentes y actores), el componente normativo (normas y regulaciones),
la infraestructura (la capa logistica, tecnoldgica y transaccional) y el componente
de pagos (la capa financiera), cada uno ellos poseen un conjunto de relaciones y
aspectos que inciden en la situacion integral del comercio electronico.

Al respecto la funcion comercial refleja lo siguiente: el componente mercado
(los clientes o consumidores) demanda bienes y servicios de manera digital, a
las empresas proveedoras, el proceso tanto comunicativo como posteriormente
transaccional se relaciona con la conectividad (infraestructura) y el componente

40" Elementos que, a través de algan tipo de asociacion o continuidad, dan lugar a un conjunto uniforme.
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normativo, posteriormente establecida la relacion, la accesibilidad de medios, canales
y los instrumentos financieros electronicos (pagos), juegan un papel importante que
permite la conexion final con el consumidor.

Figura 12 Componentes del entorno del Comercio Electronico
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Fuente: Elaboracion Propia.

Los cuatro componentes del sistema del comercio electronico permiten el
desarrollo conjunto de todos los componentes y un mayor crecimiento del comercio
electronico, como también el retraso en avances de los mismos componentes estanca
el funcionamiento del comercio electronico. La relacién de impacto es positiva y
directa en funcion a lo que se realice en los demds componentes interrelacionados e
interdependientes entre si.

4.1 Componente Mercado

El comercio electronico esta produciendo cambios en la economia de los canales de
mercadeo, en los modelos de distribucion fisica y en la propia infraestructura de los
agentes y distribuidores.

Asi, el componente activo en cuanto a participantes y acciones dentro del comercio
electronico es el mercado, por lo que se estudia los individuos (organizaciones o
empresas) que realizan interacciones comerciales a través de la red.
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Dentro de este apartado se considera, los actores y entidades que interactuan en el
mercado, lo cual se considera al momento de establecer el “modelo de negocios”,
punto inicial para identificar a los destinatarios y/o participantes en el e-commerce.

4.1.1 Modelos de Negocios

A decir de Valencia & Olivarez (2014), un “modelo de negocio” es definido como la
metodologia que utiliza una empresa de base tecnologica para generar sus ingresos
econodmicos. Las funciones de un modelo de negocios son: articular la proposicion de
valor, identificar un segmento de mercado, definir la estructura de la cadena de valor,
estimar la estructura de costes y el potencial de beneficios, describir la posicion de
la empresa en la red de valor y formular la estrategia competitiva. (Chesbrough &
Rosenbloom, 2002)

Para la planificacion y realizacion del e-commerce, segin Serra (2015) lo primero
es tener claro el tipo de comercio electronico, para posteriormente definir el modelo
de negocio; dependiendo del destino del producto y de a quién va dirigido, el
modelo de negocio cambia, como también se considera la magnitud del negocio,
fabricantes, distribuidores o comercio mayorista de productos, servicios o contenido.
La importancia de las relaciones entre actores en los modelos de negocios se refleja
en que existe una categorizacion para estos, la cual va “Segun la naturaleza de las
partes intervinientes” como afirma Aznar Ros (2014).

4.1.1.1 Relaciones entre actores en el mercado

Las caracteristicas de las relaciones entre actores dentro del mercado, toma en cuenta
lo siguientes factores:

e ;Quién interviene?
e ;De qué manera intervienen?
e ;Qué tipo de intercambio se realiza?

De tal forma que los intercambios entre actores tienen caracteristicas diferentes,
agrupandose en las siguientes relaciones:

a) Business to Business (B2B o de Empresa a Empresa): Corresponde a
transacciones entre y dentro las organizaciones juridicas. Es en palabras
simples, el comercio mayorista online se asocia y basa principalmente en la
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intermediacion. Se contactan compradores y vendedores, de tal forma que
se facilita la realizacion de transacciones entre ellos. Como norma general
los intermediarios obtienen sus ingresos de la comision que perciben en las
transacciones que se generan entre ellos. (Turban et al., 2015)

Hay que considerar que ninguna de las organizaciones es el consumidor final
del producto o servicio; por tanto, el modelo puede ser empleado por cualquiera
de los distintos integrantes de la cadena de valor: fabricantes, distribuidores y
minoristas.

Segun Aznar Ros, (2014), la relacion que se establece puede ser de tres tipos:
e Vendedor en busca de comprador.

e Comprador en busca de proveedor.

e Intermediario buscando acuerdo entre comprador y vendedor.

Los portales B2B estan encaminados al intercambio de productos entre
empresas con la clara intencion de reducir costes. Se trata de sitios web en los
que se ofrece un acceso restringido diferenciado a visitantes mediante un login®!
y password*. Su empleo supone un modo de reducir costes en los procesos de
compra, venta, facturacion e intercambio de informacion. Ejemplos del buen
disefo y funcionamiento de estos portales son los establecidos por empresas
como General Motors*®, Ford* y el Corte Inglés®.

Algunas de las ventajas que aporta el B2B, segun Kaba (2008), para las
empresas implicadas son:

e Disminuir tareas de la empresa sin valor afiadido.
e Alinear o sincronizar los procesos comprador- proveedor.

e Reducir el tiempo de ciclo de produccion.

Nombre de usuario: Es el nombre que emplea un usuario para acceder a un determinado servicio.

En informatica generalmente se emplea el vocablo anglosajon “password” para referirse a la contrasefia o
clave de acceso.

https://www.gm.com/
https://www.ford.es/

https://www.elcorteingles.es/



b)

¢)

e Recortar gastos de aprovisionamiento.

e Compartir conocimiento mediante una “integracion vertical”.
e Reducir papeleos administrativos.

e Posibilidad de obtener mejores precios de insumos y servicios.

Business to Consumer (B2C o de Empresa a Consumidor): Las relaciones
de comercio electronico B2C son las transacciones entre empresas y
consumidores finales para la venta de bienes, servicios o contenidos. Es el
comercio minorista online. Se caracteriza por ser interactivo, espontaneo,
publico y global. Destacan la compra minorista de bienes tangibles (CDs.,
libros, ropa, hardware, ente otros) y la venta minorista de bienes intangibles
que pueden ser distribuidos a través de la red (entretenimiento, viajes y boletos,
software, entre otros). (Valencia & Olivarez, 2014)

Algunas ventajas aportadas por Anteportamlatinam Valero (2014) son:
e Ofrece un menor coste de infraestructura.

e Permite una mejora en la gestion de stock.

e Mayor aprovechamiento del recurso humano en area de compras.

e Mejora en la gestion de compras y procesos de personalizacion con el
cliente final.

e (Centralizacién de oferta y demanda.

Esta modalidad de negocio a consumidor fue la de mayor desarrollo inicial,
la cual sustituye la venta por catalogo, que ofrece una reduccién de costos, ya
que el vendedor se ahorra el costo de producir, imprimir y enviar sus catalogos.
Hay dos razones principales para que se dé el éxito en estas ventas: una es la
reduccion de costos, y otra es que toda persona que tenga una computadora
con acceso a Internet pueda ser tentado a realizar compras.

Customer to Customer (C2C o de consumidor a consumidor): Para Aznar
Ros (2014), es aquel modelo destinado a fomentar el establecimiento de
relaciones entre consumidores finales. Al respecto, puede ser gratuito o no
para los consumidores y se puede encontrar de diferentes tipos:
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o Subastas que permiten a los usuarios realizar ofertas por los articulos en
venta.

o Sistemas Inter pares que permiten compartir archivos entre usuarios.

e Portales de anuncios clasificados, facilitando la negociaciéon entre
compradores y vendedores.*

De modo general, destacan las subastas online (EBay, MercadoLibre*, entre otros).
Algunas ventajas segiin Anteportamlatinam Valero (2014) son las siguientes:
e Ofrece productos y servicios de manera relativamente sencilla.

e Tiene contacto directo y rapido a nivel internacional con compradores o
vendedores, muy dificil por otro medio.

e Es un espacio publicitario relativamente economico, disminuye
notablemente los gastos de operacion y reduce al minimo los errores
humanos.

d) Consumer to Goverment (C2G o de consumidor a Gobierno): El modelo
de consumidor o ciudadano a gobierno hace referencia al intercambio de
informacion ente los ciudadanos y el gobierno, como también en disponibilidad
de servicios por parte de la administracion publica. (Aznar Ros, 2014)

Algunas ventajas que evidencia el uso efectivo este modelo son:

e Permite a los gobiernos crear una via de interaccion electrénica con la
ciudadania, ofreciendo informacién completa y actualizada sobre todos
Sus Servicios.

e Aplicaciones por lo general incluyen el pago de impuestos, publicaciones
de documentos oficiales, emision de certificados u otros documentos, lo
cual facilita la eficiencia en tiempo y procesos de administracion publica.

Existe ademas otros modelos, variables de los anteriores, que su uso y desarrollo se
ha visto en los ultimos afios como:

46 Categoria en la cual opera Facebook, a través de sus funciones de Marketplace como también los grupos

informales que existen.

47 Empresa argentina dedicada a la compra entre usuarios inscritos a su servicio de compras, ventas y pagos

por Internet. Pagina web: htps://www.mercadolibre.com
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o Business to Goverment (B2G o de empresa a Gobierno): Se emplea
para fomentar el contacto entre empresas y la administracion publica,
asi, por ejemplo, mediante la agrupacion de una oferta de servicios que la
administracion publica dispone. (Aznar Ros, 2014)

o Business to Employee (B2E o de empresa a empleados): Es una variacion
del modelo B2C, en el que la empresa empleadora busca mantener y ampliar
las relaciones con sus trabajadores. (Aznar Ros, 2014)

Las relaciones o comercio entre la empresa y el empleado son un tipo de transaccion
en donde se utilizan herramientas Intrabusiness (interorganizacionales, ayuda a
mantener funciones criticas), de wordkflow”, entre otros. (Valencia & Olivarez, 2014)

o Business to Investor (B2I o de empresa a inversores): Actividad comercial
dirigida a inversores, en el cual el objetivo transaccional es la busqueda de
inversion para una actividad.

o Business to Business to Consumer (B2B2C o de Empresa a Empresa a
Consumidor): Se conoce también como “mercados diagonales”, es una mezcla
entre el modelo B2B y B2C de manera que abarca toda la cadena de valor de
un producto o servicio. En estos modelos una empresa vende un producto o
servicio a otra que a su vez lo revende al consumidor final, habiendo antes
incorporado al producto o servicio un valor afiadido. Utiliza generalmente la
misma plataforma online y la misma plataforma de distribucion para crear la
cadena de valor completa. (Aznar Ros, 2014)

4.1.1.2 Ingredientes claves de un Modelo de Negocios en e-commerce

Todo modelo de negocios no solamente consiste en establecer las relaciones entre los
individuos de la empresa, sino que ademas involucra el posicionamiento en la cadena
de valor con la implementacion de sistema tecnologico innovador; sin embargo,
a decir de Valencia & Olivarez (2014), son muchos los ingredientes claves que
componen la receta de un modelo de negocios del Internet, entre ellos:

a) Propuesta o Proposicion de Valor: Es la forma en que un producto o servicio
satisface las necesidades de sus clientes. Generalmente, la propuesta de valor
se relaciona con los siguientes atributos del producto o servicio:

48 Consiste en la automatizacion de procesos de negocios en los cuales los documentos, la informacién y las

tareas pasan de un funcionario a otro, siguiendo cierta jerarquia con un conjunto de reglas preestablecidas.
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b)

d)

e)

g)

e Eficiencia Operativa.

e Intimidad con el consumidor (customizacion total) o solucion hecha a
medida.

e Liderazgo del producto (el mejor producto/ servicio).

Modelo de Ingresos: Es la forma mediante la cual el negocio electronico
genera ingresos econdomicos y sus beneficios, y produce un retorno superior al
capital invertido:

e Modelo de Ingresos basado en Publicidad.

e Modelo de Ingresos basado en Suscripcion.

e Modelo de Ingresos basado en Comisiones por Transaccion.

e Modelo de Ingresos basado en Ventas.

e Modelo de Ingresos basado en Afiliacion.

e Modelo de Ingresos basado en Donaciones.

e Modelo de Ingresos basado en Ventas de objetos publicitarios.

Oportunidades en el mercado: Son perspectivas financieras actuales o
potenciales que ofrece el mercado en el que la empresa pretende operar.

Niveles de Competencia en el Mercado: Es la cantidad de empresas que
operan en el mercado comercializando productos o servicios similares.

Ventaja Competitiva: La ventaja competitiva se obtiene cuando una empresa
puede producir un producto de calidad y prestaciones superiores o lo pone en
el mercado a un precio mucho mas barato que la mayoria de sus competidores.

Estrategia de Mercado: Es el plan que explica como la compaifiia intenta
entrar en un mercado nuevo y atraer a sus clientes.

Desarrollo Organizativo: Describe como una compafiia organizara el trabajo
que necesita llevar a cabo.



4.2 Componente Infraestructura

La infraestructura en las actividades comerciales es importante como medio que
aporta un conjunto de elementos técnicos, servicios e instalaciones necesarias para
el desarrollo de acciones y la relacion de los actores de mercado. En las actividades
comerciales por Internet se considera tres elementos a priori:

Infraestructura tecnologica.

Infraestructura operacional.

Infraestructura de seguridad.

Infraestructura logistica.

Infraestructura relacional (transaccional).

Mientras los tres primeros se caracterizan por su tangibilidad en sus operaciones, el
ultimo establece los procesos de relacion entre los agentes y actores para la realizacion
del comercio electronico.

Lasrelaciones entre cada una de las infraestructuras son reciprocas, algunas comparten
los mismos elementos, como también otras sirven de apoyo.

4.2.1 Infraestructura Tecnolégica del Comercio Electronico: Redes e Internet

A decir de Malca (2001) la infraestructura tecnoldgica del e-commerce esta formada
por:

¢ Infraestructura para servicios comunes: Tarjetas de crédito, autentificacion
electronica de los medios de pago, directorios y catalogos.

¢ Infraestructura para la distribucién de informacién y de mensajes: EDI,
correo electronico, HTTP®.

4 Hypertext Trasfer Protocol: Protocolo de transferencia donde se utiliza un sistema mediante el cual se

permite la transferencia de informacion entre diferentes servicios y los clientes que utilizan paginas web.
Este sistema fue desarrollado por Word Wide Web Consortium y la Internet Engineering Task Force,
finalizado en el aflo 1999.

75



e Infraestructura para la publicidad: Multimedia: HTML™, Java®'. “www”,
“yrml1¥”,

o Infraestructura para la red: Internet, cable, intranet, extranet.

o Infraestructura de interfaz: Las bases de datos de los consumidores y sus
aplicaciones.

El Internet como canal parte la infraestructura de red es elemental para la realizacion
del comercio electronico, muchas de las demas infraestructuras dependen de su
funcionamiento e intercambio de datos e informacion.

4.2.1.1 Internet

El Internet, es un conjunto de redes que permiten el intercambio de informacion y
recursos, para la actividad comercial permite la accidon comunicativa y transaccional,
para el desarrollo de las acciones.

Aspectos para considerar y analizar el Internet, es la evolucién que presenta este
con relacion al comercio electronico, el marco institucional bajo el cual realiza sus
operaciones, los protocolos, sus aplicaciones, el intranet y extranet.
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a) Evolucion del Internet

El comercio electronico y su desarrollo se debe al medio de comunicacion,
cuya independencia es obligatoria y existencial, el Internet. Desde sus origenes
hasta nuestros dias, Internet ha revolucionado el mundo de las comunicaciones
brindando la posibilidad de interactuar desde cualquier lugar del planeta y a un
costo minimo, la red ha ofrecido y sigue ofreciendo infinitas posibilidades. Para
Gariboldi (1999) todos estos logros se dieron a través de un proceso de evolucion
que se desarroll6 a lo largo de distintas etapas y que de forma directa involucra
también el desarrollo del comercio electronico.

o Primera Etapa: Con respecto al Internet, la primera parte de su desarrollo
abarca desde su creacion hasta el momento en que diversas empresas
comienzan a utilizarla con fines de lucro. A partir de principios de los afios

HyperText Markup Language: Es un lenguaje de marcado que se utiliza para el desarrollo de paginas de
Internet.

Plataforma informatica que proporciona un lenguaje de programacion.

Virtual Reality Modeling Language: Es un lenguaje de modelado de mundos virtuales en tres dimensiones (3D).



sesenta, diversas universidades y el gobierno de E.E.U.U, busca la forma de
crear una red que transporte informacion digitalizada y fraccionada desde un
punto a otro, a través de un sistema descentralizado.

Asi, en 1960 Electronic Data interchange crea el “EDI” un sistema que
permitia a las empresas realizar transacciones electronicas e intercambio de
informacion comercial.

Hacia fines de los afios sesenta se puso en funcionamiento Arpa net, una red
que uniria a cuatro universidades dentro de E.E.U.U. Con el paso del tiempo se
fueron integrando a dicha red nuevas instituciones y paralelamente se fueron
desarrollando aplicaciones especificas con el fin de optimizar su uso. De esta
manera, en 1972 se presenta por primera vez el e-mail (correo electrénico).
Como culminacion de la etapa se logra la estandarizacion de formatos y
protocolos destinados a la interconexion de diversas redes en el Internet.

Segunda Etapa: Destacar que 1989 fue un afio decisivo para la tecnologia y
también para el comercio electronico mas tarde. Aparecio un nuevo servicio y
que resulta ser la innovacion mas importante, la WWW o Word Wide Web. La
Web fue creada por el britdnico Tim Berners-Lee, este método de transmision
de informacion entre computadoras cambiaria por completo la forma de
comunicarse y también de comercializar, posteriormente.

Esta etapa se caracteriza por la ausencia de herramientas de trabajo efectivas.
Si bien existian numerosas aplicaciones, no habia un software confiable y
estandarizado. Fuera del d&mbito gubernamental o académico se entronaban
pocos medios para interactuar comercialmente en la red, los sistemas de
seguridad eran simples y la infraestructura de acceso a la red estaba poco
desarrollada.

Por estos motivos, grandes y pequefias empresas se encontraban en una relativa
igualdad de condiciones por lo que esta etapa puede ser caracterizada como
etapa “democratica”. Al no existir herramientas para el desarrollo de paginas
o motores de busqueda cuando se realiza una busqueda activa sobre un tema
determinado, pequefas y grandes empresas aparecen en un mismo plano de
participacion.

Tercera Etapa: Recién a partir de mediados de los afios noventa, ya dentro
de una nueva etapa, tanto el hardware como el software alcanzan un mayor
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grado de desarrollo haciendo posible la utilizacién de interfaces graficas y
ofreciendo mayor seguridad y velocidad. Esto permitio, por primera vez, una
interaccion real y fluida a través de la red.

Los motores de buisqueda se perfeccionaron y existe una mayor oferta de
servicios on-line que posibilitan que el publico masivo comience a acercarse
a Internet. La red deja de ser patrimonio exclusivo de cientificos, gobiernos
o instituciones educativas abriéndose al publico en general y las empresas
que comienzan a hacer uso de este medio publicando, viendo y comparando
informacion.

De todas maneras, mas alld de los logros que experimentaban, Internet no
dejaba de ser utilizada solamente como canal medidtico adicional. No se
verificaba comercio real puesto que no se percibia, dadas las dudas acerca
de la seguridad en la trasmision de informacion, la rentabilidad o utilidad del
medio.

Cuarta Etapa: Esta nueva etapa se hace presente a partir de 1995 (la fecha
podria resultar arbitraria) momento a partir del cual comienza el crecimiento
“exponencial” de la red. Se produce un aumento de la infraestructura
disponible, contdndose con mayor cantidad de recursos y mayor velocidad de
acceso.

En este periodo comienzan a utilizar agresivamente la red empresas que hoy
se emplean del comercio electronico. En 1995 nacen portales como Amazon y
eBay, lo que hasta ahora se mantienen fuertemente activos.

Durante 1997, Inter-Nic (Compaiiia responsable de registrar las direcciones
de los sitios en la red) reportd que se incorporaba nuevos sitios a un promedio
de uno por minuto. Publicistas, firmas de servicios financieros, compradores
y vendedores de todo tipo estaban inundando el espacio con sus archivos de
informacion.

Quinta Etapa: La adopcion definitiva del medio marca la etapa final en la
cual ya no existen mayores problemas de capacidad, velocidad o seguridad (a
pesar de no ser percibido este hecho por el piblico masivo). Internet, Intranet
o Extranet son usadas, segun convenga, para interconectar proveedores,
distribuidores y socios. El publico en general utiliza el medio con regularidad.



En lo que respecta al uso del Internet como herramienta comercial, ya no se
encuentra con la facilidad del antiguo espiritu “democratico”. De alguna manera,
la mayor o menor disponibilidad de recursos condiciona la participacion de
la empresa en el comercio electronico. Para crear una extranet que conecte
empresas como las automotrices, grandes cadenas de supermercados o de
venta minorista con sus miles de proveedores, es necesario dedicar a tales
efectos una gran cantidad de recursos (tiempo, dinero, recursos humanos).

En esta etapa son principalmente las grandes empresas las que, al decidir
recuperar el espacio perdido, hacen su irrupcion en el medio invirtiendo
grandes sumas de dinero a través de canales publicitarios tradicionales e
Internet.

De todos modos, lo verdaderamente alentador es que la red continua manteniendo sus
caracteristicas esenciales de accesibilidad e interconectividad. Cualquier empresa o
persona puede, potencialmente, acceder a ella y contar con un espacio donde ofrecer
sus bienes y servicios. La capacidad de poseer una pagina en la red, participando asi
de las ventajas del comercio electronico, es basicamente la misma para una empresa
cuya facturacion se mide en millones de dodlares para una empresa que inicia sus
operaciones y cuenta con un presupuesto limitado.

b) Marco Institucional de Internet

)

A decir de Malca (2001), el marco institucional que orienta y coordina la red es
Internet Society (ISOC), sociedad sin fines de lucro creada en 1972, integrada
por miembros voluntarios: Individuos, corporaciones, organizaciones no
lucrativas y agencias gubernamentales.

La sociedad alberga a todas las organizaciones que crearon Internet y sus
tecnologias y todas aquellas nuevas organizaciones emprendedoras que
contribuyen a mantener su viabilidad y crecimiento. Su principal proposito es
mantener y extender el desarrollo del Internet, tanto del intercambio global de
informacion y de las funciones de cooperacion dentro del mismo, como de sus
tecnologias y aplicaciones para lograr estos objetivos.

Protocolo de Internet

En Internet, las computadoras que se utilizan tienen una direccion denominada
IP Internet Protocol (Protocolo Internet), que se usa para encontrarse entre si.

79



53

54

80

d)

e)

Basicamente, el IP es un codigo detallado y estd compuesto por una serie de
cuatro niimeros que son asignados por la TANA%. Cada numero esta separado
del anterior por un punto no puede ser mayor de 255 (el cero es un niimero
valido). (Malca, 2001)

Dominio y Hosting

El “nombre dominio” es la direccion que ingresa en el navegador para llegar
a un sitio, la forma de expresion asi por ejemplo es: “www.e-commerce.com’
donde “www” es la World Wide Web, el dominio es “e-commerce” y el “com”
indica el tipo de dominio, como también el nivel que puede tener. Esta forma
de expresar los dominios se denomina Domain Name System — DNS (Sistema
de nombre de dominios), que es la forma amigable de expresar el Internet
Protocol-IP o la direccion de Internet. Cualquier persona puede obtener su
propio domino y puede ser usado en el nivel personal o para negocios. Ademas,
es necesario tener en cuenta que la direccion debe ser Unica, es decir que sean
nombres univocos. (Malca, 2001)

El lugar donde se almacena la informacion, la cual muchas veces se adquiere
con un costo, es el Hosting, espacio para el sitio web y su funcionamiento
online.

Servicios del Internet

Para Malca (2001), el Internet ofrece los siguientes servicios de aplicacion de
las siguientes herramientas:

o Word Wide Web (WWW o web): Fue creada por el CERN**, es una de
las herramientas mas amigables para la busqueda y difusion de datos en
Internet. La web es una aplicacion que permite al usuario navegar entre
servidores con la mayor flexibilidad, revisando textos, imagenes sonidos,
secuencias animadas o incluso software distribuido via Web. Ademas,
puede usar motores de busqueda compuestos de enlaces de hipertexto o
palabras clave que hacen referencia a otros servidores. En la actualidad,
existen millones de sitios web en Internet y el nimero sigue creciendo.

Internet Assigned Number Authority: responsable ultimo de los diversos recursos asignables del Internet.

Conseil Européen pour la Recherche Nucléaire: Organizacion Europea para la Investigacion Nuclear.



o FTP (File Transfer Protocol o Protocolo de Transferencia de Archivos):
Se utiliza para transferir archivos, de texto o programas, entre computadoras
distantes.

e Correo Electronico: También denominado e-mail, permite a los usuarios
que cuentan con una direccion electronica comunicarse entre si de la misma
manera que un sistema postal convencional.

Infraestructura Operacional

Las operaciones concernientes al comercio electronico, desde la perspectiva de una
empresa, involucra una serie de procesos, que permiten el funcionamiento operativo
de las actividades comerciales por Internet, por un lado se encuentra la infraestructura
técnica y operativa (arquitectura) que se requiere para las funciones basicas en el
Internet, como también los sistemas de seguridad que permiten que las funciones sean
seguras en doble sentido, por un lado para los proveedores del servicio de comercio
electronico como también para el consumidor o cliente.

4.2.2 Arquitectura Operacional en el Sistema de Comercio Electrénico

La arquitectura de un sistema define sus componentes bdasicos y los conceptos
importantes, asi como la descripcion de las relaciones entre ellos. Existen diferentes
formas de desarrollar sistemas para comercio electronico, que van desde las simples
hasta las complejas. En parte, la arquitectura depende de la naturaleza del negocio.

A decir de Kaba (2008), se deben considerar las siguientes partes para la realizacion
de una arquitectura de comercio electronico:

e Los roles: Comprende los tipos de usuarios que tendra el sistema.

e La descomposicion: La manera en que el sistema se descompone en
unidades funcionales, el entendimiento de interfaces y relaciones dentro de la
arquitectura.

e La correspondencia: Es la manera en que el contenido se encuentra
relacionado con el proceso transaccional, como el usuario realiza la transicion
para llegar a una transaccion (por el carrito de compras o por un boton directo,
como verifica la informacion, entre otros).
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Tanto el comprador y el vendedor, en las redes comerciales por Internet, tiene un
conjunto de componentes con que deben trabajar para la realizacion de estas (Kaba,

2008):
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a)

b)

Componentes del comprador y los Clientes (navegadores): Para los
compradores, la herramienta primaria para usar la web es el navegador
(browser), algunas veces llamado el cliente del Web. La arquitectura del
sistema esta claramente influenciada por la estructura basica de la Web y
particularmente por las capacidades del navegador.

Algunas companias han disefiado aplicaciones especializadas de navegador
para el comercio electronico, particularmente para realizar el pago. Estas
aplicaciones son frecuentemente llamadas “wallets” y estan disefiadas para
implementar uno o mas métodos de pago. Los “wallets” también son empleados
para llevar una especie de registro sobre que transacciones se han realizado,
revisar el estado de 6rdenes o para el manejo de otro tipo de informacion
relacionado con las transacciones. No dejar de lado que la funcionalidad
basica de pago, son las tarjetas de crédito o débito.

Componentes del vendedor y los Servidores: En el otro lado de la transaccion
comercial se encuentra el vendedor, quien proporciona todos los componentes
de la cadena de valor comercial, desde el contenido hasta le servicio al cliente.
En la practica el vendedor deberia proveer algunos de los escenarios en la
cadena de valor directamente y contratar con otros para proporcionar el resto.
Diversos vendedores deberian tomar diferentes decisiones que cambien
conforme pase el tiempo. Algunos de los componentes son los siguientes:

e Sistema de procesado de la transaccion: El sistema de procesado de
transacciones del vendedor mantiene un registro de informacion de todas
las transacciones. Por ejemplo, ;qué se ordeno?, ;quién lo ordend?, ; cuanto
cuesta?, el estado de pago, el estado de la entrega, etc.

e Procesadores de pago: Estos se encargan de manejar los movimientos
de dinero u otros instrumentos de pago dentro del sistema. Por ejemplo,
cuando un cliente paga con una tarjeta de crédito, el vendedor se conecta
a un sistema de pagos hecho con tarjetas de crédito para la autorizacion
(revisar la disponibilidad de crédito suficiente) y asi poder concluir la
transaccion.



e Sistemas de entrega: Frecuentemente contratan a una compafiia de
mensajeria que se encarga de la paqueteria y de las 6rdenes de envio, Una
compaiia que tome ordenes de bienes tangibles a través de Internet, debe de
realizar el proceso. De hecho, algunas veces, una compaiiia que se dedica
a vender bienes digitales a través de Internet también debe de contratar los
servicios de una compaiiia de entregas que maneje los servicios que se usan
para llevar a cabo las entregas en linea. O, en ambos casos, una empresa
debera tomar la opcion de llevar a cabo el proceso de entrega de manera
interna, sin necesidad de contratar servicios externos.

Una conjuncion logica de estas funciones da como resultado lo que se denomina
“front office” y el “back office™:

o “Front office”: Se refiere al mercadeo y venta de bienes y servicios, donde
el contenido y la presentacion son muy importantes y el objetivo es lograr
atraer la atencion del cliente para que adquiera tales bienes y servicios.

o “Back office”: Se refiere al manejo de la transaccion, que va desde
hacer el pedido hasta llevar a cabo la entrega. El manejo apropiado de
las transacciones es importante, tal como asegurar que la informacion
relevante sea entregada en el lugar adecuado y que el pago sea recolectado
correctamente.

La arquitectura operacional de un sistema de comercio electronico, asi como la
arquitectura de cualquier sistema computacional complejo, tiene gran transcendencia
en el funcionamiento exitoso del sistema a largo plazo.

4.2.3 Infraestructura de Seguridad en el Comercio Electrénico

EL tema de seguridad en el comercio electronico y de una forma mas especifica en
las transacciones electronicos es un aspecto de suma importancia.

Al igual que en el comercio tradicional al realizar una transaccion por Internet se
tiene la presencia de un riesgo, el comprador teme por la posibilidad de que sus datos
personales (nombre, direccion, niimero de tarjeta de crédito, etc.) sean interceptados;
de igual forma el vendedor necesita asegurarse de que los datos enviados sean de
quien dice serlos. Aspectos de informacion tanto financiera y personal son los que
incrementan el temor a acciones no previstas al momento de realizar una compra por
Internet.
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Las formas de ataque en el comercio electronico que pueden producir significativos
dafios, pueden enmarcarse, segun Font (2002) en cuatro clases genéticas:

o Interrupcion: Una vez se ha producido en ataque uno de los inconvenientes
y consecuencias que se produce es la interrupcion de los programas, lo cual
puede reflejarse en la denegacion del acceso al mismo, la lentitud del sistema,
procesamiento errado de las o6rdenes como también el bloqueo general del
sistema.

e Interceptacion: Esta se produce cuando el atacante accede sin autorizacion
al network® y obtiene informacion confidencial y privilegiada. En la mayoria
de los casos el acceso se produce en informacion que esta siendo transmitida.

o Modificacion: Esta ligada a la interceptacion en la medida en que cuando se
produce la mayoria de los casos se produce la modificacion de la informacion
que ha sido interceptada y cuyo fin es la modificacion de la informacion.

o Fabricacion: Consiste en la introduccion de nuevos elementos que son
dafiinos y afectan el network.

Por tales motivos se han desarrollado sistemas de seguridad para transacciones por
Internet, destacan algunos sistemas que funcionan mediante la encriptacion, cifrado
con doble anonimato, Firma Digital y Certificado de Calidad, medios que garantizan
la confidencialidad, integridad y autenticidad del proceso de transferencia®.

e La encriptacion: Es el conjunto de técnicas que intentan hacer inaccesible
la informacion a personas no autorizadas, se basa en una clave, sin la cual
la informacion no puede ser descifrada, la informacion transferida solo es
accesible por las partes que intervienen (comprador y vendedor).

o La firma digital: Evita que la transaccion sea alterada por terceras personas
sin saberlo, emplea un dispositivo USB autorizando legalmente al propietario.

El certificado digital es emitido por un tercero quien garantiza la identidad de
las partes.

35 Conjunto de ordenadores conectados a través de diversos métodos para compartir informacion y servicios.

% Luis Samra (2011) “Defraudacién Fiscal” Entrevista al Director de Comercio Electronico para América

Latina y el Caribe de Starmedia en Chile, Periodico La Estrella de Chile (12/04/2011), Pag. 7
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Protocolo SET: Secure Electronic Transactions es un conjunto de
especificaciones desarrolladas por VISA y MasterCard, con el apoyo y
asistencia de GTE, IBM, Microsoft, Netscape, SAIC, Terisa y Verisign, que
da paso a una forma segura de realizar transacciones electronicas, en las
que estan involucrados: usuario final, comerciante, entidades financieras,
administradoras de tarjetas y propietarios de marcas de tarjetas. SET hace uso
de todos los mecanismos de seguridad disponibles para asegurar transacciones.
En la actualidad, la mayoria de las entidades financieras internacionales estan
implementando el protocolo SET para garantizar la seguridad en el sistema.

Ademas, para Garcia (2004), se puede identificar dos modelos de proteccion que
pueden utilizarse separada o conjuntamente

Seguridad en el host (ordenador): Es la forma de seguridad mas comun, se
aplica individualmente a cada ordenador y tiene gran acogida en empresas
pequenas. Este sistema utiliza tres programas de seguridad: Firewall (control
de recepcion de informacion), Sandbox (Prueba de programas antes de su
incorporacion) y Scannig (Comprobar inexistencia de virus).

Seguridad network (redes): Este sistema controla desde el network el acceso
a host, para lo cual utiliza diversos mecanismos entre los cuales estan: Firewall,
passwords, encriptacion, proxy server (sistema de bloqueo para virus), entre
otros.

4.2.4 Infraestructura Logistica: e-logistica

Con la llegada de nuevas tecnologicas, los avances en la forma de hacer negocios
son radicales, los elementos relacionados con las operaciones comerciales se han

visto modificadas en varios aspectos, como los que tiene que ver con las relaciones
entre actores del mercado electronico, el gran protagonismo que adquiere la logistica
y las nuevas competencias digitales se hacen necesarias para poder desarrollar
e-commerce.

La e-logistica utiliza multitud de servicios, no tinicamente el de transporte, implica
una serie de técnicas que es necesario conocer, y que son procesos muy diferentes de
los de logistica tradicional. (Hernandez Ramos et al., 2008)
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Tabla 1 Diferencias entre logistica tradicional y e-logistica

Caracteristicas

Logistica Tradicional

e-logistica

Estilos de demanda

Produccién y luego venta

Venta y luego produccion

Tipo de envio

Predomina la carga completa
(camion, contenedor, entre
otros)

Predomina la pequefia carga
(paquete individual o sobre
documentacion)

Cliente

Habitan y conocido

Desconocido y poco regular

Flujo de mercancias

Regular y conocido

Irregular y desconocido

Puntos de destino

Mayoritariamente empresas

Mayoritariamente particulares

Demanda

Estable y predecible

Inestable e impredecible

Uso de almacenes fisicos

Es necesario tener un inventario
fisico

Se puede prescindir de
inventarios y externalizarlos

Fuente: Adaptado de “Manual de comercio electronico”, Hernandez et al., 2001.

Una de las partes clave dentro de la logistica del e-commerce es la distribucion, en
la que resulta muy importante sefialar los puntos estratégicos de distribucion en los
diferentes lugares y zonas. La distribucion no unicamente cumple con lo acometido
en cuanto a la distribucion de los productos, sino que ademas prepara los futuros
pasos para hacer posible una expansion y un crecimiento sostenido en cuanto al
tiempo. Hoy en dia, cobra gran importancia la flexibilidad en cuanto a los horarios de
entrega de los pedidos y los servicios de envio de urgencia.

Para Malca (2001), existen diferencia en lo que respecta a la distribucion tradicional
y aquellas que se origina a partir de medio electronicos. (Véase tabla 2)
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Tabla 2 Diferencias entre Distribucion Tradicional y la E-Distribucién

Distribuciéon Tradicional E-Distribuciéon

* Horarios de atencion no facilitan al cliente La tienda digital es un nuevo punto de
para buscar y comprar cuando lo desee. venta virtual.

* Los productos o servicios estan listos para el El comercio electronico ofrece servicios
consumo de la forma mas apropiada. las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

» Baja disponibilidad para responder a los El comercio electronico ofrece productos
clientes seglin sus necesidades. personalizados.

Fuente: Adaptado de “Comercio Electronico: Apuntes de Estudio”, Malca 2001.

Estas caracteristicas hacen que el concepto de distribucion cambie. Para una
distribucion eficiente de sus productos, las empresas deben brindar mas informacion
a los consumidores sobre la trayectoria del producto, disponibilidad, tiempo de
recepcion, costo total incluido, envio y posibilidad de devoluciones. Para cumplir
ordenes pequefias con precision y eficiencia se deben crear infraestructuras para
manejar todo el inventario hasta agotarlo, y gestionar fuentes de provision rapidas.
Para cubrir una demanda no solo local sino también global deben generarse entregas
a domicilio, con consumidor no presente, con ensamble no requerido y otras,
lo importante es conectarse con firmas que realicen entregas hasta la puerta del
consumidor.

Una caracteristica muy importante de la distribucion en Internet es que los productores
pueden llegar directamente a los consumidores finales sin importar su localizacién
fisica. La distancia entre un cliente y una empresa ha desaparecido, por lo tanto, los
intermediarios tradicionales también tienden a desaparecer. Se estéd llevando a cabo
un fenémeno de desintermediacion.

Sin embargo, a pesar de que los consumidores pueden encontrar proveedores de
todo tipo de productos y de servicios, ahora estan abrumados por la cantidad de
informacion, necesitan buscar, evaluar, negociar no solo con una sino con muchas
empresas, esto crea nuevos costos de busqueda y evaluacion para el consumidor.
Para solucionar esto han surgido los “infomediarios”, que informan y aconsejan a
los clientes para simplificar su trato con los proveedores de servicio, mejorando la
eficiencia y la efectividad de las transacciones en la economia en red. (Malca, 2001)
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4.2.5 Infraestructura Relacional en el Mercado Electronico

A decir de Malca (2001), un mercado electronico es una red llena de interacciones y
relaciones donde se intercambian informacion, productos, servicios y pagos. Maneja
las transacciones necesarias y es alli donde los compradores y vendedores se conocen
electronicamente, siendo de interés las relaciones que fueron tomadas al momento de
considerar el componente “mercado”. Los procesos que guian en toda la actividad en
el mercado electronico, de forma general inician con la negociacion de los vendedores
y compradores terminando con la ejecucion del negocio dentro o fuera de linea.

Figura 13 Estructura de los Mercados Electronicos: Procesos

Compradar Red de Comercio Electrénico Vendedor
(Infraestructura)

1.'Solicitud.qe 2.Verificacion de datos
informacion, productos, del comprador

servicios...

4. Respuestas a solicitud 3. Respuesta a solicitud de compra

envios via Internet,

pagos... 4

Internet

5.Solicitud de pagos

6.Verificacion y aprobacion

de pagos
Medios 7.Transferencia electronica 7 Transferencia electronica Medios
de Pago de fondos de fondos

de Pago
>

Fuente: Elaboracion propia en base a “Comercio Electronico: Apuntes de Estudio”, Malca (2011).

La infraestructura que permite la relacién del comprador y vendedor es llamada “Red
de comercio Electronico” integrada por un conjunto de procesos a través Internet,
donde estan los componentes de “Mercado” y “Pagos” que participa de todo el flujo
de informacion comercial, en base a Malca, (2001), el pago es representando por
“medios de pago” y no solo por una entidad bancaria.

4.3 Componente de Pagos

No cabe duda de que uno de los elementos fundamentales en el comercio en general
y en el comercio electronico en particular, es la realizacion del pago a los bienes o
servicios adquiridos.
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A lo largo del tiempo tanto para las operaciones domésticas como para las
internacionales, la practica continua del comercio ha permitido el pleno desarrollo de
toda una gama de instrumentos de pago. Segln sea conveniente, se pueden efectuar
pagos utilizando el denominado “papel moneda”, cheques, tarjetas de crédito, débito,
giros y trasferencias, entre otros. Todos estos medios de pago se fueron perfeccionando
para satisfacer los requerimientos propios del comercio tradicional.

Con la aparicion y desenvolvimiento del comercio electronico se produce un cambio
radical en la forma de realizar las transacciones y en la manera misma de efectuar los
pagos. A tales efectos, formas tradicionales como las tarjetas de crédito o débito han
sido aceptadas para poder ser utilizadas electronicamente. Por otro lado, hicieron su
aparicion nuevos sistemas como el pago realizado a través de terceros (instituciones
no bancarias, en el sentido tradicional) o el uso de unidades de valor digital. De esta
manera, se desarrolld un sistema de pagos electrénicos que consiste en cualquier
transferencia de valor monetario a través de medios electronicos de comunicacion.
(Gariboldi, 1999)

4.3.1 Aspectos de Pago en el Comercio Electronico

En este &mbito, el comercio electronico presenta una problematica semejante a la que
se plantea en otros sistemas de compra no presencial, es decir, aquella en la que las
partes no se retinen fisicamente para realizar la transaccion, como por ejemplo en la
compra por catalogo o telefonica, de esta forma algunas acciones a considerar para la
aceptacion de pagos, segun Kaba (2008) son las siguientes:

e El comprador debe tener garantia sobre calidad, cantidad y caracteristicas de
los bienes que adquiere.

o El vendedor debe tener garantia del pago.
e La transaccion debe tener un aceptable nivel de confidencialidad.

En ocasiones, se entiende que para garantizar estos hechos, comprador y vendedor
deben acreditar su identidad, aunque muchos sistemas solo necesitan demostrar la
capacidad y compromiso para efectuar la transaccion. De esta manera cada vez mas
sistemas de pago intentan garantizar la compra “anénima”.

En el comercio electronico se afiade otro requerimiento que no se considera en otros
sistemas de venta no presencial, aun cuando existe este se refiere a que el comprador
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debe tener garantia de que nadie puede, como consecuencia de la transaccion que
efectua, suplantar en un futuro su personalidad efectuando otras compras en su
nombre y a su cargo.

Otro requerimiento respecto a los medios de pago de cualquier tipo de comercio
es: el costo por utilizar un determinado medio de pago debe ser aceptable para el
comprador y el vendedor.

Se observa que, al tratar los medios de pago en el comercio electronico, se abordan
fundamentalmente los temas de seguridad, garantia y acreditacion.

Ademas, al igual que cuando se utiliza una tarjeta de crédito para pagar en una tienda,
el comerciante acepta el pago de un porcentaje, sobre el importe de la compra a
cambio del mayor numero de ventas que espera realizar aceptando este medio de
pago; los medios de pago asociados al comercio electronico suelen conllevar un costo
que los puede hacer inapropiados o incluso inaceptables para importes pequefios, los
denominados micro pagos.

Para realizar estos micro pagos, segiin Kaba (2008) los sistemas suelen ser de uno de
estos dos tipos:

e El comprador adquiere dinero anticipadamente (prepago) para poder gastarlo
en pequefios pagos.

e El comprador mantiene una cuenta que se liquida periodicamente transaccion
a transaccion. Este sistema se utiliza para el acceso a pequefas piezas de
informacion de pago, por ejemplo, articulos de la prensa economica.

4.3.2 Medios de Pago: Tipos y caracteristicas

Un elemento fundamental en el comercio es la realizacion del pago, el desarrollo
del proceso de comercio electronico depende igualmente de ese componente, la
transaccion puede justificarse mediante los siguientes medios de pago:

4.3.2.1 Medios de pago tradicionales
Utilizados en cualquier tipo de transaccion comercial, electronica o no. Por ejemplo:

a) Contra rembolso: Es el tnico medio de pago utilizado en el comercio
electronico que implica la utilizacion de dinero en efectivo. Hoy en dia es uno
de los medios de pago preferidos por el consumidor en general, pues garantiza
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la entrega de los bienes antes del pago. Desde un punto de vista del vendedor
este medio de pago conlleva dos inconvenientes fundamentales: el retraso de
pago y la necesidad de recolectar fisicamente el dinero por parte de quien
realiza la entrega.

b) Transferencia bancaria: En este método de pago, el comercio comunica al
usuario la descripcion de una cuenta bancaria donde el cliente debe realizar la
transferencia que permita la gestion del pedido.

¢) Domiciliacién bancaria: Este método se utiliza habitualmente en compras
habituales y repetidas, llamadas también suscripciones periddicas. La accion
consiste en que el adquiriente facilite al comercio un niimero de cuenta
bancaria para que se gire un recibo de periodicidad respectiva, existiendo la
automatizacion de pagos.

Para Anteportamlatinam Valero, (2014) este tipo de pagos son denominados pagos
offline, o fuera de linea, estos no producen ninguna transmision de datos bancarios a
través de Internet.

4.3.2.2 Medios de pago especificos

Estos medios de pago fueron creados con el propdsito inicial y/o basico de ser
utilizados para las denominadas “transacciones electronicas”, y luego por las nuevas
formas de comercializacion que integra el e-commerce.

Algunos de los medios de pago especifico o también denominados online por
Anteportamlatinam Valero (2014) son: las tarjetas de crédito o débito cuyas
operaciones son realizadas por las pasarelas de pago (TPV virtual %), el dinero
electronico, entre otros.

a) Pasarelas de Pago (TPV virtual): El proceso operativo de las pasarelas de
pago virtuales consiste en que el vendedor instala un software en su servidor
que permite que el usuario pueda introducir sus datos de tarjeta crédito o débito
y proceder al pago online. El sistema solo exige al comprador la introduccion
de los datos de identificacion de la tarjeta, la fecha de caducidad y el codigo de
validacion de la tarjeta situado en el reverso de esta, lo que resulta un proceso
relativamente agil y sencillo. En ningin momento, los datos de la tarjeta
bancaria los conoce el vendedor, sino que todo el proceso se realiza en los

57 Terminal punto de venta virtual, consideradas como una canal de pagos.
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servidores seguros del banco, dotando seguridad al sistema. Para Kaba (2008),
el proceso de pago es como sigue:

e Una vez realizado el pedido, el comprador proporciona su numero de
tarjeta al vendedor de la red.

e El centro servidor donde reside el vendedor envia la transaccion al banco o
directamente a la red de medios de pago. Este envio suele producirse fuera
de la red publica y se realiza de forma analoga a como se efectuard desde
una terminal de punto de venta (TPV) fisico que existiese en una tienda
real.

e El banco receptor pide autorizacion al banco emisor a través de la red de
medios de pago.

e Si la transaccion se autoriza, la liquidacion del pago (transferencia de
dinero desde la cuenta del comprador en el banco emisor hasta la cuenta
del vendedor en el banco receptor) se realiza a través de la red tradicional
de medios de pago.

Con respecto a su uso, el principal dilema es la falta de seguridad que experimentan
los usuarios al tener que enviar la informacion de su tarjeta a través de un medio
electronico abierto como es el Internet. Principalmente, se presentan dos tipos de
peligro:

e La posibilidad que la informacion sea interceptada y utilizada con otros
fines. Esto podria darse si comprador y vendedor no utilizan ningun sistema
de “encriptacion”.

e La posibilidad de fraude a través de ventas simuladas que se efectlian
con la finalidad de capturar informacion para utilizarla luego con fines
fraudulentos.

Existen un conjunto de estandares que se utiliza en Internet para asegurar las
transferencias de datos entre ellos se encuentran el SSL* y el SET.

b) Firma Digital: La firma digital es la transformacion de un mensaje usando
un sistema criptografico de manera que solo la persona que posee el mensaje
inicial y la llave requerida para abrirlo pueda determinar con exactitud si la

8 Del ingles Secure Sockets Layer.
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trasformacion fue hecha por la persona que emitio el mensaje original o si el
mensaje fue alterado desde que la transformacion fue realizada.

La firma digital no encripta el mensaje, sino que, mediante una funcion
matematica, crea una imagen de ¢l. Imagen que sera enviada junto con el
mensaje original y la identificacion digital. Esto permite que el receptor,
utilizando la misma funcién matematica, comparta la imagen recibida con la
nueva imagen producida. El proceso lo realiza una computadora en cuestion
de segundos y el mensaje solo sera aceptado si ambas son idénticas.

Unidades de valor digital: En la nueva economia globalizada las grandes
empresas interactian diariamente con cientos, tal vez miles, de otras empresas
que a su vez interactuan entre si.

Si bien el trueque entre comerciantes es un concepto de épocas pre-monetarias,
en la actualidad esta cobrando nuevo sentido a través del empleo de las llamadas
“unidades de valor digital” cuyo uso consiste en asignarle un valor digital a
los bienes y servicios ofrecidos por una determinada empresa o persona que,
al iniciar intercambios comerciales con otra u otras que se adhieran a este tipo
de instrumentos de pago, tendrian una relaciéon mas fluida, reduciendo costos
bancarios y financieros (no hay transferencia bancarias, cheques, pagos con
tarjetas de crédito ni débito).

En el caso de empresas de alcance global que interactiian con otras empresas
similares, el uso de estas unidades evitaria riesgos de tipo cambiario
constituyendo una ventaja. Lo cierto es que su utilizacion como forma de
pago presenta serios desafios tanto a nivel impositivo como a nivel técnico y
monetario.

En cuanto a su aspecto impositivo de encontrarse respaldadas por alguna
divisa seria relativamente facil convertirlas a dicha moneda y contabilizarlas.
Pero si los usuarios deciden almacenar las unidades de valor sin convertirlas,
no habria sistemas contables que identificaran tales tipos de ingresos. Se
tendria que dar, que las agencias gubernamentales busquen un medio para
contabilizar estas operaciones a los fines de recaudar impuestos de ventas y
verificar ingresos o ganancias.

Los aspectos técnicos se refieren a la fiabilidad requerida en los equipos
informaticos, esto se relaciona con el tema de la seguridad ya que cualquier
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sistema de pago basado en unidades de valor digital deberia ser capaz de evitar
problemas de fraude o falsificacion.

Por ultimo, cabe mencionar el aspecto monetario ya que, en principio, una
empresa de acuerdo con su credibilidad podria crear unidad de valor digital a
cuenta de futuros ingresos. Esto equivaldria a que empresas privadas tuvieran
la capacidad de crear dinero, funciéon que hasta ahora estaba reservada al
Estado. Por su parte, los Bancos Centrales perderian parte de la capacidad que
tienen para controlar la oferta monetaria.

4.3.3 Aspectos Impositivos en el Comercio Electrénico

La parte de pagos del comercio electronico tiene dificultades en aspectos impositivos
al establecer un orden y autoridad, la caracteristica de universalidad y sin barreras
geograficas en tiempo y espacio es un problema que el gobierno, la entidad afronta
para un seguimiento del e-commerce.

De esta forma, para Gariboldi (999), en tarifas aduaneras e impuestos internos, el
comercio electronico presenta grandes desafios a los gobiernos. A través de redes
electronicas pueden comercializarse diversos tipos de bienes y servicios, los
digitalizables y los no digitalizables. Los primeros pueden ser distribuidos mediante
Internet con un formato con soporte fisico. No cabe duda, por ejemplo, que un CD
que contiene musica o aplicaciones informaticas, tanto al cruzar una frontera cuando
es importado como al ser vendido en una tienda, estara sujeto al pago de distintos
tipos de impuestos.

Los bienes y servicios digitalizables pueden ser producidos, distribuidos, consumidos
o utilizados en cualquier lugar del planeta sin que su movimiento pueda ser controlado
por autoridad gubernamental alguna. Lo Gnico observable son flujos de informacion
digitalizada. Ante la paradoja causada por el hecho que el mismo bien o servicio este
sujeto a distintos regimenes impositivos, dependiendo del canal de comercializacion,
distintos gobiernos y organizaciones han propuesto soluciones diversas:

a) Declarar al comercio electréonico de bienes y servicios digitales libre
de impuestos: Con este criterio cualquier bien o servicio que pudiera ser
comercializable a través de medios digitales no deberia pagar tributo alguno.
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b)

¢)

d)

Quienes proponen esta medida lo hacen alegando la imposibilidad existente
para controlar el movimiento de dichos bienes a través de un medio tan abierto
y descentralizado como el Internet.

Responsabilizar al productor por la declaracion de las transacciones:
Bajo este enfoque, la fiscalizacion de la actividad de los productores resulta
mas sencillo que la de los consumidores. En cuanto al pago de impuestos a
los ingresos, esto no representaria mayor problema puesto que es la practica
regular. Tampoco lo seria la recoleccion de impuestos como el IVA (Impuesto
al valor agregado), tarea que ya esta siendo efectuada en muchos paises. En
realidad, la dificultad se plantea en las operaciones internacionales puesto que
convertiria al productor, por el solo hecho de vender, en sujeto de derecho
tributarios impositivo y aduanero de otro pais.

Laaccesibilidad permitiria por la red, de aceptarse esta solucion, podria obligar
a una empresa no solo a tener informada sobre tasas aduaneras o impuestos
locales de cada pais, sino también a tener que reportar las actividades sujetas
a cargas impositivas internacionales, transfiriendo los fondos recolectados por
el cobro de dichos impuestos.

Responsabilidad a las instituciones que intermedien en el pago
(instituciones bancarias, financieras, tarjetas de crédito, etc.) por la
recoleccion y pago de impuestos: En la practica del comercio electronico, esta
postura seria muy dificil de implementar ya que implicaria un cambio radical
en materia impositiva. Normalmente son las mismas empresas y personas las
responsables de reportar sus actividades, pudiendo excepcionalmente alguna
autoridad gubernamental pedir informacion a las instituciones de pago si se
presume que existe alguna falta.

Aplicar impuestos a la cantidad de informacion transmitida: Esta postura
resulta poco razonable ya que parece no diferenciar la calidad o valor agregado
de la informacion. Seria similar a cobrar derechos aduaneros sobre el peso o
volumen de los bienes que cruzan las fronteras.

Aun cuando se alcance el consenso necesario a fin de aplicar alguna de las soluciones
previamente expuestas, todavia quedaran cuestiones por resolver. La localizacion de
los actores del comercio electronico seria una de ellas. Internet permite la movilidad
nunca alcanzada. La localizacion, tanto de los servidores y terminales que transmiten
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la informacion como del sitio que genera la operacion, dificilmente puede ser
monitoreada o controlada eficazmente puesto que se puede cambiar de ubicacion
geografica en cuestion de horas.

Las transacciones de bienes fisicos realizadas a través del comercio electrénico no
presentan un problema distinto al que podrian brindar las efectuadas en el comercio
tradicional. Dichos bienes son desplazados de un lugar a otro, cruzando fronteras,
pasando aduanas y siendo posible su control y verificacion, aunque incluso la realidad
en otros paises va relacionada con el contrabando.

4.4 Componente Normativo

La modalidad de transaccion comercial del e-commerce es practicada casi de
manera “confusa” en todo el mundo, por considerar algunos vacios en normas y
procedimientos, esto debido a su caracteristica universal y aplicable en todo el
mundo, a pesar de las dificultades que trae consigo, el e-commerce es un importante
factor de desarrollo de la economia a nivel global. En los paises mas desarrollados es
materia de atencion preferencial, considerando que los ingresos significan un aporte
considerable en sus respectivas economias.

Desde un punto de vista general se considera abordar la regulacion internacional del
comercio electronico para posteriormente presentar modelos y procesos que se debe
seguir en el marco del rol de un gobierno.

4.4.1 Regulaciéon Internacional del Comercio Electrénico: Entes y Organismos

Importante es el rol de entes y organismos bajo la funcidon de generadores del marco
regulatorio y de consulta que establezca las normas adecuadas y que contemple
aspectos como la seguridad en las transacciones y la proteccion de los derechos de
autor, permitiendo asi el crecimiento del comercio electrénico en un mercado sin
limites que hace virtualmente posible eliminar las barreras de tiempo y espacio.

A partir de 1995 el afio en el cual se establece el inicio de la explotacion comercial de
la World Wide Web, que evidentemente se prolonga hasta nuestros dias, los gobiernos
de los paises con mayor presencia en la red comenzaron a considerar el impacto que
tendrian las tecnologias asociadas a Internet en distintos sectores de la sociedad.

Segun Gutiérrez et al., (2000), a través de ciertos organismos internacionales,
los gobiernos sensibles a la importancia del desarrollo de la economia digital
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emprendieron acciones especificas para contribuir a impulsar de forma ordenada el
comercio electronico.

Algunos de los organismos internacionales que ejercen algunas regulaciones como
recomendaciones sobre Internet y Comercio Electronico son: la Organizacion
Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI- WIPO); la Comision de las Naciones
Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI — UNCITRAL); la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE- OECD) y la
Camara de Comercio Internacional (CCI - ICC). La descripcion de las funciones que
desempaiian cada organismo va en funcion a su competencia especifica en materia de
Internet y comercio electronico.

4.4.1.1 Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI - WIPO)

La Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (o WIPO*® por sus siglas
en inglés) es el foro mundial en lo que atafie a servicios, politicas, cooperacion e
informacion en materia de Propiedad Intelectual (P.I.). Es un organismo de las
Naciones Unidas autofinanciado que cuenta con 191 estados miembros. La mision
de la OMPI es llevar la iniciativa en el desarrollo de un sistema internacional de
P.I. equilibrado y eficaz, que permita la innovacion y la creatividad en beneficio de
todos. El mandato y los 6rganos rectores de la OMPI, asi como los procedimientos,
estan recogidos en el Convenio de la OMPI, por el que se establecio la Organizacion
en 1967, la sede es en Ginebra, Suiza. La funcion principal es la de promover la
proteccion de la propiedad intelectual en el mundo, mediante la cooperacion de
los Estados, y administrar varios tratados multilaterales que traten de los aspectos
juridicos y administrativos de la propiedad intelectual. (OMPI, 2015)

De acuerdo con la OMPI, la propiedad intelectual comprende dos ramas principales:

e La propiedad industrial (las invenciones, marcas de fabrica y de comercio,
dibujos y modelos industriales y denominaciones de origen).

o El derecho de autor (las obras literarias, musicales, artisticas, fotograficas y
audiovisuales).

El principal aporte de OMPI con relacion al e-commerce es el “Manual sobre
comercio electrénico y propiedad intelectual” que la OMPI publicé en mayo de
2000, en el cual se abordan las principales cuestiones relacionadas con el comercio

3 Word Intellectual Property Organization.
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electronico y sus repercusiones en la propiedad intelectual, la creacion de paginas
web, su autoria y propiedad intelectual, la divulgacion del contenido e informacion,
las marcas digitales en su manejo y administracion.

4.4.1.2 Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional
(CNUDMI - UNCITRAL)

La Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (o
UNCITRAL®, por sus siglas en inglés), fue establecida por la Asamblea General en
1966 (resolucion 2205 XXI, del 17 diciembre de 1966). Segun la propia CNUDMI,
la Asamblea General, al establecer la Comision, reconocio las disparidades entre las
legislaciones nacionales que regian el comercio internacional creaban obstaculos
al comercio y considerd que la Comision constituiria la instancia idoénea para que
las Naciones Unidas pudieran desempefar un papel mas activo en la reduccion o la
eliminacion de esos obstaculos.

La CNUDMI es el principal 6rgano juridico del sistema de las Naciones Unidas
en el ambito del derecho mercantil internacional. Organo juridico de composicion
universal, dedicado a la reforma de la legislacion mercantil a nivel mundial durante
mas de 50 afios. La funcion de la CNUDMI consiste en modernizar y armonizar
las reglas del comercio internacional. El comercio acelera el crecimiento, mejora
el nivel de vida, crea nuevas oportunidades. Con el objetivo de incrementar estas
oportunidades en todo el mundo, la CNUDMI formula normas modernas, equitativas
y armonizadas para regular las operaciones comerciales. Sus actividades son las
siguientes:

e Elaboracion de convenios, leyes modelo y normas aceptables a escala mundial.

e Preparacion de guias juridicas y legislativas y la formulacion de
recomendaciones de gran valor practico.

e Presentacion de informacion actualizada sobre jurisprudencia referente a los
instrumentos y normas de derecho mercantil uniforme y sobre su incorporacion
al derecho interno.

e Prestacion de asistencia técnica en proyectos de reforma de la legislacion.

e Organizacién de seminarios regionales y nacionales en derecho mercantil
uniforme.

%0 United Nations Commission on International Trade Law.
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Hasta el momento, la Comision esta integrada por 60 Estados miembros, elegidos
por la Asamblea General. Su composicion es representativa de las diversas regiones
geograficas y de los principales sistemas juridicos y econdmicos del mundo. Los
miembros de la Comision son elegidos por periodos de seis afios y cada tres afios
expira el mandato de la mitad de ellos.

La Comision ha establecido seis grupos de trabajo que se encargan de la labor
preparatoria sustantiva sobre los temas del programa de trabajo de la Comision. Cada
uno de los grupos de trabajo esta integrado por los Estados miembros de ésta.

e Grupo de Trabajo I.- Microempresas y Pequefias y Medianas Empresas.
¢ Grupo de Trabajo II.- Arreglo de Controversias.

e Grupo de Trabajo III.- Reforma del Sistema de Solucién de Controversias
entre Inversionistas y Estados.

¢ Grupo de Trabajo IV.- Comercio Electronico.
e Grupo de Trabajo V.- Régimen de la Insolvencia.
o Grupo de Trabajo VI. - Garantias Mobiliarias.

En sus inicios empez6 a trabajar recomendaciones acerca del Intercambio electronico
de datos, pagos internacionales e instrumentos negociables internacionales, en base
al trabajo realizado esta la Ley Modelo de la CNUDMI sobre Comercio Electrénico.
Esta ley, elaborada en el afio de 1996, tiene por objeto facilitar el uso de medios
modernos de comunicacion y de almacenamiento de informacion, por ejemplo, el
intercambio electronico de datos (EDI), el correo electronico y el telescopio®!, con
o sin soporte de Internet. De acuerdo con la Comision, la Ley Modelo se basa en el
establecimiento de un equivalente funcional de conceptos conocidos en el trafico que
se opera sobre papel, como serian los conceptos “escrito”, “firma” y “original”.

La Ley Modelo proporciona los criterios para apreciar el valor juridico de los mensajes
electronicos, y por tal motivo es importante aumentar el uso de comunicaciones que
operan sin el uso de papel. Como complemento de las normas generales, la Ley
contiene también una serie de lineamientos para el comercio electrénico en areas
especiales, como el transporte de mercancias. Con el propésito de poder asistir a

1 Sistema de telecomunicaciones que permite mandar y recibir documentos graficos por medio de telefonia.

Equivalente a Fax.
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los paises miembros se tiene una Guia para la Incorporacion de la Ley Modelo de
la CNUDMI sobre Comercio Electronico al derecho interno de cada pais miembro.
(CNUDMLI, 2018)

Durante los tltimos afos, la CNUDMI, a través del grupo de trabajo IV, ha considerado
abordar temas como el tratamiento de firmas electronicas (2000), aspectos juridicos
del comercio electronico, transferencia sobre bienes corporales, contrataciones
electronicas  (2001-2004), la identidad digital (2011), documentos electrénicos
transferibles (2012-2016), comercio moévil, pagos a través o por intermedio de
dispositivos moviles (2014) y la computacion en la nube (2017-2018), extendiendo
la prioridad a un marco de la economia digital.

4.4.1.3 Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico fundada en 1961,
agrupa a 35 paises miembros y su mision es promover politicas que mejoren el
bienestar econdmico y social de las personas alrededor del mundo. La OCDE compara
experiencias, busca soluciones a problemas comunes y trabaja conjuntamente en la
coordinacion de politicas locales e internacionales. (OCDE, 2018)

La OECD recolecta datos, analiza escenarios, estudia tendencias e investiga el
desarrollo econdmico para posteriormente publicar sus reporteros y remitirlos a
paises afiliados.

El crecimiento de Internet ha sido perseguido por la rapida difusion del comercio
electronico, segun la OCDE. Por tal motivo, los gobiernos necesitan adaptar y
coordinar sus marcos regulatorios para el desarrollo de estos nuevos espacios de
mercado sin la ejecucion de medidas que impidan el uso de estos nuevos y avanzados
canales para el comercio. La OCDE se encuentra examinando las implicaciones
del comercio electronico en areas criticas de la microeconomia, en la aplicacion de
impuestos, practicas fraudulentas, en la proteccion al consumidor, en la privacidad
y la seguridad. Ademads, investiga el impacto econdémico y social del comercio
electronico sobre esferas de interés publico como el trabajo, la educacion y salud.

Como consecuencia de la importancia del comercio electronico, la OCDE ha
promovido, entre los representantes de gobierno, negocios, sindicatos, y otras
organizaciones internacionales, el desarrollo conjunto de una serie de estrategias
para el impulso de esta nueva forma de transaccion en una escala global, siendo un
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referente en temas de investigacion y propuestas para las regiones en el marco del
comercio electronico.

4.4.1.4 Camara de Comercio Internacional (ICC)

La Camara de Comercio Internacional (ICC* por sus siglas en inglés) es la
organizacion empresarial mundial, que funge como unico organismo representativo
capacitado para hablar con autoridad en nombre de las empresas de todos los sectores
de cualquier parte del mundo. La ICC fomenta un sistema abierto de inversiones y de
comercio internacional y la economia de mercado.

La ICC se fund6 en 1919. Hoy agrupa a miles de empresas miembros, camaras de
comercio, asociaciones empresariales procedentes de mas de 130 paises. Sus comités
nacionales, establecidos en mas de 90 paises, coordinan con sus miembros para
dirigir los intereses de la comunidad empresarial y para hacer llegar a sus gobiernos
los puntos de vista empresariales formulados por la Camara. (ICC, 2018)

Puesto que las empresas y asociaciones miembros practican el comercio internacional,
la ICC tiene una autoridad indiscutible a la hora de establecer normas que rijan
los intercambios fronterizos. Tales normas, aunque voluntarias, son aplicadas
diariamente en innumerables transacciones y han devenido parte del tejido del
comercio internacional.

La ICC también presta servicios esenciales, entre los cuales estan los de la Corte
Internacional de Arbitraje, principal institucion de su clase en el mundo. Al aflo de la
creacion de las Naciones Unidas, ala ICC se le otorg6 el rango de organismo consultivo
al mas alto nivel ante la ONU y sus organismos especializados. Actualmente, la ICC
agrupa a miles de miembros procedentes de mas de 130 paises.

LA ICC promueve e informa a sus asociados sobre diferentes aspectos tecnologicos
y de comercio electronico como los siguientes:

e Telecomunicaciones y Tecnologias de Informacion.

e Proyecto Comercio Electronico: Desarrollado para crear confianza a nivel
global en lo que se refiere a transacciones electronicas, definiendo lo mejor
posible las practicas de negocio en la era digital, guias, codigos y reglamentos.

%2 International Chamber of Commerce.
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o (lausulas modelo para el uso en contratos comerciales internacionales: Como
la Guia General para el uso internacional del Comercio Electronico (GUIDEC)

e Politicas y reportes generales.

e Plan Global de accion para el Comercio Electronico.

e Sobre la administracién de nombres de dominio y direcciones electronicas.
o Confidencialidad, Privacidad, Proteccion de datos en negocios electronicos.
e Auto regulacion, o regulacion y cooperacion para la era digital.

e Proteccion de marcas en Comercio electronico.

Todos los organismos descritos anteriormente han demostrado tener influencia en el
desarrollo de Internet y el comercio electronico, cada uno de ellos actia de acuerdo
con su area de competencia con un propdsito firme y comun: no obstaculizar el
desarrollo de Internet en una escala global, y obtener los mayores beneficios por el
aprovechamiento adecuado de las tecnologias de informacion y comunicacion para
elevar el nivel de vida de distintas regiones del mundo.

4.4.2 Regulacion del Comercio Electréonico: Gobiernos

En relacion con el rol que los gobiernos desempefian en el desarrollo del comercio
electronico, para Gariboldi (1999) existe una corriente de opinién bastante
generalizada que sostiene que si bien son los gobiernos los encargados de crear el
marco legal que regule el comercio electronico, estos deberan actuar sin excederse,
procurando dejar el papel preponderante en manos del sector privado.

Dentro del marco de los avances tecnoldgicos, el desarrollo del comercio electronico
provocod un gran impacto en el ambiente social y en la economia general. Todo
gobierno como agente regulador del comercio en general, debe ser capaz de asumir
un rol que logre dar soluciones a las nuevas necesidades planteadas.

El comercio electronico, como hecho real y potencial presenta interrogantes que deben
ser encarados no solo por las industrias sino por los gobiernos, los que percibiendo
la importancia que revisen, disefien estrategias de promocion, implementacion
y control. Por su misma posicion dentro del marco institucional de cada pais, los
gobiernos pueden participar activamente en la implementacion de diversas politicas
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que logren crear las bases necesarias para que esta nueva forma de comercio alcance
todo su potencial.

Para Gariboldi (1999), a la hora de promover el comercio electronico, el gobierno
juega un papel decisivo. Su rol politico puede presentarse de diversas maneras:
Promoviendo distintas actividades y efectuando no solo al propio sector publico, sino
también al sector privado.

En lo que implica al sector publico, el gobierno, adaptando su estructura y su modo
de operar a los lineamientos dictados por las nuevas tecnologias, sera capaz de aplicar
los principios del comercio electronico a sus operaciones como prestador de bienes y
servicios. Mejorando el accionar de la administracion publica mediante la utilizacion
de nuevos sistemas en el area de la informatica y las telecomunicaciones, para una
gestion mas eficiente y una simplificacion de los procedimientos que beneficiara a la
economia en su totalidad.

En lo que respecta a la infraestructura, también los gobiernos tienen un rol que
cumplir al procurar adecuar a las nuevas necesidades. Dotar de infraestructura
necesaria para que nuevos medios lleguen a 4reas como la educacion defensa, salud,
etc. Sistemas de transporte de bienes, caros e ineficientes, impiden el desarrollo
del comercio electronico, disminuyendo la competitividad global de las industrias
locales. En la medida en que las politicas de gobierno destinadas al desarrollo de
dicha infraestructura se desarrollen en forma coherente y ordenada, los logros seran
mayores.

En el sector privado, a decir de Gariboldi (1999), uno de los caminos que tiene el
gobierno para fomentar el comercio electronico es alentar su practica dentro de ese
sector. Politicas de gobierno que estimulen la competencia y el acceso a equipamientos
y servicios por parte de empresas privadas podrian tener efectos altamente positivos
en el desarrollo del comercio electronico. Asimismo, el gobierno deberd asegurar
la creacion de un marco regulatorio que dé respuestas a la problematica legal
planteada por el comercio electronico. Dadas las caracteristicas propias del comercio
electronico cualquier solucion legal deberd darse ya no a nivel nacional, sino a nivel
internacional.

La descripcion y analisis de los componentes identificados (Mercado, Infraestructura,
Pagos y Normativa) que inciden en la accidon comercial por Internet o e-commerce es
gravitante, cada uno aporta de manera simultanea a la cadena de valor del producto
y/0 servicio a ser provisto.
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III COMERCIO ELECTRONICO EN BOLIVIA
°

1 Situaciones y Particularidades Comerciales en Bolivia

El comercio electronico en Bolivia se posiciona en: lo macroeconémico, con
indicadores nacionales y de relacion en lo comercial, posteriormente lo empresarial
y social; considerando importante el enfoque en las actividades comerciales en el
mercado boliviano.

1.1 Contexto Macroeconomico de Bolivia

Bolivia para el afio 2018, tiene una poblacion estimada de 11.307.314 habitantes®,
el Estado Plurinacional presenta una economia sustentada en los hidrocarburos,
relegando a sectores referidos a la tecnologia, informacion y comunicacion (TIC)
a lugares inferiores y con tasa minima de inversion a lo largo de la historia del pais.

En base a informacion del INE*, el Producto Interno Bruto (PIB) real de Bolivia,
para el 2017, presenta un crecimiento de 4,2%, con una desaceleracion porcentual en
comparacion con periodos anuales pasados.

En cuanto a la actividad comercial (Comercio), segiin INE (2018), registra un
crecimiento en el PIB por actividad econdémica del 5,1%, y siendo la mas alta dentro
de los ultimos 5 periodos anuales. Ademas, que la incidencia en el crecimiento
porcentual del PIB, de la actividad comercial, es del 9,53%, siendo igual o mayor a
la media que tiene otras actividades (ver figura 14).

% Recuperado de http://www.ine.gob.bo/.

% Instituto Nacional de Estadistica.
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Figura 14 Contexto Macroeconémico Comercial en Bolivia, 2018
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion dispuesta por INE (2018).

1.2 Contexto Empresarial de Bolivia

—8— % Crecimiento PIB

—8— % Crecimiento
Comercio PIB

Desde un punto de vista empresarial, a decir de “Fundempresa”, a octubre de
2018, se tiene 313.914 empresas con registro de comercio vigentes en Bolivia, con
un crecimiento con respecto al afio pasado del 7%; en dicha base empresarial las
Empresas Unipersonales son aproximadamente el 80% de la proporcion total, estando
por debajo, las Sociedades de Responsabilidad Limitada, S.R.L. (19%). Por actividad
econdmica a octubre de 2018, las empresas dedicadas a las ventas por mayor y menor,
son de 117.174 empresas (37,33%), en construccion, 40.592 empresas (12,93%) y en
la industria manufacturera, 34.006 empresas (10,83%), teniendo una base empresarial
de empresas unipersonales y con caracteristicas comerciales (ver figura 15).

65 Concesionaria del Registro de Comercio de Bolivia.
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Figura 15 Contexto Empresarial
Empresas con Registro de Comercio Vigente en Bolivia (octubre 2018)
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Fuente: Elaboracion propia con base a Fundaempresa (2018).

m Construccion

B Actividades de servicios administrativos

B Otras actividades

1.3 Contexto Social en Bolivia

Segtin la Encuesta Continua de Empleo (ECE) del Instituto Nacional de Estadistica
(INE)®, el 41% de la poblacién trabajadora del pais es asalariada, el 48,9% no lo es,
y un 10% no tiene remuneracion alguna. De la poblacién ocupada, las actividades

% Realizada entre el Gltimo trimestre de 2015 al cuarto trimestre del 2017.
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econodmicas de mayor realizacion son: el comercio (23,6%), la industria Manufacturera
(13,43%) y la construccion (10,17%).” (Flores, 2018)

Entonces, la actividad comercial es importante en la poblacion boliviana en comercio
formal e informal.

Figura 16 Contexto Social
Caracteristicas de la Poblacién Ocupada en Bolivia, 2017

Poblacion Ocupada por Situacion Poblacion Ocupada por actividad econémica
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Fuente: Elaboracion propia en base a Flores (2018).

Al respecto, decimos que la actividad comercial es de importancia en la generacion
de ingresos en la economia boliviana, a pesar que posee caracteristicas inicas, como
el del comercio informal, ligado con la economia informal que a decir de FMI (2018),
involucra en proporcion el 60%, con respecto al total; siendo las mas elevada del
mundo, segun los grupos empresariales bolivianos esta genera desincentivos y serios
impactos negativos tanto de mercado, como laborales, tributarios, ambientales, entre
otros.®®

Al igual que el desarrollo mundial, el comercio en Bolivia, es acompafiado por las
nuevas tecnologias con variantes en su estilo y sobre todo en el canal que se realiza
mediante un mercado fisico o digital, este Gltimo (comercio electronico) relegado,
por el hecho de barreras tecnologicas de costumbre y normativas en el pais, base del
entorno de elementos que afecta a toda actividad comercial.

67 Recuperado de http://www.la-razon.com/economia/trabajadores-pais-asalariados 0 2971502828.html

68 Recuperado de https:/www.eldeber.com.bo/economia/FMI-Bolivia-tiene-la-economia-informal-mas-
grande-del-mundo-20180724-0041.html
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2 Caracteristicas del Comercio Electronico en Bolivia
2.1 Desarrollo del Comercio Electronico en Bolivia

Las anteriores olas de la globalizacion se basaron en la extension de los servicios
postales, la telegrafia y el transporte, tuvieron como consecuencia el surgimiento
de grandes empresas multinacionales (iniciadoras de la economia digital) con lo
que se redujo en gran medida el nimero y alcance de los beneficios de la apertura
comercial para las empresas como las que se desarrollan en Bolivia. En contrapartida,
los avances de la tecnologia de la informacion, de transportes y comunicacion
permitieron la aparicion de empresas de comercializacion de bienes y productos
por medios digitales, desde un punto cualquiera del mundo a un lugar especifico de
pedido, con una transaccion electronica y un seguimiento digital, de esta forma la
actividad del comercio electronico fue ganando usuarios y empresas que percibian
los beneficios.

Asi, como actividad de intercambio de productos y/o servicios, el comercio
electrénico se ha desarrollado en el mercado boliviano de manera reciente. El siglo
actual, la conectividad y el Internet ha hecho posible que nuevos modelos de negocios
comerciales rompan barreras de espacio y tiempo y puedan ingresar negocios digitales
a Bolivia.

Por tanto, el comercio electronico no es un concepto nuevo en el pais y varios intentos
se hicieron para que tenga un ingreso mayor en el mercado, donde la tecnologia exige
cambios en los estilos de vida. Asi, el comercio electronico en Bolivia de manera
indirecta crea portales web alrededor de 1993. La volatibilidad existente en el medio
afecto a muchas empresas que de cierta forma buscaron mejorar o dar inicio a una
experiencia comercial por internet, empresas como Xigi (http://www.xigi.com.bo/),
“Freshi” (http://freeshi.com) y Grupones ( https://www.grupones.com.bo/), son
algunos de los ejemplos. La evolucion de algunas empresas en Bolivia se refleja en
el infograma:
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Figura 17 Infograma de la Historia de Internet y Actividades Digitales en Bolivia
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Fuente: Extraido de Tic y Formacion (2018)%°

La importancia del e-commerce esta en los beneficios que se alcanza en funcion
del tamafio de mercado ya que la dimension del mercado condiciona el grado de
especializacion productiva que se alcanza en una economia, concepto aparentemente

% https:/ticsyformacion.com/2012/05/21/internet-en-bolivia-infografia-infographic-internet/
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simple pero que da cuenta de una de las claves de la prosperidad economica: el
comercio. (Espinoza, 2016).

A decir de Oporto, et al. (2015), ademas de incipiente, el comercio electronico en
Bolivia ha tenido hasta ahora mas actividad informal en las redes sociales como una
plataforma mas para la promocion de productos. Ademads, los nuevos emprendimientos
de comercio electronico sortean dificultades como la falta de la infraestructura
necesaria para el transporte y la entrega de mercancias o la falta de acceso a medios
de pago como las tarjetas de crédito o débito habilitadas para compras on-line, o bien
la escasa cultura de los bolivianos en compras por Internet.

Recientemente, el desarrollo del comercio electronico se fue “regionalizando”, es
decir, que el modelo de negocios adoptado por muchas empresas nacionales realiza
la transaccion de productos y servicios en el mercado boliviano, de forma regional,
combinando mecanismos y formas, para llegar a un “comercio electronico mixto””,

adaptado a la idiosincrasia y forma o estilo de vida del consumidor boliviano.

Una de las caracteristicas de la estructura empresarial boliviana es el predominio
de pequefias y medianas empresas, lo que sugiere que el desarrollo del comercio
electrénico estaria condicionado por el tamafio de las empresas en el pais, en su
mayoria empresas personales y S.R.L.", afectadas por el entorno del comercio
electronico.

2.2 Empresas, TICs y Comercio Electrénico en Bolivia

A decir de Espinoza (2016), en el caso del uso de las TIC por parte de las empresas
en Bolivia, como medio para realizar el comercio, la Encuesta Anual a la Industria
Manufacturera, Comercio y Servicios del afio 201072, muestra que la utilizacion
de tecnologias de la informacion con el objetivo de realizar compras o ventas de
bienes o servicios es el menos difundido en el uso de estas tecnologias en la actividad
empresarial.

Asi, mientras que dentro del sector comercio, el 46% de las empresas habia utilizado
Internet para realizar compras de bienes o servicios, solo el 31% ha empleado este

70 Se refiere a modelos de comercializacién como el comercio electronico incompleto e indirecto (véase

“Particularidades del Comercio Electronico”).

71 Véase: Contexto Econdmico, social y comercial en Bolivia.

72 Esta encuesta es llevada a cabo por el INE considerando empresas con personal ocupado mayor o igual a

20 personas o ingresos superiores a tres millones de bolivianos al afo.
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canal para realizar ventas, sin especificar si el mercado donde se realiz6 la transaccion
fue interno o externo. Siendo mayor la proporcion de compras por Internet.

En el sector de servicios, el 31% de las empresas ha realizado compras y solamente
un 24% de ellas ha hecho algtn tipo de venta calificada dentro de la categoria de
comercio electronico. Finalmente, las empresas manufactureras, 45% realizaron
compras por Internet, mientras que el 38% realizd ventas por el mismo canal. Siendo
el sector con mayor proporcion de ventas por Internet (ver figura 16).

El nivel de penetracion del comercio electronico dentro del tejido empresarial puede
considerarse reducido. Si se considera los niveles de penetracion tecnologica; el
98% de las empresas encuestadas utiliza Internet para actividades de comunicacion
de manera prioritaria (comunicacional) mientras que mas del 60% de las empresas
hace uso de Internet para obtener informacion sobre productos y servicios, realizar
operaciones bancarias o acceder a otros servicios financieros (comunicacional-
transaccional); pero, solamente el 30% de las empresas encuestadas realizd algun
tipo de venta calificada como comercio electronico, mientras que el 39% realiz6 una
compra.

Figura 18 Operaciones Comerciales por Internet de Empresas en Bolivia (2010)

Proporcion de Empresas que utilizan Proporcion de Empresas que utilizan
el internet para realizar compras el internet para realizar ventas
Genera * 39% Geneal % 9%
Manufactura | 45% Manufactura | 138%
Servicios 31% Servicios 24%,
Comercio 46% Comercio 31%
0% 20% 40% 60% 0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Elaboracion Propia en Base a Espinoza (2016).

El utilizar Internet para realizar compras y ventas de empresas, no significa que
todo el proceso se haya realizado por este canal, incluso el tema comunicacional y
negociacion por correo electronico u otro medio, puede ser considerado comercio
electronico, aunque sea indirecto e incompleto. Incluso las empresas que han afirmado
la utilizacion de estas herramientas tecnoldgicas no consideran a las actividades
realizadas como el hilo decisivo para la ejecucion de ventas, mucho menos como el
modelo de negocios dispuesto en sus actividades comerciales.
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A decir de Espinoza (2016), segun las estadisticas nacionales el sector mayoritario de
la base empresarial (Pymes) adoptan las tecnologias mas lentamente que las empresas
promedio y esto ocurre también en la adopcion de las tecnologias de Internet. Esto
debido a los obstaculos internos para la adopcion del comercio electrénico por parte
de las pymes, como la limitada comprension de la complejidad de las operaciones
electronicas, habilidades inadecuadas y la alta inversion inicial necesaria para
desarrollar una estrategia viable de comercio electronico.

Otro impedimento del uso del comercio electronico por las empresas es externo y
en parte depende de los componentes del entorno comercial por Internet (normas,
tecnologia, pagos y mercado).

En este sentido, la liberalizacion de los mercados de telecomunicaciones y la
competencia en sectores TIC de infraestructura, precios y servicios es fundamental.
Por otro lado, la dificultad de construir reputacion y la confianza del consumidor en
sus actividades hace que las pymes sean mas vulnerables que las grandes empresas a
problemas vinculados con la autenticacion, la certificacion, la seguridad de los datos,
la confidencialidad y la resolucién de disputas comerciales.

Por tanto, son las empresas calificadas como medianas y grandes las que tienen mas
oportunidades de insercion en los circuitos de comercio electronico. (Espinoza, 2016)

Ademas, la oportunidad de insercion al comercio electronico favorece a las empresas
que toman esta herramienta comercial como modelo de negocio importante para la
toma de decisiones a mediano y largo plazo.

2.3 Variantes de Oferta del Comercio Electronico en Bolivia

Las caracteristicas del comercio electronico, como la regionalizacion y el “comercio
electronico mixto”, son una combinacion de canales de comunicacion y transaccion
fisicos y digitales que permite el desarrollo de variantes en la oferta del modo de
realizar comercio electronico en el pais. Las empresas buscan opciones para poder
integrarse de mejor manera al ambiente comercial de Bolivia, asi como también el de
llegar de forma mas confiable y relacional con el cliente dispuesto a realizar compras
por Internet.
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2.3.1 Plataformas propias de e-commerce

La mayoria de las empresas de comercio electronico en Bolivia, que validan
como actividad comercial o complementaria las ventas por Internet, establecen su
preferencia por la tangibilidad de productos como también de servicios, basando su
modelo de negocios en “productos tangibles”, ademas en el denominado “Click y
mortar” como también en el “Etailer y espacio”, modelos que permite combinar el
comercio fisico y digital llamado comercio electronico incompleto e indirecto’.

La adopcion de estos modelos (incompleto e indirecto) sucede por ejemplo cuando
el componente “pagos”, es una limitante por la disponibilidad de instrumentos
electrénicos en el e-commerce, como también la desconfianza del mercado y la
disponibilidad de normas.

Por tanto, el contabilizar las empresas que tienen esta actividad (e-commerce) de
forma ordenada y en lineamiento con su modelo de negocios es complicado porque
no existe una agrupacion de actividades y su categorizacion de forma adecuada en el
pais. Aunque son pocas comparada con el comercio electronico informal. Lo que si
es evidente es que las pequeias y medianas empresas tienen una menor capacidad de
absorcion de estos modelos de negocios que las empresas grandes.

2.3.2 Marketplace

La complejidad del mercado debido a la desconfianza en el comercio electronico, la
poca visibilidad pese a los esfuerzos comunicacionales y de direccion empresarial en
empresas de e-commerce en Bolivia, asi como también el buscar soluciones mediante
el comercio electronico informal. Posicionaron en el entorno a los marketplace,
un modelo de negocio que sirve de lazo entre la oferta y la demanda de bienes y
productos.”

Asi, emprendimientos importantes de marketplace en Bolivia son:
2.3.2.1 TuMercadazo

TuMercadazo.com Bolivia se establecié en octubre del 2017 (presentacion oficial),
como una plataforma comercial de servicios de compras por Internet, dedicada al
proceso de introduccion comercial de todos los productos de Amazon (desde Estados
Unidos), es decir, que era necesario traer a Bolivia, los productos solicitados por el
73

Véase: Tipos de Comercio Electronico.

* Veéase: Tipos de Comercio Electronico: Marketplace.
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cliente, quien realiza el pago del producto y los servicios que la empresa cargue, por
todos los procesos realizados.

Posteriormente, para el afio 2018, se establecié el marketplace de la empresa
TuMercadazo, un medio mediante el cual ofertantes (negocios bolivianos) pueden
colocar sus productos y servicios a disposicion de demandantes en el catdlogo
comercial de la empresa. Los procesos de oferta y compra de productos van de la
siguiente forma:

e Los requerimientos para afiadirse al marketplace, para las empresas, son: ser
una empresa legalmente constituida en Bolivia, con NIT y emision de facturas.

e Para ser usuario comprador se requiere un registro, para realizar la compra
respectiva, posteriormente se procede a elegir el producto del catalogo, afiadir
al carrito de compras, realizar el pago por los medios con los que cuenta la
empresa y finalizar con el acuerdo de traslado.

TuMercadazo cuenta con los siguientes medios de pago: Efectivo, tarjetas de crédito,
débito, puntos Farmacorp, e-Banking, pagos en bancos y Tigo Money. Cuenta con
oficinas en los 9 departamentos y envios a mas de 46 provincias en todo el pais.
Ademas, establecio alianzas para dinamizar sus procesos, entre ellos: Fedex, Sintesis,
Tigo Money como también una alianza estratégica con el Banco Econdémico S.A.

En su plataforma tiene 108 “tiendas oficiales”, ofertantes, con productos y servicios,
entre las categorias dispuestas en el catdlogo comercial, se encuentran: Ropa,
zapatos y accesorios, aparatos y dispositivos moviles y electronicos, hogar y cocina,
electrodomésticos, entre otros.

A decir de Cabrera (2018), Co-fundador de TuMercadazo, con el emprendimiento
sefnalado se logra generar transacciones de hasta 130 mil bolivianos al mes, pero que
también debe afrontar desafios de infraestructura digital. Ademas, “que la tasa de
conversion del negocio es del 1,3%, es decir, superior al 1% de grandes compaiiias
como Amazon.””

De acuerdo con los reportes y métricas de la empresa, no hay una diferencia
significativa en cuanto al género de las personas que ingresan al sitio. La mayor parte
de los usuarios son personas jovenes entre 18 y 25 afios, sin embargo, este segmento no
realiza una compra. Mientras que el segmento entre 25 y 35 afos adquiere productos

75 Una conversion es cuando un usuario realiza un paso, puede ser una compra o un registro.
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online por montos pequefios, pero en mayor volumen y finalmente el segmento de
35 a 50 afios no compran en volumen, pero sus transacciones son de mayor nivel.
(ECONOMY, 2018)

2.3.2.2 Drapie

Nacido el 2017 en Santa Cruz (Bolivia) con el objetivo de ofrecer una manera de
comprar ropa denominada de “segunda mano”. Ofrece al usuario al igual que compra,
vende sus accesorios y ropa de la misma condicion. El segmento de mercado al cual
dirigen su atencion es de las mujeres.

Para ambos procesos, es indispensable el registro de los usuarios, la vinculacion
con alguna cuenta de Google, Facebook o usando un correo electronico como
identificacion. A partir de aquello se tiene:

e En el proceso de compra, se realiza la exploracion del catdlogo comercial,
posteriormente se afiade al carrito de compras, para realizar el pago con los
métodos de pagos existentes (efectivo contra entrega o Tigo Money). La
empresa emite un comprobante para acordar la entrega del pedido en puerta
del domicilio.

o En la venta, el ofertante debe realizar el envio de fotos de las prendas a
comercializar, con informacion basica necesaria, esta tiene que pasar por un
proceso de aprobacion por parte de la empresa, para acordar la publicacion en
el catalogo y los términos respectivos, posteriormente la empresa se hace cargo
de la prendas a comercializar, recoge, prepara y empaca para ser publicado,
para que finalmente, cuando alguien compre la prenda, realice el ofertante el
pago respectivo, con la comision respectiva por el servicio de promocion de
la empresa’®.

2.3.2.3 Compaiiia Nacional de Comercio Electronico

La Compaiiia Nacional de Comercio Electronico (CNCe) inicia sus actividades el
mes de marzo del 2017, entrando en operaciones a partir del afio siguiente, con el
fin de constituirse la compafiia mas grande de Bolivia, en alianza con dos empresas
importantes, la Camara Nacional de Comercio (empresariado nacional) y la empresa
Sintesis (pasarela de pagos).

76 Véase: https://drapie.com

116



En su vision, CNCe, busca: “Posicionarnos como la empresa de comercio electronico
con mayor experiencia en el tema que comprende las nuevas necesidades del ptublico
y brinda el soporte tecnoldgico que requieren”.

Y con la siguiente mision: “Ser el principal referente en Bolivia en comercio
electrénico, ser reconocida como una compaiiia asesora experta en la materia
que ofrece soluciones integrales a clientes B2B y B2C por medio de productos y
soluciones tecnoldgicas innovadoras.”

Pero esto no ocurrira de un dia para otro por los problemas ajenos al control de quienes
intentan impulsar el mercado virtual como la cobertura de los servicios de Internet
y la disponibilidad limitada de las soluciones de pago electronicos internacionales,
entre otros.

Actualmente, la CNCe cuenta con dos unidades de negocio:

o Compra.bo: Es un marketplace online, que a decir de la misma empresa, tiene
un sistema de venta integral, innovador, facil, practico y seguro, donde los
usuarios pueden acceder para comprar productos en distintas categorias.

Para realizar una compra por el marketplace, se realiza la eleccion del producto
en el catdlogo comercial, se lo lleva al carrito, para posteriormente, pasar por una
identificacion de usuario o determinar la categoria de “invitado”, se pasa por un
checkout”, que consiste en agregar la informacion de facturacion, informacion de
envio, la eleccion del método de pago y finalmente la confirmacion de pago.

e Vende.bo: Generador de tiendas virtuales, que otorga espacio exclusivo para
los productos de un determinado asociado.

Las empresas deben elegir el plan que desean utilizar por suscripcion que va en
funcion de la cantidad de productos que tenga que ofertar.

77 Revision posterior.
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Tabla 3
Oferta de Planes para las Empresas por parte de la CNCe de Bolivia, 2018

Empresarial Corporativo
1.399,00 Bs 2.798,00 Bs 5.529,00Bs
Impisssios incluidos Impussinsg incluidas Impuassns inchusias
12 i e I i e 1T i W

Proceder con el pago Proceder con el pago

» Dominia Propia v Dominio Propio v Danirio Propio

= B0 Producics Propeos s 250 Producios Propeos s Produchos Propios Rmitodos

= 5 Tipos die Diiafios Web = WO Tk e Diieflon Webs = 15 Tipea de Daafiod Webs

3 Coimnisod Componatived 5§ Compod Compoiato

W0 Cornistrd, Conpoatiaeg

& Mpdios op Pogo Inegrodos & Mpdios oF Pogo Inbegrotos &« Mapdios oF Pogo Inbegrodos
= Canrt che Comprar = Camti ch Compren » Caits ce Compren

= Hodtng = Hotang = HosEng

o Sipiema fudooominsiobie o Sixismo futoodminisioble & Sixiemo fuioodministoble

= Crpocidn e pagin » Crpocisn de pig = Crpocidsn de pigings inlemos

= Googhe Anolytics = Googhe Anolytics « Googhe Analytics

Fuente: Extraido de la pagina de ventas de CNCe 7

El acceso es gratis, solo se paga una comision del 8% por cada venta que se efecttie
en la Plataforma. Este porcentaje corresponde al pago por el uso de la Plataforma, la
Pasarela de Pagos de la Red Enlace ATC. En resumen, la CNCe abarca una comision
del 3,5% del total.

Finalmente, los requisitos que se pide a las empresas para su afiliacion al Marketplace
CNCe son tres ejemplares de los siguientes documentos.

78 https://www.vende.bo/planes
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Tabla 4
Documentos solicitados para contrato con CNCe, Bolivia, 2018

No

DOCUMENTOS

Fotocopia de NIT y Certificado de Inscripcion.

2 |Fotocopia de Registro de Comercio FUNDAEMPRESA (Vigente).

3 2 fotocopias firmadas de la cedula de identidad del propietario o representante legal con
boligrafo azul.

4 | Fotocopia de licencia de funcionamiento (Vigente).

5 | Fotocopia de testimonio de Constitucion en caso de sociedades.

6 | Fotocopia legalizada y simple del Poder de Representante legal en caso de sociedades.

7 Fotocopia de respaldo de numero de cuenta bancaria, a nombre de la empresa en caso de
sociedades.

8 | Fotocopia de factura de luz o agua del domicilio del propietario o representante legal.

9 | Fotocopia de solicitud de afiliacion y Alta de Empresa Aceptante.

10 | Logo de la Empresa.

11 |Datos de contacto, nombre, direccion, correo y nimero de referencia.

12 | Formulario de Autorizacion de uso de pasarela de PagosNet.

13 | Formulario de Autorizacion de transferencia de fondos de ATC a la CNCe.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion otorgada por CNCe (2018).

Los medios de pago disponibles son: Tarjetas de débito, crédito y efectivo, asi como
pasarelas: Pagos Net y transferencias electronicas por e-Banking. Se envia entregas
a casi cualquier lugar de Bolivia, dependiendo de las areas donde las paqueterias/
Courier tienen cobertura, llegando a acuerdos en traslado en zonas sin cobertura.”

79

Se realiza los envios mediante FedEx Scharff Bolivia.
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Tabla 5§
Tarifas Nacionales (Bs.) de Fedex Scharff Bolivia para la CNCe de Bolivia, 2018

%+§:§ La Paz | CBBA %TE Trinidad | Cobija | Sucre | Tarija | Potosi | Oruro
La Paz 12 15 15 20 20 20 20 15 15
Cochabamba 15 12 15 20 20 20 20 15 20
Santa Cruz 15 15 12 25 25 20 20 20 20
Sucre 15 15 15 25 25 12 20 20 20
Tarija 15 15 15 25 25 20 12 20 20
Potosi 15 20 20 25 25 20 20 12 20
Oruro 15 20 20 25 25 20 20 20 12
Trinidad 20 20 25 12 25 25 25 25 25
Cobija 20 20 20 20 12 25 25 25 25
]())+§;? LaPaz CBBA —— Scarllllt; Trinidad Cobija Sucre Tarija Potosi Oruro
La Paz 10 10 10 15 15 10 10 10 10
Cochabamba 10 10 10 15 15 10 10 10 10
Santa Cruz 10 10 10 15 15 10 10 10 10
Sucre 10 10 10 15 15 10 10 10 10
Tarija 10 10 10 15 15 10 10 10 10
Potosi 20 30 30 15 15 10 10 10 30
Oruro 20 30 30 15 15 10 10 10 10
Trinidad 25 25 25 10 15 15 15 15 15
Cobija 25 25 25 15 10 15 15 15 15
DO 100 Noctuma_ 150

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion otorgada por CNCe (2018).

A decir de Rivas, (2018), gerente general de CNCe, “la capacidad de las plataformas
es ilimitada” nuestra proyeccion es el mercado en general, hasta el mercado informal
venderd a través de plataforma y eso significa un potencial de mas de 350 mil
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microempresas que pueden tener oportunidad de vender a nivel nacional recurriendo
al mercado virtual”. Otros emprendimientos en cuanto a marketplace se puede
nombrar: Ekeko®, Livees®! 'y Vivir en Bolivia®.

2.3.3 Comercio Electronico Informal: Facebook

A decir de Brea, (2018), “aproximadamente el 41% de los bolivianos tienen una
cuenta en Facebook y representa una red social ideal para el impulso del comercio
online en Bolivia. Facebook ya no es una plataforma social para las empresas para
buscar likes o incrementar su base de seguidores. Facebook es la plataforma de
marketing digital mas potente en la actualidad”.

Guzman, (2018), explica que: “Facebook es la plataforma mas usada en el pais para
generar comercio electronico seguido de WhatsApp, aunque los pagos no se realicen
a través de estos medios. Lo interesante es que mucha gente prefiere el pago en
efectivo por la confianza, prefieren ver el producto que se entrega en la mano, lo
analizas, lo pruebas y recién lo pagas. Esto tiene que ver con nuestra idiosincrasia”,
comenta.

Kuljis (2017) afirma que a través de un estudio de mercado se pudo comprobar “que
el comercio electronico informal se estd desarrollando de gran manera” en Bolivia,
“particularmente en El Alto y La Paz, y a través de Facebook y WhatsApp, pero con
riesgos, limitaciones de cumplimientos y otros problemas”.

Ademas, Rodriguez (2014) explica que el comercio electrénico informal lo practica
cualquiera que tenga un bien o servicio que ofrecer y lo oferta en las redes sociales.
“Es comercio electronico porque hay un producto, un precio y lo estan ofreciendo por
Internet; pero es informal porque para acordar la venta debe hacerse contacto cara a
cara”, dice. Mientras que el comercio electronico “puro” es el formal porque existe
un catalogo electronico, una plataforma de cobranza y la forma de pago es virtual.

Para Guzman A. (2018), “una de las razones de este comercio en linea (Facebook)
es el anonimato. Si bien Facebook tiene herramientas para validar si una cuenta es
o no verdadera, desde el punto de vista de la plataforma, ti puedes crear una cuenta
an6nima sin mayor problema”.

80 Ekeko.bo

81 https://www.livees.net/18_mdb/

82 https://www.vivirenbolivia.net/soluciones/ecommerce/
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A pesar de ser una ventaja para la flexibilidad del comercio electronico también
supone muchos inconvenientes, en efecto, la informalidad que presenta la parte
comunicacional y transaccional supone los siguientes puntos:

La creacion de paginas en Facebook no es limitada por ninguna barrera de
orden legal en el momento, es decir, no es necesario comprobar la legalidad de
la empresa, para que esta establezca su presencia en la red social.

La oferta de bienes y servicios a través de opciones como tiendas virtuales
propias de la pagina de Facebook o a través de la insercion a un conjunto de
anuncios a través del Marketplace de Facebook, supone también otra barrera
baja en cuanto alegalidad y origen del bien o servicio, si bien lared social realiza
la revision del contenido, solo es de un punto de vista visual y en términos de
sus politicas de proteccion al usuario, mientras que la comprobacion de ser un
bien o servicio de origen comprobado y acorde a las normas de cada region, no
es todavia un punto considerado por parte de la red social.

Finalmente, Facebook, permite que la transaccion comercial exista de manera
fisica, a pesar de que Facebook puede vincularse a un portal e-commerce,
la responsabilidad de transaccion pasa a la segunda parte proteccionista para
Facebook, pero que deja al consumidor en responsabilidad del vendedor, a
condiciones de pago de manera fisica, que se basa en la plena confianza entre
ambos. (véase figura 19).

Figura 19 Barreras de Entrada al Comercio Electronico
Informal en Facebook, Bolivia

oy S
Marketplace | 4m de Bienes y Servicios =) | Tienda online
|

v
Comercio
Creacion de paginas . . Transaccion
pag - Electronico .
en Facebook redirigida

Informal

Fuente: Elaboracion propia.
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La variable de informalidad en Facebook, es decir, el modo que se realiza el comercio
electronico va desde la creacion de grupos con actividad comercial, el marketplace
propio de Facebook, la creacion de fanpage® con tiendas de oferta, y la creacion
de fanpage empresariales, con mayor formalidad, al estar vinculadas a una marca
reconocida y con una plataforma propia de e-commerce. (véase figura 20).

Figura 20. Niveles de Formalidad de comercio electrénico en Facebook, Bolivia

2 5
: :
= Fanpage Fanpage =
< Cuenta Grupos Marketplace >
S |® personal |®| Comerciales |®| Facebook |™| Empresa [®f Empresa |%i <§f
& informal formal I~
o

z S
& =

Fuente: Elaboracion propia.

Continuando con lo anterior, las tres barreras para propiciar el comercio electronico,
mediante un canal como Facebook, trae beneficios e inconvenientes, se trata de un
nicho de oferta informal, una manera diferente de realizar la accion, un denominado
“comercio electronico informal”; un espacio de “libertad comercial”, que de cierta
manera es incluso, mejor aceptada en el pais, que los espacios rigidos como son las
plataformas e-commerce y Marketplace.

3 Componentes del Entorno del Comercio Electronico en Bolivia

La estructura de componentes permite sistematizar el comercio electronico en el pais
y observar su situacion desde una Optica sistematica y explicar sus caracteristicas,
debilidades, afectaciones entre otros conceptos de este.

3.1 Componente Mercado: El consumidor e-commerce boliviano

El componente mercado implica las relaciones existentes entre los agentes de
comercio electronico, que involucra el modelo de negocio que la empresa de
e-commerce realiza para sus actividades comerciales por Internet.

Para determinar la estructura de los agentes, consumidores e-commerce, en el
mercado boliviano se recurre a las siguientes fuentes de informacion:

8 Péginas de Fans, son una red social creada por Facebook para las empresas o personas que desean crear
y diseflar marketing a través de ellas. Estas a su vez permiten una interaccion entre la empresa y sus

seguidores, llegando a crear conversaciones con su publico objetivo.
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Evolucion del Consumidor Digital en Bolivia, 2014-2016 (Captura Consulting)
Encuesta Nacional de Opinién TIC en Bolivia, 2016 (AGETIC)

Al respecto es importante tres condiciones para ver la realidad del comercio
electronico o e-commerce, en el mercado nacional:

84
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El comercio electronico en Bolivia es una actividad comercial de compra o
venta de bienes o servicios, condicionada a caracteristicas como el tipo de
agentes que participan y las relaciones que mantienen a través de Internet,
siendo que el proceso comunicacional y de pedido se refleja mediante
plataforma electronica, pero que el pago y la entrega de los bienes y servicios
pueda darse de manera mixta, es decir de forma fisica o en linea. Se refiere al
comercio electronico incompleto e indirecto®.

La encuesta realizada por AGETIC, en el territorio boliviano, contempla el
estudio de dos tipos de relaciones entre agentes en el comercio electronico: De
Consumidor a Consumidor (C2C) y de Negocio a Cliente (B2C), siendo estos
dos tipos de relaciones las que consideran el limite de estudio de consumidores
dentro del e-commerce.

El consumidor del e-commerce también denominado e-consumidor, es
la persona u organizacién que demanda bienes o servicios, a cambio de
montos de dinero, proporcionado por el productor o proveedor de bienes y
servicios, siendo el que compra el producto o servicio; considerado que no
necesariamente realiza una compra recurrente, lo que le diferencia de un
cliente, que es considerado consumidor “habitual”.

Véase la seccion: Canales de Comercializacion del Comercio Electronico.



3.1.1 Captura Consuting: Evolucion del Consumidor Digital en Bolivia (2014-
2016)

El estudio elaborado en dos ocasiones, el 2014 y el 2016, en noviembre, por Captura
Consulting %, en la Gltima se realizd la encuesta a 1.040 personas entre 15 y 60 afios
en las ciudades de Santa Cruz, La Paz, El Alto y Cochabamba, que se conectan a
Internet por lo menos una vez a la semana.

A decir de Copa & Vasquez (2017), la penetracion de Internet, es decir, el uso de este
por parte de los encuestados, el 2016, llegaba a 56% en promedio y el segmento de
mayor uso (millennials de un ingreso medio) se acercaba al 80%. Ademas, el 89% de
las conexiones se realizaban por medio de un Smartphone.

La informacioén que prioriza el perfil del consumidor e-commerce para el afio 2016,
es la siguiente (vease figura 21):

o El 10% de los encuestados el 2016, afirmo6 haber comprado algun producto
por Internet, mientras que el 2014, solo un 5% dijo haber hecho una operacion
de este tipo.

e En productos adquiridos, resalta los equipos electronicos (25%), ropa (22%)
y calzados (12%).

e En medios de pago, lo mas utilizado es la contraentrega (40%), la tarjeta de
credito (35%) y la transferencia bancaria (11%).

e Los que no compraron producto alguno por Internet, el 2016, sefialan como
causales: la desconfianza (55%), seguido del desinterés (19%) y la falta de
tarjeta de crédito (3%).

e Por tanto, el 97% de las personas sigue comprando de manera offline (el
comercio electrénico incompleto), mientras que solo un 3% compra de manera
online (comercio electronico completo).

8 Empresa consultora en estudios de mercado en Bolivia.

Pagina web: www.capturaconsulting.com
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Figura 21 Perfil del Consumidor e-commerce en Bolivia
segiin Captura Consulting (2016)
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Fuente: Elaboracion propia en base a Copa & Vasquez (2017).

Asi, el perfil de consumidor e-commerce (2016) era aquel que utiliza el comercio
incompleto e indirecto, con preferencia en productos que servicios,

electronico

siendo la penetracion del Internet del 56% en en el eje troncal.
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3.1.2 AGETIC: Perfil del Consumidor E-commerce en Bolivia (2017)

Al respecto, la Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de la Comunicacion
(AGETIC), realiz6 el levantamiento de datos a través de la Encuesta Nacional de
Opinidn sobre TIC, a nivel nacional en diciembre de 2016, que tiene como uno de
sus sectores de estudio al “Comercio Electronico”, con base de datos disponibles
se extrae y procesa informacion con respecto al consumidor e-commerce en el uso
general, tipo de usos, medios de pago, tipo de productos y bienes comprados, entre
otros aspectos mas. Las caracteristicas de la encuesta TIC se encuentra en anexos
(Véase Anexos II).

La encuesta TIC, recoge datos de personas mayores a 14 afios que tuvieron acceso a
Internet al menos una vez en los tltimos 30 dias previos a la encuesta, denominados
internautas; en este caso, con respecto al comercio electronico, ademas de la definicion
de e-consumidor, se afiade que este tipo de internauta puede “haber realizado ventas
por Internet o no”, pudiendo, por tanto, también ser un vendedor e-commerce o
e-vendedor, para ser considerado como consumidor e-commerce.

3.1.2.1 Uso del Comercio Electrénico por parte del Internauta Boliviano

Segtin AGETIC (2017), en base a los resultados de la Encuesta TIC, solo el 10,4%
de los internautas mayores de 14 afios son consumidores e-commerce, si se considera
a internautas mayores o iguales a una edad de 18 afios®, el porcentaje incrementa a
11,2%.

Figura 22 Proporcion de Internautas que realizan compras por
Internet en Bolivia, 2016

Internautas con 14 afios o mas de edad Internautas con 18 afios 0 mas de edad
10% I S1 11% NI
[INO [INO
90% 89%

Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

8 Para una comparacién similar con otras investigaciones.
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Considerando la comparacion de informacion entre Captura Consulting y AGETIC,
con las mismas caracteristicas (Personas entre 15 y 60 afos, que se encuentran en las
ciudades de La Paz, El Alto, Cochabamba y Santa Cruz) la primera, registra un uso
del 10% por parte del “consumidor digital”, mientras que la encuesta TIC registra
11,5% de realizacion de compras o ventas por Internet por parte de los “internautas
bolivianos”, para diciembre de 2016.

En base a los datos de AGETIC (2016), por grupos de edades®’, los “Millennials”,
son los internautas que tienen una mayor proporcion de realizacion de compras por
Internet (12%), con una relacion inversa entre la edad y la proporcion de realizacion,
la “Generacion Z” es la menor en grupos (7%).

En cuanto a niveles econdmicos, la relacion directa de utilizacidén es evidente, a
mayor nivel socioecondmico que presente el internauta, mayor el nivel de realizacion
de compras por Internet, el mayor porcentaje (23%), corresponde al “Nivel
Socioecondmico Alto”.

Finalmente, segtn el nivel de instruccion alcanzado, a mayor nivel, mayor es la proporcion
de compras por Internet realizadas. El porcentaje mayor es (30%), corresponde a
aquellos internautas que alcanzaron una instruccion de “Posgrado”. (AGETIC, 2016)

87 Se utiliza la siguiente agrupacion:

Baby Boomer (Mayores a 51 afios): Les gusta ver, escuchar y leer noticias a través de la TV o periddico
impreso. A nivel tecnoldgico han vivido el nacimiento de la television y el cambio de blanco y negro, la
lavadora eléctrica, el fax, los moviles, ordenadores e Internet, no habituados de cierta forma con el mundo
digital.

Generacion X (Entre 38 y 51 arios): Tienen un poco de su generacion anterior, y otro poco de su generacion
venidera por su vida analogica en su infancia y digital en su madurez. Se dejan guiar por las recomendaciones
de amigos, la publicidad y la TV, la hora de tomar decisiones de compra, son lentos, pero no tanto como
su generacion anterior.

Millennials (Entre 20 y 37 aifios): Nacieron con Internet, y por ello les encanta comunicarse a través de
redes sociales, videos, blogs o entretenerse con video juegos o juegos en linea a través de smartphones y
tables. No les interesan ni los medios de comunicacion ni las noticias. No les gusta leer ni tampoco tienen
interés en profundizar en la informacion que les llega, a través de las redes sociales. Son susceptibles a
comprar productos a los que siguen en Internet, se fian mas de informaciones encontradas en Internet que
de los anuncios.

Generacion Z (Menores de 20 afios): Es la generacién multicanal, capaz de interactuar con las marcas y
realizar el proceso de compra utilizando varios canales. Internet es parte de su vida y de su rutina diaria.
Demandan inmediatez y personalizacion, tener acceso en tiempo real al producto por ellos es imprescindible
en la decision de compra, asi como, un trato personalizado que les haga sentirse especiales y tinicos.
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Figura 23 Usuarios que realizan compras por Internet en Bolivia segiin
Categorias Demogrificas, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

3.1.2.2 Razones de la no utilizacion del comercio electronico en Bolivia

Las razones de no utilizacién del comercio electronico en Bolivia, por parte del
boliviano, estan representadas en las siguientes afirmaciones: “no confio en las
ofertas en Internet” (62%), “no poseo una tarjeta de crédito/débito” (22%), “no existen
suficientes ofertas en Bolivia” (10%), “pago elevado de comisiones” (10%); “el costo
de trasporte e impuestos son altos” (3%), “Otros” (4%) y “no sabe/ no responde” (4%).
Lo anterior se traduce en desconfianza, uso superficial de instrumentos electronicos
de pago y la falta de ofertas comerciales por Internet que convenzan al mercado
boliviano. (Véase figura 24)
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Figura 24 Razones para No Comprar por Internet de los bolivianos, 2016

No sabe/no responde I | %
Otro 1 4%
Pago elevado de comisiones I 10%
No existen suficientes ofertas en/para Bolivia T 10%
El costo del transporte y/o impuestos son altos Wl 3%
No confio en las ofertas en Internet  IEEEEGEGEGGGGRGEGEGENGEGNGEEEE 62 %
No poseo tarjeta de débito/ crédito I 2 9%,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

Por grupos edad, la desconfianza es el principal motivo para no realizar compras por
Internet, independientemente de la edad del usuario, siendo de mayor proporcion,
en los “Baby Boomer” (68%); mientras que a menor edad de este, como los grupos
“Generacion Z” 'y “Millennials” se agrega como factor, la inclusion financiera,
como la falta de tenencia de instrumentos electronicos financieros, como es la tarjeta
electronica (débito o crédito), siendo los porcentajes ascendentes a medida que la
edad disminuye, 21% y 30%, respectivamente. (Véase figura 25)

Figura 25. Razones para no Comprar por Internet por parte del boliviano,
por edades, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (AGETIC, 2017).
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Otro indicador demografico importante, es aquel que a medida que el nivel
socioecondémico es mayor, la desconfianza en las ofertas en Internet es menor. Asi
los niveles bajos van dirigidos a la falta de inclusion financiera, por la opcion; “No
poseo una tarjeta de débito/crédito” y a otras razones variadas que argumentan para
no realizar compras por Internet.

Figura 26 Razones para No Comprar por Internet segtin Nivel
Socioeconémico, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

3.1.2.3 Tipos de consumidores e-commerce en Bolivia

Con el fin de medir la complejidad de utilizaciéon del comercio electronico en
Bolivia (variable que mide el desarrollo del mismo) y realizar una segmentacion
de consumidores e-commerce. Se agrupa por el tipo de transaccion inicial, es decir,
aquellos que solo realizan una compra de empresas y ofertantes nacionales son los
“consumidores regionales” en cambio aquellos que realizan una compra internacional
son los “consumidores internacionales”, y aquellos que realizan tanto una compra
internacional como nacional, son denominados “consumidores suprarregionales”.

De estamanera, los consumidores de e-commerce son regionales (73%), consumidores
internacionales (19%) y finalmente consumidores supraregionales (8%). Si solo
se considera el comercio electronico de origen nacional agrupa al 81% de los
consumidores. Las caracteristicas del mercado indican que el comercio electrénico
en su mayoria es interno o mediante un intermediario regional. (Véase figura 27)
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Figura 27 Consumidores E-commerce en Bolivia segiin
el origen de Compra, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (AGETIC, 2017).

Del analisis entre la edad y el nivel socioecondmico del consumidor e-commerce
en Bolivia, se concluye que existe una relacion directa entre el origen de compra
con el nivel socioeconémico. Mientras los segmentos medios en su mayoria son
consumidores regionales (hasta 80%); en los niveles elevados los consumidores
internacionales estan en el orden de la misma magnitud (38%) que los anteriores.

En contrapartida a mayor edad, la proporcion de consumidores internacionales
aumenta, siendo el maximo la “generacion X*” (30%). Asimismo, las condiciones
como la experiencia, mayor conocimiento y la practica en instrumentos y medios
de pago electronico permite a los consumidores de e-commerce realizar compras
internacionales. Mientras que los grupos de menor edad son consumidores regionales,
como los de la “generacion Z¥” (79%), con pagos como entrada al cine, compras
en e-commerce boliviana por la facilidad de manejo de pagos electronicos. (Véase
figura 28).

8 Generacion x= nacidos en los afios 60 y hasta finales de los 70 o mediados de los 80.

89 Generacion z= nacidos a mediados de los afios 90 hasta mediados de la década del 2000.
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Figura 28 Consumidores E-commerce
por variables Demogrificas seleccionadas, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

Nota: baby bommer = nacidos entre 1946 y 1964; millennials = nacidos de 1980
mediados de la década de 1990 a principios de la de 2000.

Por otra parte, de los medios de pago de preferencia, los consumidores regionales
realizan transacciones por medios tradicionales, como el pago en efectivo (70%)
y el depdsito o giro (16%), mientras que los consumidores internacionales utilizan
la tarjeta de crédito propia (34%) y tarjeta de débito (29%). Los consumidores
suprarregionales utilizan tanto la tarjeta de débito (35%) como el pago en efectivo
(34%). Asi entonces, el comercio regional estd siendo realizado a través de una
transaccion fisica, un e-commerce incompleto. Mientras que el comercio internacional
utiliza instrumentos electronicos de pago, como tarjetas (débito o crédito).
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Figura 29 Medios de Pago Utilizados segiin Consumidor de e-commerce

en Bolivia, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

El canal comercial utilizado por los consumidores regionales en su mayoria es
Facebook (70%) y el WhatsApp (29%) para comprar por internet; en cambio los
consumidores internacionales utilizan plataformas de compra y venta, Amazon o
EBay (40%) y los sitios web (33%). De hecho, existe relacion con el tipo de medio de
pago a utilizar, debido a que las redes sociales atin no tienen una interfaz transaccional
propia. Ademas, de considerar al comercio electrénico regional como incompleto e
informal, por la facilidad de realizar negocios en las redes sociales. Mientras que
la utilizaciéon de sitios web y plataformas internacionales por los consumidores
internacionales, guarda relacion con la utilizacion de instrumentos electronicos de
pago, como las tarjetas (débito o crédito). (Véase figura 30)

Figura 30 Canales Comerciales por Tipo de Consumidor
e-commerce en Bolivia, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).
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Lamayor parte de los consumidores regionales realizan la compra de ropa y accesorios
(46%), equipos electronicos (36%) y articulos para el hogar (12%), mientras que
los “consumidores internacionales” realizan la compra de equipos electronicos
(55%), viajes (19%), entrada a eventos (19%). Finalmente, los consumidores
suprarregionales, estan compran equipos electronicos (49%) y servicios de streaming
(29%). (Véase figura 31).

Figura 31 Productos y Servicios Adquiridos
por Tipo de Consumidor e-commerce en Bolivia, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (AGETIC, 2017).

Asimismo, mientras que los consumidores regionales se enfocan en productos de un
valor intermedio y funcional como la ropa, accesorios y equipos electronicos. Los
consumidores internacionales disponen para servicios de ocio y recreacion digital.

Ademas, el gasto promedio (Gltimos tres meses) de compras por internet para los
consumidores regionales en un 45% es menor a Bs. 250, es decir pagos menores. En
cambio, los consumidores internacionales tienen tendencia a aumentar su gasto; en el
27% de los casos este entre Bs. 251 y Bs.500; y la tendencia aumenta a 38%, en los
consumidores suprarregionales.
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Finalmente, un precio menor y la comodidad son los motivos para realizar compras
por internet, por grupos para los consumidores regionales representa (62%) y (30%);
para los consumidores internacionales (61%) y (19%) respectivamente. La motivacion
tiene un aspecto positivo debido a que el actual consumidor e-commerce percibe de
manera correcta los beneficios principales del comercio electronico. (Véase figura
32)

Figura 32 Principales Motivos para Comprar por Internet
por Tipo de Consumidor e-commerce en Bolivia, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (AGETIC, 2017).

3.1.2.4 Geo segmentacion de los Consumidores e-commerce en Bolivia

Con la geo segmentacion se analiza las caracteristicas y el comportamiento del
consumidor de e-commerce en Bolivia, por las regiones donde se encuentra, es decir,
departamentos y zonas de residencia.

Con base a los datos de AGETIC (2018), se evidencia que la mayor proporcion
de consumidores mayores de 18 afios que realiza compras por internet esta en los
departamentos de Pando (16%), La Paz (15%), Chuquisaca (14%) y Cochabamba
(12%); por ciudades sobresale Chuquisaca (20%), Pando (18%) y La Paz (17%);
mientras que en areas periurbanas y rurales sobresalen destacan: Beni (11%), Pando
(11%) y Cochabamba (10%).

Al respecto, la utilizacion de la tarjeta de crédito es en mayor proporcion en los
departamentos de Pando (41%), Oruro (37%) y Cochabamba (28%), en las tarjetas de
débito, Cochabamba (14%) y Chuquisaca (14%), por medio de PayPal, Cochabamba
(7%), la billetera moévil, Tarija (13%), los depositos y giros en Potosi (26%) y
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Chuquisaca (25%), mientras que el pago en efectivo sobresale en Santa Cruz (74%)
y Potosi (57%).

Con respecto a los canales comerciales utilizados, Facebook es utilizado en mayor
proporcién para comprar por internet, en Potosi (73%), Santa Cruz (70%) y
Cochabamba (68%); el WhatsApp sobresale en Beni (47%) y Oruro (40%), los sitios
web en Tarija (27%). Finalmente, plataformas como EBay y Amazon son utilizadas
con mayor proporcion en Tarija (25%), Potosi (23%) y Cochabamba (23%).

Segun los bienes comprados, el mayor consumo de equipos electronicos esta en los
departamentos de Santa Cruz (66%) y Cochabamba (48%), de libros fisicos/virtuales
en Potosi (25%), de viajes (pasajes y hoteles) en Pando (21%) y Cochabamba (20%),
de entradas a eventos en Cochabamba (25%) y Chuquisaca (20%). Finalmente, ropa
y accesorios en Potosi (55%) y La Paz (51%)).

Finalmente, el e-commerce regional en mayor proporcion se realiza en los
departamentos de Potosi (89%), Santa Cruz (79%) y Beni (77%), mientas que el
comercio internacional (consumidores) se refleja en Tarija (28%), Chuquisaca (28%)
y Cochabamba (24%), al contrario, el comercio combinado posee mejor desarrollo en
Beni (21%) y Pando (21%). (Véase figura 33)
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Figura 33 Geosegmentacion del Consumidor e-Commerce en Bolivia
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinién sobre Tecnologias de
Informacioén y Comunicacion (AGETIC, 2017).

3.2 Componente de Pagos

Este componente aporta indicadores que muestran la magnitud transaccional del
comercio realizado via internet. De esta manera se pretende que sea un indicador del
nivel de desarrollo financiero.

El componente pagos del entorno del mercado comercial electronico en Bolivia
comprende:

e Canal de pago: Existen dos tipos de canales, uno fisico, el tradicional,
donde la transaccion se realiza de manera que los dos involucrados (vendedor
comprador) intercambien efectivo fisico.
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Por otra parte, esta el electronico por donde pasan las transacciones: las pasarelas
de Pago Virtual (TPV) de forma indirecta, la banca digital (Internet y mévil) y la
billetera moévil.

Instrumentos de Pago: También denominado Medios de Pago® son los bienes
y servicios que intervienen y permiten la transaccion comercial, realizada
por el canal de pago correspondiente. Los medios de pago del comercio
electronico pueden ser de dos tipos: Medios de pago Tradicionales, el dinero
en efectivo o contrarrembolso y la transferencia bancaria (Orden Electronica
de Transferencia de fondos). Y por otra parte los medios especificos como
las tarjetas de crédito y débito, en el mercado boliviano. Solo el primero
(efectivo) es un medio de pago fisico, mientras que los demas son instrumentos
electronicos de pago (IEP).

En ese sentido, la normativa boliviana sefiala en el Reglamento para la Emision
Administracion de Instrumentos Electronicos de Pago (Capitulo III, Recopilacion
de Normas para Servicios Financieros), circular 133/2012 de ASFI (Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero), lo siguiente: “Un instrumento electronico de
pago (IEP) es aquel que permite al usuario y/o titular instruir 6rdenes de pago, retirar
efectivo, y/o efectuar consultas de cuentas relacionadas con el instrumento, estando
en la lista los siguientes:

90

Tarjetas de Débito: denominadas IEP que, por el mantenimiento de fondos
en una cuenta corriente, de ahorro o cuenta de participacion en un fondo de
inversion abierto, permite realizar electronicamente 6rdenes de pago que
incluye el retiro de efectivo, rescate de cuotas, asi como consultas de la cuenta
asociada.

Tarjetas de Crédito: IEP indica la otorgacion de una linea de crédito a
su titular. Permite realizar compras y/o extraer efectivo hasta un limite
previamente acordado.

Tarjetas prepagadas: [EP en el que se encuentra almacenado un determinado
valor, previamente pagado al emisor de IEP, mediante el que se anticipa el
monto del consumo que se realizara con la tarjeta con la que se puede realizar
electronicamente 6rdenes de pago hasta el valor del importe cargado.

Véase: Componente Pagos (Componentes del Comercio Electronico).
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e Ordenes Electronicas de Trasferencia de Fondos: IEP que mediante redes
de comunicacion, sistemas y desarrollo informatico especializado como banca
digital u otros, permite a los titulares y/o usuarios originar 6rdenes de pago y/o
realizar consultas de cuentas relacionadas con el instrumento. También son
denominadas dispositivos o documentos electronicos.

o Billetera Mévil: Una IEP que acredita una relacion contractual entre la EIF
(Empresa de Intermediacion Financiera) o la ESPM (Empresa de Servicios
de Pagos Moviles) y el cliente por la apertura de una cuenta de pago
(exclusivamente en moneda nacional) para realizar electronicamente”. (ASFI,
2011).

A decir de Garrett (2018), “el desarrollo de pagos de servicio a través de tecnologia es
una herramienta estratégica que consigue eficiencia, que las empresas se posicionen
y que las transacciones sean mas rapidas y transparentes. Esto beneficia a todas las
partes del proceso de compra venta”.

El analisis correspondiente del componente pagos son aquellos de tipo electréonico,
los instrumentos y canales de pago se miden en funcion al nimero de instrumentos
electronicos, el nimero y valor de transacciones realizadas, como también al grado
de uso en el mercado boliviano. Se observa los siguientes conjuntos:

3.2.1 Subcomponente Pagos Tradicionales

Involucra pagos que se adaptaron a la mecénica transaccional del comercio
electronico, por ser de mayor utilizacién en el sistema de pagos, por parte del
consumidor potencial, siendo los siguientes:

3.2.1.1 Pagos en la Banca Digital

La banca por internet y movil en Bolivia, se encuentra por encima del desarrollo
del comercio electronico, muchas entidades bancarias (responsables y ejecutoras),
han realizado grandes esfuerzos y recursos en la mejora de la banca por internet en
Bolivia, tanto la normativa como el entorno mismo, estan dadas de forma creciente,
lo cual se traduce en un mayor grado de utilizacion transaccional, pero no asi en
la obtencion de nuevos clientes (debilidad que arrastra), ademas que la oferta de
servicios digitales transaccionales es propia en la mayoria de las entidades bancarias,
y no asi en el resto del sistema financiero.

140



Los servicios bancarios por internet y movil van desde un extracto o consulta de
saldo, hasta la transferencia misma para el pago de servicios y productos. (Suaznabar,
2018)

Entonces, el ultimo pago de productos y servicios representa la opcion dispuesta por un
ofertante de internet, para poder pagar por el bien o servicio, siendo que es una forma
de pago dentro del comercio electronico como parte de este. La importancia de ver
los indicadores existentes en la banca por internet, se centra, en observar el desarrollo
del mismo que de cierta forma, representa una parte del comercio electronico, aquel
que se realiza a través del pago de una “transferencia bancaria”, pero es de considerar
que esta transferencia también podria darse de manera fisica a través de un agente
financiero, por lo que la banca por internet es un medio e indicador indirecto, que
puede incidir de cierta manera en el desarrollo del comercio electronico, sobre todo
en los pagos que realiza.

Variables a considerar en esta parte, el uso porcentual de la banca digital, por parte
del consumidor financiero® en Bolivia, asi como también la evolucion transaccional,
el nimero y valor de transacciones, realizada por los consumidores usuarios de la
banca digital.

3.2.1.1.1 Uso de la Banca Digital en Bolivia

La utilizacion de la banca digital se mide en funcién a la proporcion de consumidores
financieros que usan los canales de banca por internet y banca movil para realizar
transacciones financieras.

Por una parte, en base a la Encuesta Nacional de Servicios Financieros realizada por
ASFI%%, es sus tres versiones, se establece:

* Banca por internet: El 11% de los usuarios financieros han utilizado este
canal bancario electronico el ano 2017 y existe un aumento de 2 puntos

porcentuales con relacion al 2016.
o1 Segun ASFI (Autoridad de Supervision del Sistema Financiero), el consumidor financiero puede ser:
Cliente financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios financieros de entidades financieras,
mediante la suscripcion de contratos. (Por ejemplo: aquel titular que tiene una cuenta en la entidad
financiera).
Usuario financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios financieros de entidades financieras,
sin que medie la suscripcion de contratos (Por ejemplo, aquella persona que va a la entidad financiera a
pagar un servicio basico, sin necesariamente ser parte o haber firmado un compromiso civil con la entidad).

92 Parte metodologia de la encuesta de ASFI se encuentra en el Anexo L.
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* Banca mévil: EI 11% de los consumidores financieros utilizaron este
medio para realizar transacciones electronicas. Existio un aumento de 4
puntos porcentuales con respecto a la anterior gestion. Este canal registro un
crecimiento mayor con respecto a la banca por internet (ASFI, 2017)

De acuerdo con la Encuesta de Servicios Financieros, el uso de las transacciones
electronicas por internet se encuentra correlacionado positivamente con el nivel
de educacion y de ingreso. Asi entonces, la utilizacion de estos servicios en los
consumidores financieros con un nivel de educacion secundaria es apenas del
3%; incrementandose al 23% en aquellos con grado de licenciatura o postgrado.
(Suaznabar, 2018)

Figura 34 Evolucion del Uso de la Banca Digital en Bolivia, (ASFI, 2018)
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Fuente: Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2015, 2016 y 2017).

Alrespecto, del 11% de los consumidores financieros que realizaron transacciones por
internet, la gestion 2017, el servicio mas utilizado fue “la transferencia de fondos entre
cuentas” (53%); seguido por “las compras de productos” con 23% de participacion
y el 22% con “pagos de servicios”. Es decir, realizando los célculos respectivos,
3% de los usuarios financieros a realizado compras por internet utilizando la banca
electronica como medio de pago.

Por otra parte, en base a la investigacion de la Agencia de Gobierno Electronico y
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (AGETIC) con base a los datos de
la Encuesta Nacional de Opinidn sobre Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TIC), realizado en diciembre de 2016, se deduce que la penetracion de la banca por
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internet a nivel nacional fue 14% (mayores de 18 afios), siendo mayor en la poblacion
de internautas (19%).%

A nivel departamental sobresalen en el uso de la banca electronica: Pando (19%),
Santa Cruz (18%) y Cochabamba (16%). En ciudades: Cochabamba (31%), Santa
Cruz de la Sierra (29%). (Suaznabar, 2018)

Figura 35 Uso de la banca electrénica en Bolivia, segin AGETIC, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (AGETIC, 2017).

Con relacion al comercio electronico, de los usuarios de la banca por internet en
Bolivia, el 47% utilizé este medio para el pago de productos y servicios, es decir,
actividades comerciales por internet. Realizando los célculos pertinentes, el 7%
de los encuestados son usuarios de la banca electronica que realizaron comercio
electronico.

93 Posterior, se realiza el andlisis solo a personas con una edad igual o mayor a 18 afios, de acuerdo a la
otorgacion de cuentas bancarias en el sistema financiero.
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Figura 36 Acciones realizadas por el Usuario de la Banca Electrénica en
Bolivia segiin AGETIC, 2016
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Fuente: Elaboracion propia con base a la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (AGETIC, 2017).

3.2.1.1.2 Situacién Transaccional de las Ordenes Electronicas de Transferencia
de Fondos (OETF)

Las OETF son ordenadas por titulares de cuentas del sistema financiero, estas
transferencias son centralizadas y procesadas por la ACH*. Este servicio es una forma
segura de transferencia de fondos entre clientes de ahorro del sistema financiero.

Actualmente, se pueden transferir fondos mediante OETF de cuentas de ahorro
y corrientes a cuentas de pago de billetera movil y viceversa de manera segura y
eficiente, lo cual es un hito importante en la interoperabilidad e integracion de las
infraestructuras de sistema de pagos en Bolivia.

El 2017, el valor y volumen procesado alcanzo6 a Bs. 183.693 millones y 5 millones
de operaciones, cifras superiores en 6,4% y 65,2% respectivamente, con relacion a las
registradas en la gestion 2016. Ademas, el importe promedio continud disminuyendo
hasta alcanzar a Bs 37.000, este aspecto muestra un mayor uso de este instrumento
para pagos de bajo valor, una de las actividades que mantiene este tipo de pagos, es
el comercio electrénico.” (BCB, 2018) (Véase figura 37)

9% Camara de Transferencia Electronica de Fondos.

% Véase: “Componente Mercado™ en la seccion de Comercio Electronico en Bolivia.
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Figura 37 Valor, Volumen e Importe promedio de las transacciones
en OETF en Bolivia
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de Vigilancia del Sistema de Pagos, BCB (2017 y2018)
3.2.1.2 Pagos en la Billetera Movil

Para la gestion 2017, el mercado de la billetera moévil en Bolivia esta conformado por
4 servicios de billetera mévil: Tigo Money, Billetera BNB, Billetera BCP y Solipagos.
En cuanto al volumen de operaciones, la billetera Tigo Money represento el 99,95%
frente a los otros servicios. (E-Fectivo S.A., 2017)

Tigo Money “E-Fectivo ESPM S.A.™®, la empresa con mayor participacion de
mercado estd a disposicion de sus clientes desde principios de 2013, un servicio
solamente para clientes de la telefonia. Posteriormente, tras el éxito en su uso tanto
en valor, como cantidad fue relanzado a finales del 2015, al mercado boliviano con
el requisito solamente de que el receptor de la accion financiera debe estar suscrito
y habilitado para el servicio. Hoy en dia el servicio de Tigo Money es un canal de
acceso a servicios financieros, para toda linea telefonica, en la modalidad de Billetera
Movil asociada a un teléfono celular, siendo posible realizar transferencias, carga y
monetizacion de dinero electronico.

Ademas, la red de distribucion del servicio de “Tigo Money”, para finales de 2017,
registro 1.597 puntos de atencidn, la disponibilidad de puntos fisicos, cajeros,
aplicacion movil e interoperabilidad con el sistema financiero se encuentra bajo

% Empresa de Servicios de Pago Movil.
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el concepto de mejorar la oferta de liquidez y abastecimiento dinero electronico.
(E-Fectivo S.A., 2017)

3.2.1.2.1 Uso de la billetera Movil

Segun la 3™ Encuesta Nacional de Servicios Financieros, el 5% de los consumidores
financieros utiliza, la billetera mévil, para realizar transacciones electronicas, en la
gestion 2017, con respecto a la anterior gestion se registra un crecimiento de 1 punto
porcentual, menor crecimiento con relacion a la gestion 2015. (ASFI, 2017).

Figura 38 Consumidores Financieros que Realizaron Transacciones
Financieras por Billetera Mévil en Bolivia (2015-2017)

6%

5%
4%
4%
20
% 1%
0% ] - .
2015 2016 2017

Fuente: Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2015, 2016 y 2017).

Con respecto al comercio electronico, los usuarios de la billetera movil, realiza
“compras de productos” (21%), siendo menor a las actividades de “transacciones o
giros” (53%) y “pago de servicios” (25%). (ASFI, 2017)

Figura 39 Tipo de Transacciones Realizadas por el Usuario
de la Billetera Mévil, 2017
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Fuente: Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2017).
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3.2.1.2.2 Situacion Transaccional de la Billetera Movil

La billetera movil es una herramienta con un importante potencial para promover
el acceso de la poblacion a instrumentos electronicos de pago y consecuentemente,
la inclusion financiera. Desde su ingreso al mercado boliviano el 2013, la gama de
servicios de pagos ofertados con este instrumento ha ido en aumento.

Segun BCB (2018), en la gestion 2017, las operaciones con billetera movil continuaron
en expansion, es asi como el importe anual procesado alcanzé a Bs. 943 millones y el
volumen a 69 millones de operaciones aproximadamente, cifras superiores en 47,6%
y 20,14% respectivamente, con relacion a las registradas la gestion 2016.

Finalmente, el importe medio por transaccion fue de Bs 14, siendo progresivamente
menor y con las caracteristicas de “pago minorista”, es decir, para pagos menores e
instantaneos, parte de un medio de pago para un comercio electrénico realizado en
Bolivia.

Figura 40 Valor, Volumen e Importe Promedio de las Transacciones
por la Billetera Movil en Bolivia
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de Vigilancia del Sistema de Pagos, BCB (2017 y 2018).
3.2.2 Sub componente de Pagos Especificos

Los pagos especificos son los medios por el cual se realiza de manera directa las
transacciones para el comercio electrénico. Son medios disefiados con el fin de
otorgar el mecanismo necesario de pago para actividades comerciales por internet,
siendo las pasarelas de pagos virtuales el canal de pago a ser utilizado.
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Las pasarelas de pago virtuales utilizan instrumentos electronicos de pago, tarjetas
electronicas (débito o crédito), actualmente la unica pasarela de pago en Bolivia es
Payme.

3.2.2.1 PAYME- Red Enlace: Pasarelas de Pago Virtual

La pasarela de pagos virtual es un servicio que se implementa en las empresas que
realizan alguna actividad comercial con el objetivo de lograr el pago de bienes y
servicios por vias electronicas. Actualmente, la responsable y administradora de
los pagos electronicos en Bolivia es Red Enlace, con su servicio Payme, lanzado al
mercado en octubre de 2016.

Payme, es un servicio que permite recibir pagos de forma segura a través de Internet
y/o aplicaciones, con tarjeta de débito, crédito o prepagada, este servicio se encuentra
certificado por los programas de seguridad: veryfied by Visa 'y “Mastercard secure
code”. En caso de no contar con un carrito de compras la empresa, la proveedora
otorga un “Pos (Punto de venta) virtual”, que permite recibir pagos por correo
electronico, de manera segura.

El proceso que sigue Payme, a decir de Balcazar (2016), gerente general de ATC Red
Enlace, es el siguiente:

El proceso se inicia con la compra en linea del tarjetahabiente, quien ingresa al sitio
web o a la aplicacion movil del comercio. El comprador llena el carrito de compra y
luego ingresa sus datos dando inicio al flujo de pago.

El siguiente paso es la confirmacion de la compra con un “click” en la opcion pagar.
Luego el tarjetahabiente llena el formulario de pagos e ingresa los datos de su tarjeta
en un entorno totalmente seguro y certificado. La tarjeta debe estar habilitada para
compras por internet. Luego finaliza el pago y la transaccion es procesada. Entonces,
aparecera una ventana con la confirmacion de la transaccion.

Si el banco emisor de la tarjeta participa del programa 3D secure, se le pedira al
comprador registrar una clave que serd enviada a su teléfono celular y/o correo
electronico, para la autenticacion; caso contrario se completara el proceso de pago
sin dicha clave.

Los requisitos de afiliacion para empresas que requieren Payme son:
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Tabla 6 Requisitos de Afiliacion al servicio PAYME para empresas en Bolivia,
2018

Nro. Requisitos para Empresas Aceptantes Nuevas

1 Contar con una pagina web/carrito de compras. (Si no, se le brinda el POS virtual)

2 Fotocopia de NIT y de Certificado de inscripcion a Impuestos Internos.

3 Fotocopia firmada de la Cédula de identidad del propietario o representante legal.

4 Fotocopia del Testimonio de Constitucion en caso de sociedades.

5 Fotocopia legalizada de Poder del Representante Legal si corresponde.

6  Fotocopia de respaldo de nimero de cuenta bancaria.

7  Fotocopia de factura de luz o agua del domicilio del propietario o representante legal.

8  Fotocopia de matricula de comercio FUNDEMPRESA.

9  Llenado de Cuestionario Técnico.

Requisitos para Empresas Afiliadas

1 Contar con una pagina web/ carrito de compras. (Si no, se le brinda el POS virtual)

2 Llenado de Cuestionario Técnico.

Fuente: Elaboracion propia en base a la oferta comercial, ATC Red Enlace (2018).
En costos de servicio, se cita:
e (Costo de implementacién/ integracion (inico pago)
e Costo de administracion (pago mensual fijo)
e Arancel o comision acorde a volumen transaccional (hasta un 4,5% mensual)

En pagos por concepto de ventas, uno de los requisitos de afiliacion es tener una cuenta
bancaria en una entidad financiera en Bolivia, ATC S.A., la cual realizara abonos
cada dia habil, por el valor de las transacciones en PAYME, deduciendo la comision
por el servicio y emitiendo la correspondiente factura por el valor (comision).”’

97 Véase: https://www.redenlace.com.bo/payme
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Entre las empresas afiliadas a Payme se encuentran: Software S.R.L., Transoft,
“Buganvilas”, “Multicine”, “Eventus”, Credinform, TicketsBolivia.com, Amaszonas,
Ecojet, “ShopBol”, Universidad Privada Boliviana, “Trecarga”, “Tiens”, “TodoTix”,
PagosNet, BCD travel, Kendeke, BOA, Livees, “Gedesa”, UCATEC, “Camino
Plaza” Hotel, Ketal, Multicenter.

3.2.2.1.1 Informaciéon Transaccional de Payme en Bolivia

A nivel nacional, segun ATC Red Enlace (2018), de enero a agosto de 2018, el monto
acumulado transaccionado por Payme es de $us. 7.023.304; que engloba 109.408
transacciones en 1.053 establecimientos usuarios.

Con respecto al desarrollo de las transacciones por el medio electronico, realizando
una comparacion por periodos (mayo-agosto), el volumen de transaccion presenta un
mayor crecimiento (235%) que el ntimero (161%) y valor (77%) que transaccionan
los establecimientos usuarios del servicio de Payme, con respecto a la anterior
gestion. El comportamiento del mercado muestra la denominada situacion de
“diversificacion”, es decir, mayor cantidad de transacciones en mas establecimientos,
pero con mantenimiento en el valor total, de cierta manera a mayor cantidad de puntos
mas se desarrolla el mercado (mayor cantidad de ofertantes de transaccion comercial)
pero es decreciente el valor de transaccion, lo que evidencia un leve desarrollo por
parte del usuario.

En el periodo mayo-agosto 2018, el promedio transado por establecimiento fue
de $us. 5.616 (para cada mes de $us. 1.404), este indicador fue disminuyendo a lo
largo del periodo analizado, de forma significativa, lo que demuestra la masificacion
de establecimientos que utilizan Payme. Por otra parte, el monto por transaccion
promedio para agosto de 2018 es de $us. 62, igualmente el indicador disminuy6 por
el incremento en el nimero de transacciones, lo que consolida el comportamiento de
“diversificacion”. (Véase figura 41)
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Figura 41 Valor, Volumen y Nimero de establecimientos Acumulativos de
Payme en Bolivia (2016-2018)
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G e izado, v . u
Segun el andlisis realizado, los rubros a nivel nacional que destacan en las tres
vari \% volu u imi i ayme, du
ariables (valor, volumen y nimero de establecimientos afiliados) en P , durante
los periodos (2016-2018), considerando agosto el mes de analisis. son: las “Agencias
de viaje y operadores turisticos”, “Productores de teatro excepto peliculas”, “Servicios
comerciales no clasificados”, “Transportadoras aéreas y aerolineas”, “Alojamientos y
hoteles y centros turisticos”, “Teatros de peliculas” y “Tiendas de electrodomésticos”.

Con respecto a la proporcion de establecimientos segliin rubros, en base a ATC Red
Enlace (2018), en los tres periodos destacan los “Alojamientos, hoteles y centros
turisticos”, con una mayor proporcion el 2017 (37%), “Agencias de viaje” (15%) y
finalmente los “Productores de teatro” (36%); con mayor proporciéon en gestiones
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pasadas, pero a medida de la diversificacion, los rubros pasaron a tener menores
porcentajes a nivel nacional.”® (Véase figura 42)

Figura 42 Establecimientos que utilizaron Payme segiin Rubros (2016-2018)
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de ATC Red Enlace (2018).

En volumen de transaccion segun rubros, destacan las “Transportadoras aéreas o
aerolineas” (7%) con una disminucion en la proporcion de mercado significativa con
relacion al 2016 (80%), debido a la diversificacion; al contrario, los productores de
teatro (27%) y los teatros de peliculas (18%) mantienen su proporcion de mercado,
dinamizando y aumentando de manera considerable el niimero de transacciones
realizadas.

Figura 43 Volumen Transaccionado por Payme segiin Rubros (2016-2018)
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de ATC Red Enlace (2018).

% Aagosto de 2018, ATC Red Enlace registra 87 rubros de categorizacion.

152



Finalmente, respecto a la proporcion de valor transaccionada segun rubros, destacan
las “Transportadoras aéreas y aerolineas” (25%), con una disminucién significativa
en la proporcion de mercado en comparacion con otras gestiones, contrario a otros
rubros que aumentaron su participacion, como ser los “Alojamientos, hoteles y otros”
(24%), las “Agencias de viaje y operadores turisticos” (14%) y con mantenimiento
en el mercado, en participacion de los “productores de teatro” (11%). El aumento
o mantenimiento de proporcién muestra los esfuerzos que realizan empresas del
rubro por aumentar su valor de transaccion, aunque dicho esfuerzo, es menor a los
demostrados por los anteriores indicadores.

Figura 44 Valor Transaccionado por Payme segiin Rubros (2016-2018)
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de ATC Red Enlace (2018).
3.3.3.1.2 Geo segmentacion Transaccional de Payme en Bolivia

El analisis consiste en observar de forma geografica, el comportamiento de los pagos
en proporcion e importancia de la region, como también las caracteristicas del tipo
de transaccion realizada, la informacién corresponde a la tabulacion de datos de ATC
Red Enlace (2018).

Por departamentos, Payme abarca 7 regiones (a excepcion de Pando y Beni), en el
acumulado a agosto de 2018, se remarca La Paz, Santa Cruz y Cochabamba, en ese
orden. La Paz se encuentra en mayor proporcion en el mercado; en valor (61,93%),
volumen de transacciones (59,37%) al igual que en nimero de establecimientos
usuarios (47,29%) de la proporciéon nacional, le sigue Santa Cruz con (29,95%),
(20,59%) v (38,84%); y finalmente Cochabamba, (7,15%), (19,88%) y (10,64%),
respectivamente; los demas departamentos se encuentran rezagados en pagos.
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Aunque, Oruro y Chuquisaca presenta un empuje reciente, en pagos eléctricos que
era austero en estas regiones, la pasada gestion.

En el departamento de La Paz, destacan los rubros de “Transportadoras aéreas
y aerolineas”, en valor (50%), volumen de transacciones (15%) y numero de
establecimientos usuarios (3%), le sigue “Productores de teatro, excepto peliculas”, con
(14%), (21%) y (7%) de la proporcion departamental.

En el departamento de Santa Cruz, destacan los rubros de “Alojamientos, hoteles
y centros turisticos”, en valor (40%), volumen de transacciones (14%) y nimero
de establecimientos usuarios (30%), le sigue la “Agencia de viajes y operadores
turisticos”, con (12%), (8%) y (9%) respectivamente.

Finalmente, en el departamento de Cochabamba, destacan los rubros de “Agencias
de viaje y operadores turisticos”, en valor (62%), volumen de transacciones (16%)
y numero de establecimientos usuarios (14%), le sigue los “Alojamientos, hoteles y
centros turisticos”, con (14%), (0,4%) y (29%) respectivamente.”

Ademas, en el rubro de turismo, las “Agencias de viaje y operadores turisticos” y los
“Alojamientos, hoteles y centros turisticos”, sobresalen a nivel departamental; como
también, Chuquisaca y Oruro, recién se incorporaron a los servicios de “Payme”.
Asimismo, el departamento con mayor indice de crecimiento es Cochabamba, en
valor (244%), volumen de transacciones (1081%) y nimero de establecimientos
usuarios (229%), a nivel nacional. (ATC Red Enlace, 2018)
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Figura 45 Geosegmentacion de Pagos en Payme por Departamentos en Bolivia
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de ATC Red Enlace (2018).

3.2.2.1.3 Uso de Instrumentos Electrénicos (Tarjetas de débito)

La tarjeta de débito es el instrumento electronico de pago de mayor uso por parte de
los consumidores financieros, siendo ademas instrumento para los medios de pago
e-commerce, como son las pasarelas de pago virtuales.

Segtin ASFI (2017), existié un aumento de consumidores financieros con tarjeta de
débito, pese a que el 2017 respecto al afio precedente, existid una disminucion de la
tenencia en 4 puntos porcentuales; a 2017; el 67% de los consumidores financieros
tienen tarjeta de débito asociada a su cuenta, siendo que entre la gestion 2015 y 2016,
si se registrd un crecimiento positivo mayor.
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Figura 46 Consumidores Financieros con Tarjeta
de Débito en Bolivia (2015-2017)
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Fuente: Encuesta Nacional de Servicios Financieros, ASFI (2015, 2016 y 2017).

El uso de la tarjeta de débito tiene relacion directa con las variables demograficas
de educacion y edad, asi, por ejemplo, indicadores de uso alto se presentan en las
personas que cuentan con una licenciatura o posgrado (74%) y en los consumidores
financieros entre 18 y 24 afios (76%).

3.2.2.2 Otras formas de Pago Especificos

La singularidad del mercado boliviano respecto al comercio electronico es evidente,
tanto el consumidor, las normas y la disponibilidad de tecnologia existente, permite
el desarrollo de nuevas alternativas, que sin bien forman parte de los denominados
“pagos especificos” sus caracteristicas son mixtas como también no convencionales.

3.2.2.2.1 Khipu

La empresa fue fundada como: “Pagos Electronicos de Bolivia” como sociedad
anonima, constituida en Bolivia. Su domicilio legal se encuentra en La Paz.

Khipu es una herramienta que permite cobrar, hacer pagos y llevar las cuentas, de
manera rapida, simple y segura. Siendo la primera herramienta de pagos electronicos
en Bolivia.

La mision de Khipu es: “facilitar los procesos de cobro y pago, tanto para empresa
como para las personas, haciendo mas sencillos los procesos de transferencia
bancaria”.

La forma en la cual trabaja Khipu, es de intermediacion en el proceso de pagos, junto
a la empresa administradora de pagos electronicos, Red Enlace, a través de Payme,
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quien es su proveedor tecnoldgico, lo que permite Khipu, es diversificar los canales,
con el uso de la tarjeta electronica, siendo los siguientes:

e Api de integracion: Boton de pagos que puede ser embebido en el portal de
un comercio. Enfocado en sitios ya establecidos y funcionando.

o Entiendas virtuales: Modulo de Khipu donde no es necesario saber programar.

o Redes sociales: Permite crear enlaces de pago que se puedan distribuir como
actualizacion de estado por Facebook, Twitter y otras redes sociales. También
se pueden incluir en los documentos Excel, PDF, PPT y muchos otros formatos.

o Correo electronico: El cobrador puede enviar una solicitud de cobro que su
cliente pague a partir de enlace disponible en el mismo correo. Esta opcion es
util para el cobro entre personas y para organizaciones que trabajan con call
center en la recaudacion.

e Pago con codigo QR: Khipu, mediante su aplicacion movil, puede generar un
codigo QR para que el cliente lo lea y realice el pago en su propio dispositivo
movil. El pago con codigo QR puede ser utilizado en restaurantes, comercios,
en ferias, tiendas que no poseen un POS; haciendo mas facil el cobro presencial,
pero con la seguridad de que el mismo se realicen en el dispositivo del cliente.

A decir de la misma empresa hasta mediados de 2018, tienen suscrito a 150 afiliados
activos.

Finalmente, Khipu no cobra comisiones por utilizar los canales de cobro que oferta.
El pago de la comision establecida es en contrato con la Red Enlace ATC. *

3.2.2.2.2 PagosNet

PagosNet es una plataforma de pagos creada por Sintesis S.A., y desde el afio
2011, segun la empresa, tiene mas de 50 clientes que permite a empresas pequenas,
medianas y de comercio electronico gestionar sus ventas y recaudaciones a través de
multiples medios de pago.

Realiza la intermediacion de pagos teniendo una alianza estratégica con Red Enlace,
para la utilizacion de tarjetas electronicas en e-commerce con total seguridad mediante
un boton de pagos; asi como recibe pagos desde portales de banca por internet de

9 Véase: https:/khipu.com
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diferentes bancos!® y la recaudacion en efectivo en mas de 1000 puntos de cobro a
nivel nacional, con cobertura urbana y rural, en las diferentes sucursales de las mas
de 20 entidades financieras y comerciales en el pais.

La propuesta de valor de PagosNet, se centra en la transparencia, seguridad en el
manejo de la informacién y los servicios de valor agregado, que facilitan y reducen
los tiempos operativos de cualquier empresa.

Los servicios de valor agregado que ofrece PagosNet, son:

o Facturacion: la plataforma, ofrece la posibilidad de emitir factura o recibo
al cliente al momento de realizado el pago, bajo diferentes modalidades,
dependiendo del medio de pago.

e Reportes y Consultas: PagosNet brinda una plataforma de consultas
disponibles de reportes y movimiento de recaudaciones.

e Libros IVA: Generado con la normativa del Servicio de Impuestos Nacionales
(SIN)

e Conciliacion: El dinero recaudado en la plataforma es unificado y depositado
en el banco de preferencia de cada cliente.

e (Call Center: Para consultas del usuario de servicio.

Actualmente en la cartera de cliente e-commerce de PagosNet se encuentran:
Clasificados “El Deber”, Contrata2.bo, Misional Tours, “En bus”, Joyeria Andrea,
Red Salud, “Racco”, Tumomo.com, Superticket, Trabajopolis.bo, Toqueeltimbre.
com, Clasificados “Los Tiempos”, Ultracasas.com, Tu shop, Novios Multicenter,
Inscribete.net, “Entradas top”, Megatlon, “Softnyx”, TuMercadazo.com, “TodoTix”,
“Essen”, Empresa de Subastas “Confia”, “Ebanx”, “Kromasol”, “SanPablo”. '°!

3.2.3 Medios de Cobro del Exterior

Los pagos tradicionales y especificos son parte de los medios regionalizados que
funcionan en el pais y estan disponibles para realizar cualquier actividad comercial
por internet. A nivel internacional las empresas y mas aun los personas (naturales y
juridicas) atraviesan dificultades para poder recibir montos de transaccion, si bien

100 Banco de Crédito y Banco Bisa.

101 véase: www.pagosnet.com.bo
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la parte bancaria y el uso de las tarjetas electronicos es valido para la realizacion de
cobros internacionales, la disponibilidad y flexibilidad de los mismos es condicional
a la magnitud del negocio y la actividad que se quiera realizar.

Entre las formas existentes a decir Padilla, ef al., (2018), para realizar cobros se
encuentra:

e Paypal: PayPal es una plataforma de pago que estd presente en 202 paises.
Fue fundado inicialmente bajo el nombre de “Confinity” en 1998 por Max
Levchin, Peter Thiel, Luke Nosek y Ken Howery. En marzo de 2000,
“Confinity” se fusiono6 con “X.com”, una compaiia de banca en linea fundada
por Elon Musk. Después de su fusion con “X.com”, en 2001 fue renombrado
PayPal.

Su funcionamiento en paises donde tiene disponibles todas sus posibilidades es
sencillo: para abrir una cuenta se requieren 3 elementos: correo electronico, tarjeta de
crédito, débito o prepago y una cuenta bancaria.

Habiendo sido aceptado, se puede recibir dinero a s6lo envio del correo electronico. De
la misma forma, se pueden hacer o solicitar pagos usando sélo el correo electronico.
Para retirar el dinero, PayPal hace la transferencia del dinero a la cuenta bancaria
registrada. La comision que cobra PayPal para cobros y envios de dinero de manera
internacional es de 5,40% mas un monto fijo de 0,30 USD.!®

Sin embargo, por las politicas de PayPal, no se permiten la totalidad de sus funciones
en todos los paises. En la tabla 7 se muestra las funciones disponibles de PayPal en
Sudamérica y México:

192 Disponible en: https://www.paypal.com/bo/webapps/mpp/paypal-fees, fecha de consulta: 1/12/2018.
159



Tabla 7 Funciones Disponibles de PayPal en América Latina, 2018

Pais

Enviar Dinero

Recibir Dinero

Retirar Fondos

Argentina

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
Union Pay y Discover.

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.
Mediante cheque.

Brasil

Visa, MasterCard,
American Express y
Banco.

Visa, MasterCard, American Express
y Banco.

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.
Cuenta bancaria local.

Bolivia

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Banco.

No se puede

Chile

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Discover, Union Pay, JCB,
Giropay, Switch, Solo, PayPay, Pago
Express.

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.
Mediante cheque.

Colombia

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Discover, Union Pay, JCB, giropay,
Switch, Solo, PayPal, Pago Express

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.

Ecuador

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Discover, Union Pay, JCB, giropay,
Switch, Solo, PayPal, Pago Expres

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.
Mediante cheque.

México

Visa, MasterCard,
American Express,
Discover y Banco.

Visa, MasterCard, American Express,
Discover, Union Pay, giropay, Solo,
Pago Express, Banco.

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.
Cuenta bancaria local.

Paraguay

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

No se puede.

No se puede.

Peru

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Discover, Union Pay, JCB, giropay,
Switch, Solo, PayPal, Pago Express.

Cuenta bancaria de
Estados Unidos.

Uruguay

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Discover.

Tarjeta de débito,
crédito o prepago.
Cuenta bancaria de
Estados Unidos.
Mediante cheque-

Venezuela

Visa, MasterCard,
American Express y
Discover.

Visa, MasterCard, American Express
y Discover, Union Pay, JCB, giropay,
Switch, Solo, PayPal, Pago Express.

Cuenta Bancaria de
Estados Unidos

Fuente: Extraido de pagina de productos en el mundo de PayPal (2018)'%.
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Como se puede observar, en Bolivia y Paraguay no se puede recibir ni retirar pagos.
Sélo México y Brasil aceptan retiros de pagos en bancos locales. En el resto de los
paises, si bien se puede recibir pagos para retirarlos de un banco, es necesario tener
una cuenta bancaria en los Estados Unidos.

Un servicio que permite enviar dinero de PayPal de Estados Unidos a Bolivia es
Xoom, que fue adquirida por la primera en julio de 2015. Segtn la pagina de origen,
se puede enviar directamente a las cuentas bancarias del Banco Mercantil Santa Cruz,
Banco Bisa, Banco Fie, Ecofuturo y Banco Econdmico.

Las comisiones de transferencia a Bolivia, es de $5.99 (cuenta bancaria) y $7.99
(tarjeta de débito o crédito), para $100; ademas que el factor de conversion a moneda
nacional es de 6,723 Bs/$.'*

Cheque del exterior: Los cheques que se envian del exterior generalmente
llegan por un Courier o por el servicio postal. Estos se los puede depositar en
casas de cambio o en los bancos y de acuerdo con el banco y casa de cambio
existe un costo adicional para poder cobrarlos. Estos costos estan regulados
por la ASFI.

Transferencia bancaria: Es posible recibir pagos a través de transferencia
bancaria, pero depende mucho del banco de donde se hace el envio y de las
tarifas que los bancos tienen para realizar estas transacciones. Por otro lado,
estas no son inmediatas y demoran un determinado tiempo.

Payoneer: Es una empresa de envio de pagos que permite tener una cuenta.
Al inscribirse, se genera una tarjeta de débito fisica MasterCard con la cual se
pueden hacer y recibir pagos desde o hacia el exterior. El dinero se puede hacer
efectivo en los cajeros automaticos. Muchas de las empresas que necesitan
hacer pagos a Bolivia estdn asociadas a esta para que se mande los pagos.
Otra caracteristica es que permite tener una cuenta de ahorro en un Banco
de Estados Unidos o de Europa, para que los clientes de esos paises puedan
depositar a esa cuenta y la persona que recibe el pago lo reciba directamente
en su cuenta Payoneer y de esta forma pueda cobrarla en un cajero automatico.

104 Disponible en: https:/www.xoom.com/bolivia/send-money, acceso: 1/12/2018.
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Ademas, el costo por transaccion en el cajero automatico es de $3,15 (fijo)
y 3% (variable dependiendo el pais), corresponde a cobro de la transaccion
realizada en otro pais, también llamada cambio de divisa '

Western Union: Es una empresa de transferencia de dinero. Tiene sucursales
en diferentes puntos del pais y trabaja con bancos, supermercados y puntos
desde donde se puede enviar y recibir dinero.

El costo de transferencia por este medio, para envios a Bolivia es de $8 (tarjetas
electronicas) y $9 (cuenta bancaria) por cada $100 de envio, ademas que el
factor de conversion a moneda nacional es de 6,86 Bs/$.1%

MoneyGram: Es una empresa de transferencia de dinero. En Bolivia
trabaja con el Banco Economico, el Banco Nacional de Bolivia, el Banco
Ganadero, Banco Mercantil Santa Cruz, Banco Ecofuturo, Banco Sol y con
las Cooperativas Jesiis Nazareno, San Martin de Porres y Comarapa.

El cargo de transferencia de Estados Unidos a Bolivia es de $9,99 por cada
$100, con un factor de conversion de 6,723 Bs./$.177

En resumen, la tabla comparativa de cargos por transaccion realiza una
clasificacion de conveniencia econémica'®, que va de la siguiente forma:

Disponible en: https://www.payoneer.com/es/fees/, fecha de consulta: 1/12/2018.
Disponible en: https://www.westernunion.com/us/es/price-estimator/continue.html, acceso: 1/12/2018.
Disponible en: https://secure.moneygram.com/embed/estimate/transaction-information, acceso: 1/12/2018.

La comparacion se realizé en base al cargo por transaccion de $100, como monto a recibir en Bolivia,

buscando siempre el cargo minimo.
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Tabla 8 Resumen de Cargos por Transacciones en Medios
de Cobro del Exterior

Posicion
Cargo Cargo . [
Empresa . . Observaciones conveniencia
Variable Fijo L.
econémica
PayPal 5,40% $0,30 No es posible para Bolivia. -
Payoneer 3% $3.15 - Bs. 652,15 (1°)
8%
tarjeta) aprox.
Western _ (tarjeta) aprox. Factor de conversion de 6,86 Bs./$.  Bs. 631,12 (2°)
Union 9%,
(cuenta) aprox.
Money Gram  9,99% aprox. - Factor de conversion de 6,849 Bs./$.  Bs. 617,09 (4°)
Xoom . $7,99 Factor de conversion de 6,723 Bs./$.
(PayPay) (tarjeta) aprox. - *Para mayores cifras presenta Bs. 618,58 (3°)
yray (cuenta) aprox. comisiones menores

Fuente: Elaboracion propia en base a paginas consultadas de medios de pago citados.

Segtin el analisis descrito, “Payoneer” ocupa el primer puesto, posteriormente se
encuentra “Western Union”, aunque el tercer puesto es ocupado por “Xoom”, es
relativo debido a que, si el andlisis se realiza con mayores montos, su ventaja de uso
aumenta considerablemente, debido a que cobra menores comisiones. Finalmente se
encuentra “Money Gram”.

3.3 Componente Tecnoldogico

El analisis del componente tecnologico es amplio desde los sistemas e infraestructuras
descritas en la parte tedrica, hasta su aplicacion y variabilidad en la utilizacion y
acceso de estos. El subcomponente principal en el comercio electronico es internet.

3.4 Internet: Subcomponente Tecnolégico

Es medido en base al acceso y uso que se da en Bolivia, es decir, la disponibilidad
que ofrecen los ofertantes de internet, asi como también la utilidad que le dan los
usuarios.
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Acceso de Internet en Bolivia

Determinar la situacion del acceso a internet en Bolivia es complejo y algunas veces
con informacion fragmentada: recién en el Censo del 2012 y en la Encuesta de Hogares
del Instituto Nacional de Estadistica (INE) se menciona como pregunta. Ademas,
existe registro de datos que no suele coincidir con los registros administrativos de las
autoridades regulatorias del sector de internet que anotan el niimero de abonados o
suscriptores a algun tipo de dispositivo que permite acceder a Internet sin distinguir
si se trata de personas o de entidades, es decir, si cada conexién es usada por una o
mas personas.

Aun asi la brecha digital supone diferencias de segmentos entre conectividad y
disponibilidad fisica de conexiones en un determinado lugar, asi, segun Ortuiio
Yanez (2016), el pais se esta urbanizando y experimentando los efectos del llamado
“bono demografico”, es decir, la presencia de poblaciéon mayoritariamente joven en
su estructura demografica permite que exista un potencial deseado de usuarios ya
adaptados a las nuevas tecnologias de comunicacion, que incide para que estos se
conviertan en una primera etapa en consumidores digitales y en otra posterior en
consumidores e-commerce.

3.5 Acceso a Internet en Bolivia

Se refiere a cobertura y densidad de la infraestructura y/o dispositivos tecnologicos
que permiten a las personas conectarse a la red. En el caso de Bolivia, la Autoridad
de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes (ATT), tiene
la misién de: Promover el derecho al acceso equitativo, universal y con calidad a
las Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacion, Transportes y
Servicio Postal para las y los bolivianos.” (ATT, 2017)

El dato mas proximo en la actualidad, es de 9.333.089 conexiones a internet para el
primer trimestre del 2018, segun ATT (2017), aumentado la conexién por cada 100
habitantes, a 83; un crecimiento del 30% con respecto al mismo indicador pasado.

En periodos comparativos, hasta octubre de 2017.la ATT estimo que existian
7.138.696 conexiones a internet de diversos tipos; el incremento mayor fue en el
periodo2013-2015, en el que las conexiones pasaron de alrededor de dos millones a
algo mas de seis y medio millones. A fines de 2016, el 94,04% de las conexiones esta
en algln tipo de tecnologia movil.
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Desde el punto de vista de la velocidad de acceso, los resultados muestran que el
porcentaje de conexiones mayores a 256 kbps ha aumentado de 73,3% a 93,68%
entre 2015 y 2016. Sin embargo, apenas un 3,41% son suscripciones con velocidad
mayor a 1.024 kbps (2016).

En resumen, las plataformas moviles han reconfigurado estructuralmente las
posibilidades tecnologicas para el acceso a Internet en Bolivia. Hay una evidente
ampliacion de las opciones tecnoldgicas para los usuarios, quienes estan masificando
la presencia de estos dispositivos en la vida cotidiana, sobre todo en las urbes. Sin
embargo, estos logros son heterogéneos en términos de calidad de conectividad:
las velocidades de acceso mas comunes siguen siendo reducidas con respecto a los
estandares regionales. Ademas, el ritmo de crecimiento de las conexiones a banda
ancha y/o en hogares es lento'”. (véase tabla 9)

109" Redaccion en base al trabajo de Investigacion “El Acceso y Uso del Internet en Bolivia”, Ortufio Yafiez
(2016). Actualizacion seglin fuentes consultadas.
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Tabla 9 Datos de Acceso a Internet, Sociales y de TIC en Bolivia

2017 2018

2012 2013 2014 2015 2016 (octubre) (abril)

Poblacién 10.059.856 10.234.897 10.665.841 10.825.013 10.985.059 11.145.770 11.216.000

% Poblaciéon

67,5% X X X X X 69,4%
urbana

INDICADORES DE EQUIPAMIENTO DE HOGAR

% Hogares con

e 82,3% 89,5% X 91,52%  91,6%  91,85% X
electricidad

% de

hogares con 23,6% 32,5% 27,7% 244%  2602%  36,93% X
computadora
0,

70 de hogares 9,6% 13,7% 14,9% 14,9% 1548%  12,42% X
con internet
Nro. de hogares

268334 366357  419.047 448966 496794  415.879 X

con internet

INDICADORES DE ACCESO A TIC

Telefonia movil

Nro. de abonos
de telefonia 9.493.207 10.425.704 10.729.635 X 10.181.941 10.477.007 X
celular

Abonos de
telefonia celular
por cada 100
habitantes

94 102 103 X 92,68 93,99 X

% teléfonos
inteligentes
en los abonos
celulares

4,8% 11.4% 17,1% X 59,31% 60,5% X

Acceso a Internet

Conexiones a

. 1.966.732  3.559.239 4.981.685 6.649.980 6.880.719 7.138.696 9.333.089
internet

Conexiones a
internet por cada 20 35 48 61 63 64 83
100 habitantes

% conexiones
a internet en
terminales no 7,8% 4,6% 3,6% 2,89% 3,7% 4,45% X
moviles (ADSL,
wifi y otros)

166



% conexiones
en modem USB
(2.5a4G)

11,8%

8,2%

5,7%

2,8%

1,71%

1,40%

% conexiones
a Internet en
terminales
moviles (GPRS/
EDGE y 2.5-4G)

80,4%

87,1%

90,3%

93,92%

94,04%

93,7%

% conexiones
con Internet
menor a 256

kbps

59%

54,1%

39,2%

22,7%

6,32%

4,93%

% Conexiones
con Internet
entre 256 y 1024
kbps

38,1%

45,3%

72%

75%

90,27%

90,64%

% Conexiones
con Internet
mayor a 1024
kbps

2,9%

0,6%

1,2%

2,34%

3,41%

4,43%

% de sitios web
visitados desde
dispositivos
moviles

5,6%

17,9%

39,5%

48,6%

Fuente: Elaboracion propia en base al informe de Ortufio Yadez (2016).

Estas son estadisticas relevantes, pero no informan sobre el uso de Internet por los
ciudadanos, entre otras cosas, porque estas conexiones permiten un acceso de diversas
calidades. Cualitativamente no es lo mismo conectarse a través de un dispositivo
movil con poca capacidad de bajada/subida de datos o una conexion de banda ancha
en el hogar o el acceder a la red en un café-internet o en una computadora en el
trabajo o la escuela.
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Uso de internet en Bolivia

Los indicadores de uso de internet se refieren a la frecuencia o calidad de utilizacion
de las personas para realizar actividades educativas de busqueda de informacion,
entretenimiento o trabajo en cualquier tipo de plataformas tecnologicas o lugares de
acceso. Esta informacion se suele obtener a partir de encuestas o sondeos en los que
se indaga directamente si las personas han realizado esta actividad en determinado
periodo de tiempo o la cantidad de veces que estan conectadas usualmente a ese
medio. Esta medicion fue estimada por AGETIC, en la 1™ Encuesta Nacional de
Opinion sobre Tecnologias de Informacion y Comunicacion, realizada el 2016, y que
se centra en la descripcion del internauta boliviano.

3.5.1 Habitos y Usos del Internet

La poblacion de personas con acceso a internet por departamento se compone de la
siguiente forma: con mayor poblacion de acceso a internet del total esta Santa Cruz
(83%), luego le sigue Tarija (73%) y Oruro (66%), los ultimos puestos ocupan Potosi
(58%) y por ultimo Pando (56%). En promedio la poblacion boliviana con internet
alcanzo el 68% de la poblacion total (mayor a 14 afios).

Figura 48 Poblacion con Internet Boliviana por Departamento, 2016
(Expresado en porcentajes)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion AGETIC (2016).

La estructura por género de los usuarios de internet bolivianos consiste en: 51% son
hombres y 49% mujeres. En cuanto a la zona geografica habitada por bolivianos con
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internet consiste en: 62% son de ciudades capitales, 21% de ciudades intermedias y
17% de poblaciones rurales.

Figura 49 Poblacién Internauta segiin Sexo y Area Geogrifica en Bolivia, 2016
(Expresado en porcentajes)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion AGETIC (2016).
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De la muestra de la poblacion internauta consultada: un 95% tiene internet en su
celular o mévil. Ademas, los lugares donde la poblacion internauta se ha conectado a
internet, el ultimo mes (ltimos treinta dias previos a la encuesta) a parte del internet
del hogar o el internet mévil del celular, un 30% afirmo6 que lo hizo en un café internet,
16% en el trabajo, 12% en casa de amigos o familiares, 11% en espacios publicos, 9%
en la universidad, 5% en el colegio, 3% en un telecentro, 2% en restaurantes y cafés
y ninguno de los anteriores un 38%. (AGETIC, 2016)

Figura 50 Poblacion Internauta Boliviana con Internet en su Celular, 2016
(Expresado en porcentajes)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion AGETIC (2016).

Por otra parte, seguin AGETIC (2016), la poblacién internauta boliviana utiliza su
celular de la siguiente forma: 95% para llamadas telefonicas, 95% para conectarse al
internet, 56% para sacar fotos, 56% para escuchar musica, 55% para mandar mensajes
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de texto o SMS, 41% para ver videos y 28% para jugar y solamente un 2% realiza
alguna compra. Este ultimo un indicador bajo en cuanto a una posible penetracion de

e-commerce en el uso comun de un dispositivo movil.

Figura 51 Uso que la Poblacion Boliviana le da a su Celular en Bolivia, 2016
(Expresado en porcentaje)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion AGETIC (2016).

En cuanto a las actividades que el internauta boliviano realiza con mayor frecuencia
estan: conectarse al internet (95%), llamadas telefonicas (95%), sacarse fotos (56%)
y escuchar musica (56%), el internauta boliviano aun es de tipo consumista y no asi
de productor digital.
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Figura 52 Actividades que la Poblacion Boliviana realiza con mas frecuencia al
Conectarse a Internet. (Expresado en porcentaje)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion (AGETIC).
3.5.2 Habitos y Usos de las Redes Sociales en Bolivia

Sobre las redes sociales que utiliza la poblacidn, a decir de AGETIC (2016): Un 94%
utiliza Facebook, 91% WhatsApp, 40% YouTube, 17% Twitter, 15% Instagram, 8%
telegram, 7% Snapchat, 4% Skype, 2% line, 1% otras redes sociales.

Figura 53 Redes Sociales que utiliza 1a Poblaciéon en Bolivia, 2016
(Expresado en porcentaje)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion AGETIC (2016).
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3.5.3 Habitos del NO Internauta Boliviano

Segun AGETIC (2016), las razones por las cuales la poblacion no se conecta a
internet, se agrupan en el desconocimiento de internet, 42% afirm6 que “no sabe
como utilizar internet”, 25% “no esta interesado en internet”, 23% no sabe que es
internet, 18% no tiene equipos para conectarse, 10% no existe servicio en el barrio o
localidad para conectarse, 7% el costo del servicio es alto, y el 4% tiene el concepto
erroneo de que el contenido de internet es malo.

Figura 54 Razones por las cuales la Poblacién boliviana
no se Conecta a Internet regularmente, 2016 (Expresado en porcentaje)
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Fuente: Agencia de Gobierno Electronico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion (AGETIC).
3.6 Componente Normativo

En normas y leyes, por su caracteristica inicial, el comercio electronico en Bolivia
carece de aspectos legales. Entonces como actividad comercial el sustento basico
legal donde se asocia es al Codigo de Comercio, pero siendo este una norma que no
se adecua a las caracteristicas especiales del comercio electronico, como ser el uso de
pagos electronicos, la intangibilidad de algunos servicios, entre otros dejando varios
vacios legales.

Aun asi, los esfuerzos del gobierno estan enmarcados en empezar a reparar los vacios
legales existentes, siendo que algunas leyes y decretos, mencionan al comercio
electronico, solamente, pero con el objeto de definirlo conceptualmente como
también establecer de forma superficial su campo de accion.

Algunas de estas normas son las siguientes:

172



3.6.1 Ley Nro. 164: Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y

Comunicacion

La ley fue promulgada el 8 de agosto de 2011, tiene por objeto establecer el régimen
general de telecomunicaciones y tecnologias de informacion y comunicacion, de
servicio postal y el sistema de regulacion, en procura de vivir bien garantizando
el derecho, humano individual, y colectivo a la comunicacion con respecto a la
pluralidad econdmica, juridica, politica y cultural de la totalidad de las bolivianas
y bolivianos, las naciones y pueblos indigenas y originarios campesinos, y las
comunidades interculturales y afro bolivianas del Estado Plurinacional de Bolivia.

Las leyes que se relacionan con el comercio electronico son las siguientes:

a)

b)

Titulo I: Disposiciones Generales

Articulo 6 (Comercio Electronico): Es toda relacion de indole comercial sea
o no con la intervencion a partir de la utilizaciéon de una o méas comunicaciones
digitales.

Capitulo Cuarto: Comercio Electréonico

Articulo 85 (La oferta electronica de bienes y servicios): La oferta de bienes
y servicios por medios digitales, que cumplan con las condiciones generales y
especificas que la ley impone debe ser realizada en un ambiente técnicamente
confiable y en las condiciones que establece el codigo de Comercio.

Articulo 86 (Validez de los Contratos Electréonicos): Las partes podran
realizar transacciones comerciales mediante documento digital en las
condiciones sefialadas en la Ley.

Lo dispuesto en el presente capitulo no sera aplicable a aquellos contratos en
los cuales la ley o el mismo contrato excluya expresamente la validez de los
documentos digitales.

Articulo 87 (Valoracion): Los documentos digitales de firma digital, seran
admisibles como principio de prueba o indicios.

Se tomard en cuenta la confiabilidad de la forma en que se haya generado,
archivado y comunicado el documento digital, la forma en que se haya
conservado la integridad de la informacion, y la toma en la que se identifique
a su iniciador y cualquier otro factor pertinente.
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Articulo 88 (Controversias): En caso de controversias las partes se someteran
a la jurisdiccion estipulada en el contrato, a falta de esta, se sujetaran a la
autoridad administrativa boliviana si corresponde y en su caso a la jurisdiccion
ordinaria.

3.6.2 Reglamento para el Desarrollo de Tecnologias de Informacién y

Comunicacion

Mediante el Decreto Supremo Nro. 1793, se realiz6 la reglamentacion del acceso, uso
y desarrollo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC, en el marco de
la Ley Nro. 164, del 8 de agosto de 2011.

Con respecto al comercio electronico:

Articulo 3 (Definiciones): Ademas de las definiciones técnicas establecidas en la
Ley Nro. 164, para el cumplimiento del presente reglamento, se adoptan las siguientes
definiciones:

a) VIII. Respecto al Comercio Electronico

Se tiene lo siguiente:
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Mensaje de datos: La informacion generada, enviada, recibida o archivada
o comunicada por medios electronicos, 6pticos o similares, como pudieran
ser, entre otros, el intercambio electronico de datos EDI, el correo
electronico, el telegrama, el télex o telefax.

Intercambio electronico de datos: La transmision electronica de informacion
de una computadora a otra, estando estructurada la informacion conforme a
alguna norma técnica convenida al efecto.

Iniciador de mensaje de datos: Toda persona que, al tenor del mensaje,
haya actuado por su cuenta o en cuyo nombre se haya actuado para enviar o
generar ese mensaje antes de ser archivado, exceptuando a aquel que actué
a titulo de intermediario.

Destinatario de un mensaje de datos: La persona designada por el
iniciador para recibir el mensaje, exceptuando aquel que actué a titulo de
intermediario.



o Intermediario: Toda persona que, actuando por cuenta de otra, envié reciba
o archive un mensaje de datos o preste algin otro servicio con respecto a él.

b) Titulo VII: Comercio Electrénico

Articulo 58 (Comercio Electronico): Las TIC, se utilizaran como un
instrumento que permita promover el comercio electronico, entre el ofertante
y el demandante de bienes y servicios.

Articulo 59 (Objetivos del Comercio Electrénico)

e Facilitar el comercio electrénico en el interior y exterior del Estado
Plurinacional de Bolivia.

e Validar las operaciones efectuadas por medio de las nuevas TIC.
e Fomentary estimular la aplicacion de nuevas tecnologias de la informacion.
e Apoyar las nuevas practicas comerciales.

3.6.3 Plan de Implementacion de Gobierno Electronico

Sustentado bajo la base del decreto supremo Nro. 3251, dado el 12 de julio de 2017,
dicho plan ejerce para los periodos 2017-2025, va acorde al mandato legal estable-
cido en la Constitucion Politica del Estado (CPE), la ley 164 y el D.S. 1793, para
reformular los lineamientos e infraestructura sobre los que se desarrolla el Gobierno
Electronico en el pais, en el horizonte de la Agenda 2025, fundamentalmente en el
punto 4; soberania tecnoldgica con identidad propia, enmarcado en los principios del
Vivir Bien.

El presente plan, publicado por AGETIC (2017); ha delimitado tres ejes estratégicos
y 14 lineas estratégica, siendo los ejes estratégicos: Gobierno Soberano, Gobierno
Eficiente y Gobierno Abierto y Participativo; es de interés el siguiente:

3.6.3.1 Gobierno Eficiente: Linea estratégica 10. Servicios de desarrollo
econdmico

El estado se fundamenta en la participacion del mismo en la economia, en este
sentido, se busca promover el desarrollo economico mediante el uso de las TIC en la
implementacion de procesos que permitan agilizar los flujos econdmicos y mejorar
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las capacidades de las economias sociales y comunitarias en su integracion en la
economia plural. Para el cumplimiento de este objetivo se busca apoyar a las unidades
econdmicas productivas facilitando el comercio y pago electronico y el desarrollo de
estas.

a) Comercio y pagos electrénicos

Objetivo: Ofrecer a la ciudadania y el Estado mecanismos de comercio y
pago electronicos a través de plataformas digitales para dinamizar y articular
la economia nacional.

Inscripcion: El comercio electronico y pagos electronicos, impulsaran el
desarrollo econdémico en Bolivia, mediante la publicacion de sistemas de
comercio electronico, pagos electronicos y una feria electronica estatal a la
inversa, mismos que agilizaran las transacciones comerciales entre particulares,
entre particulares y empresas, y entre Estado y proveedores.

El estado establecerd una plataforma de comercio electronico que permita a
empresas, entidades y particulares ponerse en contacto y realizar transacciones
de bienes y servicios, como también los lineamientos para el registro de
operadores de comercio en la misma, de modo que se ofrezca un servicio
seguro y eficiente para el comprador. El intercambio de bienes sera realizado
en su componente logistico por los operadores postales, con la posibilidad de
hacer seguimiento en linea a la entrega.

A través del servicio de pago electronico, se podran realizar transacciones en
linea de montos menores entre particulares, con empresas y con entidades
publicas, con el objetivo de facilitar las relaciones comerciales y el pago de
servicios al estado por parte de los ciudadanos a través de la plataforma de
ciudadania digital.

Con el mismo fin, promover el comercio electronico, el Estado establecerd una
plataforma de compras estatales. Esta feria a la inversa permitira a las empresas
tener la vision general del mercado estatal para prever su aprovisionamiento y
oportunidades de ventas, como también para ofertar productos a las entidades
publicas a través de la plataforma de comercio electronico. Para el Estado, el
sistema de feria estatal a la inversa permite la adquisicion de bienes y servicios
de manera agil.
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Resultados
e Servicio de pago electronico, operando para las transacciones comerciales.

e Plataforma de comercio electronico, vincula a operadores postales para realizar
la entrega de encomiendas y con el servicio de pago electronico, publicada y
en operacion.

e Plataforma de compras estatales implementada y en funcionamiento.

o Los esfuerzos en cuanto a normas y leyes que sustenten la actividad de
comercio electronico se encuentran en una etapa inicial, descriptiva y de
delimitacion de aspectos basicos, el gobierno ha puesto mayor énfasis como
pilar de la economia digital, al gobierno electronico, siendo este el punto de
partida para el desarrollo de otros aspectos, entre ellos el comercio electronico.
Aun, a pesar del desarrollo del comercio electronico regionalizado en el pais,
no existe una norma o ley exclusiva para la regulacion de las actividades
comerciales por Internet.

4 Opiniones de Expertos en el E-commerce de Bolivia

Finalmente, para conocer el desarrollo del comercio electronico en el pais, se cita
algunas opiniones realizadas por personas vinculadas al comercio electronico en
Bolivia, situacion actual y perspectivas.

a)

b)

Las empresas mas jovenes, con mayor protagonismo digital

Segtn Bellot (2018), “En materia de comercio, hay que usar todos los medios
posibles para poder ampliar la llegada a los clientes y las redes sociales son una
buena herramienta. Creo que las empresas mas jovenes son las que han ingresado
a trabajar con todo tipo de estrategias, no creo que se haya llegado al 100%”.

El crecimiento del Comercio Electronico es evidente

El cofundador del portal www.tumercadazo.com, Mariano Cabrera, considera que
“Bolivia siempre estuvo preparado para este tipo de transacciones” y que sélo
falta que se genere mayor confianza entre las empresas y los usuarios.

“El boliviano siempre estuvo preparado para las compras online (en linea). La
recepcion es buena, tenemos un crecimiento del 10 por ciento mensual; lo que
faltaba es que las empresas se den cuenta que la gente queria comprar en linea”.
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¢)

Cabrera (2018), indica que existen 10 desafios para el comercio en linea en
Bolivia:

e Democratizar el comercio.

e Importar productos de manera legal.

e QGanar el respeto y la confianza de la gente.
e Tener una logistica a nivel nacional.

e Contar con varias formas de pago.

e Llegar al grupo ideal de compradores

e Educar a las tiendas y empresas

e Actualizar constantemente la pagina

e Tener buen foco de atenciéon y

o Trabajar bajo las reglas formales de negocio.
La confianza: Primer paso en este negocio

Segun Guzmén A., (2018), el proceso para comenzar con el comercio digital
parece muy sencillo, pero existe algo que lo hace complicado: “Hacer que el
cliente confie en la tienda digital”, debido a la cantidad de estafas por Internet
que ocurren a diario en distintas plataformas hacia los usuarios y también para las
empresas o tiendas.

También se debe considerar el disefo de la estrategia que se esta empleando
para que dicho proceso sea exitoso. Asi pues, “Puede haber una empresa con
afios de experiencia, pero si la tienda digital estd mal disefiada o la estrategia mal
planteada, la gente no comprara”, sefialo Alvaro Guzmén, gerente nacional de
Connaxis.

Algunas etapas principales para considerar son:

o El descubrimiento, que es cuando el usuario tiene el primer contacto con el
producto o servicio.
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o El convencimiento, cuando el usuario sigue interactuando para adquirir toda
la informacion,

o La decision, que es la etapa final y se llega a vender/adquirir el producto o
servicio.

d) Hacia una oferta regionalizada de Comercio Electrénico

Segun Pueyrredon (2017) presidente del E-Commerce Institute, las personas
compran a través de la red por tres motivos: la comodidad, la conveniencia y el
precio, este ultimo no es un factor trascendental cuando se habla de comercio
electronico.

“Lo que esta faltando es oferta dentro del comercio electronico en Bolivia,
Paraguay y Ecuador (...). El desafio que hay es encontrar ofertas con experiencias
positivas locales. Lo que falta son mas empresas que ofrezcan sus productos por
la red, ademas de los canales tradicionales (...). Cualquier consumidor latino esta
dispuesto a pagar un 10 por ciento mas por un producto o un servicio si tiene
oferta local”, detallé Pueyrredon.

Asimismo, dijo que el temor de las personas para cambiar el sistema que usan para
sus compras es latente y evidente, pero afirmd que se trata de una situacion que
puede ser solucionada con buenas experiencias dentro del comercio electronico.

Aduana, brecha digital y sistemas de pago ponen trabas

Pueyrredon (2017), asegurd que, debido a alta penetracion del Internet y los
dispositivos modviles en Latinoamérica, existen diversos segmentos de personas
que buscan toda clase de articulos y servicios. Sin embargo, explicoé que factores
como labrecha digital, los sistemas de pago y las aduanas atn frenan el crecimiento
de este mundo.

“Siempre hay desafios y excusas. Uno es la seguridad y la confianza, otro son los
medios de pago y también estan los sistemas de logistica. La realidad es que hoy
tenemos consumidores digitales y diferentes medios para pagar los productos o
servicios, lo importante es que a pesar de los obstaculos muchas empresas estan
ingresando al comercio electronico”, indicé el especialista.

Pese a estas trabas, un porcentaje considerable de los usuarios del comercio
electronico se relacionan con la adquisicion de articulos virtuales como juegos,
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libros digitales, servicios de streaming y otros similares. Situacién que dia tras dia
es mas evidente en Bolivia.

f) Mas que una tendencia, una realidad

Pueyrreedon (2017), asegur6 que el comercio electronico en Bolivia y
Latinoamérica ya no es una tendencia sino una realidad que debe ser asumida con
madurez, tanto por los compradores, empresas y el mismo Gobierno.

“Detras de la pantalla tenemos un consumidor de carne y hueso y también tenemos

una empresa o vendedor que ofrece un producto. Lo que va a suceder a corto
plazo es que ya no vamos a hablar de comercio electronico sino simplemente de
comercio por canales distintos”, enfatizo.

En este contexto, el comercio electronico también puede utilizarse en cualquier
entorno en el que se intercambien documentos entre empresas: compras o
adquisiciones, finanzas, industria, transporte, salud, legislacion y recoleccion de
ingresos.

Mediante el comercio electronico se intercambian los documentos de las
actividades empresariales entre socios comerciales. Los beneficios que se
obtienen son la reduccion del trabajo administrativo, transacciones comerciales
mas rapidas y acceso rapido a la informacion.
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I ESTUDIO DE CASOS: MICRO Y MEDIANAS
e EMPRESAS E-COMMERCE EN COCHABAMBA

1 Metodologia de Estudio

El desarrollo del comercio electronico por el analisis de casos empresas y ofertantes
que operan en la ciudad Cochabamba tiene el proposito de identificar los aspectos
importantes de cada empresa, asi como también el analisis de cada empresa al entorno
del comercio electronico de Bolivia y en especial de Cochabamba.

El método de recoleccion de informacion fue la entrevista semi estructurada, con
un conjunto de preguntas, que se segmentan en tres tipos: Introductorias (Aspectos
basicos), Funcionales (Operacion y funcionamiento y desarrollo de las actividades) y
de analisis (involucra la opinién de la empresa respecto al estado situacional) (véase
anexo III)

La herramienta que se utilizo para el analisis situacional es el analisis FODA, que
permite a través de una matriz, identificar factores internos y externos que influyen
en los objetivos de la organizacion, es decir, en el desarrollo de las actividades
comerciales por internet en el mercado boliviano.

Se entrevisto a 11 Pymes que realizan comercio electrénico en Cochabamba, dos
empresas consultoras y asesoras en marketing digital y comercio electrénico, dos
empresas de medios de pagos electronicos y finalmente a dos personas expertas
del sector, la variabilidad tiene por objeto obtener la diversidad de opiniones para
enriquecer el estudio del analisis situacional. (véase tabla 10)
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Tabla 10 Resumen de Empresas y Personas Entrevistadas

Nombre Categoria Descrlp.c ton Fecha.de Entrevistado
resumida entrevista
. Empresas PYME  Venta de entradas por 12 de octubre Juan Pablo Sugiura
Clicket .
e-commerce internet de 2018 Olmos
Joyas Andrea Empresas PYME Yenta de joyas por 17 de octubre .Me}rla Fanny
e-commerce internet de 2018 Jiménez Torrez
Panal Fresch Empresas PyYME  Venta de prodpctos y 19 de octubre Andrea Puente
e-commerce vegetales por internet de 2018
Empresas PYME ~ Ventas de jugueteriay 11 de octubre  Giorgina Silvestro
Playcenter . :
e-commerce accesorios por internet de 2018 de Serrano
Empresas PyME RObOt,l c€a ¢ MZENICTIA 7 4o octubre Jhonny Chiri
Sawers electronica por
e-commerce . de 2018 Aguayo
internet
Smar‘F Empresas PyYME DlSt.I'lbuldOI‘ de Apple 18 de octubre Rodrigo Arias
Innovation e-commerce por internet de 2018
Empresas PyME Venta fle. aparatos 19 de octubre Silenia Iraipi
Sure Electronicos por
e-commerce . de 2018 Herrera
internet
. Empresas PyME Venta,def Aparatos 11 de octubre Johnny Dino
Tibo electrénicos por .
e-commerce . de 2018 Méndez
internet
Tienda Aria Empresas PyME Yenta de calzados por 11 de octubre Luz Marquina
e-commerce internet de 2018
Venta de varios 12 de
TuMercadazo ET?;:E?;ZB’CIZIE accesorios septiembre Mariano Cabrera
(Marketplace) de 2018
. Empresas PyME  Venta de ropa y 11 de octubre  Noelia V. Guzman
Unni-k . . :
e-commerce accesorios por internet de 2018 Rios
Empresas de Servicios de desarrollo
. L e 23 de agosto ‘ .
Connaxis Asesoria digital y  y gestion digital y de 2018 Alvaro Guzman
comercio electronico comercial
. Empresas de Se.rVICIOS de de.s’arrollo 21 de
Livees L e implementacion de . . .
g Asesoria digital y . - septiembre Sergio Rejas
Bolivia . L7 sistemas de Comercio
comercio electronico . - de 2018
Electronico en Bolivia
Referente de
Khipu Empresas de medios hZ?niﬁlelEnctgls)r(elllrlehacer 27 de agosto Maria Rene Lea
P de pago electronico p ’ de 2018 Plaza

pagos electronicos y
llevar las cuentas.
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Referente en pagos
Empresas de medios para facilitar, cobros y 25 de agosto

PagosNet de pago electronicos  facturacion electronica de 2018 Jorge Pacheco
en Bolivia
Hueo Especialista en 26 de
Mira%l da Experto Negocios por internet septiembre -
y e-commerce de 2018
Sylvain Consultor en temas 6 de
L}ésa o Experto referidos al Gobierno septiembre -
& electronico de 2018

Fuente: Elaboracion propia.
2 Entrevistas realizadas

Segun la clasificacion correspondiente (empresas e-commerce, de pagos, asesoria
digital y expertos), se presenta la base de informacion recogida del trabajo de campo.

2.1 Empresas PyMEs y e-commerce en Bolivia
2.1.1 CLICKET: Comodidad en Compras de Entradas por Internet
Las preguntas realizadas fueron las siguientes:

1.- ;Cual fue el motivo de inicios de operaciones de Clicket en el mercado
boliviano?

Clicket esta en el mercado boliviano de e-commerce en materia de eventos. Somos
una empresa que se dedica a la operacion de eventos deportivos, empresariales,
fiestas, conciertos; nos encargamos de la venta de entradas tanto de manera
digital como tradicional para este tipo de eventos. Tenemos mds de diez afios
de experiencia como productores de eventos, como organizadores, en todos esos
afios hemos encontrado necesidades que no han podido ser cubiertas por otras
empresas que medianamente se dedican al rubro, es por eso decidimos crear
Clicket para poder realmente cubrir esos espacios del mercado.

2.- ;Cual fue el desarrollo empresarial de Clicket hasta el dia de hoy?

Clicket es una empresa relativamente muy joven, apenas hemos cumplido un afio
de operaciones y realmente hemos tenido un crecimiento muy significativo en
este tiempo. Esto va de la mano de haber apostado muchisimo en la tecnologia y
la respuesta del mercado con los eventos y las empresas que han estado confiando
en nosotros.
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3.- ¢Cuales son los productos que Clicket ofrece a los clientes?

Tenemos productos tanto fisicos como virtuales, en tema fisico, vendemos los
tradicionales tickets que son entradas de alta seguridad que son fabricadas en el
extranjero con todas las medidas de seguridad para conciertos, eventos deportivos,
entre otros, nos encargamos también de otro tipo de compras de acceso, como son
acreditaciones, pulseras y manillas de seguridad y realizamos el control también
por medio de equipos tecnologicos de scanner de alta gama que ademas son
inalambricos, con los cuales podemos verificar las entradas tanto fisicas como
las compradas via online, sean las correctas y que solo tengan un uso. Estamos
muy relacionados con el e-commerce vendiendo entradas para eventos, equipos
profesionales de futbol, entre otros desde nuestra plataforma web.

De estos productos ;cuales son los mas solicitados por los clientes?

De hecho, los mas solicitados son las entradas, tanto fisicas en el tema tradicional,
como también de manera online los accesos a conciertos.

.De qué forma aporta la empresa, por ejemplo, al comercio electrénico en
Bolivia y en Cochabamba en particular?

Bueno, hemos iniciado nuestro camino en el e-commerce a nivel nacional con el
objetivo justamente de ser un aporte al crecimiento de esta industria, nos sentimos
sumamente comprometidos con el desarrollo digital. Hoy en dia estamos en una
etapa inicial, somos una empresa pionera en el mercado y es por eso por lo que
estamos apostando a apoyar, a incentivar en vez de frenar, a pesar de las muchas
dificultades existentes para que la gente pueda comprar con confianza en puntos
de pago, etc. Pero nosotros no cobramos al cliente final por el costo de servicio
para la gente que compra por internet, de esa forma incentivamos a que a la gente
no le cueste mas comprar por internet, que le sea totalmente gratuito y que tengan
todas la posibilidad de poder usar por primera vez una plataforma electronica para
comprar sus entradas, ya sea para ir a ver al equipo de fitbol que mas les guste, ir
aun concierto, ir a un evento o un teatro, entonces, hemos aportado y creemos que
es un aporte valioso con una plataforma online totalmente gratuita.
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6.- ;Por qué consideramos por ejemplo que Bolivia el pais y Cochabamba es un

mercado potencial para el comercio electréonico?

Bolivia definitivamente es un mercado absolutamente potencial. Lo que mucha
gente ve como una desventaja, nosotros vemos como una ventaja y esa ventaja
es que el mercado es predecible al tener un cierto retraso con los otros paises
de la regiéon y mucho mas con Europa y EEUU, tenemos la facilidad de poder
ver fuera de nuestras fronteras como funcionan estas tecnologias, como la gente
adapta su vida porque ya se convierte en mas que ser un “hobby”, poder comprar
una entrada, comprar entradas, pagar sus impuestos, pagar el alquiler de su casa,
pagar los servicios basicos.

Entonces nosotros como mercado boliviano tenemos la oportunidad de ver que
esto esta funcionando y con el tiempo se va a consolidar a nivel nacional, “guerra
avisada no mata soldado”, nosotros estamos avisados de que estas tecnologias
necesariamente van a llegar al pais y estamos en el tiempo oportuno para poder
abrir los ojos y empezar a transformar nuestra economia, transformar nuestras
empresas a la era digital.

.Qué es necesario conocer y tener por ejemplo para poder realizar compras
por internet de la empresa clicket?

Tanto en Clicket o para cualquier compra por internet, un usuario, basicamente
tiene que tener alguin método de pago que acepte la plataforma. En el caso de
nosotros aceptamos pagos ya sea por Tigo money, que puede tener cualquier
usuario de Tigo o de otra telefonica que se descargue la aplicacion y cree una
cuenta y tenga fondos en esa cuenta; o con una tarjeta de crédito o débito habilitado
para compras por internet de cualquier banco. Esos son los Uinicos requisitos para
poder realizar una compra por internet.

;Puede mencionarnos algunas experiencias por ejemplo con empresas
referidos al comercio electronico, en el mercado nacional que tuvieran
ustedes?

Si, de hecho, este afio hemos sido invitados y nominados a los premios
“e-commerce Day 2018, los premios mas importantes que da la industria del
comercio electronico en toda la region, hemos sido nominados en la categoria
de mejor PyME y mejor empresa de entretenimiento dedicado al comercio
electronico. Ese evento ademas de ser una premiacion es una jornada de charlas
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de conocimiento entre empresas, de promociones y encuentros entre quienes nos
dedicamos al comercio electronico. Y bueno, eso ha sido el mejor acercamiento
e intercambio de experiencias con otras empresas de comercio electroénico, por
nuestra parte, hemos podido compartir experiencias, problemas, dificultades,
apoyarnos y recargarnos de este animo de que el comercio electrénico en
Bolivia siga creciendo. Empresas importantes, y grandes como “Tu Mercadazo”,
“Tumomo”, “El Deber”, BOA, marcan presencia como empresas lideres del
E-commerce en nuestro pais.

9.- (Cual es el nimero de clientes a la fecha que acudieron a la compra por
internet de sus productos?

Hoy en dia este numero va creciendo todos los dias, pero, tenemos un aproximado
de 50.000 transacciones o compras realizadas desde nuestra plataforma, a la fecha.

10.- ;Y qué departamentos sobresalen?, ;en qué departamento existen mas
compras?

Nuestro principal mercado es el eje troncal, debido a que atendemos distintos
eventos como conciertos y eventos deportivos, principalmente en la ciudad de
La Paz, Cochabamba y Santa Cruz, pero nuestro mercado objetivo hoy en dia
es Cochabamba, de hecho hemos empezado y es también un hito del comercio
electronico, desde hace un mes aproximadamente, por primera vez vendemos
entradas por internet para un equipo profesional de futbol en Cochabamba,
Wilstermann, por medio de nuestra plataforma, similar experiencia paso con los
Juegos Sudamericanos “Cocha 2018”, donde nos encargamos de la venta fisica
y online, por todo aquello, el principal mercado es el mercado cochabambino
hoy en dia.

11.- ;Qué caracteristicas tienen los clientes de Clicket?

Para explicar las caracteristicas del cliente, lo traduzco en un ejemplo: En los
Juegos Sudamericanos “Cocha 2018, pensamos que nuestros clientes iban a ser
gente joven. La expectativa generada nos llevé a ver estadisticas, analizar datos,
tanto en Google analitics como en nuestra plataforma, en el momento de venta,
y la informacion era que gente mayor de 50 y bordeando los 60 afios compraba
en nuestra plataforma.
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12.

13.

14.

Lo anterior muestra que el comercio electronico, por lo menos en nuestro
rubro no depende de la edad, sino de educacion, de que las personas entiendan
las facilidades que les ofrece, afiadido a lo anterior, las caracteristicas estan
relacionadas a productos, los deportes, que son nuestro principal interés que
mantiene nuestro target de clientes.

Y existen alianzas con otras empresas que proveen asistencia de medios de
pago por ejemplo o logistica en comercio electronico?

Si, de hecho, tenemos dos importantes aliados hoy en dia, de medios de pago, la
Red Enlace por medio de su servicio Payme que ayuda con los cobros a tarjetas
de crédito y de débito y Tigo Money también con su billetera movil.

En cambio, técnicamente en logistica, realizamos un tipo de venta que no
necesitamos de entrega o contra entrega de productos,

,Cual es el flujograma de compra de productos de internet de Clicket?

Si, lo que nosotros hemos trabajado es un reto, crear un sistema de compra
que sea facil, rapido y seguro. ;Como lo hicimos? Simplificando los pasos de
compra, muchas veces por experiencia de otros clientes analizdbamos que se
perdia en el proceso de compra que no lo podian realizar y a media compra
se retiraban, habia un gran flujo y gran porcentaje de rebote en los sitios de
comercio electronico. Lo que hemos hecho es simplificar el proceso en tres
simples pasos: Primero, la seleccion del evento que quieran, elegir la entrada
o tipo de entrada al evento que quieren asistir ingresando el método de pago y
finalmente conseguir la entrada digital para finalizar. Esto en el flujograma ha
sido algo novedoso, porque no te exige un canje, es ahi donde no manejamos
una logistica de contra entrega, porque que ti compras y en el mismo instante ya
tienes tu entrada digital en plataforma.

En realidad ;Cuales son las oportunidades que percibe para el comercio
electronico en Cochabamba?

De manera definitiva como le decia anteriormente, tenemos las oportunidades
en Cochabamba y Bolivia, es un mercado nuevo para el comercio electronico,
cada dia vemos nuevos emprendimientos y eso a los que estamos en el rubro nos
llena de orgullo y nos recarga de energias, porque todas las empresas tienen la
oportunidad de esta transformacion del comercio electronico, lo importante es
que dejemos de ver como enemigos a empresas competidoras.
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15.-

16.

17.-
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. Qué amenazas existen aqui en Bolivia para el comercio electrénico?

Bueno, no sé si decirlo amenaza, pero yo creo que un punto importante es la
idiosincrasia cerrada de empresas, que quieren atacar a estos modelos de negocios
en internet por el simple hecho de que se estd innovando, creo que esa es la
principal amenaza, la falta de educacion empresarial, la falta de comprension de
estos nuevos modelos de negocio y nuevas tecnologias. Ni siquiera ha llegado
Uber a Cochabamba y ya vemos que los radio taxis se estan preparando para hacer
marchas y bloqueos sin ninglin sentido. Entonces eso se replica en mercados
donde se va a realizar esfuerzos por implementar el comercio electronico y la
idiosincrasia y la falta de educacion, conocimiento sobre todo en tecnologias es
una gran amenaza.

Y las debilidades en el comercio electronico que existen en Bolivia?

La principal debilidad son los métodos de pago y la confianza. ;Porque la gente
no llega a comprar por internet?, no es porque no conoce, sino todavia la mayoria
de la poblacion no cuenta con una tarjeta de débito, una tarjeta de crédito. De la
gente que tiene tarjeta de débito, muy poca gente ha comprado por internet por la
desconfianza de ingresar sus datos, su nimero de tarjeta, su codigo de seguridad
o hasta pagar en un comercio. Todavia queda la desconfianza, esa es la principal
debilidad.

Creemos como industria que falta mucho trabajo con los bancos, en formas
y métodos de pago, para que la gente tenga la oportunidad de acceder al
comercio electronico. Ademas, entendamos que el comercio electronico no
solo significa pagar por internet, sino es comunicacion y tal vez hasta pagar de
forma tradicional, hacer un mix, son crear pasos y etapas que tenemos que ir
utilizando como industria para poder ir subsanando esa gran debilidad que es la
desconfianza de la gente.

Y como se podria mejorar o modificar en el pais el comercio electrénico en
infraestructura, normativa o tecnologia misma?

Un aspecto fundamental es el rol del Estado, que pueda empezar a implementar
tecnologia en medios publicos, la normativa podria ser importante siempre y
cuando sea pensada y con experiencia, con asesoramiento de otros paises que
ya estan compenetrados en crear normativas que, en vez de asfixiar al comercio
electronico, sea mas bien un incentivo. Se tiene que trabajar en la normativa



porque no hay que sea clara, entonces al momento “nos sentimos con las manos
atadas para poder llevar adelante nuestro negocio de forma ideal”.

18.- ;Qué planes a futuro tienen ustedes como empresa?

De hecho estamos trabajando hoy en dia en el proyecto Clicket 2.0, esta
programado para el proximo afio, es una nueva plataforma de comercio
electronico, totalmente exclusiva y auto gestionable para que no solamente los
productores sino una persona comun y corriente que organiza el cumpleafios,
que quiera invitar a amigos a una reunion, a un baby shower o a cualquier
acontecimiento del colegio, de la universidad, pueda hacerlo a través de los
métodos de pago; es un reto para el 2019, como Clicket en comercio electrénico
y en la facilidad de pagos.

19.- ;Qué piensan de las nuevas tecnologias por ejemplo el blockchain, las
ciudades digitales, el big data que estian apareciendo y de qué manera podria
aplicarse aqui en Bolivia?

Creemos, que el comercio electronico, la industria 4.0 y las ciudades digitales,
se esta implementando en otros paises, Europa, EEUU. Es factible y necesario.
Hoy en dia una aplicacion de un celular facilita muchas cosas, como las
tecnologias en medios de transportes como el teleférico, son cosas que tenemos
que apoyar y son tecnologias que se pueden implementar en el pais, logicamente
poco a poco.

2.1.2 JOYAS ANDREA: Joyas y accesorios por Internet

1.- (Cuadl fue el motivo de inicio de operaciones de JOYAS ANDREA en el
mercado boliviano?, y ;Cual fue el desarrollo empresarial de la empresa,
hasta el dia de hoy?

Desde sus inicios el 18 de septiembre de 1984 hace 34 afios, Joyeria Andrea se
consolido como la primera joyeria especializada en el disefio y elaboracion de
Joyas con piedra Bolivianita. Piedra unica en el mundo por la fusion natural de la
amatista con el citrino, esas caracteristicas la convierten en una gema unica y que
estd en Santa cruz, Bolivia. Promociona y promueve un producto 100% nacional
llevando en alto la orfebreria boliviana.
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2. Actualmente ;Cual es la gama de productos que JOYAS ANDREA ofrece a
sus clientes que recurren a la tienda online?

Trabajamos con lineas de mujer, hombres y nifio, joyas empresariales en Oro
de 18 kilates y plata de 950, hacemos joyas y disefios exclusivos a pedidos del
cliente.

Elaboramos joyas con historia como el Patuju simbolo de la biodiversidad en
defensa de nuestro hébitat.

e El dngel chiquitano, icono de las misiones jesuiticas.
e [a cruz latina disefiada para el Papa Francisco en su visita a Bolivia y otros.

3. (Cuadles son los productos mas solicitados por parte de los clientes, en el
mercado nacional y en particular Cochabamba?

Todos los productos son solicitados por ser un producto unico y buen nivel
artesanal.

4. ;De qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio electronico en
el pais?

Producimos y promovemos un producto 100% nacional con una piedra tnica la
bolivianita mostrando el alto nivel artesanal de Bolivia con disefios exclusivos de
flora y fauna marca Andrea.

En nuestro e-commerce: www.bolivianite.com. Contamos con una tienda virtual
las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Por sus 17 afios de trayectoria en el e-commerce tenemos el privilegio de estar
en primer lugar en los buscadores y ganar el titulo de Joyeria Andrea pionera en
ventas en linea otorgado por Google.

5. ¢Por qué el pais y Cochabamba, es un mercado potencial para el desarrollo
sostenible y rentable del comercio electronico? ;De qué tipo y bajo qué
caracteristica?

El e-commerce en Bolivia es incipiente y las personas no estan acostumbradas a
comprar en linea, hace 3 afios que recién contamos con un portal de pago Sintesis.
Joyeria Andrea apunta al mercado internacional donde el e-commerce estd muy
avanzado.
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6. ;Qué es necesario conocer y tener para poder realizar compras por internet,
por parte de los clientes que requiere productos de JOYAS ANDREA?

Conocer la trayectoria de la joyeria especializada y su posicionamiento en Google.
Honestidad, seriedad, responsabilidad de un producto de excelente orfebreria y
garantia.

7. ;Qué experiencias con empresas, referidos o relacionados con el comercio
electronico en el mercado nacional tuvo?

El servicio que brinda no necesita de otras empresas. Los servicios que ofrece la
Joyeria es una atencion personalizada en la era digital.

8. (Cual es el niimero de clientes a la fecha, que acudieron a comprar por internet
sus productos en el mercado nacional? ;Qué departamentos sobresalen? y
¢ Cual es la situacion actual de Cochabamba?

Los departamentos que mas compran son: Santa cruz, La Paz y Oruro.

9. ;Qué caracteristicas tienen los clientes que compran por internet en JOYAS
ANDREA, en Cochabamba y en Bolivia?

Los clientes de Joyas Andrea buscan algo que representa a los bolivianos y ser
recordado siempre una joya.

10 ;Existe alianzas y/o relaciones con otras empresas que proveen asistencia en
medios de pago, como también de logistica dentro del comercio electrénico?

Para brindar un servicio tenemos alianzas estratégicas y logisticas de servicio de:
DHL, SINTESIS, ATC, TIGO.

11. ;Cual es el flujograma transaccional de compra de productos por internet
de JOYAS ANDREA para que el monto transado se cancele y el producto sea
entregado hasta etapa final?

Tenemos el servicio de Courier a nivel nacional e internacional con seguro
incluido por UPS, DHL. El portal de pago que brinda ATC Red Enlace y Sintesis.
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12. ;Qué le preocupa a Joyas Andrea la situacion actual del e-commerce en
Bolivia?

El uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién no solo han
revolucionado si no que se han redefinido las actividades del ser humano en los
ultimos afios y basicamente a partir del uso del internet las universidades no han
acompanado esta evolucion e innovacion y se encuentra estancada y obsoleta
ensefiando a los universitarios el viejo marketing que ya no se usa porque estamos
en la era digital y si queremos avanzar debemos formar y capacitar y utilizar la
tecnologia de ultima generacion, el marketing digital.

La falta de profesionales en el ramo ha obligado a contratar empresas del exterior
que acompaiien el emprendimiento, la vision y metas de Joyeria Andrea.

En mi opinién el tema central es la necesidad apremiante e importante de formar,
capacitar, a universitarios por parte de la Universidad para una Bolivia mejor.

2.1.3 PANEL FRESH: Productos y Vegetales online

1.- ;(Cual fue el motivo de inicio de operaciones de panal Fresh en el mercado
boliviano?

Poder conectar a productores que tienen alimentos y cultivan alimentos como
verduras y frutas con el mercado final sin intermediarios.

2.- (Cual fue el desarrollo de su empresa hasta el dia de hoy?

Hemos lanzado la primera version en enero de este afio, panal Fresch tiene 3
personas de tiempo completo trabajando y estamos expandiéndonos a Santa Cruz
en noviembre queremos iniciar operaciones alla.

4.- ;Cuales son los productos mas importantes o mas solicitados por parte de los
clientes en el mercado nacional y aqui en Cochabamba?

En Cochabamba los productos mas pedidos son: papa, tomate, champifiones.

5.- (De qué forma la empresa aporta al comercio electréonico aqui en
Cochabamba?

La plataforma es altamente intuitiva si usted la visita se va a dar cuenta que
no necesita ninguna capacitacion y esto es porque hemos utilizado técnicas de
usabilidad para la elaboracion de esta.
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6.- (Eso quiere decir que la empresa sin publicidad de su pagina web tienen sus
propios clientes y no se expanden mas a otros clientes??

Si.

7.- ;Por qué consideran a Cochabamba como un mercado potencial para la
empresa que ustedes tienen en comercio electrénico?

En realidad, el comercio electronico es lo que mas utilizamos para nuestros
pedidos en el mercado de Cochabamba. Uno de los lugares mas conocidos del
pais de hecho 27 mil personas trabaja en gastronomia se mueve alrededor de 500
toneladas de productos al mes en toda la ciudad del cercado entonces en base a
eso hemos tenemos la oportunidad en el mercado a través de la plataforma para
tener mas demanda.

8.- {Qué es necesario conocer para poder por ejemplo hacer compras de panel
Fresh?

Simplemente necesitas internet, entrar a la pagina de panal Fresh.comy seleccionar
los puntos que desean al final el sistema captura la ubicacion que tienen y también
permite seleccionar el método de pago, puede ser con tarjeta o cuando se entrega.

9.- ;Y la entrega de los productos es en 24 horas 48? ;En cudnto tiempo entregan
los productos?

Si usted pide hoy se le entrega mafiana puede programar la hora de entrega.

10.- Qué experiencias ustedes tienen con empresas por ejemplo con el comercio
electrénico nacional o en Cochabamba?

En Cochabamba estamos trabajando con 18 proveedores distintos. En Santa Cruz
estamos armando la cartera de proveedores hasta ahora tenemos 7 confirmados y
bueno queremos seguir creciendo con estos proveedores algunos son asociaciones
de productores que nos han contactado para que podamos hacer la distribucion
de productos.

11.- ;Cual es el numero de clientes en promedio que a la fecha acudieron a
comprar por internet en Cochabamba?

Tenemos un promedio de 300 pedidos mensuales, el nimero de clientes al dia
varia los dias que mas clientes tenemos son los miércoles y los sabados.
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12.- ;Qué caracteristicas tienen esos clientes, son personas adultas, mujeres y
varones?

Son personas que les gusta el deporte, los que piden también son restaurantes de
gama alta y gama media. El mayor numero de personas obviamente que piden
los productos de la plataforma tienen edades de 18 a 34 afios. Generalmente
servimos a restaurantes, entonces el grueso de ventas se hace a ellos y tratdindose
de particulares hay un gran nimero de mujeres que entran a la plataforma.

13.- ;Por otra parte, ustedes tienen alianzas con otras empresas en logistica por
ejemplo eso quiere decir entrega de los productos a los proveedores y por
ejemplo en pasarelas de pago?

Nosotros tenemos nuestra propia logistica.
14.- ;Y trabajan con pasarelas de pago, es decir, con Payme, PayPal?

Con Khipus.

15.- Por otra parte, ;Cual es el flujograma transaccional de compra de productos
por internet de panal Fresh desde la compra hasta que sea entregado?

Una persona entra a la plataforma selecciona los productos que quiere, lo sube
al carrito, selecciona la hora que quiere que se le entregue y el método de pago.
Una vez que nosotros recibimos la orden el delibery o la persona encargada va a
comprar los productos de proveedores, prepara la orden y la despacha a la hora
que la persona solicito.

16.- ;Cuales son las oportunidades que perciben ustedes para el comercio
electronico aqui en Cochabamba?

Es una propuesta innovadora no existe otra plataforma en Cochabamba que
te permita realizar pedidos y que te los entregan en la puerta de tu casa. La
competencia son los supermercados y los mercados informales.

17.- (En fortalezas por qué consideran que es fuerte el comercio electréonico aqui
en Cochabamba?

No, considero que sea fuerte el comercio electronico en Cochabamba, yo considero
que todavia es un mercado por desarrollar. Entonces estamos en ese proceso. Es
una debilidad por la idiosincrasia que las personas estan acostumbradas a realizar
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pagos en efectivo en Cochabamba no es una fortaleza es una debilidad. No hay
fortaleza si usted piensa en cuanto al comercio electronico, pero si existe una
oportunidad y esa es que este mercado es un mercado en desarrollo.

18.-Y en cuanto a las amenazas para el comercio electrénico ;Cuales podrian
ser?

La idiosincrasia de las personas, el miedo a los métodos de pagos online, la
costumbre que les obliga a ir a los mercados porque piensan que una plataforma
aln es cara.

19.- ;Como se podria mejorar o Modificar el comercio electrénico en
Cochabamba por ejemplo infraestructura en cuanto a tecnologia?

Con campafias que fomenten el comercio electronico y que sean acompafiadas
por los bancos, las instituciones privadas y ptblicas para mostrar a las personas
que no es dificil acceder a productos centrados en plataforma web online.

20.- ;Cuales son los planes a futuro que tiene su empresa del area del comercio
electrénico?

Queremos expandirnos a las ciudades principales de Bolivia, lo estamos haciendo
en Santa Cruz en noviembre; queremos ir a La Paz también al afio y en 2 afios
queremos ver la posibilidad de ir a otras ciudades fuera de Bolivia. La primera a
la que vamos a ingresar es Asuncion del Paraguay, por las similitudes del mercado
que existe y porque existen soluciones similares.

21. ;Qué piensan ustedes como empresa sobre las nuevas tecnologias del big
data, la industria 4.0? por ejemplo todo lo nuevo que esta viniendo con el
blockchain ;Y de qué manera se podria aplicar aqui en Cochabamba y en
particular a la empresa que ustedes tienen?

Enrealidad, depende de la tecnologia como se quiera aplicar, pero no es aplicable
a todo negocio. Tal vez se podria integrar en un futuro en la empresa. Pero ahora
no tenemos pensado la parte del Big Data. Eso si sé va a hacer porque se necesita
hacer predicciones y utilizar Inteligencia artificial por ejemplo para hacer un tipo
de solucion personalizada para los usuarios. Entonces si se estd planeando hacer
eso pronto, pero la parte de blockchain no da como para el negocio.
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22.- En realidad para hacer la pagina de panal Fresh ;Cudnto mas o menos les
cost6?

Toda la primera version que hemos empezado a trabajar nos ha costado
aproximadamente $50.000, entre todo el desarrollo que se ha necesitado
implementar para que empiece a funcionar. Desde el primer dia hemos empezado
a funcionar como panal Fresh.

23.- ;Ahora panal Fresh tiene publicidad en los medios de comunicacion o es
que solamente todo es via internet?

Ahorita todo lo estamos trabajando por internet y mas que todo lo que nos ha
ayudado es participar en concursos de emprendimiento donde la gente mas ha
visto el valor de la empresa Entonces lo que mas nos ha ayudado son los concursos
donde nos han impulsado las empresas que realizan este tipo de concursos.

24.- ;Ustedes han estimado realizar la compra por ejemplo con factura o sin
factura o es que uno compray le llega el producto?

De hecho todas las compras se hacen con factura y nosotros estamos facturando
porque la empresa esta, es legal entonces necesitamos facturar todas las compras.

25.- ;Y mas o menos el costo si compramos el tomate por ejemplo en este
momento a cuanto estan vendiendo?

Como cambian un montén hay gente encargada que solo se ocupa de ver los
precios de cada dia e ir actualizando en la pagina. Entonces si usted entra a la
pagina ahora probablemente vera tomate al precio actualizado que se tiene para
hoy del tomate. Entonces la mayoria de las cosas van cambiando y actualizdndose
en la pagina todos los dias.

2.1.4 PLAYCENTER: Jugueteria y Entretenimiento, ventas por Internet

1.- (Cual fue el motivo de inicios de operaciones de Play Center en el mercado
boliviano?
Playcenter nace por la necesidad de distribuir los juguetes Playmobil que vienen
de Alemania a nivel nacional, la empresa representante de estos productos es San
Carlos limitada. En ese sentido existi6 la necesidad de hacer una pagina web que
permita realizar estas ventas por internet.
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. Cual fue el desarrollo empresarial de la empresa hasta el dia de hoy?

El comercio electronico es incipiente en nuestro pais. Sin embargo, se van dando
pasitos muy lentos pero sostenidos.

- (Por ejemplo, qué productos como Playcenter ofrecen a sus clientes ustedes

en sus tiendas online?

Por el momento tenemos solamente Playmobil. Tenemos 550 productos que
vienen desde una figurita hasta una infraestructura de como hacer una casa, un
castillo. Estos productos estan organizados en 33 categorias de acuerdo al interés
del usuario, por ejemplo: tenemos en la categoria accion en la ciudad que abarca
todo lo que es policia bomberos aeropuertos, la ciudad con parques, colegios, el
hospital y el zoologico.

- ¢Cuales son los productos mas solicitados por los clientes en el mercado

nacional?

Al tener esta amplia Gama de productos no tenemos un producto que sea estrella,
pero sin embargo pega muy bien todo lo que es clasico: los policias, los bomberos,
las casitas y ahora ultimamente se ha vendido muy bien los caza fantasmas que es
un producto que ha sacado como nuevo Playmobil desde el afio pasado.

- .De qué forma la empresa aporta el desarrollo de comercio electrénico en

Bolivia?

Al ser un comercio legalmente establecido aportamos también en el pago de
impuestos generacion de empleos y también hacemos que otras empresas que
ofrecen servicios se conecten a nuestra cadena para llegar hasta el cliente potencial
o el consumidor final.

,Por qué podriamos considerar al pais y en particular a Cochabamba como
un mercado potencial para el desarrollo del comercio electrénico?

Nosotros hemos apostado por Bolivia porque creemos que en Bolivia y en
particular, Cochabamba tiene una capacidad de utilizar el internet como una
herramienta de compra de articulos de cualquier tipo. Por ejemplo, nosotros
tenemos clientes en Quillacollo, Capinota hasta Vinto son pequeiias localidades
pero que a veces otras empresas se olvidan de ellas, a través de este servicio se
puede llegar con facilidad.
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6.- ;De qué forma o mas bien qué es necesario conocer y tener para poder

realizar compras por internet por parte de clientes que requieren productos
de Play Center?

El manejo de nuestra pagina es sencillo, en realidad basta que la persona esté
familiarizada con el uso de paginas web. Cuando usted ingresa tiene una guia
paso a paso de como puede comprar también hay a disponibilidad de alglin
celular de contacto para cualquier duda que se pueda presentar y un aspecto que
es importante es que el cliente no necesita tener una tarjeta de crédito y que es una
limitante en otras partes y en otros comercios electronicos, sino que simplemente
pague en efectivo en una entidad financiera.

JPuede mencionarnos alguna experiencia por ejemplo con una empresa
relacionada con el comercio electronico que tuvieron ustedes a nivel nacional?

Trabajamos directamente con el consumidor final, con el usuario con la persona
qué va a utilizar el juguete usted se refiere a las empresas y hemos investigado
algunas otras sobre el comercio exterior.

En realidad, me refiero si es que hay alguna otra experiencia por ejemplo
con alguna empresa que les ha comprado a ustedes y de alguna manera como
una especie de intermediario como por ejemplo para vender sus productos.

No, mas hemos llegado al usuario final, no hemos vendido todavia a empresas
también el comercio electrénico es incipiente en Bolivia. Nosotros nos hemos
basado mas en lo que es eBay y Amazon para poder plantear nuestro servicio.

,Cual es el nimero aproximado de clientes a la fecha que acudieron a
comprar por internet los productos en el mercado nacional?

Tenemos una cartera de 150 clientes que compran periddicamente en un lapso de
dos afios y hemos notado un crecimiento al principio era algo incipiente y poco
a poco esto va creciendo a pasos gigantes. Pero si poco a poco consideramos qué
Cochabamba es una de las ciudades que mas ha apostado por nuestros servicios
estamos muy contentos y detras de Cochabamba tenemos a Oruro, Santa Cruz y
también La Paz.
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10.- ;Cuales son las caracteristicas de los clientes que compran por internet a
Play center?

Bueno en general son personas que estan familiarizadas con el uso del internet
son padres o madres que tienen hijos entre los 4 y 10 afios que viven normalmente
en ciudades capital y tienen ingresos fijos o mensuales y obviamente es muy
probable que en su nifiez hayan jugado con juguetes Playmobil y por eso conocen
el valor de estos productos.

11.- ;Ustedes tienen alguna alianza o relacion con empresas que proveen
asistencia en medios de pago por ejemplo como también logistica en
comercio electronico?

Claro que sinosotros tenemos alianzas desde el proveedor del producto porque en
realidad nosotros no somos los poseedores del bien, sino simplemente hacemos
el servicio de venta, después viene la empresa de cobranzas qué estas afiliada a
varias instituciones financieras a lo largo del pais y también tenemos alianzas
estratégicas con el Courier dependiendo de la necesidad del cliente podemos
hacer envios por flota.

12.- ;Por ejemplo, el courrier es del correo o nacional?

Trabajabamos con MS al principio, pero lastimosamente han cerrado y ahora
estan replanteandose las cosas y estamos a la espera de que se abra, pero hemos
optado por trabajar con FedEx que es un courrier no es tan caro como un TS pero
que dan un excelente servicio.

13.- ;Cual es el flujograma transaccional de compras de productos por internet
en Play center?

Nosotros estamos trabajando con pagos metas.

14.- ;Y en realidad cuales son las oportunidades que se perciben para el comercio
electrénico dirigido a las empresas y al cliente en Cochabamba que ustedes
pueden percibir?

Una oportunidad es que al difundirse confianza en el sitio web, en la pagina a
la que se va a comprar se abre una oportunidad muy grande para el comercio
en cuanto a lo que se puede ofrecer, qué es infinito y también a poder captar un
mercado que es bastante amplio.
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15.- ;Cuales son las fortalezas qué tiene el mercado Cochabambino y el nacional
en el comercio electronico?

Como fortalezas podriamos decir que uno puede entender las demandas de este
mercado 24/7. Si bien tenemos nuestros horarios, pero el cliente puede comprar
el momento que necesite. También es importante mencionar que la compra es
racional porque normalmente no se hacen compras por impulso y hay la ventaja
de que uno hace el pedido en una ciudad y puede determinar la direccion donde
quiere que sea la entrega ya sea dentro de la misma ciudad o en otra ciudad y el
pago en efectivo vendria a ser una ventaja para el cliente.

16.- ;Y puede percibir alguna amenaza por ejemplo al comercio electronico aqui
en Bolivia y cual seria?

Si, bueno asumimos que nosotros estamos en este momento en una etapa de
estabilidad economica pero algin factor de inestabilidad como por decir inflacion
0 bien un cambio politico muy drastico podria ser una amenaza importante.

17.- ;Debilidades que podrian considerar del comercio electrénico en Bolivia y
en Cochabamba en particular?

Una de las debilidades del servicio es que es muy complicado lograr la confianza
de los clientes en ese aspecto y otra debilidad es la venta que depende de una
cadena de procesos. Entonces, por decir tenemos muy buena voluntad de
presentar un servicio de calidad excelente pero como no controlamos todo el
proceso, porque no depende 100% de nosotros. Entonces puede haber alguna
falla como por decir si va alguien a un cajero de pagos net y el cajero no sabe
cOmo cobrarle ya tenemos una limitacion que corta la compra.

18.- (Algunas sugerencias para mejorar o modificar en el pais el comercio
electronico en infraestructura, normativa y en tecnologia?

Con la experiencia que hemos tenido creo que ha sido positiva en general
basicamente estamos apegados a todo lo que es cddigo de comercio o sea no
se ha necesitado una normativa particular digamos para ese aspecto. Pero seria
bueno que a futuro el gobierno pueda abrirse a ciertas normas legales del estado
plurinacional qué favorezca este tipo de comercio en todo lo que se refiere a los
fraudes que muchas veces se producen por otras personas que en realidad no
estan utilizando este servicio adecuadamente.
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19.- ;Existen algunos planes futuros como por ejemplo por parte de su empresa
para incentivar el desarrollo y actividades empresariales por internet y
cuales son sus planes?

Nosotros a medida que vamos creciendo nos interesa ampliar la gama de productos
y también de marcas para convertirnos en una jugueteria virtual completa. Ese
seria un plan que tenemos directamente para el servicio que nosotros ofrecemos.

20.- ;Y acerca de las nuevas tecnologias, que ingresan al mercado como por
ejemplo la industria 4.0, las ciudades interconectadas, el blockchain, es
posible que estas tecnologias puedan ser implementadas en Bolivia y en
particular en Cochabamba?

Internet es una herramienta para todo ese tipo de procesos, vemos bastante
incipiente si bien hay mucha gente que utiliza el internet como medio de
comunicacién por ejemplo si notamos qué hay cierta resistencia entonces a corto
mediano plazo vemos un poquito complicado, sin embargo, es posible que en
otros paises se vayan adaptando a estas tecnologias y vayan jalando al pais y
bueno también hay que ver qué tiene su parte negativa porque al automatizar
muchos procesos. La automatizacion reemplazaria todo lo que son los recursos
humanos qué son importante capital y vale la pena creo sostener la prioridad de
recursos humanos antes que la automatizacion, pero bueno es posible que a largo
plazo como una tendencia mundial también nosotros vayamos ingresando en
esas tecnologias.

2.1.5 SAWER: Prototipos y electronica por internet
1.- ;Cuadl es el motivo de inicio de Sawer en el mercado boliviano?

Nuestra creacion fue el 2012 como un emprendimiento mas por un grupo de los
que tienen experiencia en informacion en el area comercial y en el area técnica.
Las razones practicamente son a partir de una carencia de un espacio de trabajo.
Es un emprendimiento por necesidad, no por oportunidad, basicamente a medida
que hemos ido trabajando hemos ido viendo que hay debilidades.

2.- ;Cual fue el desarrollo empresarial de la empresa hasta el dia de hoy?

Hemos visto que existen algunos patrones en el tema de emprendimiento local,
se dice que un emprendimiento es de uno a dos afnos y es probable que si en esos
dos afios no logra mantenerse vigente entonces practicamente estamos hablando
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de un emprendimiento que va a morir muy pronto. Hay un ciclo que hemos tenido
donde ha habido muchas iniciativas. Son los primeros dos afios donde uno ya
aprovecha algunas oportunidades y la primera es a partir de una innovacion. Ya en
el proceso empiezan a llegar competidores con la misma oferta y en el proceso ya
uno tiene que competir. Ha sido basicamente eso, ha sido un crecimiento rapido a
través de una innovacion que era en su momento las redes sociales, promocionar
nuestros productos, nuestros servicios a través de Internet.

. Cuales son los productos o servicios que ofrece la empresa?

El e-commerce es una herramienta para visibilizar nuestros servicios y productos
en este caso tenemos en el area de productos todo lo que se requiere para hacer
prototipos, proveemos modulos electronicos, partes, repuestos mecanicos para
poder fabricar prototipos de maquinas, equipos de diferentes indoles y obviamente
a un precio muy accesible.

.De qué forma la empresa desarrolla el comercio electronico en Bolivia?

En estos momentos por 1o menos nuestra vigencia en la plataforma es constante y
continuia ya estamos casi por el tercer aflo, entonces podriamos decir que ya hemos
generado un conocimiento de como soportar este tipo de programas para poder
mantener en linea una plataforma. Nuestros clientes a nivel nacional acceden a
nuestros productos a través de una plataforma.

Cuales son los productos que son mas solicitados por los clientes?

Nosotros como electronicos hemos desarrollado un producto que es para
impresoras ese producto es el que de una manera es mas requerido tanto en la
parte de accesorios, insumos, materiales, soporte técnico, repuestos y maquina.

,Por qué podriamos considerar al pais y a Cochabamba en particular como
un lugar potencial para el comercio electronico?

Se podria indicar que existe un mayor nimero de empresas que de alguna manera
estan en el desarrollo de software en este caso el servicio. En internet, la velocidad
de internet es una de las limitantes que tenemos actualmente en Cochabamba.
Mientras no exista una conectividad mucho mas robusta va a ser un poco dificil
considerar a Cochabamba un lugar de comercio electronico.

202



7.- {Qué es necesario conocer y saber para poder realizar comercio electrénico

con la empresa Sawers?

Una gran cantidad de personas que han incursionado al utilizar algunas
herramientas de Facebook por ejemplo donde ya existe espacios para hacer
ventas, y ofrecer productos y servicios. Existe acceso a un mercado muchos mas
grande que el de una tienda de la cancha, una tienda fisica. La gente que ya tiene
productos y servicios a través del portal enfocado en la venta por Facebook o en
paginas como grupos de WhatsApp.

En el caso de esto, practicamente no tenemos ningln tipo de contacto fisico con el
cliente final, las transferencias se hacen a través de empresas bancarias y el envio
se hace ya sea por correo, por flota. Entonces el cliente lo unico que recibe es la
constancia de compra y el producto y en caso de que tenga algiin problema con el
producto nosotros hacemos el soporte.

Entonces, cuanto mas tiempo este vigente una plataforma mas confianza vas a ir
ganando, con el tiempo eso es un valor intangible y de alguna manera es lo que
se hace en este rubro, nadie te va a transferir dinero sin conocerte sin saber quién
eres y esperar que le llegue a su casa a recoger un producto.

Hemos contratado un personal informatico que estd constantemente manteniendo
las plataformas de atencion al cliente para que exista una comunicacion constante
con nuestros clientes, es un trabajo bastante arduo, pero bastante gratificante.

.Qué experiencia con empresas ustedes tuvieron acerca del comercio
electrénico?

Actualmente hay empresas que estan en el area electronica, no hemos tenido
mucha relacion, aunque existe la camara de industria. Una asociacion de
empresarios de comercio electronico podriamos encontrar, tal vez. Pero todavia
no hemos encontrado una agrupacion o un lugar donde puedan reunirse todos los
que estan en el rubro.

Yo creo que vamos a sumarnos mas adelante segun las necesidades que uno
emprende para poder agruparse. Bolivia ha puesto su mirada en este rubro y esta
tratando de regular el comercio electronico a nivel nacional no sé como lo haran,
pero me imagino que practicamente van a tratar de tomar medidas drasticas a
pesar de que es un rubro nuevo.
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9.- ;(Cudl es la cantidad de clientes que acudieron a comprarles por internet?

Esa es la parte interesante aqui hay una analogia, por ejemplo, en lo que es la
venta fisica en una tienda o en la cancha, o en el mercado “la pampa” por ejemplo,
un vendedor considera que tener un puesto es muy interesante cuando por ese
puesto pasa mucha gente, de 50 personas tres entran a su puesto y preguntan por
el producto y esos tres no compraran. Entonces tiene que pasar mas gente para
que venda, nosotros por ejemplo tenemos que hacer el analisis para ver el trafico
de clientes potenciales. Actualmente controlamos el trafico de visitantes a nuestra
pagina y por lo general ahorita llegamos a unos 1000 usuarios distintos por dia a
través de la plataforma.

10.- ;Cual es la situacion de Cochabamba en comercio electronico tiene idea por
ejemplo qué departamento destaca y cual es la situacion de Cochabamba en
trafico de comercio electrénico?

Recientemente me parece que hicieron una premiacion, organizado por algunas
empresas que estan en el rubro. Esas empresas han hecho una premiacion este
2018 a las mejores empresas que estan enfocadas en el rubro electrénico. Es un
evento que se llama el e-commerce, en el que muchas empresas que estan en
ese rubro se reunen y se premia a la mejor empresa que tienen mayor volumen
de trafico y que generan mas ventas por internet. Ahi se puede ver por ejemplo
empresas como Boa Bolivia, Tigo y algunas tiendas de ventas de Cochabamba
no estoy seguro, pero si he visto de Santa Cruz y de La Paz. Ahi estan los mas
grandes de e-commerce, que tienen el mayor volumen de trafico. Nosotros
somos una empresa especializada en el area de modulos electronicos. Hay otras
empresas que se dedican mas a la linea blanca, por ejemplo: venta de televisores,
refrigeradores y ese tipo de productos que son mucho mas demandados por
el mercado local. Por ejemplo, Samsung Bolivia tiene una plataforma de
e-commerce y promueve productos por medio de su plataforma.

11.- ;Existen alianzas qué tienen ustedes con otras empresas por ejemplo para
logistica o medios de pago y hacer el comercio electronico?

Tenemos un aliado estratégico en el tema logistico, somos un cliente mas de los
servicios que ofrecen algiin medio de transporte, correos Bolivia. No tenemos una
alianza estratégica que nos ayude a reducir costos ni nada, eso si lo que hemos
visto es que ha aumentado el volumen de envio de paqueteria a través de via
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terrestre y es una pena que correos Bolivia una empresa estatal, pudiendo soportar
todo este volumen haya sido relegada a un segundo plano. En transferencias hemos
logrado tener una cierta relacién con la empresa que se encarga de manejar el
servicio de las tarjetas de débito, la red enlace y se ha ido poco a poco adquiriendo
herramientas para poder facilitar el sistema de cobro a través de transferencias.
Utilizamos los servicios de la red enlace como un cliente mas de la red no como
alianza, utilizamos sus servicios para poder facilitar las compras.

12.- ;Cual es el flujograma transaccional de compra de productos por internet
de Sawers?

Primeramente, lo que hacemos es visibilizar el producto que nuestro cliente
busca y el cliente potencial que llega hasta nuestra plataforma. Tiene 3 ventajas
la primera: tenemos un encargado que trabaja en horario de oficina que esta en
el area de atencion respondiendo a los clientes que ingresan a la plataforma,
la segunda es que una vez que el cliente a visto el producto y visto el precio
nosotros tenemos la ventaja de manejar esta plataforma en tiempo real, le
ayudamos a registrar en plataforma una cuenta como usuario y a través de esta
cuenta ¢l puede hacer la compra y agregar productos al carrito y seguir los pasos
de compras que se da en 4 pasos. El primer paso es seleccionar los productos
que desea, el segundo paso que llena los datos del departamento, lugar, medio
de envio, el nombre de quién va a recibir, el tercer paso es la opcion de pago
en este caso por medio de transferencia bancaria y otro paso mas que seria la
confirmacién de la compra. El cliente hace la compra, confirma, puede hacer la
transferencia via internet o través de una sucursal bancaria de cualquier banco,
le llega un correo electronico con la confirmacion y nos manda la boleta de pago
por algin medio y nosotros procedemos con el envio.

13.- ;Qué oportunidades se puede percibir para el comercio electrénico en
Cochabamba?

Justamente yo hice una sugerencia cuando se estaba hablando sobre la
problematica de la cancha en Cochabamba, que las calles de Cochabamba se
van llenando de vendedores y ya que todavia existe esa logica de que en la calle
concurren mas gente y hay mas probabilidad de vender. Entonces si aplicamos
la misma logica en este caso la venta de productos via comercio electronico, la
ventaja que tendriamos seria de que podemos mover esa gente que tenemos en la
calle hacia la web y reducir un poco tal vez el problema de asentamientos en las
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calles de Cochabamba. Quizas es una buena estrategia promover la venta online
de productos por los minoristas.

14.- ;Cuales son las fortalezas del comercio electronico en Cochabamba y en
Bolivia en general?

Yo creo que en este rubro la fortaleza es la visibilidad que obviamente no es de
la noche a la mafiana. Uno puede tener mucha gente que quisiera comprar, pero
si uno no es visible nadie sabe que tienes ese producto y no puedes vender. Hay
gente que tiene mucho producto y no sabe como visibilizar los mismos a la gente
que quiere comprar.

15.- Qué amenazas existe dentro del comercio electréonico en Cochabamba y en
general en Bolivia?

Yo creo que la amenaza mas fuerte que vemos es el discurso del impuesto que
quiere regular el comercio electronico en Bolivia, lo que no tenemos ;cémo lo
quieren hacer?, ;cudles seran los métodos?, ;cémo piensan solucionar?

16.- ;Qué debilidades aprecia en el comercio electrénico en Bolivia?

El problema basico que ahora existe para que esto pueda crecer es la
infraestructura, la conectividad, el costo de internet en Cochabamba. Bueno en
Bolivia el costo de internet todavia es elevado. En general para que exista un
mayor auge tendriamos que tener acceso a mayor velocidad de internet y a un
costo menor, con fibra optica y demas, el sistema de conectividad ahorita es la
limitante.

17.- ;Cémo se puede mejorar o modificar en el pais el comercio electronico desde
el punto de vista de la infraestructura, de la normativa de la tecnologia?

Por lo menos nosotros hemos ido tratando de afadir y adecuar nuestra plataforma
a la forma en que se trabaje en Bolivia. La forma en que el cliente trata de
hacer las compras y usualmente creo que se puede crear un anillo de conexion
de internet, si es posible una ruta directa. Quizas crear una red troncal de fibra
optica que nos permita conectarnos totalmente con el mundo ya sea por La Paz o
por Santa Cruz y Cochabamba como punto de cruz. Eso ayudaria a la mejora del
acceso a la conectividad. En estos mas de 4 afios que tenemos trabajando hemos
aprendido en el camino el sistema de las plataformas de comercio.
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18.- ;Qué planes a futuro tienen ustedes como empresa para incrementar el
comercio electrénico?

Nosotros hemos visto la necesidad de crear mas puntos de ventas fisicos para
consolidar el negocio con el objetivo de aumentar el volumen de ventas. El
objetivo que tenemos en proyecto para la siguiente gestion es habilitar puntos
de ventas en eje troncal: Santa Cruz y La Paz y seguir trabajando en plataformas
de venta para que sigan soportando el volumen de trafico que a medida que va
creciendo para nosotros es un reto técnico que tenemos que resolver.

19.- ;Acerca de las nuevas tecnologias como la industria 4.0, las ciudades
digitales, el big data, el blockchain, considera que estis nuevas tecnologias
podrian ser implementadas en Bolivia a corto plazo?

Actualmente nosotros utilizamos el big data, considero que esos campos son
herramientas que cualquier empresa que esté en el rubro va a querer seguir
explorando con el objetivo de consolidar el negocio, conectar el volumen de
ventas, mejorar la atencion al cliente, esos campos la gente o las empresas van a
seguir viendo a medida que vaya incursionando en el comercio electronico.

2.1.6 SURE: Electrodomésticos por Internet

1.- ;Cémo es que inicié Sure sus actividades en el drea del comercio electrénico
en Bolivia?

Inicialmente Sure, nace hace mas de 12 afios con el rubro de computacion. Se
desarrollaba las computadoras de escritorio. Y a partir de ahi se fue desarrollando
la empresa y especializandose en temas tecnoldgicos. Siempre hemos estado a la
vanguardia, hemos capacitado con gente de Windows. Las empresas de desarrollo
de programas Google o el Facebook siempre nos han tenido como una empresa
referente en Bolivia y nos han invitado y puesto al tanto de los conocimientos
y los avances que estas empresas han seguido teniendo. Hemos sido pioneros
en todo lo que es online en el tema de comercio electronico Nosotros hemos
empezado a inicios del 2007 para consolidarnos el 2015.

2.-Y cuél es la gama de productos que Sure ofrece a sus clientes que acuden a
su tienda online?

Sobre todo en tienda online los productos que se comercializan desde esta
plataforma son televisores por diversos factores quizas por los precios
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competitivos, las caracteristicas de ultima generacion, televisores curve,
televisores en calidad 4k que el cliente pueda obtener via online sin tener que
ir a la tienda. Puede recibir el producto en su domicilio, oficina y en el caso
de ciudades alejadas o donde no tenemos sucursal, puede recibir en la terminal
de su ciudad. Esto hace que la compra de un televisor sea practica y que pueda
ser mucho mas accesible a contar con un televisor de gran tamafio y con
caracteristicas 4k, televisores Smart los mas requeridos por el publico, ese es el
producto principal después las portatiles también es otra linea de productos que
se comercializan de forma importante mediante nuestra pagina portatiles desde
las basicas hasta portatiles que pueden servir para un disefiador.

3.- (Cuadles son los productos mas solicitados por parte de los clientes en el
mercado nacional?

Estos productos que menciond, televisores y las portatiles.

4.- ;De qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio electronico en
Bolivia?

Para empezar hemos sido pioneros y hemos tenido que trabajar mucho en la
confianza para que el cliente se anime hacer una transferencia bancaria para poder
recibir el producto hasta el pago con su tarjeta en la misma péagina. Somos la
unica empresa que ofrece el servicio de e-commerce, el servicio de pago contra
entrega para la gente que hace su pedido, registra la opcion contra entrega y el
pedido le llega y se paga ese momento ya sea en efectivo o por tarjeta. Lo que
nosotros hicimos fue abrir el mercado, abrir la mente y dar prioridad y facilidades
a nuestros clientes para que puedan acceder a nuestros productos sin importar en
qué ciudad esta. Gracias a nuestra pagina web una persona que vive en Tarija,
Trinidad, Oruro, Potosi donde no tenemos una sucursal propia tenemos puntos de
distribucion u otros distribuidores.

5.-¢Y por qué consideran al pais un mercado potencial para el comercio
electronico?

Porque Bolivia estd ingresando al e-commerce, mientras otros paises como
Argentina, Chile y paises vecinos lo han desarrollado, lo explotan ahora muy bien
el Mercado online. En Bolivia hay todavia mucho mas por hacer y poco a poco
va ir creciendo. Ahora se ven a otras empresas que han invertido en plataformas
de e-commerce.
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6.- ;Y qué es necesario conocer y tener para poder realizar compras por internet

de productos de Sure?

Es necesario conocer solamente la direccion de la pagina web porque en la pagina
puedes ver, encontrar el producto que necesitas y ver todas las caracteristicas
de este producto. Tenemos también el software donde puedes hacer la consulta
inmediatamente. Tenemos productos especializados, tenemos productos para
el hogar, muebles. Ofrecemos un sinfin desde un reloj, un adorno, un parlante
pequefio un televisor 4k, un televisor de 75, todos estos productos y una gran
variedad se puede encontrar en la pagina web.

.Y qué experiencias como empresas referidas al comercio electrénico en el
mercado nacional ustedes tuvieron?

Nosotros tenemos un formato de tienda online, es decir, no comercializamos
solamente los productos Sure, hemos ido un paso mas adelante por ejemplo hay
una linea de relojes que se venden en nuestra pagina web que no son de Sure y
no los encuentras en la tienda fisica, pero si en la tienda online porque es de una
tienda de otra empresa o de otro comercializador pero que la vende a través de
nuestra pagina web. Entonces para nosotros mas que una pagina web de Sure es
un centro comercial online.

.Cual es el nimero de clientes en promedio que tienen ustedes al dia por
ejemplo en compras por internet?

Ese dato no lo tengo totalmente actualizado, pero bordea entre 300 y 500.
.Qué departamentos destaca en la compra?

Cochabamba se ha convertido un departamento muy importante en el que nosotros
pensamos invertir no solamente en lo que es online sino también en la tienda que
ha crecido a inicios de este ailo. Hemos tenido una ampliacion en Cochabamba
porque es un mercado emergente siendo los mercados de otras ciudades como
Santa Cruz una ciudad principal en este sentido y Cochabamba se ha convertido
en una ciudad importante en el crecimiento de todo lo que es compras online.
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10.- ;Qué edades tienen los clientes que compran, son mas mujeres o varones?
. Cuales son las caracteristicas de sus clientes?

Es variado, las edades igual es variado ten en cuenta que la gran gama de
productos que nosotros tenemos va en realidad para casi todo publico.

11.- ;Y ustedes tienen alianzas con otras empresas por ejemplo que proveen
asistencia de pagos, logistica?

Nosotros somos una empresa que tiene presencia a nivel nacional y venimos
desarrollando nuestra plataforma desde hace muchos afios atrds de forma que
tenemos nuestra propia logistica, nuestros propios almacenes no tercerizamos
ninguno de nuestros servicios. Desde que usted le compra a Sure nuestra
estructura es completamente responsable de todo el proceso no subcontratamos
los delibery, el servicio de logistica, subcontratan el servicio de pago de forma
que todo eso van sumando y al cliente le suman todos esos costos y le sale un
producto demasiado caro.

12.- ;Cuales son las oportunidades que perciben del comercio electronico en el
mercado y para el cliente aqui en el mercado nacional?

Cochabamba es un departamento, es una ciudad qué va creciendo nosotros
inclusive ya hemos realizado entregas a las provincias también es un mercado
que interactia muy bien en nuestras redes sociales: Instagram, Facebook qué son
las dos mas fuertes en Bolivia y Cochabamba se ha convertido en un segmento
que participa mucho. ElI 2019 hemos tenido una ampliacion en la sucursal de
Cochabamba y eso nos ha permitido tener una mayor variedad de productos en
la tienda.

13.- ;Qué fortalezas del mercado electrénico ustedes notan tanto para las
empresas como para el cliente final?

Yo creo que lo mas importante de un comercio electrénico es primero la
seguridad que te puede dar la empresa. Sure es una empresa a nivel nacional,
es una empresa especializada en tecnologia, es una empresa que coordina, que
tiene toda una logistica, desde el momento que tu haces el pedido coordina el
pago, coordina el traslado del producto y lo mas importante del e-commerce,
hace que tu no tengas que ir a la tienda y por ahi puedas comprar algiin producto
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o investigarlo y saber mas de ese producto en la tienda online o reservarlo y por
ahi lo pides, lo pagas y puedes también ir a recoger de la tienda.

14.- ;En cuanto a las amenazas en el mercado nacional para el comercio
electrénico que podemos notar?

Amenazas la verdad puede ser que cuesta un poco que la gente por ahi no se anima
a hacer el pago con tarjeta todavia, pero lo que hemos hecho es habilitar hasta el
pago en tu casa. Puedes pedir y te lo llevamos a tu domicilio. Este sistema de pago
en domicilio lo vamos a lanzar recién al afio porque no tenemos completamente
desarrollado para Cochabamba. Este sistema lo tenemos desarrollado para Santa
Cruz. Cochabamba como que la gente esta un poco mas conectada via online
hace mas la transferencia ahi en la computadora con la pagina.

15.- (Las debilidades del mercado en el comercio electrénico?

Lo caro del internet eso es la debilidad para todos. Entonces ese es un tema de
gobierno yo creo de las comercializadoras, las empresas de comunicacion tienen
que mejorar en el internet. En comparacion a paises vecinos el internet en Bolivia
es caro. En la medida que eso mejore el comercio electronico va a crecer.

16.- ;Como podriamos mejorar o modificar el comercio electronico desde el
punto de vista de infraestructura, la normativa, tecnologia?

Son temas de las empresas de telecomunicacion. En Bolivia no hay normativas
en e-commerce, no hay una ley que las regule. Seria bueno una entidad para que
también pueda regular a personas inescrupulosas que puedan aprovecharse de
la confianza del consumidor al comprar online y que pueda hacer fraude. Por
eso siempre cuando compras online siempre tienes que ver que sea una empresa
conocida, una empresa que tiene toda la confianza para poder hacer un pago en
linea.

18.- ;Cual es la opinion de la empresa con respecto a las tecnologias como la
industria 4.0, las ciudades digitales, el blockchain, es posible que estas
tecnologias sean adaptadas al entorno Nacional?

Yo creo que si, tenemos las capacidades.
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2.1.7 TIBO: Electrénicos por Internet

1.- ;Cual fue motivo de inicios de operaciones de Tibo en el mercado boliviano?

En realidad, Tibo naci6 para los emigrantes bolivianos, en el nacimiento de Tibo
fue enfocada al exterior, no fue enfocada para el mercado interno. Con el paso
de los afios cuando se pasan las remesas hacia Bolivia recién nos enfocamos al
mercado boliviano, pero la iniciativa fue esa, vender a los bolivianos que vivian
en el exterior para sus seres queridos dentro de Bolivia.

. Cual fue el desarrollo empresarial de la empresa hasta el dia de hoy?

Pasamos primero de vender los primeros afios en el exterior, luego una segunda
etapa vender dentro de Bolivia, en las ciudades y en los pueblos y como tercera
etapa enfocarnos en lo corporativo y vender a las empresas.

JActualmente cuales son los productos que Tibo ofrece a los clientes que
recurren a su tienda online?

Nosotros vendemos todo lo que son electrodomésticos, electronica de consumo,
informatica, pero los productos mas solicitados son los productos de gama alta,
vendemos televisores, también celulares, los mas solicitados son los de gama alta
y eso es porque el perfil de la persona que compra es por la marca y cuando la
marca es conocida y transmite confianza, no necesitan verlo.

;De qué forma la empresa aporta el desarrollo electrénico en Bolivia, en
nuestro pais?

Nosotros tratamos de aportar transmitiendo confianza a nuestro cliente y hacer lo
mas rapido posible el proceso de entrega. Porque al momento de compra se genera
ansiedad en ellos, por ser su primera vez de compra y para evitar esa ansiedad
tratamos de entregar el producto dentro las 24 horas. En Cochabamba, Santa Cruz
y La Paz entregamos en 24 horas.

Por qué el pais particularmente Cochabamba es un mercado potencial para
el desarrollo sostenible del comercio electrénico?

En realidad, Cochabamba, Santa Cruz y La Paz tienen mayor crecimiento, en el
resto de las ciudades todavia no hay un crecimiento elevado, en realidad entre las
tres se llevan casi el 85% de nuestras ventas.
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6.- ;Qué es necesario conocer para realizar compras por internet por parte de
los clientes de Tibo?

Conocimientos basicos de internet. La gente se contacta mayormente por chat
y prefiere que nosotros les realicemos el proceso; aunque se invirtio tiempo y
recursos para hacer un proceso de compras facil, rapido. Pero, el comprador
boliviano por internet todavia es un usuario basico, no es un navegador avanzado,
por asi decirlo. Se nota la diferencia cuando compra un extranjero, ¢l hace la
compra, el boliviano todavia usa los medios tradicionales ya sea el teléfono, visita
el chat para que nosotros realicemos el proceso de compra.

_
1

.Qué experiencias con empresas podria citar por ejemplo relacionadas con el
comercio electréonico que tuvieron ustedes en el mercado nacional?

Trabajamos siempre con tiendas virtuales, con medios de pago, empresas de
logistica, empresas de marketing digital. Estdn apareciendo nuevas empresas
de marketing, empresas de logistica como ser DHL, UPS que recién nos estan
pasando ofertas especializadas para comercio electronico que antes no habia.
Empresas mas tradicionales como transportadoras terrestres estan implementando
sistemas de seguimiento.

*
]

,Cual es el nimero de clientes hasta la fecha que acudieron a la compra
por internet de sus productos en el mercado nacional un promedio
aproximadamente?

Los usuarios registrados tanto clientes como gente que se contacta, pide cotizacion,
estaremos por unos 40.000 usuarios registrados. El departamento que destaca es
Santa Cruz y no sé€ si es porque nos encontramos en Santa Cruz o porque tenemos
la opcion de pago de contra entrega. Santa Cruz, Cochabamba y La Paz son las
ciudades que destacan.

9.- ;Qué caracteristicas tienen sus clientes de Tibo tanto en Cochabamba o en
Bolivia en general?

Nuestro principal cliente es el boliviano que ha venido del extranjero y por lo
que han vivido ahi y se le es mas facil comprar o estan acostumbrados a comprar
por internet. Otro perfil es el de la gente que compra marcas conocidas como:
Apple, Samsung, por ejemplo, la gente que compra un iPhone no necesita ver el
producto, ese el perfil de la gente que compra productos de gama alta.
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10.- ;Existen alianzas o relaciones con otras empresas que proveen asistencia de
medios de pago como logistica en comercio electrénico?

Tenemos alianza con DHL cuyos precios son competitivos con los precios de las
transportadoras terrestres, pero con el plus del tracking en linea y de la confianza
de su servicio. Recientemente han aparecido las dos nuevas y que recién las
vamos a probar.

11.- ;Cual es el flujograma transaccional de compras?

El clasico, entrar a la tienda, realizar la busqueda por el buscador o por el mentl,
afiadir al carrito, pasar el check out y poner sus datos de comprador, sus datos
del beneficiario, elegir la forma de pago y la forma de envio. Otro proceso, le
llega un email al comprador y paralelamente a nosotros del pedido y nosotros nos
contactamos con el comprador via email o por via teléfono, se hace el pago y se
despacha el producto o se manda el nimero de guia y el cliente hace seguimiento
de su producto y finalmente se le manda otro email con la finalizacion de la
compra.

12.- ;Cuales son las oportunidades que perciben para el comercio electrénico
aqui en Bolivia en general en Cochabamba en particular?

En realidad, el comercio electronico en Bolivia esta apareciendo gracias a la
banca que esta ayudando con la tarjeta de débito, hay pagos por internet como
por tarjetas de crédito y las nuevas opciones que estan apareciendo como Tigo
Money. En Marketplace no hay horizontales so6lo hay verticales por ejemplo
en Marketplace digitales tenemos a tu momo y MercadoLibre, pero son muy
general, todavia no tenemos Marketplace horizontales.

13.- (Las fortalezas que tendriamos en el mercado nacional de comercio
electrénico?

Fortaleza es que hay mucho por explotar que todavia las empresas no lo han hecho.
la tecnologia que esta al alcance de todos los estudiantes para poder emprender
creo que es una fortaleza porque no hay como le dije mucho e-commerce en
Bolivia.
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14.- ;Y debilidades del comercio electréonico en Bolivia?

En debilidades hay muchas, principalmente cultural, no tenemos costumbre de
compras en linea como en otros paises, la desconfianza igual es grande para
las empresas, la logistica, los medios de pago, hasta ahora no hay PayPal en
Bolivia. En realidad, estamos en la cola del comercio electronico en Sudamérica.
La gente todavia desconfia de la forma de pago.

15.- ;Y las amenazas, qué amenazas habria en Bolivia para el comercio
electronico?

La principal amenaza es el e-commerce internacional, porque ahora no estamos
posicionados en el mercado y nos van a quitar el mercado.

16.- ;Y como podria mejorar o modificar el comercio electronico en Bolivia, en
normativa infraestructura? ;cual seria el camino?

Yo creo que el primer paso es tener una camara de comercio electronica, la
realidad es que por ejemplo al principio no habia informacién de empresas en
Bolivia ni siquiera en Sudamérica y copiamos el modelo americano, fue un
error que vivimos y creo que la mejor forma de mejorar es con una camara para
compartir experiencias entre los e-commerce de Bolivia.

17.- ;Y ustedes como empresa tiene planes a futuro paraincentivar las actividades
empresariales por internet?

Si, de momento hemos hecho intentos, lamentablemente sin éxito de juntarnos
con otra empresa de e-commerce como asociacidbn como camara que no tuvo
resultado. En su momento también quisimos hacer un club de e-commerce con
gente joven que tenia mucha potencial tampoco se logroé concretar porque por
ese lado es que vemos que esta la solucion para mejorar el comercio electronico
en Bolivia. A futuro si pensamos unirnos entre empresas para ser campanas
conjuntas para el black friday.

18.- ;Cual es la opinion que tiene sobre las nuevas tecnologias con el blockchain,
la industria 4?0, las ciudades digitales, sera posible que estis serdn
implementadas en Bolivia o no?

Yo creo que los jovenes ya estan aprendiendo a seguir muchas soluciones, las
ciudades digitales, las casas digitales inteligentes.
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2.1.8 TIENDA ARIA: Calzados y accesorios por Internet

1.- ;Cual fue el motivo de operaciones o inicios de operaciones de la tienda Aria

en el mercado boliviano?

La tienda tiene 4 tiendas fisicas, los productos que ofrecemos son de precios
economicos y para llegar a la gente hemos creado una pagina de Facebook para
dar a conocer nuestros productos en Cochabamba. Publicando en Facebook es que
empezd a crecer nuestra comunidad. En una primera etapa recibiamos pedidos
por WhatsApp hasta que colapsamos porque ya no era posible dar respuesta a la
gran cantidad de mensajes porque la gente queria respuesta inmediata. Fue ahi
donde era necesario hacer una inversion en el desarrollo de una pagina web y lo
hicimos a criterio e incluso la plataforma actual no es tan buena, estamos en la
tercera version.

= .Y cuales son los productos que esta ofreciendo Aria?

Ofrecemos calzados de vestir para toda la familia dividido en tres categorias:
mujer, hombre y nifios. El cliente escoge que producto va a querer porque tenemos
calzados de talla 25 que son para 3 afilos mas o menos hasta la 44-que es para un
adulto mayor.

.Cuales son los productos mas solicitados por parte de los clientes en el
mercado nacional?

En realidad los productos que mostramos en nuestra pagina de Facebook tienen
muy buena acogida porque en las redes sociales se puede filtrar. Entonces se
muestra el producto a la gente qué quiere llevar. Entonces, casi todos los productos
que subimos por el buen precio que tenemos tiene buena acogida en general.

.- (De qué forma la empresa aporta al comercio electréonico en Cochabamba y

en Bolivia en particular?

Como tiendas Aria estamos realizando e-commerce aunque todos son nuevos
clientes aqui en Bolivia y estdn empezando a hacer pedidos por internet. Entonces,
generar una buena experiencia en la compra, desde hacer el pedido hasta que
entregamos el producto, me parece que es un aporte.
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5.- {Por qué Cochabamba es un mercado potencial para el desarrollo sostenible

del comercio electronico?

En realidad, yo creo que el e-commerce es sostenible en cualquier parte del
mundo ya que mediante las nuevas tecnologias se han acortado distancias. Y con
las plataformas y redes sociales se puede llegar al publico. Se puede encontrar un
mercado para absolutamente cualquier producto y so6lo se tiene que saber aplicar
filtros, algo que aqui en Bolivia falta aprender.

.Qué es necesario conocer y tener para alguien que quiera comprar un
producto tiendas Aria?

Nuestra pagina ha sido desarrollada pensando en que sea intuitiva y facil de
manejar para hacer compras. Entonces no se necesita ningin tipo de conocimiento
para hacer el pedido, lo que si obviamente es ser mayor de edad para los depdsitos
de las transferencias bancarias. Lo {inico que se requiere es ser mayor de edad y
tener una computadora o celular para poder hacer el pedido.

. Qué experiencia como empresa referidos al comercio electréonico han tenido
en el mercado nacional?

Estoy en el medio experimentado con tiendas virtuales que existe. He hecho varias
compras por internet haciendo pedidos a tiendas de jean, tiendas de accesorios
para el hogar, incluso en el mercado de fruta y verdura.

JAproximadamente cudl es el nimero de clientes que ya pudieron a comprar
por internet de tiendas Aria?

La verdad es que perdimos la cuenta nosotros estamos haciendo e-commerce hace
ya mas de 3 afios y son bastantes. Los ultimos meses en promedio fueron entre
500y 700 pedidos que despachamos al mes, pero obviamente esto va aumentando
de manera gradual. Al principio empezamos despachando 10 pedidos al mes y a
la semana despacho uno.

. Qué caracteristicas tienen los clientes que compran por internet de tiendas
Aria?

La mayoria son jovenes adultos entre 18 y 35 afios creo que es el segmento mas
amplio que me compra. La mayoria son mujeres y compran calzados para ella,
para el hijo, para el esposo y la mama.
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10.- ;Cual es el flujograma de compra de productos por internet de tiendas aria?

Nosotros inicialmente publicamos el producto con alguna foto, con alguna
descripcion. Cada producto tiene un enlace de compra en la tienda virtual, donde
simplemente se escoge la talla el cliente y aflade a la cesta virtual. Llena los
datos de envio: nombre y ciudad y luego se procede a realizar el pago que puede
enviar inmediatamente por via online con tarjeta de crédito o débito o mediante
transferencia bancaria o deposito.

Los calzados quedan reservados por 24 horas para que el cliente pueda realizar
el pago nosotros le enviamos en un plazo maximo de hasta 48 horas. Para todo
el pais enviamos a esos lugares alejados por avion y a los que no estan tan lejos
enviamos por flota.

11.- ;Cuales son las oportunidades que percibe en el comercio electrénico en
Bolivia?

Yo creo que el vender por internet es una oferta de valor muy importante y es un
diferenciador solo el hecho de tener presencia en internet. Y ademas que estar
en internet es una ventana para todo; en la tienda fisica yo miraba que la gente
pasaba por la puerta, pero con la tienda virtual lleg6 a toda Bolivia. Es que son
24 horas que el cliente puede hacer el pedido, los 365 dias del afio entonces la
tienda online esta practicamente abierta todo el tiempo.

12.- ;Y cudl seria la fortaleza entonces del comercio electrénico en Bolivia?
En Bolivia la fortaleza es el liderar el mercado en el rubro, ser pioneros.
13.- ;Qué debilidades, ustedes han podido percibir del comercio electrénico?

Como también es nuevo, hay muchos que quieren estafar en linea lo cual genera
malas experiencias de los clientes ya que crea barreras para llegar a ellos porque
una mala experiencia en linea con cualquier tipo de empresa afecta a todos los
que hacemos e-commerce.

14.- ;Qué amenazas existen en las empresas que hacen comercio electronico en
Bolivia?

Amenazas me parece que es la falta de confianza de la gente que hace que no den
ese paso de hacer el depdsito. Algunos se quedan a mitad del camino, escogen
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el calzado, pero nunca terminan con el depdsito que es el paso final para que se
les envié el producto.

15.- ; Cémo podriamos mejorar o modificar el comercio electrénico en normativa,
infraestructura, tecnologia?

La verdad es que Bolivia no tiene una normativa para e-commerce. En
infraestructura, lo mismo, tiene que desarrollarse infraestructura, su propia tienda
virtual, una inversion importante en tiempo y dinero. Tener una normativa seria
importante para que la gente pueda tener confianza. Después la tecnologia habria
de mejorar, pero eso ya escapa de las manos de nosotros que hacemos e-commerce.

16.- ;Y qué planes a futuro tienen ustedes cémo empresa?

La verdad que nos hemos expandido a nivel Bolivia. Tenemos planes por ejemplo
de diversificar nuestros productos, actualmente solamente ofrecemos calzados,
mas adelante nos encantaria tener accesorios ropa, distintos productos.

17.- {Cual es tu opinion acerca de las nuevas tecnologias eso del big data, del
blockchain las ciudades digitales piensas que con el tiempo se podran
implementar en Bolivia?

Algln dia se tiene que implementar, me parece que estamos bastante lejos de eso
estamos muy lejos porque no todos paises hacen e-commerce y respecto al big
data me parece que es bastante importante aprender a manejar para poder conocer
bien el consumidor final para ver de qué manera llegar, con qué producto, en qué
momento. Es importante el big data porque actualmente la pagina que tengo no
me proporciona ninguna informacion sobre mi cliente, pero en la nueva pagina
que vamos a tener si nos va a proporcionar para llegar de manera mas eficiente
al cliente.

18.- ;Y aproximadamente cuanto le costd la elaboracion de la pagina de internet
que permite hacer transacciones?

Depende de todas las caracteristicas que uno necesita, métodos de pagos, métodos
de envio, promociones, ofertas. Lo minimo que creo en un momento me costo
una pagina que no estaba bien hecha y eventualmente lo hemos mejorado fue un
inicial de $5000 y el tiempo de entrega fue de un plazo de 3 a 6 meses entonces
es una inversion de tiempo y dinero. Una buena pagina debe estar arriba entre
$10000 y $15000.
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También es muy importante la plataforma en la que se trabaja ya que cada nueva
implementacion cuesta de $500 a $1000. Entonces si quieres hacer envios a
domicilio desarrollar eso te va costar como unos $50000, si quieres recibir pagos
por via online, hacer la integracion con el desarrollo que ya existe cuesta otros
$500. Entonces cada desarrollo tiene su costo.

19.- ;Y existen algunas alianzas que ustedes han realizado por ejemplo con
empresas que proveen asistencia, medios de pago, como también en logistica
de comercio electrénico?

En cuanto a logistica serian los métodos de envio, hemos hecho alianza con
empresas de courrier y empresas de transporte terrestre para tener mejores tarifas
después en métodos de pago, en realidad los desarrollos ya estan hechos lo que
uno tiene que hacer es el convenio y pagar por la integracion con tu pagina y eso
se paga a las empresas que por ejemplo hacen el convenio con la red de enlace y
nosotros e-commerce. Obviamente hay que ofrecer al cliente el mayor abanico de
opciones tanto para envio como para que puedan pagar y se pueda cerrar la venta.

20.- ;Y trabajan con linkser o con pagos net?

Estamos trabajando con khipu y con Tigo Money, con quienes estd bastante bien,
es un buen canal de comercio muchisimo mejor que Khipus o pagos net.

2.1.9 TU MERCADAZQ: Marketplace de Productos y accesorios

1.- ;Cuales son las razones para iniciar operaciones de la empresa TuMercadazo
aqui en Bolivia?

En primer lugar, una de las principales razones por la cual queremos TuMercadazo
en Bolivia es porque efectivamente Bolivia es uno de los paises, sino es el tltimo
pais en la regiéon que no tiene comercio electronico como lo tienen los demas.
Entonces somos emprendedores en el pais y nuestra forma de aportar a Bolivia es
mediante la posibilidad de que los bolivianos puedan comprar productos de todo el
pais o empresas fuera del pais.

La verdad es que hemos invertido bastante pero nuestro objetivo era que Bolivia
finalmente cuente con comercio electronico. Para darle un ejemplo hace 10 afios
atrds yo vivia en Argentina y estaba acostumbrada a comprar en supermercados
online y aqui en Bolivia todavia no habia un supermercado online vendiendo, eso
era un retraso como pais.
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2.- ;Cual es la gama de servicios que TuMercadazo ofrece a los clientes pueden
ser empresas y demas?

La razén por la que llegamos hacer TuMercadazo fue para democratizar el
comercio. Entonces crear la posibilidad de que cualquier empresa del pais pueda
vender a cualquier boliviano. Entonces entre nuestros servicios estad que las
empresas de Bolivia puedan recibir productos, puedan venderle a todo el pais, ya
no es s6lo un comercio local sino lo que lo nuestro hace es un comercio a nivel
nacional.

Otro servicio que tenemos es dar la posibilidad a los bolivianos de que compren
productos de empresas de todo el pais, pero también incorporamos en su momento
los servicios de compra de productos de Amazon.

3.- ;(Cuales son los productos que destacan por su demanda por parte de los
clientes las empresas aqui en Bolivia que es lo que mas demandan?

Tenemos productos internacionales y los productos nacionales. De los productos
nacionales lo que mas se estda moviendo son los productos para el hogar, ropa,
juguetes y algunos implementos electronicos. Sin embargo, cuando ya estdbamos
trabajando vimos la importacion de productos de Amazon.

4.- ;Por qué se considera que el pais es un mercado potencial de desarrollo
sostenible ademas de rentable para el comercio electrénico?

Rentable no es, todavia estamos viviendo en base a mi inversion porque realmente
nos estamos tomando el trabajo de educar a publico boliviano, estamos rompiendo
con los paradigmas de que estdn acostumbrados a pedir rebaja y ofertas. El
comercio electronico incluso a veces requiere atencion las 24 horas entonces no
es que no sea rentable estamos todavia en nuestra fase de introduccion al mercado,
pero es muy probable que, de aqui a dos, tres afios ya no sea necesario.

Entonces nosotros venimos evaluando el comercio en la region latinoamericana
y como te comentaba recién Bolivia es el ultimo pais que le queda estar en el
comercio electronico, entonces para nosotros esto es un desafio. El dia de mafiana
es probable que Bolivia empiece a crecer, empiece a competir y queremos ser
nosotros el icono boliviano de comercio electronico, todavia hay otros rubros
como el delivery que podrian ser rentables, pero todavia el comercio electronico
cuesta bastante.
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5.- {Qué es necesario conocer para realizar operaciones de ventas por internet?

Existen tres formas de e-commerce, por un lado, estan la forma hibrida que es la
que vemos y que suceden en Facebook, gente que compra sus productos, después
también en WhatsApp donde hay un alto grado de informalidad. La siguiente
forma es entrar a una tienda virtual propia, eso significa que una empresa debe
abrir su sitio web, crear una tienda y vender de forma individual y la tercera forma
es la que hacemos nosotros que es el Marketplace, eso significa que hemos creado
un shopping donde cualquier empresa puede entrar a vender.

(Cual es la ventaja de esto? qué nosotros tenemos mucho trafico, la gente como
en todo el mundo va a un centro comercial, en cambio cuando uno tiene una
tienda individual facil armar, pero generar trafico para tu sitio web y trafico de
gente compradora, eso es lo que realmente cuesta. Entonces hoy en dia es muy
facil realmente tener un sitio web o una tienda, pero los Marketplace es el futuro
del comercio electronico, el dia de mafiana muchas empresas de Bolivia estan
empezando a hacer sus tiendas online y nosotros vamos hacer como un canal que
vamos a vincular a todas esas tiendas.

.De qué manera la empresa TuMercadazo aporta el desarrollo de comercio
electronico en Bolivia es decir cudnto es su porcentaje de participacion en el
mercado?

En primer lugar, como Marketplace actualmente somos el Uinico, con mas de 85
tiendas en Bolivia. Antes no habia un Marketplace grande para competir con
Amazon o con eBay y MercadoLibre.

(,coémo es que aportamos nosotros? como te comentaba nosotros permitimos que
cualquier empresa de Bolivia venda a todo el pais y al mismo tiempo permitimos
que cualquier boliviano de cualquier ciudad pueda comprar productos. Eso
significa que una persona de Oruro pueda comprarse una bicicleta en Santa Cruz
porque por ahi no hay alguna tienda en Oruro o negocio, o hasta le conviene por
un tema de precios entonces lo que estamos haciendo nosotros es en primer lugar
democratizar el comercio, haciendo que todos puedan vender a todos y todos
puedan comprar desde cualquier parte de Bolivia mas alld de donde vivan. Lo
mas importante de todo lo que estamos haciendo es empezar a darle a Bolivia
la imagen de que somos un pais con comercio electronico, esto hace que el dia
de mafana mas empresas se estén animando a vender con sus tiendas online.
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Entonces se estd empezando a generar un movimiento que hace un afio o hace dos
aflos atras no lo veiamos con la velocidad que tiene ahora.

.Y podria mencionarnos algunas experiencias con empresas relacionadas con
el comercio electronico a nivel nacional por ejemplo que estin trabajando
con TuMercadazo?

Es como te comentaba las empresas de Bolivia quieren vender, pero no estan
invirtiendo en sus propias plataformas de negocios electronicos. Entonces la
mayor parte de las empresas que estan apareciendo, el 99% no tienen un sitio web
o no tienen una plataforma de comercio electronico sino directamente carga sus
productos a nuestra plataforma, etiquetan con precios y nosotros nos encargamos
de todo el proceso logistico si tu tienes una empresa solo tienes que pasarnos
tu producto, la fotografia, la descripcion, el precio y del resto nos encargamos
nosotros para que alguien compre eso. Esa es la importancia del Marketplace
estamos cumpliendo con todas las necesidades, por un lado, las empresas que
pueden vender y por otro el concepto de la logistica, que es la parte que requiere
mayor inversion.

.Y podemos conocer por ejemplo el nimero de empresas que hay hasta la
fecha y que acudieron a los servicios de Marketplace de TuMercadazo?

Actualmente tenemos 90 empresas ya estan vendiendo por nuestra plataforma.

,Hay alguna alianza para asistencia de medios de pago, o es que directamente
para exhibicion es el Marketplace?

Nosotros hacemos todo el proceso de venta, ti puedes comprar en linea por medio
de nosotros eso significa que compras tus productos y los recibes en tu casa, no es
que sirve como una vitrina o como un catalogo de productos. Entonces, nosotros
trabajamos con empresas como sintesis que provee servicio de pagos en efectivo
por todo el pais, también trabajamos con la empresa de pago de tarjeta de crédito,
también trabajamos con Tigo Money.

10.- ;Cual es en realidad es procedimiento estindar para la realizacion del

comercio electrénico en aspectos de pago por ejemplo?

Lo mas importante es que en Bolivia hay que contar en lo posible con todos
los medios de pago posibles. Aqui en Bolivia no todo el mundo tiene tarjeta de
crédito, no todo el mundo, aunque tenga tarjeta de débito se anima pagar, entonces
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nosotros lo que hemos hecho es contar con muchas formas de pago, tenemos pagos
en efectivo, pagos con entregas y recibes tu producto, pagas ya sea en efectivo o
con tarjeta de crédito o débito Tigo Money, transferencias bancarias o también por
medio de tarjeta de crédito y débito por medio de nuestra plataforma.

11.- (En realidad, qué oportunidades ofrece el comercio electrénico desde el
punto de vista de las empresas aca en Bolivia?

La mayor oportunidad es el poder pasar de un mercado local a un mercado
nacional. Eso significa que si tienes una tienda o un negocio ya no vas a vender
en el barrio o en una zona de la ciudad, ahora lo puedes vender en los nueve
departamentos y en provincias. Estamos hablando de que te incrementamos tus
posibilidades de ventas entre un 90 y 95 por ciento.

Una tienda de Santa Cruz ahora puede vender en Cochabamba o en La Paz o en
Sucre eso, por un lado y por otro efectivamente el comercio electrénico aumenta
la facturacion de las empresas justamente lo que te comentaba tenemos casos de
empresas que hacian una entrega de bicicletas a Potosi y es una bicicleta que te
sale como unos 6000 Bs. en Santa cruz porque en Potosi no habia esa marca de
bicicleta entonces el cliente nos contacta y aumenta efectivamente la facturacion
porque ahora se escala las posibilidades de venta.

Y ahora lo que mas importante que muchas empresas no entienden, aumenta la
rentabilidad de la empresa, ;por qué? Porque el producto que se vende online no
paga luz, no paga alquiler, no paga aguinaldo, no paga un doble aguinaldo a un
trabajador.

Una empresa podria tener directamente una oficina con todas las ventas ahi,
vender online sin ni siquiera tener una persona ahi trabajando, estamos hablando
que cuando uno vende de forma online, lo inico que paga es el tema de impuestos,
pero el resto es pagar el costo de adquisicion del producto poniendo un pequefio
margen de utilidad y se ahorra todos los costos de la venta tradicional.

12.- ;Cuales son algunas debilidades en el mercado nacional que tiene comercio
electrénico desde el punto de vista de empresas y del usuario final?

Vamos a hablar de tres agentes: el usuario, las empresas y los proveedores
logisticos. Desde el punto de vista de los usuarios con los clientes finales,
obviamente esto es algo nuevo para el mercado boliviano, nosotros invertimos
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mucho presupuesto en educar al publico a que aprenda a comprar online porque
no estd acostumbrada. Las personas desconfian, tiene miedo entonces hay que
educar mucho al cliente final sabemos que de aqui a dos y tres afios esto ya va
a ser mucho mas facil. Pero es complicado para el comercio electronico la tarea
que nos toca ahora porque estamos educando a la gente a hacer algo, ese es el
punto mas negativo. Al boliviano le encanta comprar online, el que sabe comprar
no tiene problema, pero hay una gran taza de gente que hay que educar eso es una
desventaja mayor desde el punto de vista del cliente final.

Desde el punto de vista de las empresas, las empresas que trabajan con nosotros
y demas. Algo que hemos notado es hay una desesperacion en Bolivia por
vender no importa lo que tenga que hacer, pero yo quiero vender rapido a que
me refiero en el comercio electronico es muy pero muy importante la calidad de
las imagenes mostrar el producto describirlo, hemos tenido caso por ejemplo de
que nos han pasado la foto de una plancha y la descripcion de la plancha decia
plancha con base de metal nada mas. Entonces estamos educando a las empresas
a decir el cliente que va a comprar on line no puede tocar el producto, entonces
necesitamos que describa bien los materiales, la calidad, si tiene bateria, si no
tiene bateria, la extension del cable entonces, nos esta costando mucho hacer
entender a las empresas que tienen que brindar una buena descripcion de sus
productos, tienen que sumarse a la forma correcta de comercio electronico. Si tu
entras a Amazon simplemente para comprar una zapatilla te ponen las zapatillas
de arriba de abajo de un costado del otro, aqui nos ha pasado de que nos enviaban
una foto con WhatsApp de las zapatillas y nos dice que lo subamos asi entonces
no nos sirve para el cliente final y al final la empresa se enoja porque no va a
vender, pero si no se ve bonito sin descripcion quién va a querer comprar.

(Ahora viene la parte mas complicada que es uno de los factores del comercio
electronico que no crece en Bolivia y es porque las empresas que ofrecen ciertos
servicios todavia no se ponen las pilas, a qué me refiero con esto? todavia hay
muchos problemas con las plataformas de pago a veces se cuelgan, a veces se
caen. Impuestos nacionales también por ejemplo todavia no genera el tema de
la facturacion electronica todavia se tiene que hacer las facturas a mano, las
empresas de courrier todavia tienen precios muy altos. Lo mismo que hacer una
envio de Santa Cruz a La Paz es muy simple por ahi tengo un cliente que vive a
10 cuadras de la tienda y quiere comprar online pero de pronto el envio le salen
20 pesos y le conviene mas tomarse un radio movil e irse en su auto entonces
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como que todavia los intermediarios logisticos del proceso es complicado a fin de
cuentas nosotros estamos viendo la posibilidad de incorporar una flota de motos
porque es complicado trabajar con los envios o productos que pesan hasta 8 kilos
que pasa si yo tengo que enviar una cama alguien que vive a 30 0 40 cuadras de
una tienda como la llevo hasta alld yo no le puedo cobrar 500 bolivianos al envio
de la cama entonces esa es la tercera parte, a los proveedores logisticos todavia
les falta desarrollar mas sus servicios y adaptarse al comercio electronico.

13.- ;Quizas la banda ancha que todavia existe en Bolivia es una dificultad?

No para nada, Bolivia tiene un buen internet obviamente que también depende
del sitio. Hay que hacer un sitio que sea rapido, ligero que funcione bien, pero
la verdad es que con el internet no hemos tenido problemas. Tenemos el plan
de internet movil quizés no sea el mas barato, pero es bastante estable eso si
obviamente una persona que vive en el medio del campo quizas le va costar un
poquito mas, es lo mismo las conexiones moviles en ciudad y las conexiones
moviles en el campo todavia la cobertura de Internet en Bolivia no es la mejor,
pero por el tema del internet no hemos tenido ninglin problema. Es mas, lamayoria
de la gente entre el 80 a 85 por ciento ingresa desde sus teléfonos moviles.

14.- ; Cuales son las sugerencias que podria tener para mejorar las condiciones
del comercio electronico en Bolivia?

Primero, que se genere una buena camara de comercio electronico, que empuje
al tema de crear leyes de comercio electronico que proteja al consumidor. Por
ejemplo, cuando uno vende por WhatsApp también se esta haciendo comercio
electronico, pero si a la persona la estafan no hay ninguna ley que lo proteja,
no tiene como reclamar. Entonces seria bueno crear una ley de defensa al
consumidor y también inclusive crear sellos de confianza para los portales en el
que estamos invirtiendo. Hemos invertido mas de $400.000 en TuMercadazo, la
gente necesita esos sitios confiables. Por otro lado, creo que es importante que
las empresas en Bolivia empiecen a ver la importancia del comercio electronico,
es gracioso, pero hay empresas que pagan hasta $1000 al mes porque le manejen
su Facebook que no le genera ni una sola venta y no pueden colocar una buena
foto para vender online.

Entonces creo que hay que empezar a culturizar a las empresas sobre la
importancia de vender online, los resultados que hemos tenido han sido muy
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buenos tenemos una jugueteria primero subid 30 productos y ahora va subir 5000
porque les fue muy y creo que lo mas importante es empezar a trabajar para que
los proveedores logisticos trabajen mas, que se adapte.

15.- ;Cuales son los planes a futuro que tiene TuMercadazo para incentivar las
actividades de comercio electrénico a nivel nacional?

Esto es un emprendimiento, es una inversion que ya vamos a cumplir un afio
de trabajo. Nuestro objetivo inclusive es expandirnos a otros paises porque
sabemos que dentro de poco va a venir un eBay, un mercado libre, un Amazon
y puede ser peligroso eso. Nuestro objetivo es empezar a trabajar en alianza
con instituciones educativas para empezar procesos de capacitacion a empresas.
Creemos que tenemos que seguir educando. esperemos que algin dia podamos
llegar a trabajar en la creacion de una buena ley de comercio electronico y el
mecanismo de defensa del consumidor.

16.- ;Cual es la opinion que tiene acerca de las nuevas tecnologias, por ejemplo,
el blockchain, la industria 4.0, las ciudades digitales, el big data en Bolivia?

La tecnologia en el mundo empuja a tener que volverte cada vez mas tecnologico.
Por ejemplo, tener PayPal, yo llevo luchando 2 afios para que haya PayPal en
Bolivia ya logré comunicarme con la gente de PayPal y me dice que no es culpa
de PayPal es la legislacion en Bolivia no permite recibir el dinero. Entonces
ya no podemos hacer nada, tendria que salir una disposicion del ministerio de
economia para que funcione PayPal en Bolivia.

17.- ;(La tecnologia el blockchain sera que se puede aplicar también para
Marketplace?

En verdad si, pasa que el blockchain es todo un proceso y tacticamente esta
conectada a un montén de computadoras para hacer procesos. El blockchain se
puede aplicar a comercio electrénico en Bolivia nosotros podriamos el dia de
mafiana crear una moneda propia con Tumercadazo y mediante el blockchain la
gente pague y seria una moneda totalmente legal y mucho mas seguro, inclusive
podria ser la moneda nacional.

El blockchain ya se esta utilizando en publicidad, en economia, en creacion de
negocios.
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18.- ;cudles son las fortalezas que tiene por ejemplo el comercio electrénico en
Bolivia?

Las empresas estan comenzando con esto y estan vendiendo bien en el sentido de
que son novedad para la zona. Tenemos un comercio mucho mas democratico y
hacemos que gane el cliente final porque a medida que las empresas empiezan a
vender online se van a dar cuenta que pueden bajar sus costos, entonces conviene
mas que la tienda fisica comprar online. La tienda online gana porque va tener
venta y el cliente final gana porque encuentra productos mas baratos que en el
mercado porque tienen menores costos, entonces es un negocio ganar y ganar
para ambas partes.

2.1.10 UNIKK: Ropa y Accesorios por Internet
1.- ;Cudl es el motivo de inicio de Unikk en el mercado boliviano?

En un principio fue solamente conocer como era el comercio electrénico porque
nosotros también hemos empezado comprando electronicamente.

2.- (Cual fue el desarrollo empresarial de la empresa hasta el dia de hoy?

Actualmente ya trabajamos con una pagina web por plataforma, en realidad somos
una empresa familiar, tenemos cuatro personas trabajando y empezamos con una
computadora y con algo de capital y actualmente contamos con una tienda de
activos que ha crecido.

3.- ;Cuales son los productos que Unikk ofrece a los clientes que recurren a la
tienda online?

Nosotros vendemos desde un lapiz hasta peluches, cosméticos. Trabajamos en el
area de los fans, como la cultura coreana japonesa nosotros traemos e importamos
el material que se requiere. Un ejemplo el disco de musica, libros.

4.- ;Cuales son los productos mas solicitados por parte de los clientes en el
mercado nacional y en Cochabamba en particular?

Ropa, esta es variada, ofrecemos exclusividad de productos. los clientes saben
que por modelo so6lo se traen 10 unidades, entonces nuestros clientes buscan
exclusividad. Estamos enfocados en la exclusividad de cosas que no hay en el
mercado.
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5.- ¢De qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio electrénico en
Bolivia?

Muchos tratan de manejar de la misma forma que nosotros manejamos nuestra
pagina web y en esto vemos que si funciona el comercio electrénico en
Cochabamba y en Bolivia. Tal vez atin no conoce la gente adulta pero los jovenes
ya estan empezando a utilizar.

6.- ;Por qué en Bolivia y en particular en Cochabamba es un mercado potencial
para el desarrollo del mercado electronico?

En realidad, seglin todo lo que hemos visto Cochabamba no es un gran mercado
potencial porque nuestros clientes no son muchos aqui. Los que mas manejan son
de La Paz y Santa Cruz.

7.- {Qué de comercio electronico es el que realizan los clientes que piden, el
hibrido, el comercio electrénico puro?

Sentimos comercio electronico con clientes de La Paz y Santa cruz, ya que ellos
confian plenamente en los antecedentes de la tienda y hacen su compra o el
pedido, depositan y nosotros hacemos la entrega del producto por courrier o con
una empresa de envios. Mientras aqui en Cochabamba preguntan donde esta la
tienda necesitan seguridad necesitan confiar y ver que tienes un lugar fijo.

8.- ;Puede mencionarnos alguna experiencia con alguna empresa por ejemplo
con quienes se relacioné por comercio electrénico?

Nosotros trabajamos con empresas del exterior Japon, Corea y China. Claro que
hay nombres de empresas con las que trabajamos, pero no sé si sean necesarias
decirlas.

9.- ;cudl es el nimero de clientes hasta la fecha que compran por internet sus
productos en el mercado nacional?

Promedio de compra por dia es de 15 compras por internet y los departamentos
que destacan son La Paz y Santa Cruz. Aca en Cochabamba estamos en tercer
lugar nos falta todavia.
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10.- ;Qué caracteristicas tienen los clientes que compran por internet de tinico
en Cochabamba?

Son jovenes la mayoria son jovenes estamos hablando de edades en un promedio
de 18 a 28 afios.

11.- ;Ustedes tienen una alianza con otras empresas que provee asistencias de
medios de pago o logistica?

Medios de pago seria los bancos por ahora, pero en logistica trabajamos con
trans-Copacabana, en Cochabamba tenemos courrier JIT.

12.- ;Cual es el flujo grama de compra de productos por internet de iinico?

Se escoge el producto y se les avisa si esta disponible, ellos hacen el depdsito
bancario en un plazo de 24 a 48 horas, una vez que se verifica el deposito
bancario, se le envia ese mismo dia a la direccién que nos den. Una vez enviado
se le da el codigo para que ellos ya puedan recoger.

13.- ;La fortaleza que tiene el mercado cochabambino y nacional para realizar
comercio electronico?

Tenemos nuestra fortaleza como tienda por decirlo exclusividad.

14.- ;Las amenazas en el mercado cochabambino y nacional para el comercio
electronico?

El comercio electronico informal. aqui hay una mala praxis todos los que venden
por internet creen que eso es comercio electronico, pero no es lo correcto.

2.2 Empresas de Asesoria Digital y Comercio Electrénico
2.2.1 CONNAXIS: Soluciones Innovadoras en Marketing Digital

1.- (Cuadl fue el motivo de inicios de operacion de Connaxis en el mercado
boliviano y cual fue el desarrollo de la empresa?

Connaxis en el mercado boliviano ha empezado como muchas empresas en
Cochabamba, viendo el mercado de exportacion que estaba de moda, habia
muchas empresas que estaban exportando a Estados Unidos; nosotros apuntamos
a otro mercado, teniamos una empresa aliada en Buenos Aires y empezamos con
Buenos Aires, después exportamos a Holanda, Espafia y claro a Estados Unidos.
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Primero nace con esa idea y eventualmente en algin momento en el segundo
aflo, nos dimos cuenta que todo lo que haciamos era para afuera, aqui adentro,
primero que no necesitadbamos, segundo que nadie lo hacia y tercero que el nivel
de madurez de nuestro mercado no estaba necesariamente listo.

Entonces de pasar una facturacion, digamos de 90 por ciento internacional, 10 por
ciento local, hemos girado a un modelo totalmente distinto, actualmente nuestra
facturacion es casi el 90% local y el 10% internacional. Hemos dejado de ser una
empresa de exportacion de servicios, y nos hemos convertido en una empresa
de generacion y hasta de importacion de servicios de propiedad intelectual para
nuestro mercado, principalmente en las lineas de servicio de desarrollo de activos
digitales, al inicio fue de construccion de paginas web y aplicaciones moviles,
empezamos siendo expertos en medios digitales, después evolucionamos a la
publicidad digital del marketing digital y a la estrategia digital para ir al proceso
de comercializacion.

Pero faltaba el vinculo que permitia a los usuarios generar ventas a través de
negocios digitales, por tal motivo, Connaxis ha sido, hace unos cuatro o cinco
aflos atras, la primera empresa qué ha puesto la agenda del comercio electronico,
como un modelo de negocio que podrian aplicar empresas grandes y que sirva
como ejemplo a empresas mas pequefias que quieran empezar a vender en internet.

Entonces sale la tercera linea de servicios, comercio electronico, para reforzar la
agencia de publicidad digital con launidad de desarrollos activos digitales, estamos
formando lo que esperabamos desde el inicio a un circulo de transformacion
digital, en el que ayudamos a las empresas a que visibilicen sus productos por
internet, a que puedan tener canales de comercializacién en internet, que vean
como les esta yendo con las ventas y que optimicen periodicamente sus resultados
a través de métricas y analisis de datos, hemos empezado por algo muy especifico,
para poder completar ahora el circulo.

Cuales han sido el motivo de inicio de Connaxis en el Mercado boliviano,
Jcual es la demanda?

Ha sido una combinacion de los dos, veiamos que las empresas mas grandes
como por ejemplo Jalasoft, estaban demasiadas enfocadas en la exportacion que
es logico, entonces habia alta demanda de empresas que necesitaban sistemas.
Entonces ha habido una parte de empresas que nos buscaban activamente, en
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otras cosas nos hemos dado cuenta que cuando ibamos cémo Connaxis, como
consultores a las empresas, las personas que eran nuestros interlocutores no tenian
mucha idea de lo digital, entonces gran parte del trabajo inicial de Connaxis ha
sido no generar la demanda, sino educar a los perfiles para que entiendan el valor
de tener presencia digital, el valor de tener un activo digital, una estrategia de
publicidad digital, entonces han sido varios afios de construccion, al menos los
primeros cinco afios han sido sembrar esto, haciamos capacitaciones gratuitas,
talleres.

Nos hemos metido a todo, hemos organizado como Connaxis los primeros
diplomados en marketing digital con Univalle, por ejemplo, nuestros profesionales
han sido docentes en la UPB, este Gltimo San Simon, y estamos como que,
empujando al Mercado, eso es la combinacion entre la demanda y semillas que
nosotros hemos ido sembrando.

[95]
1

.~ (Actualmente cudl es la gama de servicios que Connaxis ofrece a cualquier
empresa, y actividades por internet?

Abhorita tenemos una gama de servicios que van desde la estrategia digital, dsea
partimos con la estrategia digital que establece el primer servicio que Connaxis
tiene, donde definimos primero ;por qué vas a estar en internet?, 6sea ;qué es lo
que vas hacer cuando estés en internet?, ;cual es tu pblico objetivo?, ;cual es tu
propuesta Unica de valor?, ;cémo te acercas al publico objetivo con la propuesta
unica de valores?, es el primer paso de la estrategia digital, eso se complementa
en la fase de adquisicion con el marketing digital.

Nosotros desarrollamos técnicas en mercadologias para que tu propuesta unica
de valor llegue al segmento a través de los medios digitales del Facebook,
de WhatsApp, de Google, y todos los canales que puedan existir. Para que la
gente identifique el producto o servicio, la idea en su palma de la mano, eso se
complementa con la publicidad digital propiamente dicha.

Hay 1000 formas de pensar en publicidad digital, nosotros en Bolivia tenemos
practicamente monopolizado el tema de publicidad con las plataformas como
Facebook cards y Google AdWords, que son como las referencias de la publicidad,
pero hay muchisimas mas que se pueden trabajar en cuanto a publicidad digital,
que eso complementa las estrategias de marketing digital.
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Tenemos una linea de servicios de produccion audiovisual, que es muy especifica
para generar capsulas enfocadas a hacer un video. Un video para teles no es lo
mismo para Facebook en formato. En Facebook tiene que ser cuadradito para que
se vea en celulares, no puede durar 3 minutos, 4 minutos, porque la gente no los
ve porque se les pueden acabar sus megas viendo un video.

En la produccion de la parte audiovisual complementamos como parte de la
publicidad en marketing digital. De la estrategia digital definimos si es que la
empresa esta en condiciones ya sea de tener un activo digital o una tienda de
E-Commerce. Un activo digital es una pagina web por ejemplo que puede ser muy
simple, es decir una pagina web que diga quiénes somos donde estamos, esto son
nuestros productos, contactanos si quieres saber mas, eso es muy basico y muchas
empresas no lo tienen en Bolivia.

Entonces partimos de esos activos digitales a medida que va complementandose
lo digital con el tradicional de la empresa, se vuelve un herramienta importante y
necesitamos desarrollar mas sistemas sobre ese producto digital, pero eso es otra
area 'y como el estado del arte del proceso de transformacion digital del comercio
electronico y que la gente pueda vender por internet sin la necesidad de tener una
tienda fisica o un equipo muy grande en cuanto a infraestructura y personal para
atender una tienda.

Justo la reunién anterior teniamos con una empresa de la que estamos haciendo su
tienda digital, que es como lo maximo que se puede llegar en la transformacion
digital en una primera etapa, después hay que optimizar las transacciones, después
hay que optimizar los procesos y esos procesos también nosotros lo hacemos,
todos esos servicios de soporte y utilizacion de lo que se esta haciendo en digital
para ir mejorando, cada afio salen cosas nuevas, plataformas de publicidad digital,
nuevos tipos de productos digitales, nuevas tecnologias de e-Commerce, nuevas
tecnologias de producciéon audiovisual, y todo eso aterriza en produccion de
estrategia digital.

.Qué producto se destacan en la demanda?, ;los clientes qué es lo que mas
demandan?

Lo que mas demandan es marketing y publicidad digital, quiero estar en Facebook,
quiero, es muy comun el tema de publicidad y marketing digital, y otra cosa que se
demanda mucho son los activos digitales, sitios web, pagina web, esos son como
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las cosas mas demandadas. Esta creciendo bastante la demanda de portales de
comercio electronico, solamente estos dos meses anteriores hemos tenido unos 5
portales de comercio electronico con empresas medianas, grandes. Entonces esta
creciendo bastante, pero, sigue siendo los portales web con presencia en medios
digitales en lo que se esta apuntado.

.Pero en ese caso ya se pueden hacer transacciones de comercio electronico?

Exacto, ya se puede hacer transacciones, eso hace 3 afios era imposible, 6sea no
existia la posibilidad de hacer una transaccion digital a través de internet porque,
primero que habia muy poca bancarizacion, no habia suficientes tarjetas de
crédito dentro del Mercado. Entonces la gente empezo a sacar tarjetas de débito
y algunas plataformas, lideradas por la red enlace. Con la plataforma de red de
enlace se empieza a sacar tecnologia que permite hacer pagos con tarjetas de
crédito a través de internet para que lleguen a una cuenta bancaria local boliviano
sin mayor proceso, eso era una parte del pago.

Pero WhatsApp ha ayudado mucho en ese proceso, la gente puede comprar a
través de WhatsApp, nos dice a nosotros queremos este producto, lo vamos a
comprar. Si nosotros vamos a vender pantalones, la gente lo ve en Facebook y
dicen me interesa estos pantalones, la gente nos contacta por WhatsApp y nos
dicen: si, nosotros te vamos a comprar estos pantalones, y nosotros le decimos te lo
llevamos a tu casa, nos vemos en tu oficina, y nosotros hacemos la transaccion, no
es enteramente una transaccion digital, pero eso se considera como E-Commerce.

Segun los datos la AGETIC, hay un 10% de gente en Bolivia que ha hecho en
alglin momento alguna compra en linea, la mayor parte de este 10% ha hecho estés
transacciones a través de los medios digitales del Facebook, de WhatsApp. Como
que han hecho el primer paso, sin embargo, el formato de pagos, si comparamos
las estadisticas sigue siendo la mayor parte del 56% pago en efectivo, seguido por
un 19% el depdsito bancario y después las tarjetas de crédito o débito que ocupan
el tercer y cuarto lugar.

Entonces todavia no esta totalmente virtualizada la transaccion, pero se esta
empezando el proceso de virtualizacion, también esta mejorando los sistemas de
logistica y envios, ya hay plataformas de sistemas que te permiten hacer el envio a
domicilio sin un gran costo. Para la empresa. Entonces eso también esta ayudando
bastante, en el comercio como que se posiciona.

234



6.- (Es el pais por ejemplo un mercado potencial para el desarrollo sostenible y
rentable del comercio electronico?

En realidad, cualquier pais en general tiene potencial de comercio electronico
directamente relacionado a la penetracion de internet en la vida diaria de la gente.
En Bolivia, por ejemplo, estamos todo el tiempo con nuestro teléfono, no tengo el
dato exacto, pero creo que es 40 minutos al dia que estamos metidos en internet,
al menos siete puntos algo es el promedio, pero mas o menos unas 7 veces al dia
entramos a Google, ni hablar cuantas veces entramos a Facebook. Entonces éste
cambio en el paradigma de como la gente se comunica ahora, nos ha llegado a
nosotros mas o menos de golpe con la penetracion de los celulares 2008, que han
aparecido con los smartphones con internet movil, tenemos ahora una app con
penetracion de casi 70.25% de internet, a nivel Bolivia la conectividad es del 95%
a través de teléfonos moviles. Entonces cada 7 de cada 10 bolivianos se conecta
al internet en Bolivia a través de sus teléfonos y eso cambia la forma en como se
comunica la gente.

El operador de larga distancia es un asunto que hoy en dia la gente joven no
entiende, porque nunca jamas han hecho una llamada a larga distancia ni a La
Paz ni a Santa Cruz, la tecnologia, la comunicacion ha cambiado radicalmente,
somos la generacion de doble visto, hay gente que no conoce a su pareja hasta
el momento en el que se encuentran en algin lugar después de haber charlado 6
meses digamos por WhatsApp, y a veces se han conocido por videojuego.

La forma de interactuar como sociedad ha ido cambiando y 16gicamente la forma
de interactuar a nivel comercial va a ir cambiando también, eso no tiene vuelta
atras, yo no me imagino volver al tiempo en el que tenias que llamar, ahora eso no
ocurre, ahora son audios, se mandan audios, se mandan mensajes, ha cambiado
totalmente la forma de comunicarse y cambia en el momento en el que aparece
una nueva tecnologia que cambia las reglas del juego para que sean mas comoda
la comunicacion, como es en este caso el proceso de compra.

Entonces a medida que va pasando esas etapas, no vuelves nunca a la opcioén
tradicional, digamos tradicional era Ilamar por teléfono, a medida que va
evolucionando la gente no retrocede, y va a pasar lo mismo con los procesos
comerciales; cuando ti compras algo por internet, no vuelves a comprarlo en
una tienda fisica, no se puede, o te cuesta mucho, eso es lo que creo que lo hace
sostenible. Es una combinacién entre la cultura de la gente que se esta digitalizando,
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y segundo las herramientas digitales de comercio que son mas eficientes tanto
para el que compra como para el que vende, y eventualmente van a reemplazar los
procesos transaccionales que teniamos antes.

7.- (De qué tipo y bajo qué caracteristicas es el comercio electronico que se
realiza? y ;cudl es el mercado potencial?

Hemos visto que hay una gran variedad, es bastante heterogéneo el Mercado,
hay desde proyectos como Panal Fresh que es un emprendimiento cochabambino
donde venden cositas y es como ir al Mercado, a la tienda, si quiere por ejemplo
comprarte un kilo de tomate puedes comprarte ensalada, vinagreta, puedes
comprar un frasquito y este te lo llevan a tu casa sin ningun problema.

Entonces, éste es un modelo de una empresa practicamente nueva que ha iniciado
digitalmente, que no tiene nada, pero estan iniciando digitalmente, por ejemplo,
una tienda que hemos desarrollado nosotros, el portal de compras de Tigo Bolivia
que vende celulares, es una tienda que hemos desarrollado nosotros, el modelo es
totalmente similar, es una tienda que vende cosas en linea que ti puedes comprarte
un celular en 1.113 pesos y te lo envian a domicilio.

Y empresas que han ganado el “e-Commerse Day”, por ejemplo, esta junto con
nosotros Boa que puedes comprar pasajes, o puedes comprar pasajes de flota por
ejemplo por internet, practicamente siempre y cuando no sea el mismo dia, hasta
un dia anterior puedes comprar pasaje de bus por internet.

Puedes comprar ropa, puedes comprar cosméticos, puedes comprar tecnologia,
puedes comprar entradas, puedes comprar absolutamente todo lo que se vende,
vas a la cancha y estoy absolutamente seguro que de alguna forma lo estin
vendiendo por WhatsApp o por Facebook, nada mas que les falta el giro para que
sea una plataforma formal.

Cada dia salen ideas nuevas porque el mercado es super heterogéneo, creo que
una variable que falta es que las empresas grandes se suban al carro. Algo muy
basico poder pagar tu matricula en la San Simon por ejemplo por el portal, eso
todavia no se puede hacer, creo que se estaba haciendo por el momento en Tigo
Money, pero ahora no se puede, entonces si bien las empresas pequefias son los
que estan impulsando el e-Commerce, poco a poco se estan subiendo empresas
mas grandes, no les puedo dar los nombres, salvo de Tigo que estamos haciendo
la tienda de Tigo, hemos hecho la tienda de Incerpaz.
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8.- ¢ Cuales son las empresas que han crecido mas en e-commerce?

Habria que ver sus niimeros segun el dato de red de enlace, los mas importantes
son los que venden pasajes, comprar pasajes de bus, de avidon principalmente por
Boa son los grandes ganadores.

Entonces las lineas aéreas son 60%, 11% hoteles, 10% agencias de viaje, 4%
establecimientos de comida, 3% universidades, y colegios 2%. Ahora los
segmentos mas grandes que falta es supermercados, tiendas que vendan productos
al por menor. Logicamente pasajes aéreos, hoteles, agencias de viajes, estan
relacionados estan mas desarrollados en e-commerce ya que son los puntos mas
en contacto con extranjeros.

JEn el caso de los supermercados y de las compras al por menor, crees que es
factible el e-commerce?

Obviamente si ti compras un tomate, te lo tienen que llevar un tomate hasta
Quillacollo, obviamente no es factible, pero eso genera oportunidades digamos
mas interesantes para el supermercado, ellos pueden definir su Sistema, no vas al
supermercado a comprar un tomate, vas al supermercado para hacer tus compras
de la semana. ;Por qué vas al supermercado y no a la cancha si en el supermercado
todo es mas caro, no hay precio cabal? Pero ti vas al supermercado ¢por qué?,
porque hay orden, el tiempo es menos y la comodidad mayor.

Entonces, estds apuntando a 2 de las razones que estadisticamente, en Bolivia,
pesan cuando hay que tomar la decision del e-Commerce, la comodidad y el
tiempo. Entonces tu vas al supermercado porque vas por comodidad y por falta de
tiempo. Esto es el 28 y 12% respectivamente de las razones por las que la gente
compra por internet. ;Qué tan comodo seria que en vez de ir al supermercado te
puedan enviar tu compra del supermercado a la casa?, muchisimo mas cémodo.

En Santa Cruz la gente no sale de su casa, por ejemplo la gente compra por
internet y de hecho gran cantidad de comercio electronico esta en Santa Cruz y
hay razones porque yo he preguntado a algunos y me han dado respuestas muy
interesantes, primero que hace mucha calor afuera, mucho frio afuera ,sino un
término medio si sales de tu casa es mejor que salgas a tu auto y de tu auto te
mueves, pero si sales a la calle es peligroso, si sales con plata te pueden asaltar, te
pueden matar, pueden hacer algo, ademas es caro, tienes que gastar en gasolina,
en transporte, en todo lo demds. Entonces salir de tu casa es caro, peligroso e
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incomodo, quedarte en tu casa es barato seguro y mas comodo, entonces la gente
no sale, es preocupante, pero es a donde va el mercado ahora.

10.- ;De qué forma la empresa aporta el desarrollo del comercio electronico en
el pais?

Es practicamente imposible darte esa estadistica porque no tenemos datos y sé
que tenemos una cartera de clientes de empresas medianas, empresas grandes
mas o menos interesante, estamos hablando de alrededor de 50 marcas que
trabajamos nosotros ahora en procesos de transformacion digital y eventualmente
hay E-commerce.

Creo que la mayor parte del marketing digital en Bolivia se la sigue llevando el
mercado informal, la gente que te vende una ropa americana en la cancha es la
misma gente que te va a vender ropa americana en Facebook y es la misma gente
que va a dominar el comercio del servicio electronico. Pero si sé de las empresas
en Bolivia somos tal vez la unica que se esta tomando en serio el desarrollo
del comercio electrénico no como venta de software, sino como un proceso
de transformacion digital de empresas, tratando de abarcar desde el desarrollo
tecnologico de la estrategia comercial, estrategia digital, atencion al cliente, todo
el circulo para generar una experiencia onmicanal o todos los canales por el que
el cliente llega a una tienda digital o a una tienda fisica o al WhatsApp o a la
sucursal, o donde sea, entonces ahi somos los que mejor lo estamos haciendo.

11.- ;cual es el porcentaje aproximado que adquieren los servicios de comercio
electronico?

Voy a tratar de nombrarte unas 10 o es el 20% mas o menos por ahora, pero
eso esta creciendo al ritmo de 2-3% célculo que va a ser unos 30 por ciento al
finalizar el afio porque es necesario, ahora estamos a un 20%.

12.- (T crees que el comercio electrénico de manera informal est4 creciendo
mas que el formal?

Absolutamente al 100% esta dificil que haya un cambio porque tendria que haber
un cambio en el comercio informal, como tal tenemos estructuras organizacionales
que lo hacen dificil, es el tema del régimen simplificado, por ejemplo, el tema del
mismo espacio fisico, o los alquileres, hay varias variables que tiene el comercio
informal, la poca normativa que hay en relacion a transacciones digitales hace
que sean dificil, no veo una tendencia de que eso vaya a cambiar.
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Existe una normativa de comercio electronico que es del codigo de comercio
que te exige factura por cada transaccion y porque lo hagas por digital, pero esta
la ley como un agente de impuestos, por ejemplo, que ya para una persona de
impuestos es dificil seguir viendo tienda por tienda tratando de agarrar a los que
estén vendiendo sin factura y clausurarlos como facturas por pagina de Facebook.

La tecnologia siempre estd un paso mas adelante que la normativa y el comercio
informal siempre, siempre ha sido capo para saltarse la normativa y ahora que
tienen una herramienta tan poderosa van a hacer 10 veces para saltarse de la
normativa.

13.- Co6mo empresa no has visto como un mercado interesante el dar servicios a
comercio informal?

Absolutamente todavia nos cuesta un poquito penetrar porque el problema es el
comercio informal, por ejemplo, podriamos hacer un vendotodo.com y que toda
la gente suba sus cositas ahi, y que venda.

Nosotros como empresa tendriamos que resolver el tema de la logistica, el
envio y la logistica de transaccién, y no podriamos eludir la factura, entonces
ya no seria comercio informal seria comercio formal, y hay iniciativas como por
ejemplo vende.bo que es una iniciativa de sintesis que tienen mas o menos ese
formato, t0 te puedes crear una tienda acé o tu tienda en linea en 30 segundos,
y puedes vender, siempre y cuando sigas las reglas de la plataforma. Es casi
igual al mercado libre en Argentina. Pero sigue habiendo esto le da formalidad e
informalidad y de hecho la gente todavia va a preferir comprarle a su amiga por
WhatsApp porque confia mas en ella que en otra plataforma.

14.- ;Entonces vemos que en mediano plazo el crecimiento mayor va a ser el
é
comercio informal?

En comercio electronico absolutamente si.
15.- (Con qué empresas han estado trabajando?

El portafolio de Connaxis tiene varias empresas con las que estamos trabajando
comercio electronico, especificamente ahora es con Impulse, con el club del
constructor, con la papelera, eventualmente con Incerpaz. Vamos a trabajar en
comercio electronico con Tigo y otras marcas que no estan aqui en el portafolio,
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pero que son empresas pequenas, todas las demas tienen potencial como para el
comercio electronico, incluso las ONGs, instituciones sin fines de lucro, todos
pueden tener comercios electronicos, pero le falta modelos digitales para poder
aplicar el proceso.

16.- ; Tienen ustedes alianzas estratégicas con otras empresas como por ejemplo
para realizar consultoria digital?

En realidad, nosotros nos abastecemos, casi en su totalidad con consultoria
digital. Pero tenemos alianza con varias empresas amigas como: fundaciones
amigas, instituciones amigas con las que articulamos estos servicios, con todas
las universidades casi tenemos una fuerte alianza, con la UPB, Univalle, con la
EM]I, con la Catélica y obviamente con las San Simén de hecho vamos a hacer un
mobdulo de capacitacion en octubre. Tenemos alianzas con ONGs y fundaciones
que trabajan para transformacion digital en Bolivia la fundacion Novus, por
ejemplo el a7, cluster de empresas tecnoldgicas, Feicobol, somos parte del grupo
fintes en La Paz, he trabajado con empresas en Santa Cruz, también somos
miembros de la Amcham, somos fundadores de la Amcham junior Bolivia, son
infinidad de empresas con las que tenemos alianza, si tenemos acuerdos pero
generalmente el tema de los perfiles lo sacamos de Connaxis y de amigos que
trabajan en algunas otras empresas.

17.- ;(En una tienda online que uno requiere como empresa, se tendria que
relacionar con otras empresas de medios de pago?

Ahora tenemos acuerdos digamos de alianzas estratégicas con los cuatro métodos
de pagos en Bolivia, Paynet que es como el paraguas de enlaces, con Pagosnet en
Santa Cruz que es de la red Sintesis, con Khipu en La Paz desde focus group, y
con Tigo Money, son los cuatro métodos de pago.

En métodos de logistica y envios estamos trabajando en alianza con FedEx y
con DHL, cuesta todavia un poquitito el tema de logistica y envio porque son
altos los costos, creemos que la solucion va surgir con la app puertaapuerta.com
y ellos tienen un servicio de logistica, pero esta empresa recién esta empezando,
seria ideal Ecobol, pero ya no existe, en €so servicios nosotros no participamos
de manera directa.
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18.- ;Cuales son las oportunidades que ofrece el comercio electrénico a las
empresas?

Para una empresa son infinitas, una tienda en linea es una tienda que no cierra,
es una tienda que no duerme, no te cuesta practicamente nada de mantenimiento,
alquiler ni luz y agua ni nada, tiene un costo de mantenimiento, pero es minimo
comparado con lo que te cuesta tener una tienda fisica. En linea te permite
operar el modelo de negocios completo basicamente s6lo como un almacén de
productos si es que tienes productos o con nada si es que no tienes nada, si
solo tienes capacidad intelectual o propiedad intelectual como produccion para
mercados mas maduros como por ejemplo el de Brasil en Latinoamérica logra un
10% de sus ventas retail en comercio electronico.

Habria de cruzar datos con la gama de comercio, pero imaginémonos que una
empresa tiene un millon de dolares de facturacion mensuales, pueden ser un
millon, cien mil dolares de facturacion mensuales si es que habilita un canal de
compras online efectiva y eficiente, y esto va gradualmente cambiar, es decir la
facturacion digital va a ser mucho mayor que su facturacion fisica a medida que
se vaya resolviendo los problemas del proceso, menos personal, menos costos,
menos mantenimientos, pero principalmente esta yo creo que la oportunidad mas
grande que tienen las empresas de adecuarse a un cambio de cultura que esta
teniendo el comprador.

El comprador ha atravesado varios momentos, varios instantes de cambios
de culturas en la historia del comercio como el no toques si no vas a comprar
por ejemplo, eso ha cambiado, ahora toque todo lo que usted quiera, pruebe,
lléveselo a su casa lo usa un par de dias si no le gusta lo devuelve, ;por qué?
porque esta dificil vender, no estan facil vender como parece, cuanto mas limites
al comprador, el comprador va a buscar otras opciones, al comprador le gusta
tener opciones A B y C para escoger; quiere personalizar su proceso de compras,
quiere percibir la diferencia de valor. Entonces creo que la oportunidad mas
grande esta en adecuarse a lo que esta pidiendo el mercado.

19.- ;Fortaleza mas grande del comercio electrénico?

Yo creo que la fortaleza mas grande es que el boliviano se da modos de hacer
cosas, Facebook esta invirtiendo por ejemplo en desarrollar de chatbot que
vende automaticamente a través de WhatsApp, por Facebook. En Messenger,
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20.-
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por ejemplo, puedes interactuar con un robot, basicamente puedes comprar por
Messenger, por WhatsApp.

En Bolivia hemos descubierto que podemos hacer comercio electronico por
WhatsApp porque el boliviano se da modos para vender como también para
comprar, jpor qué WhatsApp? porque WhatsApp te da gratis el servicio.

Yo pienso que el internet todavia es caro, pero de nuevo la gente se da modos y
vive con 10 pesos de megas al mes, la gente se da modos con el WhatsApp gratis,
se da modos para conectarse. Para comercio electronico especificamente no creo
que internet sea una deficiencia porque el segmento al que apunta el comercio
electronico es un segmento que ya esta conectado segun los datos de la AGETIC,
estamos hablando de que el 95% tiene acceso al internet.

Pienso que la normativa es una deficiencia porque por ejemplo para exportacion
de software, desde siempre nosotros no podemos emitir una factura de
comercializacion de exportacion de software. Estoy 15 afios en el negocio y nunca
he podido y no se puede porque impuestos no te permite el concepto de importar
software. Imaginate que un autor quiera vender su libro después de todo este
proceso escribimos y el libro lo queremos vender por internet y como lo vendes
no es un libro y tu tienes que ver como lo vendes porque impuestos no concibe
un libro que no tenga tapa, contratapa, entonces no puedes facturarlo como libro.

Al final el comercio informal si bien mantiene circulante en la calle no
necesariamente beneficia al entorno, yo creo que el pais tiene que tener fuentes
de ingresos normadas sin llegar al extremo de la sobre observacion del estado
que tenga reglas del juego claras para todos.

. Cuales son los planes a futuro de la empresa dentro del comercio electrénico?

Nosotros tenemos una agenda de comercio electronico como la prioridad nimero
uno de comercios, nuestro objetivo a corto plazo es empezar a captar mas clientes
que quieran entrar a transformar digitalmente a las empresas con el comercio
electronico. Tal vez un objetivo mas corto es medir y obtener datos, que desde el
punto de vista académico podamos sacar publicaciones de como estan yendo los
datos de las tiendas que administramos.

Tener una muestra mas o menos relevante digamos 50 - 100 empresas, y ahi
sacar medias que sea un poquito mds interesantes. Si nosotros empezamos a



medir transacciones por WhatsApp, transacciones por Facebook, transacciones
por pagos por internet por ahi entonces podemos empezar a predecir hacia
donde se va el mercado en el momento en el que y podemos plantear soluciones
innovadoras para el lado donde se esté¢ yendo el mercado tanto en publicidad
como en desarrollo tecnoldgico y todo lo que sea necesario.

Queremos expandirnos en Bolivia, estamos en Cochabamba, Santa Cruz y La
Paz, queremos tener por 1o menos presencia en las ciudades de Bolivia y exportar
un modelo de comercio electronico boliviano a los paises vecinos mas cercanos
que tienen niveles similares de desarrollo electronico, estamos hablando de Pert,
de Paraguay, la tienda Tigo Paraguay la hicimos nosotros, la tienda Tigo de El
Salvador la hicimos nosotros, estamos en Centroamérica para exportar.

21.- ;Tienen alguna experiencia de haber creado una tienda que esté vendiendo
al exterior?

Alguna vez hicimos una tienda que exportaba, el principal problema que hemos
tenido es el método de envio y el método de pago. Muy al inicio trabajabamos
con Asarti que trabaja con Alpaca, pero el volumen de exportacion de nuestras
empresas, salvo empresas como YPFB, Coboce, no justifican la inversion total
en comercio electronico para exportacion.

No tenemos una marca que sea relevante en exportacion a través de nuestros
servicios. Para internacionalizar nuestro e- Commerce no vamos a re inventar
la rueda, entonces si ti quieres vender afuera pues te creas un portal Amazon o
Alibaba que son digamos los referentes y aqui haces mucho marketing, entonces
si bien sigues siendo E- Commerce la metodologia del modelo que se enfoca a
marketing digital se puede hacer desde Bolivia o desde cualquier otro lado.

22.- ; Usted qué piensa acerca de las nuevas tecnologias o blockchain, la industria
4.0?

Yo alucino con el blockchain al menos para mi va ser un cambio de paradigma
ideal. Esta empezando esta tecnologia.

Esta tecnologia como tal tiene mucho valor, es una tecnologia que permite
descentralizar la toma de decisiones. Yo creo que estamos pasando la etapa de
especulacion todavia le falta mucho camino al Big data por recorrer.
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Internet y las cosas de Inteligencia artificial todos estos elementos son importantes
de investigar, pero como siempre le voy a recomendar a cualquier persona que
trabaja con tecnologia, no tenemos que importar ciegamente lo que viene de
afuera, tenemos que apartar lo que no sirve y dejar lo que sirve para adaptarlo a la
realidad boliviana. No podemos imaginar por ejemplo una aspiradora inteligente
que se conecte con internet y que te cuide la casa y venderla a una poblacion que
no tiene casa.

Entonces yo creo que hay que adaptar y hallar una tecnologia mejor que se adapte
a larealidad boliviana. Gran parte del trabajo de Connaxis a veces es desechar lo
que hicieron otras empresas y empezar de cero porque estas empresas copiaron
y pegaron un modelo que se supone que funciona en Estados Unidos, en Europa,
pero aqui no funciona porque nuestra realidad es diferente, nuestra cultura es
diferente.

Yo creo que lo mismo es con el blockchain, tenemos que aplicarla a la realidad
boliviana, mejorar procesos, por ejemplo, mejorar el proceso de catastro, mejorar
el proceso electoral ahi la tecnologia puede entrar a resolver los problemas, pero
hay que adaptar a Bolivia.

23.- ;Y como podrias mejorar por ejemplo en el pais la infraestructura, la
normativa y aspectos econémicos para favorecer al comercio electrénico?

Yo creo que hay varios elementos que se tienen que articular desde ya, yo pienso
que es importante la participacion del Estado a través de AGETIC, que esta
haciendo un trabajo generando didlogo, ddndonos material en el que podamos
trabajar.

Entonces los primeros pasos estan dados en una normativa creo que la segunda
parte faltante es la parte financiera que a la vez se estd mejorando, los bancos
estan invirtiendo en tecnologia, hay mas bancarizacion, mas tarjetas de crédito,
mas tarjetas de débito. El dinero en efectivo como tal ya empieza hacer menos,
no voy a decir obsoleto porque no llega a ser obsoleto todavia en Bolivia.

Falta que la empresa privada principalmente las empresas mas grandes asuman
la iniciativa de generar confianza en procesos de comercio electronico, eso es
muy importante como por ejemplo hace una semana haciamos el analisis de
Farmacorp y la tienda de Farmacorp tiene errores increibles de flujos y de
usabilidad que hacen practicamente imposible que un usuario pueda comprar por
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esa tienda. Si las empresas empiezan a tomar en cuenta lo que es el desarrollo en
las plataformas a través de asociaciones de empresas como la camara de comercio,
la cdmara de industria, ya se puede empezar a hablar de transformacion digital y
de E-Commerce.

24.- ;Qué paginas de internet ustedes venden, la basica la intermedia, la
avanzada?

Estamos vendiendo so6lo dos. Una qué son las informativas, son paginas
enfocadas en la estrategia digital que no solamente informan lo que hace
la empresa si no tiene una serie de estrategias complementarias para hacer
seguimiento a las transacciones y generar oportunidades comerciales mas
tradicionales, por ejemplo, queréis comprar un celular déjanos tus datos y te
vamos a llamar.

Entonces el segundo tipo de producto que hacemos seria las paginas que
te permiten hacer transacciones que son paginas de comercio electronico
propiamente dicho. Son paginas enfocadas estratégicamente de info-marketing y
paginas de comercio electronico.

Como pagina cada uno puede tener distintos niveles de complejidad una pagina
de comercio electrénico puede valer $1000 como puede valer 30 mil o 40 mil,
depende de qué es lo que necesita la empresa, por ejemplo, la padgina informativa
de info-marketing puede valer $200 hasta $20000. La media de las paginas de
info-marketing en Bolivia estan a 1.000 y 1.500 dolares hay gente que lo hace
por mucho mas barato, pero se comen el costo, cobran $200 pero sus costos
operativos son 1.600 s6lo que no analizan y no entienden y no los cobran. Por
tanto, entonces nosotros teniendo un margen mas o menos discreto cobramos
entre 1.500 a 1.400 dolares por una pagina limitada y estatica y una media de
una pagina de E-Commerce unos $5.000 mas o menos que es lo mas barato en
el medio.
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2.2.2 LIVEES BOLIVIA: Hacia un Mercado Digital en Bolivia

1.- ;Cual es el motivo del inicio de operacion de Livees en el mercado boliviano,

ustedes como empresa como es que se motivaron a hacer esta actividad del
comercio electrénico?

El motivo de inicio de operaciones como empresa hoy en dia se mantiene intacto,
ha sido y es de conectar personas, de conectar personas y empresas. A través de
esa conexion permitirles a los usuarios finales descubrir nuevas emociones, que
estas personas sobre todo puedan mejorar su calidad de vida ese es el principal
motivo por el cual Livees entr al mercado.

. Cual es el desarrollo empresarial de la empresa hasta el dia de hoy?

Nosotros arrancamos operaciones el 2015 y vimos que nuestro pais Bolivia estaba
dando unos pasos muy importantes en su crecimiento econdmico por lo que era
necesario estar presentes como empresa proveedora de soluciones de negocio por
ejemplo internet nos ha permitido acompaiiar y aportar con conocimientos y con
herramientas vanguardistas para acompaiiar la evolucion de nuestro pais y desde
luego el crecimiento empresarial.

. Cual es el portafolio de productos o servicios que Livees ofrece a sus clientes?

Livees esta posicionado actualmente como la principal empresa proveedora de
soluciones de comercio electronico, en Bolivia. Asimismo, también tenemos
operaciones y servicios en otros paises como Estados Unidos.

Nuestra marca, actualmente se esta dando a conocer por los modelos de negocios
centrado exclusivamente en negocios por internet. Entonces en este contexto,
nuestro portafolios responde a las necesidades que tienen tanto empresas como
consumidores de soluciones desarrolladas especificamente para cubrir cada
necesidad.

Actualmente contamos con un portafolio de mas de 6 servicios especializados
tanto para empresas como para el usuario final, entre ellos se encuentra nuestra
plataforma denominada Livees checkout. Es la que permite a cualquier profesional,
empresa o negocio administrar su inventario de productos y servicios y vender
desde cualquier plataforma ya sea redes sociales, chats, emails, documentos,
etcétera. El fin de este servicio es convertir todos los canales de contacto con los
clientes en puntos de venta.
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Otro de nuestros servicios o soluciones es la plataforma Livees, que es la
primera plataforma zas o software, como se conoce de comercio electronico en
la nube, en Bolivia es la primera. Es una solucion robusta pensada principalmente
para las empresas mas exigentes o aquellas que quieren implementar un canal de
distribucion robusto, un canal de distribucion online con el control total de todo
su proceso incluyendo areas integradas que intervienen en esa gestion de todo.
Es una consola 100% basada en la nube y obviamente como desarrollo medido y
creo que lo mas importante es que esta solucion o estas soluciones lleven como
bandera la integracion de canales, es decir nosotros como Livees impulsamos la
transformacion digital integral de las empresas y de los consumidores, y bueno
también contamos con los servicios de consultoria y acompafiamiento profesional
asi como soluciones proximas a ser las lanzadas a mediano plazo con plataformas
de programas de educacion a distancia y eventos de ofertas.

.De esos productos o servicios cuiles son mas pedidos por el usuario en el
mercado?

Los servicios que ha mostrado una gran aceptacion que han superado nuestras
expectativas son las que permite democratizar el comercio electronico, es decir,
que cualquier profesional, empresa sea cual sea su tamafio pueda utilizar una
solucion que le permita vender desde cualquier plataforma.

La soluciéon que tenemos se denomina Livees checkout es el referente para
nosotros porque permite que una persona o una empresa de cualquier tamafio
pueda vender en cualquier plataforma, y satisface la necesidad de tener una
tienda online en la nube que se ha consolidado como solucién integral sobre los
eslabones de gestion de un comercio electronico o de un canal de ventas digitales
a nivel mundial donde se administre tanto almacenes y todo el proceso logistico y
sobre todo el seguimiento a las ventas.

.Y por qué el pais es un mercado potencial para el desarrollo sostenible
rentable del comercio electrénico?

Primero porque creo que Bolivia por cuarta vez consecutiva ha sido lider en la
region en crecimiento econdmico. Segundo porque queremos aportar con nuestro
granito de arena para que todos los esfuerzos tanto tecnologicos y reconocimientos
de desarrollo de Innovacion lleven el sello de hecho en Bolivia.
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Creemos seriamente que las empresas bolivianas y aquellas extranjeras que operan
actualmente en nuestro pais estan conscientes de que la tecnologia, internet es hoy
en dia el medio mas importante para hacer negocios por lo que nosotros como
Livees construimos hoy el comercio del manana.

5. ¢Qué caracteristicas de comercio electrénico estin impulsando?.

Tenemos varios servicios entre esos esta el comercio electronico de empresa
consumidor y también impulsamos todo lo que es livees checkout y livees
ecommerce, esos dos tipos de comercio electronico son los pilares fundamentales
en los que apoyamos todos los esfuerzos que tenemos y que se reflejan en las
soluciones que ofrecemos hoy en dia a las empresas y a los usuarios finales.

6.- {qué es necesario saber para la realizacién de operaciones digitales o de venta
por internet por parte de los usuarios o empresas?

Podemos dividir eso en dos, creo que si hablamos de los usuarios creo que hay
que estar con lo que ellos buscan, hoy en dia el usuario vive conectado, el usuario
es omnicanal por lo tanto las empresas deben ser multicanales, eso creo que nos
permite que esas operaciones alcancen al usuario que estamos buscando.

El usuario vive conectado y le gusta la simplicidad y combina seguridad y rapidez.
Entonces el usuario debe conocer todos los métodos de pago vigente y que estan
regulados en nuestro pais.

El problema de las empresas creemos que para realizar alguna operacion digital
el primer paso que se tiene que dar es la transformacion digital, que las empresas
tengan acepten la participacion de la tecnologia como un canal importante o el
mas importante, es decir, la incorporacion de métodos de pago no presenciales en
internet muy importante no solamente con una funpage en internet o una pagina
web sino también para poder manejar multiples canales online, la logistica, la
optimizacion de procesos, la atencion al cliente y la disponibilidad de tiempo
hacen que estas operaciones tengan tareas previas importantes

7.- (Y en realidad de qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio
electronico en el pais?

Nosotros proporcionamos tecnologia y soluciones a medida a las empresas para
garantizar la operacion de un canal de ventas online. Entonces, lo que nosotros
hacemos es darle no solamente herramientas sino también le damos y proveemos
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de conocimiento para la conquista de la web, con herramientas funcionales con
herramientas que me permitan alcanzar la conversion.

8.- ;Podrias mencionarnos alguna experiencia con una empresa o varias
empresas relacionados con eso del comercio electrénico, y en el mercado
nacional?

Hemos visto todo tipo de empresas en estos ultimos tres afios. Las empresas
estan abiertas a poder considerar la incorporacion de un canal de distribucion
online. Existen interesadas en incorporar un canal de ventas online dentro de
Sus procesos pero que no conocen 0 no conocian qué herramientas o qué pasos
dar. Después hemos encontrado empresas que saben lo que quieren, es decir, que
tienen inclusive presupuesto para poder ejecutar porque ya ven el impacto de la
tecnologia y la pérdida de negocios por no estar presentes en la web pero que
desconocen las herramientas y tienen el desafio de la transformacion digital.

Como experiencia también nos hemos encontrado con empresas que ya han
hecho procesos de captacion, rentabilizacion y que estan en la etapa de lealtad
y fidelizacidn, entonces estas empresas que buscan la fidelizacion ya conocen
su negocio, saben cual es su mercado y nos solicitan soluciones mas especificas,
mas de fidelizacion entonces lo que nosotros hemos hecho con estas empresas es
generar alianzas para fortalecer el ecosistema y darles soluciones que respondan a
la etapa en la que se encuentran.

9.- ;Cuantas empresas nacionales a la fecha han solicitado sus servicios?

Aproximadamente son de 45 a 50 empresas que hoy en dia utilizan nuestros
servicios, tenemos operaciones a nivel nacional. Sin embargo, la mayoria de
las empresas con las que nosotros trabajamos estan en Santa Cruz, La Paz,
Cochabamba y Sucre principalmente.

10. ;Cuales son las caracteristicas de estas empresas que quieran ofertar sus
productos o servicios por internet?

Vayamos por partes, creo que las personas que nos buscan tienen esa caracteristica
de ser profesionales o emprendedores que quieren o tienen una idea y colgarla
en internet. Entonces lo que nosotros hacemos es identificar esa necesidad y
resolverlas segin el modelo de negocios de Mercado al que quieren enfocarse,
también tenemos las empresas que ya estan establecidas o que ya tienen un negocio
un puesto fisico, y quieren dar un salto al mundo online. Nuestra responsabilidad
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es darle un modelo que entregue tanto canales fisicos como digitales. Entonces
para nosotros el desafio como esfuerzos otorgarles herramientas que les permitan
manejar su inventario y gestionar su negocio y que se cuelga por internet.

11.- ; Cuales son las alianzas o relaciones con otras empresas de medios de pago?

Nosotros hemos hecho varias alianzas durante la evolucion de nuestra empresa, en
nuestros servicios, las mas importantes son las que hicimos con las procesadoras
de pago, red enlace, una empresa que nos ha apoyado desde un principio, hoy
en dia estamos trabajando en fortalecer y lanzar una campafia muy agresiva
que va a permitir fortalecer mas esta relacion. Tigo Money también es uno de
nuestros aliados que ha confiado en nosotros desde el primer momento el 2015
cuando ellos fueron los primeros que nos abrieron las puertas a nuestro modelo
de negocios.

Tenemos también alianza con las entidades financieras, con bancos, nos estamos
integrando con empresas que tiene su propia pasarela de pagos eso nos ha
permitido fortalecer aiin mas nuestra estructura y la calidad de nuestros servicios.

Tenemos alianzas con empresas de entrega de mercaderia locales, es decir que
esas son empresas 100% bolivianas movemos los negocios bolivianos y movemos
todas las operaciones para que sean realizadas por bolivianos para los bolivianos.

12.- ;(Cual es el flujograma de pago de comercio electréonico para que el monto
transado llegué a la empresa vendedora?

A veces el usuario cuando hace un pago quiere que todo sea inmediato, no sabe
como funciona una vez que el cliente pago cualquier producto o servicio por
internet o a través de nuestras herramientas de ventas online.

La empresa sea un profesional o sea un negocio mediano o pequefio que es
considerado como vendedor recibe una alerta, por supuesto una notificacion que
puede ser enviada en tiempo real o a través de varios medios de comunicacion
para que este pueda monitorear sus ventas en una consola, entonces una vez estas
ventas estén monitoreadas y sepan que productos o servicios han transaccionado.

El ultimo paso es el abono en cuenta que se realiza a través del método que se ha
llevado a cabo y con ese ultimo paso se cierra todo el ciclo, cuando se trata de
transacciones basadas en plataformas que las empresas o profesionales utilizan
para la venta de sus productos o servicios.
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13.- ; Cuales son las oportunidades de comercio electrénico que ofrece Bolivia?

Las oportunidades estan en funcién a la incorporacion de la tecnologia dentro de
las empresas, creemos que esta incorporacion de tecnologia trae la transformacion
digital y que considero que es vital para que las empresas puedan dar el salto al
mundo digital, al mundo online.

Hay que ver primero como mi empresa va poder usar la tecnologia para que
puede incrementar ingresos y todo mi equipo tenga conocimiento para poder dar
el salto al mundo online.

Entonces queremos que las empresas deben construir su mundo online como
primer punto de partida, tomar el control de esa presencia, conocer su mercado,
estudiarlo, analizarlo. Una vez que este modelo funcione las herramientas
complementarias de venta son un brazo operativo adicional.

Creemos que enfocarse en el mercado boliviano brinda oportunidades a los
comercios locales y esa accion es clave para los compradores del exterior, por el
tipo de Mercado y la realidad que ellos tienen, son nuestros clientes potenciales.
Creemos que es muy importante que los bolivianos desarrollen sus habilidades
de forma local para que posteriormente saltar a las ventas a nivel mundial.

14.- ;Qué debilidades hay en el comercio electrénico a nivel nacional para las
empresas y el usuario final?

Segin nuestra experiencia las principales debilidades que existe y que
son desafios, es el desconocimiento de los métodos de pago y también el
desconocimiento de las herramientas vigentes

Segundo es el costo elevado en los productos online, existen varias plataformas
con soluciones que tienen costos exorbitantes, tienen costos sumamente elevados
y que obviamente por esa razon no se pueden concretar una venta en linea porque
prefiero mil veces irme al comercio que tal vez hasta puedo negociar el precio.

Y tercero la ausencia de ofertas de como las empresas estan trabajando en su
presencia online. Obviamente estas ofertas no existen, entonces el hecho de tener
ausencia de ofertas es j el principal elemento por el cual los usuarios no buscan
los productos por internet o no completan la compra por internet.
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15.- ;Han podido percibir algunas amenazas del entorno que no permiten el
desarrollo del comercio electronico en Bolivia?

Creo que la principal amenaza es la falta de capacitacion o la falta de programas
de educacion financiera entre esas la transformacion digital y que vuelvo a
subrayar no solamente dentro de las instituciones o de las empresas, sino también
en universidades, en los colegios. Esto puede provocar y ampliar la brecha
digital. Ese descuido en la formacion del consumidor final y el mismo personal
de la empresa hace que esto se convierta en la principal amenaza.

16.- ;Qué podria sugerir para mejorar el comercio electronico en Bolivia?

El uso de herramientas bolivianas hace que Bolivia crezca y si utilizamos
plataformas externas basicamente no estamos apoyando el consumo y el mercado
local. Entonces, sugiero que para que este comercio electronico funcione y
estimule el crecimiento de economia en nuestro pais, pues hay que apoyar las
herramientas bolivianas que promueven el comercio local. Segundo el tema de
la capacitacion es fundamental incluir programas de posgrado que fomenten el
emprendimiento, que fomenten la creacion de empresas digitales.

Por ultimo, sugiero considerar y tomar en cuenta que la transformacion digital
es el paso mas importante antes de poder pensar en tener una tienda online, debo
preparar a todo mi equipo empresarial para afrontar los desafios de la tecnologia.

17.- ;Que planes a futuro como empresa tienen para incentivar y ampliar el
comercio electronico a nivel nacional?

Como comenté al principio tenemos un portafolio ya establecido con empresas
que hacen uso de nuestros servicios. A mediano plazo vamos a relanzar nuestro
Marketplace, que lo lanzamos con mucho éxito, en una version totalmente
adaptada y mejorada.

También estamos preparando nuestra plataforma de ofertas para que las personas
puedan encontrar servicios y productos a costos sumamente atractivos y esto va
a traer elementos de ventas online masivas conocidos mundialmente como las
ventas en blackfriday, cyber Monday.
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18.- ;Sera que el blockchain, la industria 4.0 y las mismas ciudades digitales es
posible que estas tecnologias puedan ser implementadas en Bolivia?

Si, lo considero factible. Esto va a ir evolucionando, a medida que va a ir
evolucionando nuestro conocimiento y la adopcion de la tecnologia. El
blockchain va ayudar mucho en el tema transaccional. El internet de las cosas
en otros paises esta de moda comprar desde un refrigerador o desde mi celular,
encender el televisor, apagar la luz, abrir las cortinas. Las ciudades inteligentes y
el internet de las cosas van a llegar poco a poco a Bolivia y creo que en algunos
lugares muy especificos dentro del pais estan empezando a poner en practica,
pero estamos en camino creo que de aqui a unos afios Bolivia ya va a tener ese
tipo de tecnologia porque los usuarios asi lo van a exigir y tenemos que estar
como empresas acordes a esas exigencias porque todo se hace pensando en el
usuario.

2.3 Empresas de Medios de Pago Electronico
2.3.1 PAGOSNET: Gestion y recaudaciones, pagos electrénicos en Bolivia

1.- (Cudl fue el motivo de inicio de operaciones de sintesis en el mercado
boliviano?

Sintesis es una empresa privada que nacio hace exactamente 21 afos en Santa Cruz
y empez6 como una empresa de desarrollo de sistemas para integrar empresas
que querian conectarse con bancos para lograr la posibilidad de cobrarles sus
servicios.

Desde ese momento entonces se da el origen de la primera conexion que fue con
el cliente cotas y logicamente con algunas entidades financieras y esto dio paso
ya al origen de lo que es estructuralmente una red de recaudaciones, obviamente
se dio los afios siguientes hasta constituir la mas grande del pais. Donde estamos
hablando de mas o menos 89 entidades financieras interconectadas con 500
entidades comerciales también asociadas a través de un mismo sistema con
diferentes tipos de fases tecnologias que se utilizan, pero todas manejan el mismo
lenguaje, que es un método determinado por nuestros servicios punto uno; ya
han habido varias versiones de actualizacion y esto nos ha permitido conectarnos
también con varias empresas que quieren ampliar sus redes de recaudacion,
ampliar sus horarios y logicamente tener mejor acceso a sus clientes para que
puedan pagar a nivel nacional.
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Hace mas o menos 5 afios vino una solucién de recaudaciones disefiada para
empresas Pymes y entidades medianas conectada a través de una conexion web,
por internet. Esta se llama pagos net y esta se interconecta directamente hacia
una pagina web del comercio. Esta puede ser una pagina web propia, hecha por
el cliente o puede ser una pagina alquilada o adquirida del exterior del pais, que
son marketplace.

Entonces estds integraciones nos permiten al igual que a las empresas grandes
poder habilitarles varios métodos de pago y aqui ya les brindamos canales
electronicos, que técnicamente la apuesta que estamos haciendo como empresa
para que los clientes, los comercios no solamente cobren en efectivo sino también
puedan desarrollar otro tipo de métodos que permitir mayor eficacia, mayor
comodidad a sus clientes y por supuesto entrar a la era digital de pagos.

,Cual es la gama de servicios de sintesis que ofrece a las empresas que quieren
iniciar operaciones y actividades por internet?

La gama de productos y servicios que tiene Sintesis estan relacionada con las 3
unidades de negocios que tiene que son: la primera, recaudaciones, el cash in,
donde tenemos servicios corporativos que es la red de recaudacion personalizada
y que puede habilitar toda esa cadena de puntos de pago, todos en efectivo.

Tenemos la solucion de pagos net, que es para E-Commerce, que esta orientada
para pequefias y medianas empresas. Obviamente la conexion es via web anivel de
la pagina web del comercio, la misma solucion la tenemos a nivel app. Entonces
esto estd orientado para negocios de retail, para negocios de servicios y ventas por
internet y logicamente empresas medianas y pequeiias qué tiene la necesidad de
recaudaciones, pero en menor escala que una empresa corporativa.

Otros servicios que tenemos de recaudaciones son los débitos automaticos que
esta integrado a nivel de los bancos. Tenemos el tema de chatbot tradicional, que
es un servicio que se pueda brindar a través de las redes sociales de WhatsApp,
Messenger, Facebook, a través de un chat transaccional que permite la cobranza
inicialmente con el método de pago de tarjetas que esté es un canal electrénico.

Por supuesto tenemos mensajeria o comunicaciones a través de SMS, tenemos
el “WhatsApp notifications” que es la nueva version corporativa que tiene
WhatsApp. Tenemos actualmente incorporando al portafolio cash-commerce
que es un servicio para poder recaudar a domicilio, esto disefiado para empresas
corporativas por el volumen de recaudacion. Este es el ment para la unidad de
recaudaciones.
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Después tenemos nuestra unidad de negocios de pagos, que es el cash out, que
todo se brinda a través de entidades ptblicas del estado que obviamente quieren
cancelar los bonos como Juancito Pinto, renta dignidad, las AFPs que necesitan
canalidad y por tanto les ofrecemos la misa red de recaudaciones, pero en este
caso para el pago, esa es nuestra segunda unidad de negocio y la tercera tiene que
ver con transporte, con sistemas o soluciones integrales para la administracion
de puntos de acceso y el tema de recargo o crédito para el uso del servicio de
transporte, tenemos el caso de los clientes en La Paz del teleférico; ellos usan
el sistema integrado nuestro, y todo el sistema de recaudacion, el tema de las
tarjetas, del crédito.

Las ultimas dos estan orientadas a clientes publicos, estatales también podria ser
para un cliente privado, pero actualmente se prioriza mas hacia el sector publico y
la primera que es recaudaciones esa si estd orientada a clientes del sector privado.

.Y qué producto son demandados por parte de los clientes o las empresas?

Particularmente el de fondo activo, es un negocio que permite llegar de mejor
manera a clientes que quiere recaudar voliimenes altos, transacciones altas. Hay
un niamero importante de empresas que ya estan conectados con nosotros, pero la
demanda es bastante amplia asi que ahi hay mucho campo que desarrollar.

Por supuesto en el tema de E-Commerce ese es un producto que es masivo porque
tenemos desde un emprendimiento unipersonal, que puede requerir la solucion
dado que puede tener su pagina web, no necesita tener infraestructura, entonces
este es un servicio que también esta empezando a desarrollarse. Ahi hablamos en
primera instancia de asociaciones estratégicas que tenemos con terceros, como
por ejemplo la procesadora de tarjetas ATC que es la que nos permite brindar el
servicio de pagos por tarjetas en linea.

Por tanto, tenemos una asociacion con ellos para el tema de la linea financiera en
el tema del acceso al botdn de pagos que son directamente ellos los que tienen
la licencia de funcionamiento en el pais y por supuesto en los otros canales que
habilitamos en la pasarela de valor efectivo, que son portales bancarios que tenemos
una integracion con 4 bancos que tiene sus portales e-banking, esto en el banco
de crédito, banco visa, econémico y Prodem; son 11 bancos en el pais que tienen
actualmente e-banking y esos 4 estan liderados por nosotros y evidentemente
podemos aperturar nuevos canales que eso dependera de la asociacion que
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nosotros podamos lograr con terceros como por ejemplo la billetera movil de
Tigo, POS virtuales que estan dentro del rol map del negocio que evidentemente
pueden ampliar las posibilidades de recaudaciones. Pero basicamente las tres
que ya tenemos cubre mas o menos del 95 a casi el 100% de las necesidades de
recaudaciones.

Y el pais es un mercado potencial para el desarrollo sostenible y rentable del
comercio electronico por qué?

Es un mercado potencial porque hay muchos emprendimientos nuevos en el
comercio la mayoria de los clientes estan en el e-commerce son retail, son de
servicios de comercio, de ventas y obviamente necesitan la agilidad para llegar a
sus clientes al menor costo posible.

Entonces esto permite que pueden llegar mediante diferentes esquemas via apps,
web, via redes sociales y esto por supuesto genera una mayor demanda de medios
de pago; entonces si tenemos una solucion integral del mercado que permite tener
varios canales y opciones para los clientes, técnicamente nos convertimos en la
solucion bastante robusta y estable para los clientes, el mercado esta creciendo
técnicamente esto tiene 5 afios de desarrollo dentro de la empresa, pero todavia
hay muchos otros mas desarrollos que hacer porque estamos apostando abrir
nuevos servicios como el tema de cash-commerce o como el tema de inteligencia
artificial o chatbot profesionales, obviamente estd habilitindose, uno un canal
efectivo que evidentemente va dominar en el mercado nacional, esa forma de
pago, y va a entrar el canal electronico, que evidentemente ha apostado a todo lo
que es digital. Ahi también hay una potencialidad de desarrollar a nivel de solucion
de facturacion, porque en todos los negocios tiene que haber recaudaciones, tiene
que implicar el tema de facturacion por supuesto para las empresas que son con
fines de lucro, porque también hay organizaciones que son semi y que tiene este
fin y la solucion es una solucion integral para todos.

.De qué forma la empresa aporta al desarrollo de comercio electrénico en el
pais?

Particularmente Sintesis ha hecho cambios en la forma de habito de pago de los
bolivianos, hasta hace unos 15 afios hace mas o menos 16 afios la forma de pago
era muy tradicional era solamente pago en efectivo y las personas, los clientes
tenian que ir a la oficina de su empresa o de su proveedora en los horarios de
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oficina y no tenian opcién de pagos fuera de esos horarios; entonces el cambiar
el habito para que puedan pagar en horarios extendidos, fines de semana en
entidades comerciales como las farmacias, como gasolineras aparte de las
entidades financieras, evidentemente ademas fuero del concepto de deposito en
cuenta, que el método mas usado a nivel de banca y ahora se permite ya cobrar
directamente a los comercios estructurandoles el sistema de facturacion porque
esto también es opcidn complementaria y eso obviamente ha permitido el cambio.

Evidentemente ese es el primer hito, ahora estamos apostando al segundo que es
pasara a una digitalizacion, de pagos que todo pueda hacerse mediante medios
electronicos y evidentemente facturando en linea.

;Puedes mencionarnos algunas experiencias con empresas referidos o
relacionados con el E-Commerce electréonico en el mercado nacional que
tuvieron ustedes?

Tenemos varios clientes que estan operando varios aflos con nosotros mediante la
red de recaudaciones, todas las telefonicas, servicios basicos, el tema de seguros,
las ventas indirectas o masivas como Yanbal, Natura. Ya entonces la forma de
pago es casi un estandar en general casi la mayoria de las empresas optan por
esto entonces son muy pocas, las que todavia siguen con el sistema tradicional de
tener solamente sus balanzas en sus oficinas o a través de cobradores o depositos
bancarios que la mayoria de las empresas o una gran parte de las empresas todavia
ain mantienen.

En cuanto a comercio electrénico, clientes como tu momo son las primeras que
entr6 en la pasarela de anuncios por internet, el deber, los tiempos, tenemos
clientes de retail como tu Mercadazo, que es técnicamente como un Amazon aqui
en Bolivia, tu Shop, La Paz, varios otros negocios que estan interconectados y
operando por pasarela, usted la puede ver en la pagina web de pagos Net, como
de los clientes de Sintesis.

JAproximadamente cuél es el niimero de empresas a la fecha que acudieron
a sus servicios?

A nivel de recaudaciones deben estar casi como una centena, como casi 80
empresas que estan interconectadas a nivel de pagos net son como unas 120, unas
115.
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8.- (Y ustedes tienen alguna alianza con otras empresas que proveen asistencia

en medios de pagos electronicos dentro del comercio electrénico?

Si, nosotros en sintesis creemos en el contexto del ecosistema, no somos los
Unicos actores en el mercado y la verdad todos nos podemos asociar para brindar
un mejor servicio. Entonces acd el tema de canal electronico pago de tarjetas es
un negocio de las procesadoras y solamente en Bolivia hay dos procesadoras.
ATC red enlace y Linkser. La que tiene la opcion de pagos en linea es solamente
la ATC para todos los actores de mercados que queremos ofrecer por ejemplo el
medio de pago de tarjetas.

Compartimos el escenario, el esquema de servicio con entidades financieras, con
la procesadora de tarjetas, también tenemos asociacion con canales comerciales
como las farmacias: farmacia Chavez, Farmacorp y otras entidades comerciales
entonces todos esos son actores llamados canales a los cuales obviamente
compartimos parte del revenue share con ellos evidentemente con ellos también
se brinda el servicio final a los clientes.

.Cual es el realidad el procedimiento estindar para realizar el comercio
electrénico en aspectos de pagos por ejemplo en flujos de informacion?

Lo primero es que el cliente tiene que tener una pagina web, ese es el primer paso
puede ser una pagina hecha por el mismo o una pagina adquirida en estas paginas
extranjeras: prestashop, magento, etc, hay varias en el mercado que las empresas
bolivianas o nacionales que estan acd pueden adquirir y obviamente estas ya tienen
esquemas de integracion con medios de pago estos esquemas de integracion en
sistemas se llaman métodos de API, web service y esto permite conectar bases de
datos cobros y de pago en linea. Entonces éste es el primer concepto que tiene que
haber una pagina web del cliente para el tema de E-Commerce.

Dos, tiene que tener obviamente una parametrizacion de reglas de cobranza, tener
una estructura de cobros y esto parametrizado y sistematizado a nivel de conexion
de web que se llama web service.

Tener ya un tema de formalizacion como empresa con una identificacion tributaria
como el NIT puede ser unipersonal, SRL. o SA. Tiene que tener obviamente todo
sus papeles al dia como empresa legalmente constituida y evidentemente ya tener
su modelo de negocio definido y desarrollado en cuanto a tener su mercado meta,
tener por supuesto algo que ofrecer o vender por internet, tener la definicion si vaa
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facturar de forma independiente, o desea que nosotros como empresa le podamos
brindar el servicio de facturacion por terceros, donde el cliente nos tiene que
pasar su dosificacion o su IVA o su llave electronica para que podamos incorporar
en la pasarela, tiene que obviamente cubrir todos los papeles de afiliacion
administrativa de servicio, que implica completar unos documentos, firma del
contratos y finalmente desarrollar la integracion con la pasarela en base de un
manual que nosotros le compartimos, un costo de integracion que le cobramos
unico y obviamente lograr la conexion hasta tener el sistema.

10.- ;Cuales son las oportunidades que perciben en el comercio electrénico
dirigido a las empresas aqui en Bolivia?

El mercado es bastante amplio tiene mucho campo de accion no solamente en
la ciudades principales del pais sino también es ciudades menores que la opcion
que pueden explorar a través de la conexion via internet ya que los servicios,
actualmente en Bolivia hay una penetracion grande de personas que tienen
acceso a internet, los dispositivos méviles también tienen buena penetracion y
la bancarizacion en Bolivia estd mas o menos en el orden del 62% lo cual da las
condiciones necesarias como para apostar al negocio de E-Commerce.

Por supuesto el tema de que las empresas tengan el conocimiento, la capacidad
de desarrollar el negocio en linea, que no solamente implica tener una pagina web
y un medio de pago habilitado, sino todo el trabajo de gestion con los clientes,
desarrollando campanas de informacion, marketing digital teniendo obviamente
productos que puedan o una oferta de valor diferenciada. Son varios elementos
que obviamente van a permitir que las empresas puedan desarrollarse, la demanda
esta creciendo hay cada vez mas empresas a nivel de Bolivia y la mayoria son
empresas unipersonales, son empresas Pymes, entonces el mercado es bastante
amplio en eso.

Logicamente el nivel de desarrollo tecnoldgico de conocimientos de las
herramientas digitales y todo esto es una brecha queda de a poco se puede ir
acortando porque no es necesario que una persona pase una carrera de ingenieria
de sistemas para hacerlo y hay varias opciones en el mercado y basicamente es
la capacidad integracion de estas para que los modelos de negocio funciones y
nosotros como sintesis somos un actor mas en el mercado que posibilita que el
circuito del giro de dinero pueda darse con estas empresas de negocio dandoles
accesos a medios de pago tradicionales como el pago en efectivo, emergentes

259



como el pago de transferencias bancarias y por supuesto el concepto per cede de
E-Commerce que es con pagos de tarjetas de crédito y de débito en linea.

Entonces tenemos la solucion, el mercado estd creciente hay conexiones
tecnologicas y evidentemente la brecha pasa por el tema de conocimiento y
desarrollo de estos medios por parte de las empresas y también obviamente por
parte de los proveedores que en cierta manera por lo menos los que son parte
de las tarjetas bajar probablemente el costo de transaccion para que el mercado
sea mas dinamico pero ya con los medios de Tigo y transferencias bancarias de
alguna manera estamos cubriendo la expectativa y el target a nivel de los costos.

11.- ; Cuales son las debilidades en el mercado nacional en el comercio electrénico
para empresas y el usuario final?

Las debilidades estan asociadas con las limitaciones que tienen las empresas al
no conocer como se desarrollan las empresas en linea, en internet, qué estrategias
abordar, qué tipos de esquemas de interaccion pueden gestionar con los clientes
no solamente tener una pagina web y tener productos sino hacer una relacion
de interaccion mas con los clientes y eso significa mas difusion, comunicacion,
diferenciacion del servicio, logistica por supuesto porque muchos de estos
negocios tienen que hacer llegar sus productos a sus clientes entonces implica
una necesidad de cubrir la parte logistica.

Las realidades estan basicamente que las empresas tengan el know how, la
expertice de manejar el desarrollo web, manejar el mercado de negocios digitales,
el tema de marketing digital, tener una estrategia de interaccion con los clientes
mas fluida, mas continua. La parte logistica también es una debilidad que no
todas las empresas cubren este esquema y evidentemente falta integrar si vale
término a los servicios logisticos dentro de esta solucion.

Nosotros como sintesis estamos con un proyecto asociado con esta parte para
que podamos darle un ment integral al cliente de e-commerce qué implica
también logistica integrando a proveedores y obviamente resuelva estd necesidad
basicamente para los clientes de retail es fundamental y la otra evidentemente
que todo esto calce con el modelo de negocio a nivel de costos porque el
margen de utilidad que les deja muchas veces a las empresas medianas sobre
la comercializacion de sus productos o servicios es muy marginal si los costos
de desarrollo, los costos de transacciones, los costos de marketing digital y todo
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estos sobrepasan este margen, por supuesto no es negocio no seria rentable ahi
entonces tiene que haber una sociedad con los diferentes actores que permitan
que los costos sean razonables, sea manejable, sostenibles para los negocios.
Que el giro del dinero sea mas rapido y que haya mayor manejo de rotacion
de stocks y finalmente que haya una muy buena gestion con sus clientes, las
interacciones en cubrir las necesidades a tiempo, responder, dar la informacion
oportuna, intensificar la oferta en que los negocios tengan todo esto, por supuesto
Bolivia requiere esta etapa, el nivel de comercio electronico en Bolivia todavia es
muy pequeio y nos faltan varios afios probablemente para llegar a los niveles que
tienen paises de la region pero hay un gran potencial y en eso estamos nosotros
apostando.

12.- ;Existen algunos planes a futuro por parte de sintesis para incentivar el
desarrollo de actividades empresariales por internet?

Si, claro por supuesto nosotros estamos en una etapa de cambio de la empresa
para disefiar estrategias de orientacion mas hacia el cliente, generamos
mucha informacion a nivel de nuestro sistema, a nivel de transacciones, de
comportamiento o habitos de pagos de los clientes, de los mismos comercios ya
generamos informacion de business inteligence que le permita al cliente poder
realizar estrategias de negocios. En eso estamos apostando, tener una gestion mas
proactiva con los clientes y no solamente reactiva.

A nivel tecnologico queremos estar dentro de la innovacion como tal entonces
apostamos a generar nuevos mercados azules no solamente quedarnos con los que
ya hemos desarrollado entonces hay mucho en el tema de inteligencia artificial
el tema de integracion de mecanismos o medios de pagos con proximidad con el
tema de los teléfonos, tarjetas hay mucho por hacer y a eso estamos apostando
como empresa, desarrollando los canales electronicos que basicamente es el
siguiente paso y solamente va llevarnos buenos 15 o 20 afios para obtener el
nivel de posicionamiento que queremos pero ya tenemos una solucién mas que
una solucidon tenemos un portafolios integral para un cliente grande como a un
cliente pequefio o mediano.

Las alternativas de medios tradicionales como el comercio electronico el tema
de pagos digitales, facturacion digital y ahora integrando el tema de esquemas
de logistica entonces ese va a ser nuestro target sobre el cual nos vamos a mover
y por supuesto juntar también a otros mercados en el que nos posicionaremos
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mucho en el eje troncal pero hay muchos mercados que tenemos que explorar
dentro del interior por ejemplo en el Beni, en Chuquisaca, en Oruro, Potosi,
Tarija, por supuesto hay negocios que probablemente no conocen de nuestra
existencia entonces también tenemos que hacer mucha campafia mucha difusion
vamos aportar a la redes sociales para llegar con los medios a los clientes que
tienen acceso por supuesto desarrollarnos como la red mas grande del pais con
empresas corporativas que son otro papel de negocio que tenemos.

13.- ;Qué opinién tiene de las nuevas tecnologias, el blockchain, la industria 4.0
y las ciudades inteligentes y por otra parte el pago con bitcoins?

Bueno hay tecnologias emergentes disruptivas qué estan empezando a tomar
vigencia y vigor entonces tenemos el tema de blockchain con el tema de pagos
electronicos, con los mecanismos de seguridad, temas de crédito-moneda y
evidentemente es una tendencia mundial pero con el tema regulatorio todavia en
Bolivia no se esta explorando esta posibilidad pero no cabe duda que en algin
momento lo podamos hacer asi que estaremos acordé al nivel de la exigencia
del mercado evidentemente ahora nos manejamos mucho con las regulacion de
la ASFI con el tema de impuestos entonces tenemos que manejar mecanismos
que también los organismos estatales también tengan posibilidad de poder hacer
seguimiento y control como tal.

El tema del servicio de conciliacion también es una necesidad cuando las empresas
empiezan a tener muchas recaudaciones, volimenes de ingreso la conciliacion
contable con los canales de recaudacion o depositos eso implica todo una logistica
de trabajo nosotros como sintesis también estamos apostando a una solucion
mucho mas robusta en esta parte donde miramos de forma electrénica, de forma
digital y obviamente todo mediante transferencias bancarias electronicas. Eso va
permitir una agilidad mas eficiente en términos de la gestion que es parte del
negocio y los clientes presionan voliimenes se dan cuenta eso representa un costo
adicional a toda la implementacion por supuesto queremos llegar a lo que ya se
ve en diferentes partes del mundo, en paises del primer mundo donde ya se hacen
transacciones directamente desde el teléfono, que los comercios estan integrados
con billeteras moviles.

Hay mucho que hacer y esto va estar acompaiado también con la parte regulatoria,
las politicas estatales que permitan el desarrollo de este tipo de negocios.
Legalmente por supuesto que las empresas también se enmarcan dentro la era
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digital porque actualmente los bancos son los que estan apostando a esto, las
empresas grandes de telecomunicaciones algunas de seguro estan apostando a la
digitalizacion.

Pero obviamente esto es gradual y nos va a llevar por lo menos unos buenos afos
quizés hasta que logramos esto. La region latinoamericana ya va 15 o 20 aflos
con el tema de facturacion digital por ejemplo en Bolivia apenas vamos dos o
tres afios entonces hay mucho desarrollo que todavia que hacer y bueno empresas
como la nuestra estan apostando en este giro de negocios.

14.- ;Como se puede mejorar o modificar en el pais por ejemplo el nivel
tecnoldgico, la infraestructura, la normativa y las condiciones para el
comercio electronico?

El tema de seguridad es un tema importante que hayan los respaldos necesarios,
que la informacion, que los medios de pago utilicen la parte electronica, no
estén expuestos a riesgos de fraude que pueden existir como por ejemplo con
tarjetas, en el tema de las transferencias electronicas, evidentemente a nivel de
autentificacion de identidad, los bancos manejan por supuesto pero también las
empresas tienen que desarrollar esquemas de control de riesgos que es una parte
que todavia probablemente no esta muy desarrollada en el pais, el tema de las
interconexiones de sistemas entre las empresas como nosotros como integradores,
que sea mucho mas eficiente, mas rapido y no tan costosa probablemente por el
tema de que no todas las empresas tienen capacidad de autdnoma de hacer ese
tipo de trabajo y también tener probablemente integradores en el mercado que se
especialicen.

En el tema regulatorio por supuesto promover un poco mas el mercado con las
entidades financieras para que esta se abran un poco mas al mercado nacional
otorgando beneficios, ventajas para que se incursione mas en el mercado digital
y eso implica que los bancos estén ya dentro de la era digital en sus procesos
internos digitales, que la gente optimice todo el procesamiento de informacion
y de tramites que actualmente eso es lo que genera lentitud para las afiliaciones,
para los procesos de conexion.

Finalmente en el tema de facturacion que todos los comercios pequefios, medianos
entre a la formalizacion de la economia, que se registren a nivel de impuestos, que
sean contribuyentes y es ese un tema de politica piblica como pueden realmente
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hacer atractivo y que sean formales que por supuesto a que hay otras connotaciones
de costo sociales en el tema de costos empresariales, ser formales entonces es una
estructura mas integrar la situacion como tal y obviamente las empresas como
sintesis estemos mas cerca de los clientes entendamos mejor las necesidades, las
dudas que tengan en el manejo de la tecnologia las podamos cubrir de una manera
con métricas consultivas que a veces es lo que mas falta entender, que seamos
mas asesores. Entender un poco mas el modelo de negocios de los clientes y darle
soluciones alternativas que puedan estar al alcance de los flujos y de los proyectos
de negocio.

Finalmente, en la parte digital, la comunicacidén que esto es, romper el mito del
hielo que pueden tener los usuarios, de la confianza, de la seguridad, de que un
medio alternativo de pago es mucho mas seguro que portar dinero en la calle dada
la situacion de riesgos que tenemos de la inseguridad ciudadana y esas cosas que
Vemos.

Entonces, ahi es donde tenemos que apuntar, nosotros somos una dieta mas dentro
del ecosistema de pagos electronicos por supuesto por el acceso al internet tiene
que ser mas amplio con mejores condiciones de servicios que a veces ese es otro
problema, pero creo que esto estd mejorando mucho en esta parte estos ultimos
afios y bueno la formalizacion de la economia ya qué todo pago que se haga
formalmente esta sujeto a la regulaciéon ASFI y a los impuestos. Entonces un
negocio pequeiio mediano que sea informal obviamente es un reto que se oriente
hacer formal.

2.3.2 KHIPU: Pagos Instantaneos Electrénicos
1.- ;Cual es el motivo de inicio de Khipu en el mercado boliviano?

Khipu es una empresa que tiene en el mercado boliviano 2 afios, hemos formado
un Focus Group que trajo la franquicia de Khipu desde Chile en una de las
reuniones que tuvo nuestro gerente. Focus Group es una empresa de tecnologia no
es el mismo tipo de comercio electronico, se ha adaptado a lo que necesita el pais.

En realidad, Khipus tenia que iniciarse el 2012 en conexiones de comercio
electronico, era una empresa de tecnologia en el pais hasta que se consolido el
2015. En el mercado boliviano se ha lanzado en abril del 2017.
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2.- ;Cual es la gama de servicios que da a sus clientes, a las empresas?

Dentro Khipu se puede cobrar, se necesitan dos pasos, uno es ser un comercio
afiliado a la ATC, sea red enlace que es la administradora de tarjetas de crédito
que tiene el servicio de pasarela de pagos en linea, que son los Uinicos autorizados
por la ASFI. Nosotros como Khipu hacemos los canales de cobro que te abren esa
puerta de las pasarelas de pagos, los canales para cualquier empresa que quiere
cobrar es por el sitio web a través del lenguaje de programacion que se llama api.

El segundo camino es integracion, igual un sitio web que son las plantillas que se
utiliza en E-Commerce.

El tercer canal que ofrecemos son cobros por correos electronicos personalizados,
es decir, que una empresa actia con el cliente para cobrar directamente al cliente
enviandole un correo electronico donde solo hace click en pagar y paga con los
datos de la tarjeta.

El cuarto canal es el correo electronico masivo, utilizan las empresas grandes
utilizan por ejemplo para cobrar las primas de las polizas de seguro que se puede
llenar de todos los clientes.

El quinto canal es las url de creaciones de cobro que te sirven para poder postearlas
en diferentes redes sociales, como Facebook, sobre todo para pequeiias empresas,
para que esta url se envié¢ por WhatsApp.

Ademas, el sexto canal que se estd utilizando es para poder integrar estos pagos
en linea a una aplicacion movil de la empresa.

. Cual es el potencial del e-commerce segiin Khipu?

El crecimiento es bien lento, el comercio electronico en Bolivia si bien esta
llegando esta llegando a paso lento y es sostenible a mediano plazo. Falta que
la gente sepa que es seguro, que existen niveles de seguridad altos. Hay cosas
importantes que estan desarrollando en el comercio electronico lento, pero si se
lo esta haciendo.

.Coémo Khipu aporta al comercio electrénico de nuestro pais?

Nosotros aportamos al crecimiento economico de los clientes que buscan una
forma de cobrar a sus clientes a través de la tecnologia. Podemos nosotros ayudar
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a estas empresas que necesitan medios de pagos como una alternativa para cobrar
y hasta grandes empresas que quieren cobrar a sus propios clientes. Poder ayudar
a estas empresas que buscan nuevas alternativas para sus propios clientes y poder
brindar un nivel de tecnologia a la altura de otros paises en Latinoamérica o en el
mundo.

,Qué experiencias en comercio electrénico tuvieron con algunas empresas
particulares o instituciones?

Nosotros en estos momentos estamos con un poco mas de 150 empresas afiliadas
que ha optado por una nueva alternativa de cobro, a las convencionales, por
ejemplo, Ketal cobra con nosotros en La Paz. Cable ellos son un gran ejemplo de
cOomo paso a paso lograron, primero abrieron su pagina en Facebook con diferentes
productos, cambiandolos semanalmente, luego su sitio web y una aplicacion para
poder adaptar al cliente a estos cobros en linea. Y en el caso de empresas grandes
de turismo igual estan utilizando mucho para los cobros a los extranjeros que ellos
son los que tienen mayor opcién a este tipo de cobros en linea. Una bien conocida
en La Paz es magic tours. Estamos también con hoteles grandes en Santa Cruz
como el Radisson, Buganvillas, aqui en La Paz, el hotel Apix, entonces son varias
empresas que estdn confiando en esta nueva tecnologia.

.Qué es necesario que una empresa conozca acerca del comercio electrénico
para poder realizar actividades junto con ustedes?

Primero los medios de seguridad que son altos, uno que no es necesario tener una
plataforma o sitio web, también puede hacer la transaccion por correo electronico,
redes sociales. Saber que también se puede pagar; cualquier cliente puede pagar
con su tarjeta de débito o crédito que sea de visa o MasterCard, entonces en el
caso de Bolivia es necesario que los comercios informen a los clientes que pueden
hacerlo con todo tipo de tarjetas pero que estén habilitados para compras por
internet.

;Tienen alguna alianza con alguna institucion de pago, es necesario realizar
actividades conjuntas en lo que son pagos con otras instituciones?

Khipu funciona a través de ATC red enlace. Entonces la mayor alianza que tenemos
como kiphu es con la red enlace. Ellos han traido el servicio de la pasarela de
pagos y cuando un comercio necesita realizar un cobro, nosotros le ofrecemos el
servicio previo al pago. Nosotros buscamos clientes que tienen que estar afiliados
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a ATC red enlace para poder cobrar con nosotros. Kiphu es un intermediario entre
el cliente y el comercio, pero nosotros ofrecemos mas opciones de cobro. Estamos
al medio entre el comercio que quiere cobrar y ATC que es la autoridad encargada.
No conviene trabajar directamente con ATC, porque tiene un costo de alquiler
mensual y un costo de integracion. Nosotros no cobramos nada y damos la opcién
de otros canales que son los correos electronicos, las url de cobro que son para
redes sociales y que igual damos todas las herramientas para que puedas utilizar
en el mismo dia que sale la aprobacion.

2.4 Expertos del Sector Digital
2.4.1 SYLVAIN LESAGE: Experto en Gobierno Electrénico

1.- ;Por qué fue pertinente el implementar el gobierno electrénico en nuestro
pais?

Sobre los conocimientos que se requieren basicamente es entender este cambio
del documento al dato. Es fundamental entender este cambio de 16gica y significa
tener un poco de conocimiento digital, entender qué es un dato, qué es una base de
datos, qué son un modelo de datos, para poder aplicar eso en las politicas.

Indica que gente de planificacion, de administracion, legal y no necesariamente
los de tecnologias tienen que entender una parte basica de tecnologias porque
si no el gran drama es replicar la misma logica del papel al mundo digital y eso
perjudica mas que ayudar, seria como llamar eso la digitalizacién de la burocracia
y es totalmente contraproducente, es decir cada vez que alguien propone por
ejemplo escanear documentos es que lo esta haciendo mal

Eso no es gobierno electrénico eso es digitalizacion de la burocracia entonces lo
mas importante es entender algunos conceptos basicos como modelo de datos,
como se arma un servicio digital, es decir los gobiernos tienen que pensar un
poco como proveedores de servicios no solo pensar en sistemas. El sistema es
una herramienta, pero tiene que pensar el servicio que estan prestando de manera
politica con equipos multidisciplinarios eso basicamente.

Después hay mas detalles sobre como simplificar tramites, coémo administrar
bases de datos y registros administrativos, como hacer participe a la ciudadania
con el gobierno abierto, datos abiertos, participacion ciudadana y transparencia,
pero creo que lo mas importante es lo que mencioné inicialmente.
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2.-

W
1

JPodria comentarnos algunas experiencias con instituciones, empresas
relacionadas con el gobierno electréonico?

Enelcasode Bolivialo masrelevantes es la propia agencia del gobierno electrénico,
la AGETIC que ha sido creada el 2015 que esta implementando, mas que todo la
simplificacion de tramites y procesos en entidades publicas grandes y elaborando
las politicas, los lineamientos de gobierno electronico que son de aplicacion
obligatoria en el estado. Entonces se lo aplican a ellos mismos por ejemplo porque
no usan ningun papel para sus tramites internos, su correspondencia interna, todo
es digital y con uso de la firma digital, archivo digital todo.

Es un cambio muy grande pero basado en un sistema de planillas, para su
administracion interna hace que se requiere muy poco personal en la parte de
administracion al inicio estaban como 10 funcionarios dedicados a eso al inicio de
la AGETIC han nacido haciendo administracion por papel y ahora creo que tienen
5y no estan sobrecargados de trabajo, es decir, tiene un efecto increible en ahorro
tanto de materiales como de personal, también que se puede utilizar también para
cosas mas sustantivas.

Hay muchas empresas que si han simplificado, también implementado gobierno
electronico, el SEGIP es un ejemplo, el ministerio de economia, con el SiGEP,
el ministerio de trabajo con el ROE, registro de empleadores, el ministerio de
desarrollo productivo con todo el proyecto de empresa digital no falta los
ejemplos ejemplos méas o menos avanzados mas modernos por el momento
cuando empezaron los proyectos, hay mucho en el caso del gobierno central.

- (Cuales serian las oportunidades para la utilizacion de herramientas de

gobierno electronico por parte de instituciones, empresas y el usuario final?

En realidad, el beneficio para las entidades es eso de presencia, también mucho
mejor servicio a la poblacion es decir muchas entidades dedican una parte muy
grande de su personal a administrar tramites, burocracia, cuando deberian estar
pensando en politicas etcétera.

Entonces en ese sentido el gobierno electronico ayuda mucho a simplificar la vida
de las entidades y dar un mejor servicio a la poblacion, desde el punto de vista de
la poblacion obviamente es reducir que el estado se vuelva mucho mas discreto
en el sentido de que uno no tenga que entender la propia organizacion interna
de las entidades ni del estado e ir peregrinando de una entidad a la otra para sus
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tramites, sino que todo lo tiene que ver facil, que es lo 16gico pero muy dificil de
implementar

Para las empresas obviamente las empresas logren entender esta 16gica de cambio
dentro del gobierno y sepan producir unas propuestas, en este sentido que tienen
todo un mercado abierto de consultorias, oportunidades de modernizacion de las
entidades que una parte la desarrollan internamente pero también otra parte la
contratan.

.Qué debilidades puede apreciar en la utilizacion del gobierno electrénico
tanto desde el punto de vista desde la institucion como del ciudadano comin?

Basicamente a habido malos ejemplos de implementacion de gobierno electronico
cuando no ha sido hecho con la prioridad en el ciudadano, que es 1o mas importante.
Cada vez que hay un proyecto de simplificar o de implementar gobiernos
electronicos tiene que ser primero pensando en la poblacion, en ese sentido ha
habido ejemplos donde se obliga a usar herramientas digitales para hacer algin
tramite, algln tipo de accion con el estado lo que obviamente reduce el nimero de
personas que pueden realizar eso, porque mucha gente no le gusta, no puede, no
sabe no tiene acceso, no tiene el presupuesto para manejar herramientas digitales.

Entonces el gobierno electronico es mas para simplificar agilizar internamente,
no es para producir que la interfaz entre el estado y la ciudadania tienen que ser
digital, tiene que haber una interfaz digital para los que lo quieren hacer asi y
tiene que haber de mucha mejor calidad la interfaz, las ventanillas clasicas de las
entidades, la atencion presencial tiene que ser de mayor calidad y nunca se tiene
que sacrificar eso a nombre del gobierno electronico a habido muchos casos de
modernizacion supuestamente que han hecho este error y esto es dramatico para
el servicio a la poblacion se degrada en vez de volverse mejor.

.Consideras que es una fortaleza por ejemplo el ancho de banda que nosotros
tenemos aqui en Bolivia para la utilizacion del gobierno electrénico?

Si, eso es muy importante tenemos obviamente un ancho de banda, una
comunicacion como una infraestructura de telecomunicaciones, que no esta a la
altura de muchos otros paises hasta en la regién tenemos en particular hablando
de conectividad con cables o fibra 6ptica de mucho menor calidad, aunque se esta
mejorando mucho.
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Entonces eso es una debilidad en el momento de implementar gobierno electronico
tanto para los usuarios porque menos gente puede acceder a los servicios en linea
como para las instituciones que pagan muy caro o no tienen la posibilidad de tener
realmente una buena conectividad en todas sus oficinas, pero no estamos mucho
peor que otros paises no es el mayor problema diria yo, el mayor problema es el
problema de mentalidad.

.Y como nosotros podriamos mejorar o modificar como por ejemplo en el
pais es de tipo de problemas que permitan un mayor desarrollo de gobierno
electronico qué es lo que tendriamos que hacer?

A mi criterio lo mas importante es hacer mucha socializacion y capacitacion para
que se entienda este cambio que la idea no es modernizar a nuestra pobreza sino
revolucionarla pasando de los documentos a los datos. Significa que se ensefe
eso en carreras de derecho, de administracion de empresas y planificacion para
que vaya cambiando el ship en los futuros profesionales y en los actuales también
porque si no implica mucha plata que se va a gastar muy mal.

Entonces en el sentido, a mi criterio es lo mas importante después las grandes
entidades saben como implementar eso. Tienen presupuesto para revisarlo lo mas
importante tal vez es que a nivel de todo el estado significa todas las entidades
pequeiias medianas entiendan y que cada entidad logré ir hacia este camino, este
cambio de organizacion.

Obviamente en municipios pequefios es la gente muy dificil y hay que también
en ese sentido pensar en centralizar o proveer servicios a nivel nacional para que
digamos que los municipios subcontraten de alguna forma sistemas o una parte de
su gestion publica porque es dificil a veces implementarlo en redes muy pequenas.

;De qué manera por ejemplo el gobierno electrénico podria aportar al
desarrollo del comercio electréonico en el pais o son dos cosas totalmente
diferentes?

Tiene relacion y cada uno también tiene su dindmica propia obviamente al
implementar tiene mdés facilidad para todo lo que esta relacionado con la vida
de una empresa, su creacion, pago de impuestos todos sus tramites, pago de
cualquier tramite todo eso al ser mas facil va incentivar a las entidades, a las
empresas mas digitales que si inviertan en Bolivia. Ademas, proveer una buena
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conectividad es interés de los dos de alguna forma el sistema de otro sector que es
el de telecomunicaciones, pero se requiere para los dos.

Otro es el tema de algunos servicios que el estado puede implementar o politicas
también desde la ASFI, el ministerio de economia, banco central cosas que tengan
que ver con servicios financieros con la banca en linea, con moneda electronica
qué pueden ser facilitadores para que el comercio electrénico se mejore y como
mencionaba crucial que el correo de una vez esté funcionando porque eso es una
gran tranca para que se desarrolle el comercio electronico, es que es muy dificil
enviar paquetes, utilizan mas las terminales de bus que el correo como deberia
ser.

Y en tu opinién acerca de las nuevas tecnologias por ejemplo el blockchain,
el pago con el bitcoin, las ciudades digitales, sera que es posible que eso se
pueda implementar en Bolivia?

Claro que si, de hecho, hay un proyecto que esta llevando adelante la AGETIC
sobre camino de bloques no para monedas sino para el registro de los documentos,
todos los documentos en su sitio y con su fecha. Siempre hay el problema de la
regularizacion que estd muy anclado en la mente de los funcionarios que hay que
regularizar todo. En la AGETIC por ejemplo no se regularizara nada en sentido de
que si ha habido un error se hace un informe para explicar porque ha sido el error
y tratar de solucionar, pero no como que la historia se puede describir y una forma
de aplicar eso en lo tecnolodgico es a través de la cadena de bloques.

La idea es que varias entidades publicas sean las depositarias de este registro de
documentos digitales, de forma que es decir que si hubiera una regularizacion
significa ponerse de acuerdo entre todas las entidades del estado lo que nunca va
a ocurrir. Ademas, un registro publico es donde toda la ciudadania pueda guardar
una copia y detectar si hubiera una vulneracion.

Entonces si esta tecnologia de blockchain estd en curso de implementacion en el
gobierno electroénico de la misma forma la firma digital que no estdn novedosa
pero después el tema de la ciudadela tecnoldgica creo que es otro tema, es mas
orientado al tema de ciencias para fomentar la economia de conocimiento.
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9.- ;Y por otra parte el big data sera que hay algiin proyecto que funcione aqui
en Bolivia?

Diria que no porque no tenemos ninguna base de datos que sean de tamafio
grande cuando se habla de big data es para empresas gigantes a nivel mundial y
generalmente para redes sociales o motores de busqueda de red a nivel mundial
que todo el mundo utiliza en todos los paises del mundo.

Como vamos en una escala menor basicamente se trata de hacer estadistica de
inteligencia de negocios pero es mas tradicional y no se necesita mucho mas
que las herramientas tradicionales de estadisticas de analisis de inteligencia de
negocios suficiente hasta para bases grandes que sean digamos los pasajeros del
teleférico, que sean los contribuyentes de impuestos por decir algo que debe ser
de las mas grandes que maneje el estado virtual, todo eso todavia queda muy
alcanzable para métodos clésicos.

10.- ;Y por otra parte ti conoces algunas perspectivas o proyectos como por
ejemplo en mente del gobierno electronico que ahora es de aqui, a un tiempo
seran implementados que hasta ahi nomas es lo que se tiene?

Enrealidad, la idea es mas a un nivel politico, que se puede hacer o no, pero en la
logica del gobierno actual la idea es reducir la barrera entre de un lado el gobierno
que decide y el pueblo que esta gobernado, la idea es ir hasta siempre mas como
funciona alguna forma hasta hacer una perspectiva tal vez casi anarquista o de
movimiento social y que hay una co decision entre el pueblo y el gobierno que
no haya una diferenciacion muy grande entre las élites y el pueblo por decir algo.
entonces si este el enfoque el gobierno ayuda mucho el gobierno electronico
ayuda a poder publicar toda la informacion del estado: las leyes, los debates hasta
la participacion ciudadana para la elaboracion de normas.

Entonces en todo este tema de participacion ciudadana hay mucho que hacer
y siempre es un poco el elemento que toma mas tiempo implementar que es
mas politico por el derecho a la informacion publica también toma mas tiempo
entonces no es que sea una cosa mas compleja de imaginar o que requiera mas
tecnologia, simplemente que es sobre un tiempo mas largo por su caracteristica.
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2.4.2 HUGO MIRANDA: Negocios Digitales y Comercio Electronico en Bolivia

1.- ;(Por qué decidié involucrarse en los negocios digitales y en aspectos

comerciales del internet en Bolivia?

Yo empecé esto por curiosidad primero hace ya diez afios el 2006 y luego ya por
necesidad. Por curiosidad porque vi que habia formas de comprar y vender por
internet, y entonces me interesé y vendi me acuerdo el 2006-2007 unas poleras
de San José a un hincha que estaba en EEUU, le envié por correo y recibi el pago
a través de PayPal. Y luego por necesidad porque empecé a trabajar para una
empresa argentina y ellos necesitaban realizarme pagos y yo tuve que sacarme
una tarjeta Payoneer, y utilizar otros equipos de sistemas para recibir el pago que
ellos me enviaban, porque el servicio bancario era demasiado caro.

.,Cuales son los conocimientos y herramientas que deben tener tanto las
empresas como los clientes finales para incursionar en el comercio electronico?

Primeramente, tienen que ser empresarios, tienen que saber todo lo que se hace
en una empresa, tiene que saber vender un producto, tiene que saber elaborar un
producto, atencion al cliente, es decir que tiene que tener todas las cualidades de
ser un empresario, no es diferente el empresario digital del empresario totalmente
formal o del emprendedor, a eso tiene que agregarle que debe tener conocimientos
de internet.

Y algo muy importante es que debe saber protocolos de seguridad en internet y una
serie de requerimientos que van aumentando a medida que aumenta la tecnologia,
luego tienen que saber el desarrollo del sitio web, desarrollo de aplicaciones,
cémo manejar una tienda virtual, como saber hacer las cuentas bancarias a través
de servicios de sistemas de contabilidad electronicos.

Obviamente que tienen que tener conexion a internet, mejor si es dos tipos de
conexiones, porque en Bolivia siempre tenemos huecos de conexion, tener cuenta
bancaria y tener opciones de métodos de pago.

Ahora para los clientes, yo veo que el cliente tiene que saber utilizar internet,
tiene que saber familiarizarse con lo que es la banca electronica, con lo que son
las aplicaciones, y tiene que conocer muy bien lo que es la seguridad en internet
para no meter su tarjeta electronica o su tarjeta de crédito o débito en cualquier
lugar o en cualquier sitio.
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3.- ;Qué experiencias relevantes con instituciones, empresas relacionadas con el

comercio electrénico en nuestro pais puede mencionar?

Para mi, el hito que he visto ha sido curriculum.bo, que una empresa de un
crucefio, Elio Montes que la vendi6 a la empresa boomerang.com. Esto le estoy
hablando entre 2011-2012 y ahora ese portal se llama Trabajopolis.bo.

Luego hace dos afos, el grupo “Ultraburu”, el gerente es el sefior Jordan y
el otro es Esteban Eid, ellos con su proyecto de “Ultracasas” han recibido un
financiamiento este aflo creo de medio millon de ddlares de inversion del grupo
uruguayo, creo que del comercio del Peru y de algin grupo de financiamiento
también del exterior, ese es otro hito importante, y recientemente digamos, hace
unos meses me enteré que la empresa “Netcomidas.com” ha sido adquirido por
“Pedidos Ya”.

Y luego esta la empresa “Tumomo” que esta en Santa Cruz y que se ha convertido
enun referente de lo que es la venta de cosas por internet en Bolivia y no solamente
de cosas sino también de servicios. Esos serian lo que yo veo de relevante en el
comercio electronico en Bolivia.

. Cuales son las limitaciones para que se desarrolle el comercio electrénico en
Bolivia, por qué no se desarrolla?

En general la conexion a internet que no llega a todos en forma estable. La
conexion de internet, segin los ultimos informes de la ATT, la mayoria en Bolivia
se conecta a través de teléfonos moviles, o dispositivos moviles y este internet
todavia resulta muy caro para otras cosas como el comercio electronico. La
gente mayormente utiliza el internet para chatear WhatsApp, Messenger o redes
sociales, no lo utilizan mucho para desarrollar otros tipos de actividades, ese es
un problema.

Otro es que no estan muy acostumbrados al dinero electronico, bueno esto yo
noto porque yo soy de Oruro y en Oruro digamos el uso de tarjetas de crédito
o de débito para comprar cosas no estd institucionalizado en la gente, ellos solo
utilizan la tarjeta para sacar dinero en el banco. Bueno he visto que en ciudades
como en La Paz, Santa Cruz y Cochabamba, si hay cada vez mas comercio que
te permiten el uso de la tarjeta para pagar al restaurant, supermercados, ya la
gente estd acostumbrandose a pagar directamente con estos medios electronicos.
Entonces ahi hay algo de habitos en la gente.
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Luego la logistica es otro problema en nuestro pais, los servicios de courrier, taxi
o transportes son muy caros, si quieren enviar un producto de una zona a otra
zona, el taxi le cobra 15 Bs. Ahora si quiere enviar un producto de Cochabamba
a La Paz también le cuesta 15Bs. Entonces usted preferiria vender su producto al
interior que, en la misma ciudad, si se da cuenta, en la misma ciudad preferiria
que el cliente venga a su tienda y no enviarle el producto, eso le costaria mas el
cliente final.

El otro problema es el comercio informal, en Bolivia hay mucho comercio
informal y este comercio informal, no da factura, entonces alguien que coloca su
tienda, si su tienda de productos vende por internet, va a tener que incurrir en una
serie de gastos, no va a poder competir con el comercio informal.

En el negocio de comercio informal, métodos de pago que sean faciles de usar.
Actualmente los procedimientos que existen, no son tan faciles de usar por ejemplo
PayPal, y luego lo otro que he visto es que por ejemplo las webs que desarrollan
comercio electronico piden muchos datos en Bolivia, es decir entras a una web y
tienes que colocar todo tu historial y eso es dificultoso también.

También he notado que por ejemplo que las maquinas, por ejemplo, si viene
a La Paz y usa el teleférico hay maquinas que te venden electronicamente los
boletos, esto tarda demasiado tiempo, son dificiles de usar y la gente prefiere ir a
la persona que directamente vende en la boleteria y comprar directamente en cash,
es mucho mas facil.

.Cual es el flujograma actual para que una persona por ejemplo compre por
internet?, ;cual es la secuencia de pasos?

Lo primero es tener una tarjeta de crédito de débito o crédito, con las cuales puedas
comprar por internet, eso requiere una habilitacion, eso en las tarjetas de débito
creo que tu entras al sistema de la banca electronica y habilitas para comprar por
internet, con las tarjetas de crédito tienes llamar a tu empresa o ATC para que te
habiliten y compres por internet. Luego tienes que ingresar al sitio de confianza
Amazon o EBay, uno conocido, no tienes que entrar a otro que no es conocido. Ya
antes tienes que registrarte en esos sitios, tienes que colocar tus datos, tu tarjeta,
todo eso.

Ahora una vez que encuentres el articulo no tienes que comprar a cualquiera, sino
puedes buscar otras alternativas del articulo, eso es lo que te permite el comercio
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electronico, tanto en Amazon como Ebay, una vez que encuentras tienes que
verificar uno la localidad del vendedor, Amazon se califica por estrellitas, tiene
que saber verificar cual es la mejor calidad del vendedor, si es posible si tiene
comentarios ese articulo, revisar los comentarios si son positivos o negativos. De
esta forma ta estds seguro de lo que estas comprando, también revisar bien las
fotos y toda la informacion que hay.

Ahora tienes que revisar si este articulo se envia o no a Bolivia, si no se envia
hay dos alternativas, ti puedes entrar a empresas internacionales que permiten
enviar productos. Envian a EEUU, todos tus productos van a esas empresas, a
los almacenes, se reunen ahi, y de ahi te lo pueden enviar a Bolivia, eso seria
como algo alternativo a todo el flujograma. Luego tienes que ver todos los costos
adicionales, cuanto cuesta el seguro, el envio, hay un método para calcular eso y
cuando esta listo tu totalizas la compra, metes tu tarjeta de crédito o de débito, o
tus datos de PayPal para asi realizar la compra.

Luego tienes que estar atento al tracking, que es el rastreo de la mercaderia, y
con este numero de envio puedes verificar donde se encuentra tu producto o
mercaderia, si estd en el barco o si viene por linea aérea, cuando ha llegado a
Bolivia, si ya estd en la aduana. Ahora dependiendo como has hecho el pedido,
lo puedes recibir tanto en tu casa o puedes ir directamente al correo postal y
dependiendo de qué hayas comprado. Tienes que realizar el tramite en la Aduana
o directamente recogerlo de correos, y tienes que revisar nuevamente el producto,
y si hay algo malo. Tienes que revisar si puedes hacer el reembolso o el reclamo
correspondiente con la empresa del que has comprado, y con el método de pago.
Una cosa es reclamar a EBay y Amazon, y otra cosa es reclamar por la forma de
pago que has tenido o realizado por tu entidad bancaria, o por Paypal o método
de pago.

. Cuales son los mecanismos de compra y venta por internet que existen en
Bolivia?

En Bolivia es principalmente Facebook y WhatsApp, es el comercio electronico
informal, pero en Bolivia es lo mas popular que existe, uno entra al Facebook
y hay grupos barrios chinos, creo, y a través de eso compran y a través de las
cadenas de WhatsApp también, no es recomendable, pero es lastimosamente lo
que hay en Bolivia.
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Luego hay otros sitios web, como por ejemplo la Camara Nacional de Comercio
ha abierto ventas.bo, compras.bo, que son sitios donde un empresario puede
colocar sus productos y venderlos a través de esas tiendas virtuales, pero ellos te
cobran un porcentaje, luego esta también Tu Mercadazo.com donde uno puede
comprar directamente productos de Amazon y el producto llega directamente a
su casa o tu empresa o a las oficinas de Tu Mercadazo, sin necesidad de hacer el
tramite de la Aduana ni nada de eso, hay también creo Todobox Bolivia, luego hay
otro también que es vivirenBolivia.net que te permiten hacer esto.

Por lo que sé estas empresas se estas asociando con productores o con empresarios
que quieren vender cosas para ofrecer sus productos a través de estas plataformas,
ahora formas de pagos en Bolivia existe lo que es Payme, que es de la ATC que
es la que maneja las tarjetas de crédito de débito en Bolivia, luego estd Tigo
Money que pertenece a la empresa de Tigo que te permiten realizar pagos en linea
también, y que ofrece plataformas de pago a las empresas, es decir si ti eres un
super mercado, Tigo Money va e implementa todo el servicio para que la gente
pueda pagar por Tigo Money, también el servicio de contabilidad en manejo de
datos.

Luego esta pagosnet que puedes pagar en las diferentes entidades bancarias, en
super mercados, comercios asociados, luego estd la banca electronica que ya la
mayoria de los bancos de todo el sistema ya tienen banca electronica y te permiten
hacer pagos a través de cuentas bancarias directamente desde tu computadora.
Luego estd Farmacorp.

En logistica tenemos a los courriers, taxis y transporte. Yo he visto también que
hay empresas de courriers y de taxis que hacen también el servicio de recojo de
dinero, es decir una empresa envia en un taxi el producto y también este tiene la
finalidad de cobrar el dinero en efectivo del cliente, no sé si esta regulado por la
ATT, pero he visto que hacen funcionar a empresas de logistica en Bolivia. Esos
serian mecanismos de compras y de ventas.

,Cual es el flujograma transaccional de compra y venta por internet de las
empresas en Bolivia?

Bueno, una empresa primero para comprar o vender por internet, tiene que tener
obviamente un sitio web, tiene que tener un carrito de compras, y este carrito de
compras tiene que estar asociado a una pasarela de pagos que le permita recibir
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pagos por internet. En este momento en Bolivia tenemos Payme como le decia,
Tigo Money, Khipu y estas te cobran una comision por la transaccion. Otro caso
es contratar un medio de transporte, un courrier, un taxi, moto taxi, una flota, ya
dependiendo de como sea la compra y venta.

De acuerdo a estos el precio de tu producto se incrementa con estos dos costos.
Y luego una vez que el cliente decide realizar la compra de tu producto, para
el método de pago, ti puedes enviar el producto, y como decia antes, que
estas empresas de courrier te lo cobren el dinero en efectivo, eso seria uno, o
directamente que te lo paguen por un medio electronico que seria la pasarela de
pago que hemos contratado al principio de todo esto. Esas pasarelas de pago te
cobran un porcentaje, pero también tarda en hacerse efectivo, creo que 24 hrs. o
48 hrs, no estoy seguro de como estara la situacion en estos momentos y eso ya
tenia que mejorar, pero ta tienes el efectivo en un dia después con la papeleta de
pago si este fue realizado por medio electronico.

Luego una vez que has recibido el dinero, tienes que esperar a que el cliente no
pida reembolso, entonces asi seria la forma de transaccion.

.Como se calculan los costos aduaneros impositivos para pagar en Bolivia
mercaderia comprada por internet?

Primero hay que tener definido que los productos, por ejemplo, no excedan los
cien dolares, que no pesen mas de dos kg. Esos directamente no entran por aduana,
directamente usted va y lo recoge o dependiendo que empresa de servicio portal a
contratado, directamente lo pueden enviar a su casa, incluso ECOBOL hacia eso,
pero si su producto vale menos de cien dolares y pesaba los dos kg. Entonces no
necesitan hacer tramites de Aduana.

Ahora si usted ha comprado algo superior a eso, tiene que obligadamente, realizar
lo que es la declaracion tnica de exportacion, si usted excede un cierto monto,
creo que es mil dolares por aflo de importacion, tiene que registrarse ya como
importador frecuente en Aduana. Eso es para personas que realizan y compran
mucho por internet.

Ahora una persona normal primero tiene que identificar el costo FOB del producto
y el costo de envio, y costos del seguro. Si no tiene el costo de envio y el costo
de seguro, el costo de envio es igual al 5% del precio FOB y el costo del seguro
es el 2% del precio FOB, en funcion a esos dos, se realiza lo que es el costo CIF,
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que seria costo de envio, mas costo de seguro, mas el FOB, cuando usted ya tiene
el costo CIF, puede calcular lo que es el gravamen aduanero, que es el impuesto
a las importaciones.

Hay una tabla en el sitio web de la Aduana y ahi calcula lo que es el gravamen
Aduanero que es el CIF por el porcentaje de gravamen Aduanero, en estos
momentos creo que la ropa esta 40% y las cuestiones electronicas estan con el
10% y ahi tiene que verificar cuanto le cuesta.

Luego calcula el IVA, para calcular el IVA, una vez que ha obtenido el gravamen
Aduanero tiene que calcular a eso el 14.94%, el IVA seria igual al valor del
producto con gravamen aduanero por el 14.94% y los impuestos a pagar serian la
suma de todo eso.

.Qué fortalezas en el mercado Nacional aprecia para la utilizacion y desarrollo
del comercio electréonico por parte de las empresas y de los clientes?

Para las empresas fortalezas yo creo que es la reduccion en costos de alquiler
y como sabe el costo de alquiler de una tienda es mucho y ademas usted tiene
que pagar servicios eléctricos luz, agua. Mientras con internet esto se reduce
directamente desde su casa puedes realizar las ventas por internet eso serian la
reduccion de los costos, luego tiene productos mas personalizados, es decir, el
cliente al conectarse por internet con usted puede pedir productos de color azul,
rosa y usted ya puede adecuarse a eso.

La digitalizacion de la empresa y el desarrollo de la tecnologia en Bolivia esta
disponible, ya se puede hacer digamos lo que antes no se podia como los medios
de pago, ya hay los medios de logistica.

Para los clientes, el cliente tiene un mayor acercamiento al comprador, puede
preguntar sobre su producto y algo que beneficia mucho es por ejemplo la venta
de entradas, pasajes de avion, puedes ahorrar mucho tiempo. Si alguna vez ha ido
a comprar pasajes de avion a través de una agencia de boa, por lo menos es una
hora de espera. Mientras si entra directamente a BOA.com directamente escoge
su vuelo y compra por via internet con su tarjeta y no tarda mas de 5 minutos y
luego incluso puede hacer el checkin directamente desde su celular entonces es
una gran ventaja para el cliente en este tipo de empresas.
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10.- ;Cuales son las debilidades en el mercado nacional en la utilizacién y
desarrollo del comercio electrénico para las empresas y para el cliente?

La falta de conocimiento de las empresas que no saben como es el sistema, la
falta de herramientas, es decir, intentan hacer comercio electronico sin tener una
conexion estable en internet. Falta de inversion, no entienden que tienen que
invertir en un portal seguro, en un buen desarrollo, en calidad visual para el
cliente no es cuestion de abrir cualquier tipo de sitio web o subir un producto.

Otra debilidad es la calidad de los productos, lastimosamente en Bolivia los
productos que producen tienen que cumplir estandares de calidad, la logistica
y la atencion al cliente tiene que mejorar en Bolivia, atender al cliente y algo
importante cuando se hace comercio electronico la atencién es 24 horas, no
puedes atender como una sucursal de tienda solamente 8 horas.

Ahora en los clientes, miedo a las transacciones por internet, esa es la mayor
debilidad de ellos. Hay pocas ofertas a nivel nacional en el comercio electronico
formal.

11.- ;Cuales son las amenazas en el mercado nacional que se perciben en uso y
desarrollo del comercio electrénico por parte de empresas y clientes?

Uno, la falta de un marco legal claro, lastimosamente el cédigo de comercio atin
no incluye lo que es el comercio electronico, tal como es el comercio electronico.

Hay cosas muy baratas que se traen desde China o sino desde la India y esa es
una competencia desleal, luego hay una falta de proteccion intelectual también
qué uno puede sacar un producto por internet y al rato le copian y uno no puede
cobrar por la idea y luego la empresa es regulada por la ASFI, la ATT y la AE.
Porque la ASFI esta metida en lo que es la transaccion de dinero, la ATT esta
metida en lo que es la tecnologia y el transporte y la agencia de electricidad si se
ha cortado la luz eléctrica, quien paga por eso, eso serian las amenazas para las
empresas

Ahora para el cliente, obviamente las estafas que hay en WhatsApp, Facebook
hay muchos clientes estafados y en defensa al consumidor hay reportes que estan
haciendo que empresas que devuelvan el dinero, el reembolso del producto, por
internet, pero no estd la norma clara entonces el consumidor aiin no siente el
comercio electrénico seguro.

280



12.- ;Cuales son las sugerencias que tiene para mejorar el comercio electrénico
en Bolivia?

Bueno yo diria que en todos los escenarios y en el mercado interno que realmente
ha mejorado mucho estos afios y hay mayor venta de comercio electronico.

Pero que haya un marco regulatorio claro, un proyecto de ley o un decreto que
modifique la ley del comercio. Luego obviamente tiene que mejorar la agencia
de correos, lastimosamente desde el nuevo cambio las cosas han empeorado, no
estoy muy seguro pero la reingenieria en correos de Bolivia era precisamente
para mejorar el comercio electronico, eran los parametros, pero al parecer no esta
ocurriendo esto.

Luego mejorar la logistica, es decir, que las empresas de courriers sean legales y
la ATT tiene que controlar esto y se tiene que promover una cultura digital, creo
que la AGETIC, la agencia del gobierno electronico lo esta haciendo muy bien al
permitir que algunos tramites se paguen directamente por internet; esto permite
que la gente se acostumbre a pagar por internet y de forma electrénica esto va
ayudar mucho al comercio electronico porque va a crear ese habito en la gente, la
gente busca pagar de esta forma en el comercio formal.

Ahora se tiene que promover desde el gobierno un programa de apoyo a los
emprendedores del internet y a las empresas que realizan comercio electronico
en Bolivia, reducir algunos costos para que sean competitivas y obviamente
programas de capacitacion, esto no se si tiene que venir por parte de la banca, por
parte del gobierno o del empresariado privado, que tiene que ensefar a la gente
como hacer y como utilizar las herramientas.

Ahora para el mercado externo tiene que mejorar el sistema de pago, esto ya es
cuestion del banco central y la ASFI que tienen que permitir por ejemplo que
PayPal te permitan recibir dinero en Bolivia y otros tipos de servicios que existen
a nivel global. Obviamente tiene que mejorar la agencia de correos y el otro
problema es la aduana que tiene que mejorar la exportacion y la importacion para
la gente que realiza compras por internet porque hoy por hoy digamos habria que
trabajar en todo eso.

281



13.- ;Cual es el porcentaje de utilidad que tienen las empresas que venden por
internet en Bolivia?

Eso ya depende de cada empresa que elabora su producto y define qué utilidad va
a recibir no estoy la verdad al tanto de eso.

14.- ;Qué sectores son mas atractivos para invertir en comercio electrénico en
Bolivia??

El desarrollo de software es lo que mas se hace en Bolivia, aqui hay una empresa
que se llama “Movit” que venden al exterior software esa son las mas grandes
luego las menores, internamente esta el desarrollo de comunicaciones, paginas
webs que vende servicios, trabajos, casas.

15.- ;Qué mecanismos internos de PayPal existen para vender al exterior por
internet para Bolivia?

Yo siempre recomiendo utilizar Payoneer es una empresa que es del exterior que
te permite, que te envié una tarjeta de débito porque te pueden depositar y con
este servicio tu puedes tener una cuenta bancaria en Estados Unidos, en Europa,
en Japon, Donde tus clientes pueden depositar directamente en una cuenta
bancaria y el dinero de tu cuenta lo puede sacar directamente desde cualquier
cajero automatico, aqui en Bolivia a través de Payoneer y ti vas a un cajero y
recibes tu dinero.

Luego este western union, money grant. Luego las transacciones bancarias que
no recomiendo por nada, pero son las mas seguras y cuestan mucha plata luego
hay el otro servicio que es el Payme qué es de la ATC qué puedes recibir también
pagos a través de tarjetas de crédito del exterior y te permite que ti tienda
virtual pueda colocar el boton Payme y recibas tu dinero a tu cuenta bancaria
directamente. Luego esta khipu, que es una sucursal de una empresa chilena.
Hay alternativas para poder vender al exterior, pero primero tienes que ser legal
por ejemplo para estar en Payme o kiphu tu tienes que presentar de que estas
registrado en impuestos, que tienes Licencia comercial y todo eso.
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16.- ;Cual es el comportamiento de la tendencia del comercio electrénico formal
en Bolivia?

Lastimosamente el mayor crecimiento es en el informal y esto hace mucho mal
a todos. Como le decia el comercio electronico informal no es un comercio
electronico completo porque tiene transacciones a través de las redes sociales, que
te conectan y realizas la compra venta en un lugar y no tienes factura, no tienes
la seguridad del reembolso y lastimosamente eso creo que perjudica al desarrollo
del pais y perjudica también al desarrollo del comercio electronico formal que
es el que realmente nos deberia importar porque el comercio electronico formal
paga impuestos y permite el desarrollo de pais, el comercio electronico informal
mas bien promueve contrabando y la venta de productos de mala calidad.

17.- ;Cual es el sector que tiene mas ventas por internet en Bolivia?

Como le decia el software y lo otro que he visto que tiene, son estas empresas de
delivery, son entregas de productos y luego tal como hemos visto en los ejemplos
de hitos en el comercio electronico de Bolivia seria esos sitios web de anuncios
de casas, de empleos, y otro sector que he visto también importante es el de
la venta de ropa y accesorios por internet, estamos hablando de zapatos a través
de ventas de catalogo. Esto es algo interesante pero no hay cifras porque es un
comercio electronico informal, no podemos sacar nimeros, luego lo tnico que se
conoce en Bolivia es del software, de los demas no se sabe de mucho cual es la
cantidad de ventas que existe.

18.- (Cual es su opinion por ejemplo con respecto a las nuevas tecnologias
blockchain, la industria 4.0, las ciudades digitales?

El blockchain si es lo ultimo, lo nuevo para todo tipo de cosas va con
la inteligencia artificial y lo malo del blockchain ha sido el bitcoin que esta
prohibido en Bolivia. Pero el proceso del blockchain es lo que realmente interesa
hoy en dia, la forma de hacer las cosas es algo que se esta avanzando, es algo que
hay que explotar, algo que hay que investigar porque se puede realizar muchas
cosas con eso.

En la industria 4.0, lo malo de eso digamos es que ese tipo de industrias ya no
requiere mucha mano de obra. En Bolivia se requiere el tipo de trabajadores, que
debemos formar en Bolivia, esto es ingenieros de sistemas, de telecomunicaciones.
Gente que tenga habilidades de sistematizacion de sistemas, entonces ahi ya
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depende mucho de las universidades formar este tipo de gente nueva y crear este
tipo de empresas en Bolivia.

Ahora lo de las ciudades digitales es lo que vemos en las peliculas y es algo que
también va muy pegado a los habitos de la gente y a la formacion, yo he visto
digamos alcaldes creo que el alcalde Leyes ha ido a Dubai a informarse sobre ese
tema. Aqui en La Paz el alcalde Revilla a asistido a seminario, cada vez se da mas
seminarios de los que son las Smart cities y yo creo que estamos enfocados en
todo eso, pero requiere muy altos conocimientos tecnoldgicos para esto entonces
salgo en que se esta progresando.

Yo le digo por ejemplo que el blockchain ya lo esta utilizando el gobierno, el
gobierno del estado plurinacional de Bolivia, a través de la AGETIC, la Agencia
del gobierno electronico y tecnologias y comunicacion de Bolivia, estan realizando
las simplificaciones de tramites utilizando el blockchain, si usted por ejemplo
pregunta a la AGETIC, ellos ya estdn realizando seminarios de blockchain,
precisamente para la simplificacion de tramites y la firma digital, en Bolivia,
entonces ya se esta utilizando esa tecnologia.

En cuanto a las industrias 4.0 aun hay un nivel muy pequefio tal vez Jalasoft ya
lo esté haciendo a nivel mas grande pero atin no hay empresas a gran escala que
lo estén haciendo y en cuanto a las ciudades digitales en Bolivia hay muchos
proyectos, a esa idea de Ciudadelas tecnoldgicas. En Sucre también hay proyectos
aca en Oruro también hay, pero los planes estan alli se esta capacitando a la gente.
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I ‘ J CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El comercio electronico es una variacion de la actividad comercial tradicional
que modifica el tiempo y lugar como factores que inciden en una transaccion
comercial a través de la facilitacion de los procesos comunicativos, acortando los
pasos transaccionales y mejorando la competitividad de toda empresa que quiera
desarrollarse en una red ilimitada de informacion y disponibilidad en oferta y
demanda, dentro del mercado, ya no simplemente fisico, o solamente digital, sino
flexible, de multicanalidad e integral.

En este estudio, se desarrolla aspectos conceptuales y técnicos del comercio
electrénico como actividad comercial, con el propdsito de estructurar un modelo de
estudio, que determine los componentes del entorno que inciden en el desarrollo del
comercio electronico, considerando el centro a los ofertantes de los bienes y servicios
por internet, identificandose y deduciendo lo siguiente:

El componente Mercado: Compuesto por actores y entidades que interactian en el
mercado, por una parte, determinado por el modelo de negocios que sigue la empresa
e-commerce, que orienta las acciones hacia un grupo de clientes, estableciendo
relaciones, que pueden darse entre los mismos clientes (C2C), entre una empresa
y cliente (B2C), entre empresas (B2B) entre otros, al momento de realizar los
intercambios comerciales por internet.

El componente Infraestructura: Engloba la realizacion de las operaciones, que
incluyen acciones como la logistica entre otros, como también la parte tecnoldgica, es
decir la capacidad y desarrollo tecnoldgico de una determinada region que incide en
el desarrollo del comercio electronico, una de las redes de comunicacion tecnoldgica
es el internet.

El componente de Pagos: Para el ofertante de bienes y servicios por medio del
comercio electronico y el consumidor de E-Commerce, la necesidad de medios de
transaccion es fundamental para el intercambio financiero que permite el traspaso de
propiedad del bien o servicio. Los tipos de medios de pago, asi como el desarrollo de
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estos en una determinada, region, inciden incluso en la forma de comercio electronica
a realizarse, muchas veces incompleto e indirecto.

El componente Normativo: Son las normas y regulaciones que determinan el modo
legal de las actividades comerciales por internet, diferente para cada pais, y que de
alguna manera puede considerarse como una barrera de entrada para el comercio
internacional, este componente es dependiente de las decisiones gubernamentales de
cada pais o region.

El modelo propuesto para determinar el estado situacional y la implicacion de
los componentes en el desarrollo del comercio electronico se aplico a la realidad
boliviana, obteniendo las siguientes conclusiones:

El mercado boliviano, conformado por relaciones que mantienen los consumidores
E-Commerce, a decir de AGETIC (2016), representan el 11% de los internautas con
18 o mas edad, considerando una comparacién de datos con Captura Consulting
(2014), de aquellos que utilizaban el internet, el 5% realizaba compras por internet,
en las ciudades de La Paz, el Alto, Cochabamba y Santa Cruz, porcentaje que para
la misma entidad aumenta al 10% para el 2016, siendo similares los indicadores, y
estableciendo un aumento general de 5 puntos porcentuales en 2 afios, un aumento
significativo, pero atn no suficiente para un mercado boliviano entrante en la era
digital.

Para AGETIC (2016), los grupos de edades que tienen una mayor proporcion de
consumidores E-Commerce, son los “millennials” (12%) y la “generacion X” (11%),
mientras que, por nivel de instruccion alcanzado, aquellos internautas que tienen un
“posgrado” y “universidad completa”, presentan los porcentajes mas altos; por nivel
socioecondémico destacan el nivel “Alto” (23%) y “Medio Alto” (15%), las variables
demograficas consideradas inciden en la proporcion de consumidores E-Commerce.
Mientras la variable edad y condiciones socioecondmicas son mejores, el grado de
consumidores E-Commerce aumenta.

Por otra parte, las razones de no compra, de aquellos internautas bolivianos, a
decir de AGETIC (2016) se concentran en problemas como la falta de confianza
(62%) y no tenencia de tarjetas electronicas (21%), por una parte, del lado del
comportamiento del consumidor y por otra, la disponibilidad y falta de percepcion
de utilidad en los instrumentos electronicos de pago, asi como la misma inclusion y
educacion financiera, son aspectos por mejorar. La diferencia demografica juega un
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papel importante, puesto que a menor edad la desconfianza en las ofertas por internet
aumenta, similar comportamiento sucede con el nivel socioeconémico.

Es decir, el mercado potencial de consumidores E-Commerce esta compuesto por
aquellos internautas con condiciones demograficas favorables, siendo atn que los
otros segmentos no se adhirieron a una realizacion de compras por internet consistente.

En Bolivia existen tres tipos de consumidores e-commerce, aquellos que compran de
manera regional, internacional y en ambos casos, denominados “suprarregionales”. El
comercio electronico en su mayoria es regional (73%), en un segmento mediamente
joven, con una relacion inversa con el nivel socioecondmico, a mayor nivel economico
el consumidor prefiere comprar fuera del pais. Los pagos en su mayoria se realizan
mediante contra entrega, es decir en efectivo (70%) en las compras regionales, para
pagos internacionales destaca la utilizacion de tarjetas electronicas.

La informalidad en la region esta presente; el 70% de las compras por internet se
realiza por Facebook, mientas que lo internacional, esta relacionado con el uso de
plataformas como Amazon o EBay (40%).

De forma general la compra de electrodomésticos es determinante, mientras que los
consumidores regionales se enfocan en productos de un valor intermedio y funcional.
Los consumidores internacionales se enfocan en productos de mayor valor agregado.
Ambas categorias disponen de internet también para servicios de ocio y recreacion
digital. El gasto promedio (los tltimos tres meses) de compras por internet para los
consumidores regionales, en un 45% alcanzo a ser de meno de Bs. 250, es decir
pagos minoristas, en cambio los consumidores internacionales presentan una leve
tendencia a aumentar su gasto, en el 27% de los casos, entre Bs. 251 y Bs. 500. Las
tres categorias argumentan realizar compras por internet por precio y comodidad,
siendo una identificacion clara de lo que reciben, el valor agregado.

Finalmente, en la geo segmentacion propuesta destaca cuatro regiones con mayores
consumidores de E-Commerce: Pando (16%), La Paz (15%), Chuquisaca (14%) y
Cochabamba (12%), el E-Commerce con caracteristicas regionales se encuentra en
mayor proporcion en los departamentos de Potosi (89%), Santa Cruz (79%) y Beni
(77%), mientas que el comercio internacional se refleja en Tarija (28%), Chuquisaca
(28%) y Cochabamba (24%).

En componente de pago, la situacion particular del mercado boliviano y su relacion
no habitual con la tecnologia permite dos tipos de medios electronicos:

287



Los pagos tradiciones, adaptados a la mecénica transaccional del comercio
electronico, pero que no necesariamente fueron concebidos para esta actividad, se
encuentran conformados por: la banca por internet, el medio con mayor uso dentro
de esta categoria, para ASFI (2017) y AGETIC (2016), 11% y 14% respectivamente.
Aunque su nivel (incremento) esta condicionada a variables demograficas como
nivel de ingreso y educacion. El mayor grado de uso, segun AGETIC (2016), se da
en los departamentos de Pando (19%), Santa Cruz (18%) y Cochabamba (17%). Los
usuarios de este medio contemplan un significativo destino al comercio electrénico,
mediante el pago de servicios o productos (47%), segin AGETIC (2017).

E12017, el valor y volumen procesado alcanzaron a Bs. 183.693 millones y 5 millones
de operaciones, cifras superiores en 6,4% y 65,2% respectivamente, con relacion
a las registradas en la gestion 2016, ademas de disminuir su importe promedio,
considerandose como un pago minorista, adaptable de mejor manera al comercio
electrénico.

El otro medio de pago, la billetera movil, es de menor utilizacion (5%), segin ASFI
(2017), al igual que la proporcion de usuarios del instrumento que lo utiliza para un
comercio electronico de compra de productos (21%). La magnitud transaccional es
expansiva, contrariamente al uso, tanto en valor y volumen de transacciones, cifras
con crecimientos del 47,6% y 20,14%, respectivamente.

Los medios de pago tradicionales influyen de manera indirecta en el comercio
electronico, queda demostrado que son utilizados de igual manera, para una
transaccion comercial por internet, y que estos mismos se encuentran en un
crecimiento sobre todo transaccional (y no asi de nuevos usuarios).

Con relacion a los pagos especificos, aquellos que se desarrollaron en funcion al
comercio electronico, en Bolivia, la tnica pasarela de pagos virtual es Payme de
ATC Red Enlace, que, para el acumulado hasta agosto de 2018, contempla un monto
transaccionado de $us. 7°023.304 que engloba 109.408 transacciones, en 1.053
establecimientos usuarios. Los indicadores de evolucion del volumen, valor y numero
de establecimientos muestran un estado de diversificacion del medio, es decir, a
pesar del aumento considerable del ntimero de establecimientos (161%) asi como
el volumen de las transacciones (235%), el valor de estas registra un crecimiento
menor (77%), la ampliacion de mercado de nuevos adquirientes es notable, pero el
crecimiento transaccional queda relegado a un segundo plano, no hay desarrollo ni
flujo de dinero en aumento. Mismo comportamiento es demostrado en la disposicion

288



de proporcion de mercado de los rubros, que en un principio disponian de una mayor
proporcion, para pasar a porcentajes menores, se genera mercado (nuevos rubros),
pero no el flujo financiero consistente.

Los rubros con mayor proporcion en Payme, para el 2018, en numero de
establecimientos, volumen y valor transaccionado a nivel nacional son: las
transportadoras Aéreas y Aerolineas (1%, 7% y 25%); los productores de teatro (4%,
27% y 11%), los alojamientos y hoteles (24%, 5% y 24%), los teatros de peliculas
(2%, 18% y 5%), las tiendas de electrodoméstico (1%, 1% y 2%) y los servicios
comerciales diversos (1%, 1%,1%). El comportamiento de pagos en el sector turistico
y hotelero como actividad comercial se identifica por la venta de servicio de ocio y
diversion relegando el intercambio de productos y bienes funcionales a un plano
secundario.

Los departamentos que destacan en proporcion de mercado en Payme, en cuanto a
nimero de establecimientos, volumen y valor transaccionado son: La Paz (61,93%,
59,37% y 47,29%), Santa Cruz (29,95%, 20,59% y 38,84%) y Cochabamba (7,15%,
19,88%, 10,64%), este ultimo con el mayor crecimiento registrado (224%, 1081% y
229%) a nivel nacional.

También la existencia de otros medios de pago permite el crecimiento de nuevos
usuarios ofertantes de un comercio electroénico regionalizado, como ser Khipu y
PagosNet, como también otros medios de cobro internacional, como: Payooner,
Xoon, Western Union y Money Gram, aunque tanto con limites de transaccién como
en PayPal (que no permite retiro), como también en el costo de oportunidad menor,
que no incentiva la utilizacion de estos.

En tecnologia, parte del acceso a medios y redes, como el internet, insumo
importante del desarrollo del comercio electronico, presenta avances notorios en
nimero de conexiones (9.333.089) segun ATT (2018), al igual que el cambio de
tipo de conexiones a moviles. A pesar del uso de internet en una proporcion mayor
(68%) segun AGETIC (2016), aun este tipo de uso es consumista, y no productivo
de contenidos digitales, aun no se ve la importancia del internet como herramienta
inclusiva y comercial.

Lasnormasyleyes en Bolivia, conrelacion al comercio electronico, sonrelativamente
nulas y superficiales. Aun en el marco legal, es el Cédigo de Comercio, y los esfuerzos
por parte del Estado para dar inicio y enmarcar los lineamientos base de uso de las
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tecnologias de Informacion y Comunicacion y planes de implementacion de gobierno
electronico; se parte de un estado social pero atin no con desarrollo comercial.

En el comercio electrénico en Bolivia, los ofertantes E-commerce, empresas e incluso
personas individuales, se basan en paginas web propias, tiendas online, agrupaciones
de ofertantes y demandantes, de manera formal como los “Marketplace” y grupos
informales en las Redes Sociales, denominado Comercio electronico Informal, es el
de mayor crecimiento en el pais, e incluso esta relacionado con el comportamiento
transaccional del mercado y la incorporacion de medios de pago tradicionales, para
un comercio electrénico incompleto e indirecto.

Se evidencia en este estudio cualitativo y exploratorio de las empresas ofertantes
de comercio electronico regional con operaciones comerciales en Cochabamba, lo
siguiente:

Fortalezas: El mercado boliviano, en comercio electrdnico, se caracteriza por la
regularidad de compra de los usuarios de E-Commerce, quienes, reflejan confianza
en este tipo de actividades. Las empresas concuerdan que la edad no es condicionante
al momento, sino la utilidad y necesidad, y la identificaciéon segiun cada usuario,
permite la solidez de una cartera actual de consumidores de e-commerce.

Oportunidades: Las empresas concuerdan que el ingreso al mercado boliviano por
medio del comercio a corto plazo no conlleva beneficios econdmicos, sino de posicion
estratégica; la ausencia de competitividad permite que la actividad relacionada con el
rubro, ejerza la presencia de lideres y precursores, permite a largo plazo la estabilidad
financiera que se busca.

Debilidades: El mercado actual de E-commerce boliviano, tiene dificultades en la
disponibilidad de instrumentos de pago; existe un medio especifico de pago (Payme)
con rigidez en programas dirigidos para micro y pequeias empresas. En logistica, al
no existir un servicio estandar, disponible y solvente con un costo para las empresas,
dificulta las relaciones comerciales entre consumidores de e-commerce, quienes ain
muestran una falta de confianza en este tipo de actividades.

Amenazas: Engloba la competencia del comercio electronico informal, la rigida
norma boliviana, asi como también la sobre reglamentacion que se busca para esta
afectaria su desarrollo.
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El estudio por componentes evidencia un comercio electronico particular en Bolivia,
incipiente, con utilizaciéon de medios de pago tradicionales, limitada disponibilidad
de opciones de pagos especificos, un consumidor aun reacio a la tecnologia y con falta
de confianza en el sistema electronico. Asi como también la escasa disponibilidad
tecnologica y las condiciones favorables. El comercio indirecto e incompleto por
internet, permite la masificacion del comercio electronico informal que impide el
desarrollo ordenado, normado y con confianza del comercio electrénico para las
empresas. En su mayoria micro, pequeiias y medianas empresas, pero que ain no
cuentan con la competitividad necesaria, ni siquiera en un marco regional y mucho
menos internacional.

Recomendaciones

El presente trabajo es una descripcion de los componentes del comercio electronico
y la importancia de cada componente.

Posteriores investigaciones, a partir del modelo podran realizar simulaciones
cuantitativas para poder determinar el peso especifico de cada componente en el
comercio electrénico. Asi como también la elaboracion de cuestionarios acorde a la
informacion disponible de la investigacion realizada.

Los consumidores E-commerce bolivianos deben ser capacitados por las
organizaciones respectivas (Empresas, instituciones, gobierno y otros) en la
importancia y valor agregado que le otorga la utilizacién del E-Commerce, centrado
en la comodidad y ahorro de tiempo; ademas se debe trabajar en un comercio
regionalizado, confiable y seguro para los consumidores del comercio electronico.
La alternativa de Marketplace son incentivos para la empresa, pequeias y medianas
a insertarse en nuevos modelos de negocio.

Si bien las caracteristicas sociales y demograficas inciden en el desarrollo del
consumidor de E-commerce. El direccionamiento de politicas de E-Commerce
puede ir en funcion a la geo segmentacion que se realizd por departamentos,
destacando los beneficios de compra de determinados productos, utilizacion de
instrumentos de pago o canal comercial, diferenciado para cada region.

En el componente pagos, la situacién en Bolivia, de un comercio informal e indirecto,
propicia a que las operadoras de pagos electronicos establezcan politicas de afiliacion
como las de Khipu, mediante un boton de pagos en Facebook, propicias para
formalizar el comercio electronico de las empresas principalmente en redes sociales.
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Si bien la diversificacion de rubros en pagos electronicos especificos es relativamente
buena y es punto de partida para incentivar las transacciones, la elaboracion de
politicas de cobro flexibles desarrolladas para cada rubro permitiran el aumento del
valor de las transacciones electronicas.

El desarrollo de la tecnologia es propiciado por los usuarios, pero no asi por las
instituciones encargadas del mismo, ademas se debe tomar acciones que cambien el
modelo consumista por consumidores proactivos, desarrolladores de contenidos. Por
tanto, se debe establecer un nuevo mercado para nuevos consumidores E-commerce
en Bolivia.

Asimismo, la informalidad de las empresas de comercio electronico en Bolivia,
implica la necesidad de una reglamentacion adecuada para el comercio electronico,
que busquen por un lado el desarrollo de comercio electronicos en el pais, y por otro
la seguridad necesaria que requiere el boliviano, en transacciones.

Para las empresas de e-commerce, se recomienda establecer un conjunto de trabajos
encaminados a una Camara de Comercio Eléctrico en Bolivia que permita un
crecimiento colectivo y la busqueda de un objetivo en comun, el desarrollo sustentable
y a largo plazo del comercio electronico en Bolivia, con beneficios empresariales y
sociales que dinamicen la economia
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ANEXOS

A. I Tercera Encuesta Nacional de Servicios Financieros

Los datos cuantitativos que se presentan en el presente trabajo de investigacion
corresponden a fuentes importantes de informacioén, una de esas es la encuesta
Nacional de Servicios Financieros, realizaba por ASFI, se realiz6 en tres gestiones,
siendo la tltima, la gestion 2017.

Se toma en consideracion los resultados de la Encuesta elaborada por ASFI debido a
las siguientes consideraciones:

e LaLleyN°393de Servicios Financieros (LSF) dispone que uno de los objetivos
de la regulacion y supervision financiera es asegurar que las entidades
financieras satisfagan las necesidades del consumidor financiero (articulo 17).
Uno de los mecanismos establecidos en la LSF (articulo 73) para el logro
de ese objetivo, es la realizacion de estudios sobre necesidades y grado de
satisfaccion de los consumidores financieros.

e La ENSF'? se realiza por mandato de la LSF!!!, especificamente, el articulo
116 senala:” La autoridad de Supervision del Sistema Financiero-ASFI,
implementara encuestas anuales representativas que abarquen a todos los
segmentos de los consumidores financieros de todas las regiones del pais, con
el fin de evaluar sus necesidades en materia financiera, el nivel de atencion
a las mismas por parte de las entidades financieras y las percepciones de la
poblacion sobre el grado de cumplimiento del a funcidn social de las entidades
de intermediacion financiera en la prestacion de servicios financieros” la
misma ley establece que la encuesta se debe realizar anualmente.

Por tanto, ASFI tiene competencia en materia de medir el comportamiento del
consumidor financiero, la situacion actual de los servicios y por tanto de la Banca
Digital.

La presente descripcion fue elaborada en base a datos de la encuesta realizada por
la Autoridad de Fiscalizacion del Sistema Financiero (ASFI), realizada el 9 de
septiembre del 2016, en instalaciones fisicas de las entidades financieras, conocidas

10 Encuesta Nacional de Servicios Financieros.

" Ley del Sistema Financiero.
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como PAF (Punto de Atencion Financiera), es decir, en las oficinas centrales,
sucursales y agencias, de las siguientes entidades financieras: Bancos Multiples,
Bancos Pymes, Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas, Entidades de Fomento a
la Vivienda e Instituciones de Fomento al Desarrollo.

Se utiliz6 una muestra de 106 municipios y de entre los cuales se escogié aquellos
que tienen 2 o mas PAF en su jurisdiccion. Por lo que se seleccion una muestra de 46
municipios:

En cuanto al nimero de personas observadas, se entrevistd a 3080 consumidores
financieros (18% mas que el 2015).

Para tener un procesamiento temporal de la informacion se realiza un analisis
comparativo entre la presente encuesta y la que fue realizada el 2015.

Seleccion de Muestra

2da Encuesta al Consumidor Financiero en Bolivia, ASFI 2017

POBLACION MUESTRA
DEPARTAMENTO

MUNICIPIOS PAF MUNICIPIOS PAF
BENI 10 77 2 14
CHUQUISACA 7 78 3 14
COCHABAMBA 19 288 9 56
LA PAZ 17 415 10 80
ORURO 4 56 3 13
PANDO 1 18 1 10
POTOSI 8 72 4 13
SANTA CRUZ 32 453 10 89
TARIJA 8 109 4 23
TOTALES 106 1566 46 312

Fuente: Encuesta al Consumidor Financiero ASFI (2017).
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A. II: Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologia de Informacion y
Comunicacién

La entidad responsable de esta presente encuesta es la Agencia de Gobierno
Electrénico y Tecnologias de Informacién y Comunicacion (AGETIC), entidad
publica bajo tuicién del Ministerio de la Presidencia, creada en septiembre del 2015.

AGETIC se define como: “Una entidad que bajo el principio de la soberania
tecnologica desarrolla todas sus actividades. Por esto la investigacion e innovacion
son fundamentales en cada una de ellas.”

“El conocimiento es para nosotros un bien de toda la humanidad, por eso utilizamos
software libre, promovemos los datos abiertos y liberamos los disefios, contenidos,
codigo y resultados cientificos que alcanzamos.”

“Nuestra preocupacion permanente es lograr que las ciudadanas y ciudadanos
encuentren cada dia un Estado mas eficiente, transparente y amable.”!!?

AGETIC, como entidad publica relacionada con las Tics, ha realizado una encuesta
nacional sobre Opinion sobre tecnologias y Comunicacion, de esta forma cumpliendo
su oficio en el estudio las actividades como ser el uso del internet, la banca digital y el
tema de estudio, las compras electronicas entre otros aspectos, por tanto la informacion
recabada de esta fuente serd de suma importancia para inicialmente realizar
con contraste con los datos obtenidos por ASFI, como también de obtener nueva
informacion que complemente lo anterior para una comprension del comportamiento
del consumidor ahora denominado internauta virtual, nétese la diferencia entre el
consumidor financiero, el cual puede que no sea un internauta virtual.

A continuacion, describiremos el marco muestral que utilizé6 la AGETIC, para
proceder con la investigacion que realizd, inicialmente se tiene la siguiente
informacion:

o El lugar de presentacion de los datos iniciales fue en la Vicepresidencia del
Estado, bajo la programacion por el Dia del Internet, celebrado el 17 de mayo
del 2017.

e FEn cuanto a la ficha técnica: La poblacion objetivo fueron los internautas
mayores a catorce afios de edad de ambos sexos y pertenecientes a todos

12 Informacién disponible en: http:/www.agetic.gob.bo/#/nosotros
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los niveles socioeconomicos. Para fines de la encuesta se tiene la siguiente
definicion:

“El internauta boliviano es aquella persona que se conect6 al internet al menos
una vez el mes previo a la encuesta.”

A esa poblacidon internauta se aplicé una boleta que contenia alrededor de
171 preguntas que estaban dividas en diferentes bloques donde destaca
para nuestro estudio: Habitos de uso de internet, redes sociales, comercio
electronico, habilidades informaticas; a pesar que de que la poblacion objetivo
eran los internautas, también se aplico una boleta a aquellas personas que no se
habian conectado en ese mes previo a la encuesta, es decir, los no internautas
principalmente con el objetivo de indagar acerca de las razones por las que no
se habia conectado.

El procedimiento del muestreo fue multietapico por conglomerados, los puntos
muestrales fueron seleccionados de manera aleatoria en cuatro segmentos
poblacionales que fueron, ciudades capitales y el alto, ciudades intermedias
que incorporan poblaciones de mas de 10.000 habitantes, centros poblados que
hacen referencia a poblaciones entre 2.000 a 10.000 habitantes, y localidades
rurales de menos de 2.000 habitantes. En el caso de las ciudades capitales los
puntos muestrales aglutinaron a las nueve capitales de departamento mas la
ciudad del alto, para las ciudades intermedias se tomd 20 puntos muestrales,
en el caso de los centros poblados se tomd 21 puntos muestrales, y para las
localidades rurales los puntos muestrales fueron 34, eso significa que el &mbito
de la encuesta fue no solo a nivel ciudad sino incluyo el ambito rural.

El tamaiio total de la muestra alcanzo a 5536 boletas lo que permitié tener un
nivel de error muestral del 1.3% a nivel nacional y de 4% a nivel departamental.
Ademas, se tuvo un nivel de confianza del 95% la fecha de realizacion de la
encuesta fue entre el 3 al 18 de diciembre del 2016. (Agencia de Gobierno
Electronico y Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (AGETIC),
2017).
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Preguntas Utilizadas del Cuestionario Internautas de AGETIC

7. COMERCIO ELECTRONICO

77. ¢Ha realizado alguna compra a través de Internet? | 1) 5i--> (Saltarala P. 79) 2) No |

78. ¢Por qué no comprd por Internet? (No leer opciones. Varias respuestas)
1) No posec una tarjeta de débito o crédito 4) No existen suficientes ofertas en/para Bolivia
2) No confio en las ofertas en Internet 5) Pago elevado de comisiones
3) El costo del transporte y/o impuestos son altos §) Otro 0) NS/NR
. feneralments realiza compeas & través de Intemnet & empresas nacioneles o empresas internacionales?
1) Macionales 2) Internacionabes 3} Ambas
B0, £ A través de qué sifios web o plataformas generalmente resliza sus compras &n Infernet? (Leer opciones. Yarias respuestas)
) Facebook 2)Whatsepp  3) Sitios web ) Plataforma de comprafventa [Amarco'shey)  5) Oto 5] NSNER
Bl chreneralimente que loqma de pago uss para compear en miemee? |Leer opcivnes, Yarias respuestas)
1) Tarpetn de crédita propia 3) Tarjets de d&hito 5) Billetera alectrdnica T) Pagn en efectiva
) Tarjesa de evédita de amignifamiliar  4) Paypal ) Depdstm'gira 2) Onea
B2, Sin enmmar el paga par servicins hdsiens jChef producnes o servicies comprd par Inrermen? (Wa leer. Varlas respoestas)
1) Equipus elecudaices U) Rupa vy acoesoeios 1) Muasica o peliculas
2] Librns fisicos‘rlecordnicns 71 Amicules para el hagar 17) Servicins dr sreaming (nerfix, sporify)
) Vimjes (pasajes, boteles) H)Articulos para &l cusdado personal 13) Pago de anuncios publicitarios
4) Eotradas & eventos 9] ullware 14) Bervickos de bosting y deminio
2) Cursens 1) Jueges 13) Qo

a3 Ceneralmenne dimde recibe lns produerns que compra a mavés de Imemer? (Mo leee. Varlas resporesias)
1) Casaioficine  ¥) Punfo de encuentro 3 Establecimienta/tiends 4) Cicina de carreos ) e

2] o gastd apraximadamente en compas pot lotemet en bos dlimos wes meses?

BS. #Cwiles fiseron sus principales morvactones para eomprar por Ineemer? (Mo leer aprlones. Varlas respisestas)
1) Falea dr ciempo ) Mrjor peeein 5) Prefiern bacer mis compras enlinea 7 Oun
2) Mo existe el producio localmeste 4) Guscds i b ol

24 cAlgana vez ha vemlide alge olenandalo por lntesoet? u] 30 J) Mo - (Sallar a la l".mu

a7 cloas vemlas se realizaren en el mecado lucal o en el merado internacioeal? | 1) Lucal £} lmternacional 3} Ausbas |

g3, cidue plalalvema o splicacion utiliza para eleras producies o servicios en lmemet? (Leer opuivaes. Varias respuesias)

1) Facebook 3] Sieins web 5) Oeny
2) Whatsapp 4) Flatadonna de compra’venta (ebay)
Ba cCudl s la funma de oobo? (o beer opiones. Varias respuesias)
1) Tarpeta de crédito 3) Paypal 5) Pago en efective 710
2] Tanpesa de débite 4) Dilkezera electrénica ) Depdsito, gira
90. ¢Qué tipo de producto o servicio oferta/oferté por Internet? (No leer opciones. Varias respuestas)
1) Equipos electrénicos ) Ropa v accesorios 10) Juegos
2) Libros 7) Ariculos para el hogar 11) Muisica/peliculas
3) Viajes (pasajes, hoteles) 8) Articulos para el cuidado personal 14) Servicios de hosting v dominio
5) Cursos 9) Software 15) Omo
91. ¢Como entregd o entrega el producto ofertada?
1) En un punto de encuentro 3) Envia por correo o courrier 5) Owo

2) En una tienda perteneciente al negocio 4) Entrega a domicilio

92. ¢En promedio cudnto dirfa que es su valor en ventas por Internet mensualmente?

93. ¢Cuales son sus principales motivaciones para vender por Internet? (No leer opciones. Varias respuestas)
1) Mayor alcance de compradores 3) Mejores precios 3) Ancnimato
2) Facilidad de administracién 4) Rapidez 6) Otro,

a4, ¢Usted diria que su actividad laboral principal esta directamente relacionada con la venta de productos en Internet?
1) 51 2) No
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8. BANCAPOR INTERNET

¢En los 1l seis meses realizd por I ... (leer preg w Si No

95. Consulta de movimientos y saldos de su cuenta en el banco 1 2

96. Transferencia entre cuentas bancarias 1 2

97. Pagos de servicios o productos a través de su cuenta bancaria 1 2 (Saltar ala P. 99)

98, ¢Qué pagos realizd a través de Internet? (Leer opciones. Varias respuestas)
1) Servicios de telefonia o Internet ~ 3) Créditos bancarios 3) Entradas a espectaculos 7) Impuestos
2) Luz, tv cable, agua 4) Pasajes aéreos 6) Estudios, pension escolar  8) Otros

Fuente: Extraido de la Encuesta Nacional de Opinion sobre Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(AGETIC, 2017).
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A.III: Modelos de Hoja de Entrevistas para las Empresas '

Modelo: Empresas Pymes E-commerce

Ficha Técnica

Institucion Matriz: Instituto de Estudios Economicos y Sociales (IESE-UMSS)
Proyecto de Investigacion: Entorno del Comercio Electronico en Cochabamba.
Persona Entrevistada: Georgina Silvestre de Serrano
Administradora de PLAYCENTER
Contacto: 73525494
Lugar de Realizacion: Via Virtual

Motivo de Realizacion: La empresa es referente en PYME destacada en comercio
electronico a nivel nacional

Fecha de Realizacion: Jueves, 11 de octubre de 2018, 16:00 p.m.

Objetivo: Obtener informacion exploratoria acerca del entorno situacional del
comercio electronico en procesos, caracteristicas, rasgos y actividades, en Bolivia.

13 Las preguntas pueden variar debido que son semi estructuradas, dependen de cada empresa y de acuerdo
al momento e interés del entrevistado.
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Entrevista Focal de Investigacion

Empresa Entrevistada: PLAYCENTER

Encargada Entrevistada: Georgina Silvestre de Serrano

1.

10.

11.

(Cual fue el motivo de inicio de operaciones de PLAYCENTER en el mercado
boliviano?, y {Cual fue el desarrollo empresarial de la empresa, hasta el dia
de hoy?

Actualmente ;Cual es la gama de productos que PLAYCENTER ofrece a sus
clientes que recurren a la tienda online?

(Cuales son los productos son mas solicitados por parte de los clientes, en el
mercado nacional y en particular Cochabamba?

(De qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio electronico en
nuestro pais?

(Por qué el pais y en particular Cochabamba, es un mercado potencial para el
desarrollo sostenible y rentable del comercio electronico? ¢ De qué tipo y bajo
qué caracteristicas?

(Qué es necesario conocer y tener para poder realizar compras por internet,
por parte de los clientes que requiere productos de PLAYCENTER?

(Qué experiencias con empresas, referidos o relacionados con el comercio
electronico en el mercado nacional tuvo?

(Cudl es el nimero de clientes a la fecha, que acudieron a la compra por
internet de sus productos en el mercado nacional? ;Qué departamentos
destacan? y ;Cual es la situacion actual de Cochabamba?

(Qué caracteristicas tienen los clientes que compran por internet en
PLAYCENTER, en Cochabamba y en Bolivia?

(Existe alianzas y/o relaciones con otras empresas que proveen asistencia en
medios de pago, como también de logistica dentro del comercio electrénico?

(Cual es el flujograma transaccional de compra de productos por internet
de PLAYCENTER para que el monto transado se cancele y el producto sea
entregado hasta etapa final?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

(Cuales son las oportunidades que se perciben para comercio electronico
dirigido a las empresas y para el cliente final en Cochabamba y Bolivia?

(Qué fortalezas tiene en el mercado cochabambino y nacional, el comercio
electronico, tanto para empresas como el cliente final?

(Qué amenazas en el mercado cochabambino y nacional existen para el
comercio electronico en las empresas y el usuario final?

(Qué debilidades en el mercado cochabambino y nacional tiene el comercio
electronico en las empresas y el usuario final?

(,Como se puede mejorar o modificar, en el pais el comercio electronico
desde el punto de vista de infraestructura, normativa, tecnologia y aspectos
econémicos?

(Existe planes a futuro, por parte de la empresa, para incentivar el desarrollo
de actividades empresariales por internet y ampliar las operaciones del
comercio electronico en el mercado cochabambino y nacional?

Cual es la opinion de la empresa con respecto, a las nuevas tecnologias como
la industria 4.0 y las ciudades digitales ;/Es posible que estas tecnologias
puedan ser implementadas en Bolivia?



Modelo: Empresas Asesoria Digital y Comercio Electrénico
Ficha Técnica
Institucion Matriz: Instituto de Estudios Economicos y Sociales (IESE-UMSS)

Proyecto de Investigacion: Empresas de Compra y Ventas por Internet en la
Ciudad de Cochabamba

Empresa Entrevistada: Livees

Empresa que brinda servicios de Desarrollo e
Implementacion de Sistemas de Comercio Electronico
en Bolivia

Lugar de Realizacion: Via Virtual

Motivo de Realizacion: La empresa es referente en asistencia en desarrollo de
plataformas e-commerce, educacion digital y mercado digital para Bolivia.

Fecha de Realizacion: Viernes, 21 de septiembre de 2018, 10:00 am.
Persona Entrevistada: Msc. Sergio Rejas

Master en Comercio Electrénico, CEO de Livees

Objetivo: Obtener informacion exploratoria acerca del entorno de elementos del
comercio electronico en procesos, caracteristicas, rasgos y actividades, en la ciudad
de Cochabamba y manera nacional. Asi como la magnitud de influencia del objeto
de estudio en el E-commerce regional.
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Entrevista Focal de Investigacion

Empresa Entrevistada: Livees.

Encargado Entrevistado: Msc. Sergio Rejas, CEO de la empresa.

1.

10.

I1.

12.
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(Cual fue el motivo de inicio de operaciones de LIVEES en el mercado
boliviano, y cudl fue el desarrollo empresarial de la empresa, hasta el dia de
hoy?

Actualmente ;Cual el portafolio de productos o servicios que LIVEES ofrece
a sus clientes? ;Cual de sus productos o servicios son frecuentemente pedidos
por el usuario en el mercado?

(Por qué el pais, es un mercado potencial para el desarrollo sostenible y
rentable del comercio electronico? ;De qué tipo de comercio electrénico y
bajo qué caracteristicas?

(Qué es necesario conocer para la realizaciéon de operaciones digitales o el
inicio de ventas por internet por parte de los usuarios/empresas?

(De qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio electronico en el
pais?

(Cuales son las experiencias con empresas, relacionados con el comercio
electrénico en el mercado nacional podria mencionar?

(Cuantas empresas nacionales, a la fecha, acudieron a sus servicios?

(Cuales son las caracteristicas de las empresas o personas que quieren ofertar
productos o servicios por internet?

(Cuadles alianzas y/o relaciones con otras empresas de medios de pago, como
también de logistica de comercio electronico tiene?

(Cual es el flujograma de pago (para el que el monto transado llegue a la
empresa vendedora) de comercio electronico?

(Cuales son las oportunidades del comercio electronico, desde el punto de
vista de empresas, y clientes en Bolivia?

(Cuales son las fortalezas del comercio electronico a nivel nacional?



13.

14.

15.

16.

17.

(Qué debilidades en el comercio electronico a nivel nacional para empresas y
el usuario final?

(Qué amenazas y condiciones en el entorno no permiten el desarrollo del
comercio electronico en Bolivia?

(Qué sugerencias tiene para mejorar o modificar el comercio electronico en
Bolivia?

(Qué planes a futuro como empresa tiene para incentivar y ampliar el comercio
electronico a nivel nacional?

(Cual es su opinion empresarial con respecto, a las nuevas tecnologias, como
el blockchain, la industria 4.0 y las ciudades digitales ¢Es posible que estas
tecnologias puedan ser implementadas en Bolivia?
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Modelo: Empresas de Medios de Pagos Electrénicos
Ficha Técnica
Institucion Matriz: Instituto de Estudios Economicos y Sociales (IESE-UMSS)

Proyecto de Investigacion: Empresas de Compra y Ventas por Internet en la
Ciudad de Cochabamba

Empresa Entrevistada: SINTESIS S.A.; PAGOSNET

Empresa que otorga herramientas que permiten cobrar,
hacer pagos para facilitar el comercio electronico en
Bolivia, a través de multiples medios de pagos.

Lugar de Realizacion: Via Virtual

Motivo de Realizacion: La empresa es referente en pagos para facilitar las
operaciones comerciales por internet.

Fecha de Realizacion: Sabado, 25 de agosto de 2018, 09:00
Persona Entrevistada: Jorge Pacheco

Objetivo: Obtener informacion exploratoria acerca del entorno de elementos del
comercio electronico en procesos, caracteristicas, rasgos y actividades, en la ciudad
de Cochabamba y manera nacional. Asi como la magnitud de influencia del objeto
de estudio en el e-commerce regional.
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Entrevista Focal de Investigacion

Empresa Entrevistada: Sintesis S.A.-PAGOSNET

Encargado Entrevistado: Jorge Pacheco

1.

(Cual fue el motivo de inicio de operaciones de Sintesis S.A. en el mercado
boliviano, y cudl fue el desarrollo empresarial de la empresa, hasta el dia de
hoy?

Actualmente ;Cual es la gama de servicios que Sintesis S.A. ofrece a cualquier
empresa que quiere iniciar operaciones y actividades dentro del internet, de
forma general? ;Qué productos se destacan en su demanda por parte de sus
clientes?

(El pais, es un mercado potencial para el desarrollo sostenible y rentable del
comercio electronico ;Por qué? ;De qué tipo y bajo qué caracteristicas?

(Qué portafolio de productos de medios de pago tiene la empresa, como
PAGOSNET para sus clientes (empresas), al momento que acuden a sus
servicios? ;Qué es necesario conocer para la realizacion de operaciones
digitales o el inicio de ventas por internet?

(De qué forma la empresa aporta al desarrollo del comercio electronico en
nuestro pais?

(Qué experiencias con empresas, referidos o relacionados con el comercio
electronico en el mercado nacional tuvo? ;Cual es el nimero de empresas, a la
fecha, que acudieron a sus servicios en cuanto asistencia en medios de pagos,
como PAGOSNET en el mercado nacional?

Existe alianzas y/o relaciones con otras empresas que proveen asistencia en
medios de pago electronico dentro del comercio electronico?

A opinidn de la empresa ;Cudl es el procedimiento estdndar para la realizacion
del comercio electronico, en aspectos de pago (instituciones responsables),
flujos de informacion de manera técnica y social, para que una empresa opere
de manera exitosa en una transaccion electronica y/o en un pedido por internet?

(Cuales son las oportunidades que perciben en el comercio electronico dirigido
a las empresas?
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10. ;Qué fortalezas en el mercado nacional aporta el comercio electronico a las
empresas y el usuario final?

11. ;Qué debilidades en el mercado nacional existen en el comercio electronico en
las empresas y el usuario final?

12.;Como se puede mejorar o modificar, en el pais, a nivel tecnoldgico,
infraestructura, normativo y econémico las condiciones del comercio
electrénico?

13. ;Existe planes a futuro, por parte de la empresa, para incentivar el desarrollo
de actividades empresariales por internet, y ain mas las de tipo transaccional
(compra y venta electronica)?

14. Cual es la opinion de la empresa con respecto, a las nuevas tecnologias, como
el blockchain, la industria 4.0 y las ciudades digitales, ademas de aspectos
de pago como lo bitcoin? ;jEs posible que estas tecnologias puedan ser
implementadas en Bolivia?
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Modelo: Expertos del Sector Digital
Ficha Técnica
Institucion Matriz: Instituto de Estudios Economicos y Sociales (IESE-UMSS)

Proyecto de Investigacion: Analisis del entorno de la Compra y Venta por Internet
en la Ciudad de Cochabamba

Persona Entrevistada: Hugo Miranda

Consultor, especialista en Negocios por internet y
E-commerce.

Contacto: 70620341
Lugar de Realizacion: Via Virtual

Motivo de Realizacion: La persona es experta y consultor en temas relacionados
con negocios digitales y E-commerce en Bolivia.

Fecha de Realizacion: Miércoles, 26 de septiembre de 2018, 10:00

Objetivo: Obtener informacion exploratoria acerca del entorno de elementos del
comercio electronico, asi como también sus procesos, caracteristicas, rasgos y
actividades, en Bolivia.
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Entrevista Focal de Investigacion

Persona Entrevistada: Hugo Miranda

1.

10.

11.

12.

316

(Por qué decidié involucrarse en los negocios digitales y en aspectos
comerciales del internet en Bolivia?

(Cuales son los conocimientos y herramientas que deben tener tanto las
empresas como los clientes finales para incursionar en el comercio electronico?

(Qué experiencias relevantes por parte de instituciones, empresas relacionadas
con el comercio electronico en nuestro pais puede mencionarnos?

(Cuales son las limitaciones para el desarrollo del comercio electronico en
Bolivia?

(Cual es el flujograma actual para una persona natural que compra por internet?

(Cual son los mecanismos de compras y venta por internet que existen en
Bolivia?

(Cual es el flujograma transaccional de compra y venta por internet de las
empresas en Bolivia?

(,Como se calcula los costos aduaneros e impositivos a pagar en Bolivia de
mercaderia comprada por internet? Podria citar un ejemplo de calculo.

Cuales son las oportunidades, que percibe, en la utilizacion del comercio
electronico ¢ Para las empresas? y ;Para el cliente final?

Qué fortalezas en el mercado nacional aprecia para la utilizacion y desarrollo
del comercio electronico Por parte de las empresas? y ;Por parte del cliente
final?

Qué debilidades en el mercado nacional existen en la utilizacion y desarrollo
del comercio electrénico ;Por parte de las empresas? y ;Por parte del cliente
final?

Qué amenazas en el mercado nacional percibe en la utilizaciéon y desarrollo

del comercio electronico ;Por parte de las empresas? y ;Por parte del cliente
b p p Yi p

final?



13.

14.

15.

16.

17.
18.

(Qué sugerencias tiene para mejorar o modificar el comercio electronico en
Bolivia?

(Cual es el porcentaje de utilidades que tienen las empresas que venden
por internet en Bolivia? ;Qué sectores son mas atrayentes para invertir en
comercio electroénico en Bolivia?

(Qué mecanismos alternos a PayPal existen para poder vender al exterior por
internet para Bolivia?

(Cual es el comportamiento y la tendencia del comercio electronico informal
en Bolivia?

(Cual es el sector que tiene mas ventas por internet en Bolivia?

(Cual es la opinién de su persona con respecto, a las nuevas tecnologias, como
el blockchain, la industria 4.0 y las ciudades digitales? ;Es posible que estas
tecnologias puedan ser implementadas en Bolivia?
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El desarrollo del comercio electronico es un hecho de
relevancia presente y futura, necesaria para la integracion de la
sociedad a la nueva era digital, que supone cambios
estructurales en la forma de realizar las compras y ventas, con
beneficios multiples como la minimizacion de tiempo y
eliminacion de espacios fisicos. En tal sentido, el presente libro
aborda los aspectos generales y fundamentos del Comercio
Electronico. Se describe el comercio electronico en Bolivia
Identificando sus componentes. Ademas, se delinea por medio
de entrevistas, las variables y factores que afectan el desarrollo
de algunas empresas que realizan operaciones de comercio
electronico en Cochabamba. Finalmente, el libro aborda las
conclusiones y recomendaciones del estudio.
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