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1.

INTRODUCCION

Este documento se ha creado con el propdsito de proporcionar
a la poblacién informacion Util sobre la historia del comercio
electrénico en Bolivia, plantear definiciones que ayuden a los
empresarios a elegir modalidades correctas para sus ventas
en linea y analizar algunas de las plataformas mas populares
con un enfoque mas técnico. La idea es ofrecer lineamientos
basados en buenas practicas a nivel internacional, para
contribuir a la mejora de todo el sector y establecer parametros
para construir un ecosistema sostenible en el tiempo.

Ademas, el andlisis plantea propuestas y soluciones a
problemas comunes que siguen frenando la implementacién
del comercio electrénico en el pais. Se trata de un enfoque
propositivo desde la experiencia acumulada en afios de
investigacion y practica en el medio, no simple teorfa basada
en aspectos que han resultado eficaces en otros paises,
debido a las peculiaridades del sistema comercial de Bolivia
que no suele responder a las mismas reglas.

En Bolivia hay muy pocos datos publicos disponibles,
especialmente en ambitos técnicos. En lo que respecta a
comercio electrénico, las empresas que se dedican a ello
no suelen publicar métricas de uso de sus plataformas,
dificultando la redaccion de estudios detallados sobre el
avance de las ventas en linea en el pafs. La poca informacion
disponible no toma en cuenta la totalidad del movimiento
generado por esta técnica en el pais, impidiendo reconocer el
alcance real y la proyeccién que podria aportar al PIB.

Los contados trabajos de investigacién publicados hasta la
fecha han necesitado la asesoria de algunos conocedores de
la historia del comercio electrénico en el pais y no siempre han
tomado en cuenta todos los datos disponibles, mostrando
cierta parcialidad por parte de los actores consultados. Los
pocos intentos de reconocer a las mejores empresas del rubro
no consideran factores técnicos para evaluar el desempefio de
las plataformas, limitando la participacion en sus eventos solo
a aquellas empresas que estan dispuestas a pagar a cambio
de mayor visibilidad.

Lo cierto es que, a pesar del empuje ocasionado en la
pandemia por COVID-19, el comercio electrénico en Bolivia
sigue muy rezagado respecto a otros paises. La inmensa
mayoria de las transacciones se siguen realizando en redes
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sociales sin ningun tipo de control, ofreciendo una pésima
experiencia de compra y brindando poca o ninguna seguridad
a los compradores. A la vez, las empresas desconocen que
las modalidades empleadas en sus canales no son las mas
apropiadas, contribuyendo a generar mas inseguridad y
limitando la oferta.

Que publicaciones como ésta contribuyan al fomento de un
comercio electrénico mas plural, mas transparente y mas
seguro en Bolivia.
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NOCIONES GENERALES
SOBRE COMERCIO
ELECTRONICO Y
ALGUNOS ANTECEDENTES
HISTORICOS DEL
e-COMMERCE EN BOLIVIA

El comercio electrénico es la técnica que permite la compra,
venta y distribucion de productos y servicios a través de medios
digitales. En su definicién mas amplia, engloba a todas las
formas para comprar o vender un articulo (sea fisico, digital o
servicio) a través de Internet.

En sus inicios, la forma mas comdn de hacer comercio
electrénico era a través de una plataforma web, una pagina
que no solo permitia mostrar los productos y sus caracteristicas,
sino también pagarlos y hacerlos llegar hasta el comprador.
Pero este rubro estd en constante evolucion: el panorama ha
cambiado muchisimo en las Ultimas décadas, adaptandose a
los constantes avances tecnoldgicos y a las preferencias de los
usuarios. Por ejemplo, el auge de los teléfonos inteligentes
ha facilitado el desarrollo de un gran nimero de aplicaciones
moviles, ofreciendo nuevas formas de interactuar con los
canales de compra y venta en linea.

Aunque las tecnologias cambian, asi como las preferencias de
los usuarios, actualmente podemos diferenciar dos principales
medios mediante los cuales se puede hacer comercio
electrénico:

e Web: Se trata de una pagina alojada en un servidor
y accesible desde cualquier dispositivo conectado
mediante un navegador, sin necesidad de instalar
ningun programa adicional

e Aplicacion: Es un software pensado para
funcionar en un teléfono inteligente, que requiere
una instalacion en el dispositivo desde el cual
operar

Independientemente del medio, también se pueden identificar
los canales principales usados en la actualidad para la venta
en linea:

e Tienda propia: Es un canal privado que una
empresa emplea para vender Unicamente sus
propios productos

e Marketplace: Es una plataforma que permite
a vendedores ajenos al desarrollador ofrecer
sus productos a clientes finales de manera
independiente, sin intervencion del proveedor

e Redes sociales: Son plataformas que facilitan
la comunicacion entre usuarios para realizar
diferentes actividades, como el intercambio de
bienes y servicios

Como en todo, cada sistema presenta sus propias ventajas
y desventajas. Algunas empresas optan por manejar una
combinacién de varios canales y modalidades para llegar a la
mayor audiencia posible. Otras limitan su uso, considerando
que desarrollar cada opcion implica una inversion econémica
considerable. Lo deseable seria que, sea cual sea el
medio o canal empleado, el servicio contase con todo lo
necesario para ofrecer una buena experiencia de compra y
mecanismos de seguridad para proteger a los compradores.
Lamentablemente, no todos los canales ofrecen eso, como se
explicard mas adelante.

Igual que existen multiples formas de vender por Internet,
también existen diferentes modalidades de venta, como las
siguientes:

e B2B (Business to Business): Es la venta de
bienes o servicios entre empresas. Habitualmente,
estas transacciones cuentan con tipologias que
no suelen aplicarse cuando una empresa vende
directamente a particulares, como descuentos por
volumen o precios especiales reservados a agencias
y distribuidores.
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e B2C (Business to Consumer): Es la venta de
bienes o servicios de una empresa a un particular.
Es posiblemente la modalidad de comercio
electronico mas extendida, empleada en portales
tan populares como Amazon y AliExpress.

e B2E (Business to Employee): La empresa ofrece
bienes o servicios directamente a sus propios
empleados. Los empleados habitualmente acceden
a ciertos recursos de la empresa y pueden realizar
tramites en funcion de la empresa que eroga el
servicio.

e (C2C(Consumerto Consumer): Son transacciones
entre particulares, como la venta de objetos
personales (nuevos o de segunda mano). Es la
modalidad empleada habitualmente en portales
de anuncios clasificados y redes sociales.

e G2C (Government to Consumer): Es cuando
una institucion publica permite la realizacion de
trdmites en linea a ciudadanos. Aungue no se
trate de venta de bienes o servicios, algunos de
los servicios erogados podrian requerir un pago en
linea.

En Bolivia, el crecimiento del comercio electronico esté siendo
mas lento que en otros paises. Uno de los factores que ha
limitado su implementacién masiva entre la poblacion ha
sido un acceso a Internet deficiente, con poca cobertura y
con costos muy elevados, inasumibles para la mayoria de las
familias. Los activistas de la iniciativa Mas y Mejor Internet para
Bolivia' llevan afos denunciando esas falencias, organizando
eventos tanto presenciales como virtuales para concienciar
a la poblacion sobre la necesidad de contar con mejor
cobertura y precios equiparables a pafses vecinos. Cuando
Internet es accesible (no solo en ciudades, sino también en
zonas rurales) y su costo es razonable, es posible desarrollar
politicas orientadas a fomentar el uso de diferentes técnicas y
servicios, como el comercio electrénico.

Desde el afio 2010 se ha observado un cambio al respecto: las
telefénicas aumentaron su inversién para mejorar la cobertura
del acceso a Internet, los costos empezaron a bajar y la
poblacién comenzé a manejar nuevos servicios digitales. Si
bien el estudio mas reciente de Captura Consulting confirma
gue la gran mayorfa de los usuarios bolivianos utiliza Internet
con fines ludicos?, una mayor disponibilidad del acceso a
Internet puede contribuir a socializar sus ventajas en otros
campos: educativo, comercial y social.

1 Presentacion del colectivo MMIB
https://prezi.com/3phnxbsgve-v/mas-y-mejor-internet-para-
bolivia/

Economy Bolivia

2 https://www.economy.com.bo/articulo/business/el-boliviano-
pasa-mas-tiempo-internet-usa-mas-qr-mira-marketplace-sigue-
marcas/20230905003255010688.html

El comercio electrénico en Bolivia ha experimentado un mayor
impulso a partir de 2019. En plena pandemia por COVID-19,
los empresarios se dieron cuenta que necesitaban diversificar
sus canales de venta para garantizar la supervivencia de sus
negocios. Trasladar sus puntos de venta a entornos digitales
les permitia encontrar nuevos mercados y compensar las
pérdidas ocasionadas por las restricciones. Esa necesidad
los impulsé a explorar la posibilidad de vender por Internet:
aungue el motivo inicial no fue cubrir la necesidad de los
usuarios que ya requerian ese servicio en mayor medida, el
escenario favorecio la aparicion de nuevos canales de venta
en linea y repercutié en un aumento considerable de la oferta.

Por otra parte, los usuarios comenzaron a manifestar mas
interés en buscar productos en Internet y tiendas que ofrecian
la posibilidad de adquirirlos de manera virtual, sin necesidad
de desplazarse fisicamente.

En ese mismo afno aparecieron nuevas plataformas para
comprar y vender a través de Internet y hubo un incremento
significativo de servicios de delivery orientados inicialmente a
la compra de alimentos y articulos de primera necesidad. Todo
ese movimiento impulsé a mejorar también la situacion de
empresas que ofrecian pagos digitales y favorecié la aparicion
de nuevos couriers privados. La tendencia al alza en todos
esos rubros se mantuvo constante durante un tiempo.

Desde que se retomaron las actividades presenciales, se
observd una contraccion del interés de la poblacién hacia
todos estos servicios, pero el empuje originado a partir de
2019 ha sido provechoso para el comercio electrénico en el
pais: muchos usuarios han perdido el miedo a comprar en
linea y pagar con medios digitales. Las plataformas que han
aparecido durante la pandemia siguen cumpliendo con su
objetivo de ofrecer informacion sobre diferentes productos y
servicios, para que los usuarios puedan tener méas opciones
antes de realizar cualquier compra. Los beneficios han
alcanzado también al sector empresarial en general: muchas
marcas se han dado cuenta que la diversificaciéon de sus
canales de venta no solo ayuda a captar a un mayor nimero
de potenciales clientes, sino que también cubre una necesidad
especifica de la poblacion.

Aligual que en otros paises, todos los pasos que han llevado a
popularizar el comercio electrénico en Bolivia ya forman parte
de la historia tecnoldgica del pais. Es interesante conocer
quiénes apostaron por esta modalidad aun siendo desconocida
por una gran parte de la poblacion y cudles fueron algunas
acciones que llevaron al escenario actual. Esta informacion es
de especial interés para los nuevos emprendedores que en el
futuro delinearan el estado del comercio electrénico en el pais
con nuevas propuestas y soluciones: para pretender mejorar
algo, es necesario conocer a fondo sus antecedentes, saber
emplear con éxito los aciertos y evitar los fallos que causaron
los tropiezos de los que operaron antes.

De acuerdo a datos disponibles, la primera tienda en linea de
Bolivia de la que se tiene constancia es BoliviaMall, que ofrecia
venta de productos nacionales como artesanias y souvenirs
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con distribucion a otros paises. Los archivos disponibles
confirman que la web ya estaba operativa a finales de 1999.

BoliviaMall no puede considerarse un marketplace porque,
aunque vendia productos de terceros, éstos no operaban de
manera independiente en la plataforma, sino que el proveedor
se encargaba de subir los articulos y despachar los pedidos. Por
eso se le consideraria una tienda en linea, muy probablemente
la primera de Bolivia. La web sigue accesible hoy en dia desde
el mismo dominio, aunque luce totalmente desactualizada
desde el punto de vista técnico y no ofrece informacion sobre
la situacion legal de la empresa, incumpliendo la normativa

vigente a este respecto. Por otra parte, solo se proporcionan
numeros de contacto de Estados Unidos. Se trataba de un
proyecto pionero y a la vez muy prematuro, ya que a principios
de 2000 no se daban las condiciones para que un servicio de
este tipo pudiera masificarse en el pais. Pero su contribucién
al comercio electrénico en el pais es inestimable y sin ningun
lugar a dudas, destacable.

En anos mas recientes aparecié otra de las tiendas pioneras en
Bolivia, la web de compra en linea TIBO.
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A finales de 2010 la empresa responsable del proyecto ya
estaba usando su web para vender directamente en linea,
ofreciendo diferentes formas de pago. Es interesante que,
segun la propia web, ya en 2010 se estaba ofreciendo pagos
con tarjetas y también contra-entrega, en un contexto todavia
muy poco maduro para eso.

Tomemos como ejemplo el caso de Tienda Amiga: aunque
los registros indican que el dominio estuvo activo desde el
ano 2009, las primeras versiones de la web eran muy sencillas
y alejadas de lo que se esperaria de una tienda de compra
en linea. Las capturas disponibles muestran que contenian
Unicamente un catalogo en PDF, sin ofrecer la posibilidad de

FORMAS DE PAGO

Modalidades de pago de Tibo.bo en septiembre 2011

Tibo.bo acepta diversas formas de pago. Pulsa en cada forma de pago que se encuentra a continuacion para ver mas informacion

El servicio sigue funcionando en la actualidad, posicionandose
como uno de los mas antiguos del pais y sin duda uno de los
mas longevos.

Si bien otras empresas declaran estar operando desde hace
mas de una década, no se pueden incluir sus actividades en la
linea de tiempo del comercio electrénico en Bolivia.

realizar transacciones de manera directa. Solo a finales de
2015 la empresa comenzoé a mostrar productos directamente
en la web sin necesidad de descargar ningun archivo externo.
La empresa responsable del proyecto demoraria dos afios mas
para ofrecer a los usuarios un primer servicio completo de
compra en linea y distribucion, similar al que tiene en linea
en la actualidad.

INTERNET ARCHIVE

WeubackMmathing
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El primer marketplace del que se tiene constancia fue
desarrollado por la empresa VENBO en el afio 2011. Se le
puede considerar el primero porque desde sus versiones
iniciales permitia que cualquier empresario vendiera sus
productos a través de Internet sin necesidad de que éste
invirtiera en el desarrollo de una tienda privada. Tras una
solicitud de inscripcion en linea y validar una nueva cuenta,
el vendedor podia cargar sus productos a la plataforma y
venderlos de manera totalmente independiente y sin recurrir
a ninguna gestion por parte del desarrollador, aprovechando
todos los servicios disponibles que se iban agregando a la
plataforma.

De acuerdo a los registros disponibles, esta web funcionaba
inicialmente en el dominio www.vivirenvallegrande.com al
ofrecer venta en linea primero a las empresas que residian en
los Valles Crucefios. Posteriormente, la empresa centralizé sus
servicios en el dominio www.vivirenbolivia.net como parte de
la expansion de sus actividades a nivel nacional e incluyendo
productos de empresas en otros departamentos. Actualmente,
el marketplace sigue funcionando en el dominio www.venbo.
shop y es uno de los pocos que se ha mantenido estable con
el paso del tiempo: muchos otros que surgieron después
acabaron desapareciendo, como TuMercadazo, Ekeko.bo,
ViveCompras, Obbso y Flow.bo por mencionar a algunos.

De acuerdo a datos disponibles?, este portal también ostenta
la primera incorporacion de billeteras digitales (TigoMoney en
febrero de 2013) y la primera celebracién del Black Friday en
el pais (noviembre de 2013).

Actualmente, muchas empresas destacadas en Bolivia cuentan
con su propio canal de venta en linea: algunos proyectos
destacados que se lanzaron en los Ultimos afios y que siguen
vigentes son las tiendas en linea de Multicenter (desde 2016),
Dismac (2017) y Supermercados Ketal (2019).

Hay que prestar atencién a las denominaciones de los servicios:
los mismos nombres pueden inducir a confusién y a una
percepcion distorsionada del objetivo que pretenden alcanzar.
Por ejemplo, Meta ofrece un servicio denominado Facebook
Marketplace: esa denominaciéon puede confundir a los
usuarios, ya que no se trata propiamente de un marketplace,
sino de una plataforma para el intercambio de objetos entre
particulares (C2C), como un portal de anuncios clasificados al
estilo del extinto OLX (cerrado en septiembre 2019%). Aunque
hasta empresas legalmente establecidas se valen hoy de ese
canal para vender en linea, Facebook no ofrece servicios
propios de una tienda en linea: como se detallard en la
siguiente seccion de este documento, los particulares tienen
que contactar entre si para cerrar la venta y hasta recoger

tienda

ARTESANGL  BOWOAS

MOATLARG 1 54 B AATAZOS

Captura de pantalla del marketplace de VENBO, octubre 2013

casenw  catman boa it sms M

CARRITO

Entre las peculiaridades de este servicio se destaca que
ya en 2011 incluia pagos por PayPal, cuando aun no se
estaba hablando de esta pasarela de pago en Bolivia. Ya
que el objetivo de la empresa era vender productos locales
especialmente en el extranjero, la inclusién de PayPal como
medio de pago contribuyé a generar mas confianza y a
facilitar las primeras ventas fuera de las fronteras nacionales.

personalmente los productos adquiridos. Servicios como OLX
tienen muchas dificultades para establecerse en Bolivia, ya
gue Facebook domina toda la operativa para transacciones
C2C al ser un entorno mas familiar para la mayoria de los

3 Linea de tiempo del marketplace VENBO.SHOP
https://venbo.co/link/mptline

4 Los Tiempos
https://www.lostiempos.com/actualidad/economia/20190916/
olx-cierra-su-pagina-web-mercado-boliviano
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usuarios. Poner un articulo a la venta es tan sencillo como
entrar a su aplicacion favorita y cambiar de pestafia, y la
forma de agregar articulos es muy similar a la de publicar
fotos y comentarios, de manera que la barrera de entrada es
mucho més reducida.

Ocurre algo parecido con Mercadolibre, que comenzé a
operar en Bolivia a mediados de 2015° anunciando su
llegada con un gran despliegue mediatico. De acuerdo a la
descripcion ofrecida por el mismo desarrollador, se trata de
“una empresa argentina dedicada a la intermediacién entre
usuarios inscritos a su servicio de compras, ventas, pagos y
subastas por Internet”, mas similar a eBay que a Amazon. Al
tratarse de intercambio de objetos entre particulares (C2C),
la empresa responsable del servicio no valida informacion
para comenzar a operar en su plataforma: cualquiera puede
crear una cuenta y comenzar a vender sus productos en
linea. Aunque ya no se encuentra ninguna informacion
sobre el uso de MercadoLibre en Bolivia, la diferencia de
inversion publicitaria respecto a su lanzamiento sugiere que
no esta teniendo el volumen esperado de operaciones como
en otros paises: la integracion con servicios nacionales de
pago y entrega es mas limitado respecto a otras soluciones
nacionales, por lo que los empresarios prefieren opciones mas
adaptadas a sus necesidades y costumbres. Por otra parte,
la falta de supervision del flujo de venta favorece las estafas,
fomentando la desconfianza entre los posibles compradores.
Cuando una plataforma de compra y venta no realiza ningun
control para validar que sus vendedores cuenten con ciertos
requisitos para enmarcarse dentro de la normativa aplicable,
no podemos hablar de un uso profesional de comercio
electrénico.

Lo mismo sucede cuando una empresa decide ofrecer un
catdlogo de productos en alguna aplicaciéon o en formato
PDF y solicita a los interesados que contacten telefonicamente
o mediante chat para concretar un pedido: ya que no hay
una automatizacion del flujo de venta, el servicio se reduce
a transacciones informales entre usuarios, lo mismo que se
darfa en un puesto de cualquier feria 0 mercado.

Debido a falta de control de los usuarios que operan en este
tipo de plataformas, hasta la fecha se han registrado numerosas
estafas, y Bolivia no es la excepcion: ya se han recopilado
varias denuncias en redes sociales®. Lamentablemente, las
mismas condiciones de uso de este tipo de servicios favorecen
practicas ilegales y fomentan la informalidad, ocasionando
dafos irreparables al comercio electrénico en general.

5 El Deber
https://eldeber.com.bo/economia/mercadolibre-inicia-sus-
operaciones-en-bolivia_106450

6 TikTok
https://www.tiktok.com/discover/estafadores-de-mercado-libre-
bolivia-Whatsapp
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A lo largo del tiempo, el comercio electrénico ha generado
nuevas oportunidades de negocio, transformando de manera
constante el alcance de esta técnica. Uno de los factores que
determina a mayor grado el desarrollo de nuevas soluciones
es sin duda la preferencia de los usuarios. Todas las empresas
que desean aprovechar al maximo esta técnica deberfan
realizar un esfuerzo constante para estudiar el mercado y
conocer cudles son los medios preferidos de los usuarios:
de esta manera pueden adaptar sus canales de venta a las
tendencias locales y aumentar el alcance y visibilidad de sus
Servicios.

Uno de los medios que actualmente concentra la mayor
atencion de los usuarios son las redes sociales. En los ultimos
afnos ha habido un auge de estas plataformas: en su afan por
captar y mantener la atencion de la gente el mayor tiempo
posible, los desarrolladores han ido incorporando nuevos
servicios, entre ellos, la posibilidad de comprar y vender
productos de todo tipo.

El término “comercio social” (o “social commerce”) fue
acunado por Yahoo en 20057 para describir un conjunto
de herramientas de compra colaborativa tales como listas
compartidas, valoraciones de usuarios y otro tipo de
informacion generada por los usuarios. Hoy en dia, el social
commerce es la modalidad de compra y venta favorita de
millones de vendedores en todo el mundo, aunque, como
veremos mas adelante, no ofrece una buena experiencia.

La historia de las redes sociales se remonta a 1997, cuando
Andrew Weinreich publicé una plataforma pionera que
permitia interactuar con otros usuarios registrados en ella. El
concepto se afianzé en 2002, cuando se lanzé Friendster, pero
posiblemente fue MySpace (2003) la primera red social que

7 Wikipedia:
https://es.wikipedia.org/wiki/Comercio_social

"

consiguio cierta fama gracias a las funciones de integracion de
musica, grupos y herramientas de publicacion de contenidos.
Muchos consideran MySpace como la plataforma que definié
el concepto de red social tal y como las conocemos ahora.
Este tipo de servicios comenzé a masificarse y popularizarse
en el ano 2004, cuando Mark Zuckerberg lanzé Facebook:
de entre todas las redes sociales existentes, se trata sin duda
de la que goza de mayor popularidad en muchos paises y la
que ostenta el mayor nimero de usuarios a nivel mundial (de
acuerdo con datos disponibles, se calcula un total de 3 mil
millones de usuarios a mediados de 20238).

8 Statista
https://www.statista.com/statistics/264810/number-of-monthly-
active-facebook-users-worldwide/
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Grafico 1.
Redes sociales mas populares en todo el mundo a enero de 2023, clasificadas por nimero de usuarios activos
mensuales (en millones)

Facebook 2,958
YouTube

WhatsApp*

Instagram

WeChat

TikTok

Facebook Messenger
Douyin**

Telegram

Snapchat

Kuaishou

Sina Weibo

QQ

Twitter

Pinterest

Number of active users in millions

Additional Information:
Worldwide; DataReportal: January 2023; social networks

Sources
We Are Soci
© Statista 20:

ataReportal; Meltwater and messenger/chat app/voip included; figures for TikTok does r

Fuente: Ranking de redes sociales por nimero de usuarios, Statista

La empresa matriz de Facebook, Meta, manifestd siempre
un interés casi obsesivo por captar y retener la atencion
de sus usuarios, con el claro objetivo de sacar la mayor
rentabilidad posible a los datos recopilados. Desde sus inicios,
declaré claramente su intencion de hacer que las personas
no tengan la necesidad de salir de su plataforma. Para ello,
todos los servicios que aparecieron en esta red social tenian
la finalidad de mantener a los usuarios dentro de la red
social para informarse, jugar y contactar con sus conocidos.
Debido al interés que despierta el intercambio de bienes y
servicios por Internet, en 2014 Facebook comenzo a ofrecer
también herramientas de compra y venta en su plataforma. La
popularidad de dichas herramientas integradas en Facebook
hizo que se comenzara a hablar de f~commerce (comercio
electronico a través de una plataforma especifica).

Por lo tanto, es correcto hablar de comercio electronico
aun cuando se generan transacciones comerciales en redes
sociales. Actualmente, el término social commerce se usa
ampliamente para englobar a todas las compras y ventas que
se llevan a cabo en plataformas como Facebook, Instagram,
WhatsApp, etc...

Se ha convertido en una de las modalidades preferidas por
la facilidad e inmediatez a la hora de acceder a productos
y servicios dentro de un entorno familiar y conocido por
la mayoria. Tanto es asi que, de acuerdo a un estudio de

Influencer Marketing Hub® , el social commerce mueve casi
1300 millones de délares al afio, con la perspectiva de que esa
cifra se duplique para el afo 2026.

Sin duda, el alcance que ofrecen las redes sociales para
entregar un mensaje comercial es especialmente atractivo:
en Bolivia, Facebook sigue siendo la red social mas usada en
2023, llegando a un publico objetivo de méas de 7 millones de
personas (casi el total de los usuarios de Internet en el pais'©).
Ademas, el tiempo que los usuarios dedican a revisar nuevos
contenidos en esta plataforma hace que sea relativamente
sencillo mostrar anuncios segmentados a nichos de usuarios
interesados en determinados articulos.

9 Influencer Marketink Hub
https://influencermarketinghub.com/social-commerce-stats/
10 Erick Hurtado Ballivian

https://www.erickhurtado.click/estado-digital-bolivia-2023/
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Grafico 2.

Eastern Asia
Southern Asia
Southeast Asia
Northern America
South America
Central & Western Europe
Eastern Europe
Southern Europe
Western Asia
Northern Africa
Western Africa
Eastern Africa
Southern Africa
Northern Europe
Australia & Oceania
Central America
Central Asia
Caribbean

Central Africa

Source Additional Information:
tat W de; St

Fuente: elaboracion propia con datos de UN-Commtrade

Distribucién de usuarios de redes sociales en todo el mundo en 2022, por region

A pesar del potencial para difundir mensajes comerciales, hay
que reconocer que estos medios no fueron pensados para
vender en linea de forma directa. De hecho, la mayoria de
ellos carece de herramientas bdsicas para garantizar una
minima experiencia de compra segura o satisfactoria.

Por ejemplo, Facebook y WhatsApp permiten la publicacién
de un catélogo en linea, pero no permiten automatizar el flujo
de compra en algunos paises, por lo que ciertas operaciones
basicas (como el cdlculo de los gastos de envio y el pago en
Iinea) se deben realizar siempre de forma manual.
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Otro problema serio que plantean las redes sociales como
medio para vender en linea es que las empresas que las
administran no validan los datos de los vendedores que
operan en ellas, incumpliendo las normativas vigentes en casi
todos los paises en los que funcionan.

Para vender de forma legal, es necesario inscribirse en
determinadas instituciones que velan por el cumplimiento
de un marco tributario especifico y regulan el registro de
actividades comerciales, con el objetivo de garantizar a los
clientes cierta seguridad a la hora de adquirir un producto
0 servicio. Pero en redes sociales es suficiente con crear una
cuenta gratuita para empezar a vender en linea. El cliente
no tiene manera de conocer la identidad real del supuesto
vendedor: es relativamente sencillo simular la apariencia de
una empresa legalmente establecida y solvente, aun sin contar
con ningun permiso para realizar actividades comerciales.

Por esta razén las redes sociales se han convertido
gradualmente en el medio favorito de estafadores,
contrabandistas e informales al no haber ningtn control de sus
actividades, ni tampoco regulacién. En el caso improbable en
que la autoridad competente identifique a un estafador, éste
puede cerrar rapidamente su cuenta y abrir otra con mucha
facilidad, para eludir cualquier tipo de control o sancion.

Estas problematicas hacen mucho dafio al comercio
electrénico en general, ya que alimentan la desconfianza de los
usuarios y perjudican las actividades de empresas legalmente
establecidas que se esfuerzan por brindar un servicio mucho
més profesional: un usuario que ha sido estafado en redes
sociales dificilmente volverd a comprar en linea, aunque tenga
la opcion de hacerlo en otro canal especializado y mas seguro.

Los vendedores que emplean las redes sociales como Unico
canal de venta se enfrentan a estos problemas:

e Muchagestion: Alno poderautomatizar el flujo de
venta, el vendedor debera realizar personalmente
muchas tareas para obtener pedidos: informar al
cliente de las caracteristicas y disponibilidad de sus
productos, apalabrar la forma de pago, supervisar
el depdsito por parte del cliente, despachar los
pedidos y realizar el seguimiento para solventar
cualquier incidencia. Tendra que realizar todas las
actividades 24/7 incluso en dias feriados, o delegar
esta responsabilidad en un trabajador, asumiendo
el gasto correspondiente.

Dafo a la marca: Se ha hablado del perfil
promedio del vendedor en redes sociales, medio
preferido de antisociales para cometer todo tipo
de fechorfas. Vender directamente en ellas es
como abrir una tienda en un barrio con mala
reputacion: si la empresa emplea Unicamente
esos medios para vender en linea, la imagen de la
marca se vera danada a largo plazo.
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A su vez, los usuarios que se aventuran a comprar en redes
sociales se exponen a lo siguiente:

e Falta de seguridad: Ya que es imposible
determinar quién esta al otro lado del canal, el
cliente no contard con mecanismos de seguridad
propios de proyectos serios si el vendedor incumple
su palabra.

Mala experiencia de compra: Al no contar con
herramientas propias de una tienda en linea, el
usuario tendra que contactar personalmente con
el vendedor para realizar su compra, limitando el
proceso a un horario laboral propio de un punto
de venta fisico y depender de la disponibilidad
del canal para obtener su pedido en un tiempo
razonable.

Por todas estas razones, hay que entender que un uso
generalizado de venta en linea a través de redes sociales
no deberfa considerarse comercio electronico. Las empresas
serias que cuidan su reputacion no venden directamente en
redes sociales: a través de estas plataformas, publicitan sus
productos o servicios y tratan de captar la atencion de los
usuarios que se mueven en ellas, pero cuando uno de ellos
estd interesado en comprar en linea, es redireccionado a
una web dedicada para ello. De esta manera, la empresa se
asegura de brindar todos los servicios necesarios para que el
cliente compre en linea de manera satisfactoria, esto hace
gue su plataforma de venta en linea cuente con todos los
mecanismos necesarios para que el cliente quede satisfecho y
mantiene la propiedad de los datos de aquellos compradores
gue interactten con el canal.

Por otra parte, para que una plataforma se considere
especializada deberia ofrecer una serie de recursos para que
el flujo de compra sea automatizado y permita la creacion de
un pedido en cualquier momento, sin requerir la intervencion
directa del vendedor en el proceso y facilitando al usuario la
compray entrega de los articulos adquiridos. De esta manera,
todas las modalidades que involucren interaccién personal
entre usuario y vendedor para cerrar un pedido quedarian
excluidas del ecosistema de comercio electrénico.
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Si bien todos los detalles relacionados con comercio
electronico merecen atencién, hay dos eslabones en la cadena
especialmente importantes y delicados: las modalidades
de pago y la logistica de envio. Cualquier tienda en linea
deberia esmerarse en ofrecer la mayor cantidad posible de
modalidades de pago en linea y una logistica de envio eficaz
que permita la mayor cobertura posible.

Como hemos mencionado al principio, se consideraria
comercio electrénico cualquier método que permita una
transaccién de compra y venta mediante medios digitales.
Si bien esta definicién es correcta, en la seccién 2 de este
documento se han analizado los inconvenientes que plantean
el uso de estas plataformas para vender en linea: en muchos
paises, el vendedor no cuenta con multiples opciones de
pago, incluyendo las modalidades locales mas populares.

Actualmente, existen muchas empresas que se dedican a este
negocio, ofreciendo integraciones con diferentes tecnologias
para agregar diversas modalidades en una tienda en linea.
Sin embargo, a algunos les sigue pareciendo insuficientes: en
los ultimos afios han surgido movimientos para que gateways
internacionales comiencen a trabajar en el pais.

Por ejemplo, desde hace tiempo existen iniciativas para
traer PayPal a Bolivia. En julio de 2017 se cred una peticion
publica' para que PayPal comenzara a operar en el pais. Sin
embargo, nunca llegé a sumar un primer objetivo de 35.000
apoyos'? en varios anos. El proyecto fue retomado en 2021
por la diputada Mariela Baldivieso'3, asesorada por varios
actores que articularon el primer intento unos afos antes.

11 Los Tiempos
https://www.lostiempos.com/actualidad/economia/20170707/
lanzan-campana-que-paypal-habilite-al-100-su-plataforma-
bolivia

12 Change.org
https://www.change.org/p/paypal-luchoxbolivia-minpresidencia-
economiabo-paypal-en-bolivia-al-igual-que-en-otros-
pa%C3%ADses

13 Cémara de Diputados
https://diputados.gob.bo/noticias/diputada-baldivieso-impulsa-
iniciativa-de-apertura-de-pagos-del-exterior-mediante-paypal/

El ingeniero Hugo Miranda mencioné en una publicacion
en redes sociales' que todas esas gestiones mas recientes
solo lograron un cambio en la normativa actual que tiene
el objetivo de regular las pasarelas de pago. Sin embargo,
lejos de conseguir que PayPal opere en el territorio nacional,
simplemente se agregaron definiciones de términos aplicables
a los pagos digitales e informacién sobre las empresas
vinculadas a esas actividades. Independientemente de la
regulacion vigente y de las condiciones que un pais pueda
brindar, la decision final de operar o no en él es siempre de la
empresa interesada.

Lo que esta claro es que no se trata de un problema técnico:
actualmente, ya existen modalidades para recibir dinero en
moneda nacional desde una cuenta PayPal directamente
a una de las principales entidades bancarias. Pudiera haber
otros factores que impidan el ingreso de la multinacional al
pais, como, por ejemplo:

e Bolivia es un mercado muy pequefio, cuyo volumen
de transacciones podria no ser suficientemente
atractivo para justificar la inversién necesaria a la
hora de ampliar operaciones en nuevos paises

e El marco regulatorio actual podria ser demasiado
restricivo como para permitir la entrada de
pasarelas como PayPal, Stripe y otros servicios
similares

e E| sistema bancario podria no contar con los
estdndares necesarios para que plataformas
extranjeras operen en el pais (por ejemplo,
actualmente Bolivia no cuenta ni siquiera con
un estandar nacional de numeros bancarios tipo
IBAN)

14 Ing. Hugo Miranda
https:/twitter.com/hugomiranda/status/1578506505548333056
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e El sistema financiero nacional y la alta tasa de

informalidad podrian desalentar la oferta de ciertos
servicios como la proteccién del comprador’, que
permite la devolucion del importe total de un
pedido en caso de fraude o estafa

Desde el punto de vista técnico, las tarjeteras nacionales
(como PagoFacil, Libelula, y Livees Checkout) no tienen
nada que envidiar a PayPal en cuanto a solvencia. Si bien
no ofrecen todas las opciones de las grandes empresas del
rubro, las funciones disponibles son mas que suficientes
para implementarse con facilidad en carritos de compra y
recibir pagos, tanto locales como internacionales. Pero el
marco normativo vigente les obliga a cumplir con ciertas
restricciones: el vendedor debe tener una empresa legalmente
constituida para operar en ellas y declarar sus ventas para el
correspondiente pago de impuestos.

Entonces, ¢por qué hay tanto interés por parte de algunos
colectivos para que PayPal opere en Bolivia como lo esta
haciendo en otros pafses? La mayoria piensa que si estas
pasarelas llegaran a operar en Bolivia, por fin dispondran
de cobro en linea sin la obligacion de inscribir una empresa
de manera legal. En la mayorfa de paises, PayPal no valida
informacion del negocio para obtener una cuenta de
vendedor, cobrar en linea y mover dinero entre cuentas.
Muchos informales desearian tener una tarjetera en Bolivia
que les permitiera operar sin necesidad de sujetarse al marco
normativo vigente, y creen que PayPal seria la solucién
definitiva a ese problema.

La demostracion evidente de esta teorfa sobre el deseo de
digitalizar la informalidad esté4 en el éxito rotundo de $imple
QR en el pafs. De acuerdo a la empresa PagoFacil, los
pagos con $imple QR ascienden a casi el 70% de todas las
transacciones digitales del pais, muy lejos del 20% del resto
de operaciones con tarjetas y billeteras digitales.

Sin embargo, este método no es totalmente automatizado:
la generacion de un cédigo QR para cobrar cierto monto se
hace de forma manual en la mayoria de los casos. Por eso,
cuando una tienda opta por ofrecer pagos por QR, se limita
a mostrar un cédigo genérico que contiene Unicamente
los datos bancarios del vendedor, sin monto establecido. El
cliente tiene que escanear manualmente el QR, introducir el
importe de la compra y compartir el recibo generado con el
vendedor para demostrar que ha realizado la transaccion.
Acto seguido, el vendedor acostumbra ingresar a su cuenta
bancaria para confirmar manualmente que la transferencia
haya sido exitosa.

Entonces, ;a qué se debe que el método de pago en linea mas
incomodo para el usuario sea también el mas exitoso? $imple
QR no implica comisién para el vendedor: actualmente,

I

15 PayPal
https://www.paypal.com/bo/webapps/mpp/paypal-safety-and-
security
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permite transacciones entre usuarios sin ocasionar gastos
ni comisiones para ninguna de las dos partes. Tampoco hay
supervision de las operaciones para exigir cumplimiento de
obligaciones tributarias, haciendo que sea la opcién de cobro
favorita de los informales. El éxito de esta modalidad se basa
Unicamente en la comodidad y conveniencia del vendedor.

Este problema va mucho mas alld del ambito digital: esta
profundamente arraigado en la cultura local y presente en
la mentalidad de los vendedores de practicamente todos los
rubros, algo que de manera inevitable se acaba trasladando
a la venta en linea. A diferencia de lo que ocurre en otros
paises, colocar al cliente en el centro de la experiencia y cubrir
sus necesidades no es la principal preocupacion del vendedor
en Bolivia, sino obtener el mayor beneficio posible, aun si
eso degradara la experiencia del comprador. Consideremos
algunos ejemplos de malas practicas en negocios tradicionales
que confirman esta mentalidad generalizada:

Despertar todo un barrio a bocinazos a las 5 de la
mafana para vender unas pocas botellas de gas

“Pase, su pregunta no molesta”, obligando al
cliente a entrar a una tienda y preguntar el precio
y disponibilidad de un producto que necesita

Aplicar un descuento después de haber inflado
el precio de venta de un producto para simular
una oferta generosa (como ocurrié en pasadas
ediciones del Black Friday).

Aumentar el precio de un pasaje por aumento de
la demanda en épocas concretas del afio

Para que el comercio electronico en Bolivia sea realmente
productivo, es necesario abandonar todas esas malas
practicas comerciales que predominan especialmente en los
negocios informales y que todavia forman parte de la cultura
empresarial local. La eleccion de las modalidades de pago en
una plataforma de comercio electrénico revela el grado de
interés del vendedor: la cantidad de facilidades ofrecidas al
cliente para que pague de manera cémoda es directamente
proporcional a la disponibilidad del vendedor por ofrecer un
mejor servicio.

Cuando una tienda virtual o punto de venta fisico brinda
solo una modalidad de pago o formas incomodas para el
usuario, esta declarando su poco interés para ofrecer un buen
servicio. Esto ocurre especialmente en redes sociales, donde
los vendedores acostumbran pedir un pago por depdsito en
una cuenta bancaria o por QR. En muchas tiendas fisicas, el
vendedor prefiere pedir efectivo y ahorrar el costo de alquilar
un dispositivo para que sus clientes paguen cémodamente con
su tarjeta de débito/crédito y evitar asumir comision por las
transacciones, aungue eso suponga una pésima experiencia
de compra para el cliente.
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Cabe destacar que en los Ultimos 10 afios los servicios de
las tarjeteras nacionales han mejorado notablemente. Por
ejemplo, antes era mucho mas dificil gestionar las devoluciones
de los importes depositados en las plataformas de venta en
linea. Hoy, este proceso se ha simplificado bastante y han
bajado los costos operativos, facilitando que las plataformas
de comercio electréonico puedan incorporar devoluciones
cuando se producen incidencias en el pedido.

Por otra parte, la logistica de envio es uno de los aspectos mas
exigentes en comercio electronico. Ofrecer herramientas para
hacer llegar productos al mayor nimero posible de personas y
cubrir la mayor parte del territorio nacional es todo un reto en
Bolivia. Existen varios desafios que pueden limitar la eficacia
de una empresa de transporte: carreteras en mal estado,
blogueos constantes por conflictos sociales, falta de garantias
para el traslado de mercaderia fragil o costosa, tarifas
abusivas de operadores internacionales... solo por mencionar
algunos. Bajo estas condiciones, es impensable que un
operador logistico local pueda bajar mucho mas los costos de
su servicio, y mucho menos ofrecer una tarifa plana de envios
como Amazon Prime, estrategia que ha dado prueba de ser
muy efectiva para fomentar el consumo en tiendas en linea.

Ademas, a excepcion de operadores logisticos reconocidos a
nivel internacional como DHL o FedEx, los couriers nacionales
no cuentan todavia con la infraestructura necesaria para una
cobertura tan capilar'®. A nivel técnico, muy pocas de estas
empresas han llegado a habilitar sistemas efectivos de rastreo
y seguimiento en tiempo real de los paquetes. Incluso la
Agencia Boliviana de Correos presenta no pocas dificultades
para seguir paquetes certificados tanto en el territorio
nacional como en el extranjero.

Pero a pesar de las limitaciones propias de la logistica a nivel
nacional, la premisa del comercio electronico es precisamente
hallar las maneras de automatizar todo el proceso, sin
necesidad de que el cliente interactle con el vendedor y
habilitar canales que permitan conseguir productos que de
otra forma serfa mas dificil obtener.

v L d g entiendo tu posicién, también
tomemos en cuenta que yo estoy en La Paz. La Unica
empresa seria de delivery es Pedidos Ya que te comen como
18% y trabajan a 2.5 km de radio del restaurante. La distancia
es poca y mis clientes se quejaban que no llegaba. Con Uber,
llego a mas clientes, éstos son felices y no se quejan de
pagar un poco mas. lgual genero una ganancia al final. No
tengo mucha perspectiva de como estd la cosa en Santa
Cruz con los delivery.

16 https:/logistiko.es/blog/transporte-capilar-que-es/
El transporte capilar se refiere a la distribuciéon de mercancias
desde un punto de origen hasta un destino final utilizando rutas
de transporte especificas y coordinadas. (SUGIERO PONER UNA
NOTA PARA ACLARAR AL SER UN TERMINO TECNICO)
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En los Ultimos anos, se ha observado que nuevas tiendas en
linea han comenzado sus actividades operando en una sola
ciudad o solo en el eje troncal, para ir expandiendo poco a
poco la cobertura a otros lugares. Otras empresas han optado
por restringir las entregas a zonas especificas de grandes
ciudades, debido al costo que supone llegar a ciertas zonas
0 barrios. Estas limitaciones se deben principalmente al
modelo de negocio implementado por empresas de delivery
como PedidosYa, que acostumbran limitar las entregas solo
en aquellas zonas donde el costo por kilémetro es menor
y en un rango muy proximo al punto de venta. Al mismo
tiempo, requieren que el vendedor disponga de al menos un
punto fisico en todas las ciudades en las que quiere operar,
limitando una posible expansién al hacer inviable las entregas
interdepartamentales y en zonas rurales.

Todos esos planteamientos atentan de forma directa con el
principio basico de una tienda en linea, que es tener la mas
amplia cobertura posible. Si un usuario vive cerca de un centro
comercial, se hace totalmente innecesario solicitar la entrega
de un pedido en su domicilio.

Hipermaxi 2,8+

e -
Puntuaciones y resefias
‘ Julio Cesar Marafion Adriazola :
* 16/5/21
Una basura, no ayuda para nada. Se supone que

debe ser accesible para clientes que estan lejanos
a los supermercados, pero tiene condicionantes
de cercania a sus sucursales, me pregunto: ipara
qué tener un servicio de delyveri que sélo esta
disponible para usuarios que viven a una cuadra
alrededor?

Comentario en la Play Store sobre la cobertura de envios
de supermercados Hipermaxi
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Es por eso que el modelo tan exitoso en otros paises de las
dark stores no acaba de despegar en Bolivia: la mayorfa de los
productos ofrecidos en esas aplicaciones suelen ser facilmente
accesibles en cualquier barrio, gracias a la presencia de tiendas
y micromercados en practicamente todas las calles del pais,
incluso en pueblos muy pequenos y alejados de las urbes méas
pobladas.
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INSTITUTO DE
MEDICINA...

Area de cobertura de supermercados KeTal en La Paz a principios de 2023

Aunque serfa excelente contar con un servicio nacional
de correo més eficiente que el actual (refundado en 2021
después de la quiebra de Ecobol'), el sector privado tiene una
excelente oportunidad de negocio: ampliar sus rutas, reducir
costos y favorecer un seguimiento exhaustivo en tiempo real
de la paqueteria puede hacer que los proveedores agreguen
mejores logisticas a sus plataformas. Al mejorar la coberturay
los precios, los clientes se sentirdn mas impulsados a comprar
en linea, ayudando asf a todo el sector.

Al igual que en otros paises, la competencia suele generar
mejores servicios y eso acaba beneficiando a todos:
desarrolladores, vendedores y compradores.

17 CBHE
http://cbhe.org.bo/index.php/noticias/27117-bolivia-cierra-
empresa-de-correos-por-quiebra-y-abrira-nuevo-operador-postal
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5.

ANALISIS TECNICO
DE PLATAFORMAS
NACIONALES

En Bolivia todavia no se da mucha importancia a la solvencia
de las plataformas de comercio electrénico disponibles: el
analisis técnico no despierta interés en la poblacion en general,
cuando en realidad serfa una base solida para determinar la
seguridad de un servicio.

Se han dado algunas iniciativas privadas en el pais para
galardonar a empresas destacadas en este rubro como el
eCommerce Award, pero éstos no analizan a fondo méritos
técnicos y presentan ciertos conflictos en su planteamiento,
como se ha explicado en un articulo de la empresa VENBO
publicado en diciembre de 20188,

Aungue en el pais todavia no contamos con instituciones
que ofrezcan normas y fomenten buenas préacticas entre los
desarrolladores de tiendas en linea, esperariamos encontrar
ciertos elementos comunes a nivel mundial para que la
experiencia de compra sea segura y satisfactoria. Entre ellas
destacarian las siguientes:

e SEGURIDAD: La web debe contar con certificado
SSL vigente sin contenido mixto y mostrar los datos
del responsable del dominio de manera publica,
fomentando transparencia entre la empresa y los
posibles clientes.

OPTIMIZACION: El servicio debe cargar de forma
rapida y con un consumo minimo de datos, tanto
si se trata de una aplicacion o una web. Debe
ofrecer una navegacion cémoda en diferentes
dispositivos y tamafos de pantalla.

18 VENBO
https://venbo.co/se-necesita-un-criterio-mas-veridico-e-
independiente-para-evaluar-el-estado-de-comercio-electronico-
en-bolivia/
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LEGALIDAD: Lla empresa responsable del
proyecto debe cumplir con todas las normativas
vigentes, marcando un claro contraste con el
comercio informal. La venta de productos también
debe sujetarse a la ley en funcion de su naturaleza
y mostrar claramente en pantalla cualquier
restriccion aplicable.

DOCUMENTACION Y SOPORTE: Se debe ofrecer
informacion completa y exhaustiva sobre el
servicio, para que los usuarios tengan la facultad
de decidir qué hacer. Debe contar con una clara
politica de proteccién de datos y ofrecer canales
de ayuda para resolver cualquier incidencia que
pueda ocurrir durante el proceso de compra.

LOGISTICA DE ENVIO: La premisa de un
e-Commerce es ofrecer productos al mayor
numero posible de personas. Este objetivo no se
cumple si la logistica de envio se limita a entregas
solo en zonas densamente pobladas (aunque eso
sea mas rentable para el vendedor), eje troncal o
con opciones limitadas de transporte, sin incluir
las interdepartamentales, en 4areas rurales e
internacionales.

En este documento se analizaran algunos aspectos técnicos
de plataformas que estan operando en el territorio nacional.
La idea es verificar si estos servicios cuentan con buenas
practicas que esperarfamos encontrar en cualquier tienda en
linea solvente. Las plataformas elegidas para las pruebas son:

Tiendas en linea: Dismac, Multicenter, Totto

Marketplaces: Eyava, ElGenioX, BoliviaMart
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En las pruebas realizadas el 20/10/2023 se ha medido el
desempeno de dichas plataformas en los siguientes aspectos,
mostrando los resultados en una tabla comparativa:

® Aspectos basicos de seguridad

e Optimizacién web (WPO)

e Cumplimiento de requisitos legales aplicables
e Documentacion en linea

e Reputacion en linea

5.1 Seguridad

Tiendas en linea
Validez de certificado SSL Presencia de contenido mixto Datos publicos del dominio
con SSL son SEO Site con Nic.boy.
Checker) Checkup) Whois365)
DISMAC.COM.BO Si NO Si
MULTICENTER.COM.80 si NO NO
BOTOTTO.COM Si NO NO
Marketplaces
Validez de certificado SSL Presencia de contenido mixto Datos publicos del dominio
con SSL son SEO Site con Nic.boy.
Checker) Checkup) Whois365)
EVAVA.COM Si NO NO
ELGENIOX.COM Si NO NO
BOLIVIAMART.COM Si NO NO

Como se desprende de los datos, las tres tiendas analizadas
cumplen con requisitos béasicos de seguridad, como contar
con un certificado SSL y no tener contenido mixto (cuando
una parte de la web se carga bajo SSL y algunos elementos
no). Sin embargo, dos de las tres tiendas analizadas ocultan
los datos del responsable del dominio, una mala préactica
que no fomenta la transparencia. En cuanto a marketplaces,
ninguno de los 3 analizados permite ver los datos del contacto
administrativo en los registros.

Tiendas en linea
Velocidad de carga Tamafio de pagina Solicitudes al servidor
0 con GtMetrix) con GtMietrix) con GtMetrix)
DISMAC.COM.BO 7.6 segundos 6.7MB 497
MULTICENTER.COM.BO 34.8 segundos 4.50MB 211
BO.TOTTO.COM 4.9 segundos 4.57MB 244
Marketplaces
Velocidad de carga Tamafio de pagina Solicitudes al servidor
o con GtMetrix) con GtMetrix) con GtMetrix)
EYAVA.COM 15.8 segundos 6.55MB 236
ELGENIOX.COM 28 segundos 7.71MB 272
BOLIVIAMART.COM 10.3 segundos 8.70MB 166

5.2 Optimizacion

Se realizan las pruebas simulando la apertura de la web
desde el pais mas cercano a Bolivia que permita realizar el
benchmark (en este caso, Brasil). Los casos mas graves son
los Multicenter y ElGenioX con tiempos de carga sumamente
elevados, mostrando una falta de optimizacién inaceptable
para empresas tan reconocidas a nivel nacional. Menos la
web de Totto, todas las analizadas estdn muy por encima
del promedio internacional’® , evidenciando un descuido

19 ToolTester
https://www.tooltester.com/en/blog/website-loading-time-

importante a la hora de trabajar técnicas WPO (web
performance optimization).

5.3 Cumplimiento de requisitos legales aplicables

Tiendas en linea
NIT visible en toda la web Domicilio fiscal facilmente Declaracion de precios con
accesible VA incluido
DISMAC.COM.BO si NO NO
MULTICENTER.COM.BO NO NO NO
BOTOTTO.COM NO NO NO
Marketplaces
NIT visible en toda laweb |  Domicilio fiscal facilmente | _ Declaracion de precios con
accesible VA incluido
EYAVA.COM NO NO NO
ELGENIOX.COM NO NO NO
BOLIVIAMART.COM NO NO NO

Solo una de las paginas analizadas muestra el NIT a pie de
pagina como establece la normativa vigente. Aunque la
mayoria muestre todos los puntos de venta y sus direcciones
correspondientes, ninguna empresa consigna de manera
accesible el domicilio fiscal: en caso de incidencia, el usuario
no podrd incluir los datos legales en un reclamo formal.
Ninguna de las plataformas analizada menciona si los precios
consignados incluyen o no el IVA o si los productos pertenecen
a algun régimen tributario concreto.

La obligatoriedad de exhibir el NIT en una tienda en linea
estd especificada en la Resolucion Normativa de Directorio
n° 10-0044-13 (PDF) de Impuestos Nacionales, articulo 7,
cuyo incumplimiento se constituye en contravencién por
Incumplimiento a Deberes Formales y sancionado con una
multa de 1.000 UFV.

5.4 Documentacion en linea

Tiendas en linea
Términos y condicionesy | Informacién detallada sobre | Informacién detallada sobre
politica de privacidad de modalidades de pago cobertura de envio y tarifas
datos
DISMAC.COM.BO Si SI NO
MULTICENTER.COM.BO Si si NO
BOTOTTO.COM si si NO
Marketplaces
Términos y condicionesy | Informacion detallada sobre | Informacion detallada sobre
politica de privacidad de modalidades de pago cobertura de envio y tarifas
datos
NO Si
EYAVA.COM (texto de condiciones en (en la seccién de Preguntas NO
inglés) Frecuentes)
ELGENIOX.COM si si NO
BOLIVIAMART.COM NO NO NO

Ninguna de las plataformas analizadas ofrece informacion
especifica sobre la cobertura ni las tarifas. De acuerdo a
datos disponibles?®, agregar importes no esperados en el
carrito (como gastos de envio no detallados en la web) es la
razén principal que ocasiona el abandono de carritos. Cinco
de las webs analizadas ofrecen informacién especifica sobre
multiples métodos de pago.

19 Statista
https://www.statista.com/statistics/1383326/reasons-for-cart-

statistics/
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5.5 Reputacion en linea y opiniones

Tiendas en linea
‘Amplia presencia en redes ‘Aceptacion publica de Formulario de resefas para
sociales opiniones los productos
DISMAC.COM.BO Si NO Si
MULTICENTER.COM.BO si NO NO
BOTOTTO.COM si si NO
Marketplaces
Amplia presencia en redes Aceptacién publica de Formulario de resefias para
sociales opiniones los productos
EYAVA.COM si si si
ELGENIOX.COM Si si NO
BOLIVIAMART.COM si si si

ANALISIS TECNICO DE PLATAFORMAS NACIONALES

Todas las plataformas analizadas son conscientes de la
importancia de tener presencia en redes sociales, ofreciendo
un perfil en las mas relevantes. No todas admiten la aceptacién
publica de opiniones, posiblemente para no tener que lidiar
con quejas y comentarios negativos. ElGenioX ostenta una
puntuacion muy baja en Facebook (1.6 sobre 5) con varios
reclamos sobre la calidad del servicio y la falta de respuesta
a las quejas. Multicenter ha acumulado bastantes resefias
negativas en la aplicacion que tiene publicada en la Play
Store (2 sobre 5). La aceptacion de resefas en la tienda de
Google no puede considerarse como “Aceptacion publica de
opiniones”, sencillamente porque el desarrollador no puede
desactivar esa opcién que se habilita por defecto en todas las
aplicaciones que se publiquen.
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6.

LIMITACIONES COMUNES
EN CANALES NACIONALES
DE COMPRA Y VENTA

Al analizar los canales de venta en linea en Bolivia, se
observan ciertas limitaciones comunes en diferentes tiendas
y marketplaces. Es importante identificar claramente estos
problemas, para que las empresas puedan mejorarlos y
contribuir a un ecosistema de comercio electrénico mas
saludable y eficaz.

Falta de documentacion en linea

En la seccién 4 de este documento se ha observado
que algunos canales nacionales de venta en linea
tomados como muestra carecen de informacion
béasica sobre las funciones disponibles. Las
plataformas no acostumbran ofrecer datos basicos
sobre las tarifas de envio, cobertura y resolucion
de posibles problemas, obligando al usuario a
contactar personalmente cuando necesite ayuda.

En el caso de los marketplaces, existe muy poca
documentacion sobre las caracteristicas ofrecidas e
incluso algunas empresas requieren que el posible
vendedor se ponga en contacto personalmente
para conocer las ventajas de su propuesta.

Cobertura de logistica de envio limitada
Como analizado en la seccién 3, logisticas de
envio con cobertura limitada impiden distribuir
productos de manera capilar, especialmente
en areas rurales o menos pobladas. Si bien es
cierto que hay mayores probabilidades de venta
al abarcar grandes ciudades y zonas urbanas
mas densas, eso atenta con uno de los principios
basicos del comercio electronico: hacer que los
productos sean facilmente accesibles en la mayor
parte del territorio.

Por otra parte, las tarifas abusivas de operadores
logisticos internacionales como FedEx y DHL
hacen inviable el envio de productos al extranjero,

LIMITACIONES COMUNES EN CANALES NACIONALES DE COMPRA Y VENTA
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impidiendo un mayor consumo de productos
artesanales en otros paises con alta demanda.

Acceso al carrito previa identificacion

De acuerdo a ciertos datos, obligar al usuario
a identificarse en una tienda en linea es una de
las principales causas de abandono?' en ciertos
paises. Sin embargo, la mayoria de las plataformas
de compra y venta en Bolivia incluyen esta opcion
por defecto, aumentando la tasa de abandono
de carritos y reduciendo las ventas. Aunque para
el vendedor es mejor forzar esta opcién para
quedarse con algunos datos de los usuarios que
pasan por la plataforma, se trata de una mala
practica que incomoda al usuario y que deberia
evitarse. A menos que sea necesario vincular un
servicio a un usuario (como en el caso de una
suscripcion), es preferible permitir la compra a
visitantes sin necesidad de registro previo.

Importe minimo

Debido a que en Bolivia los costos de envio pueden
ser elevados, algunas tiendas optan por establecer
un minimo de gasto para completar un pedido
en linea. El argumento es que el gasto de envio
nunca deberfa igualar o superar el importe de los
productos agregados al carrito, especialmente
cuando son articulos de bajo costo.

La decisién deberia ser siempre del usuario, no
del vendedor: si el comprador desea asumir el
costo de envio para hacerse, aunque sea con un
solo articulo que necesita o por la comodidad de
recibirlo en su hogar, siempre deberia tener la
posibilidad de hacerlo.

271 Statista

https://www.statista.com/statistics/1228452/reasons-for-

abandonments-during-checkout-united-states/
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Bajo o nulo aporte al comercio electrénico
YaqueenBoliviaelusodelnternetesprincipalmente
con fines ludicos, muchos usuarios no conocen
todas las ventajas que éste puede ofrecer. Para que
en el futuro el comercio electrénico goce de tan
buena salud como en otros paises, el aporte que
puedan dar las empresas especializadas para que
los usuarios conozcan los beneficios de comprar
en linea puede ser determinante.

La realidad es que muy pocas empresas que se
dedican a este negocio participan de manera activa
o significativa en programas de alfabetizacion
digital. Casi ninguna ofrece informacién util para
fomentar el comercio electrénico en el pais ni
participan de eventos especializados, a menos que
les sirvan de publicidad para sus servicios. Algunas
plataformas web cuentan con blogs corporativos,
pero la informacion ofrecida estd mas orientada
a contribuir a la indexacion del contenido por
palabras clave y mejorar la visibilidad de la web en
buscadores que en ofrecer informacion relevante
sobre comercio electrénico.

En conclusién, aunque los operadores de comercio
electronico claman para una mayor visibilidad,
parece que no hay un interés real para ayudar a
la poblacién a conocer la utilidad de esta técnica.

Falta de transparencia en las métricas

Muy pocas empresas dedicadas al comercio
electronico facilitan métricas completas sobre sus
actividades. En algunos eventos se han llegado a
proyectar graficos habitualmente relacionados con
las ganancias generadas, pero ninguna informacion
sobre otros pardmetros indispensables para
conocer el desempeno de la plataforma. Algunos
de los mas relevantes son la cantidad de usuarios,
tasa de conversién, cantidad del ticket promedio,
tasa de abandono de carritos, demografia de los
usuarios, categorias mas populares y afinidad.

Lo ideal serfa que esos informes se publiquen con
frecuencia regular, para conocer la evolucion de la
plataforma y determinar los mejores canales para
vender de entre todos los disponibles.
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7.

PAPEL DE MEDIOS DE
COMUNICACION EN LA
DIFUSION DE PROYECTOS
TECNOLOGICOS

Los medios de comunicacién tienen un papel fundamental a
la hora de difundir informacién sobre proyectos tecnoldgicos
en el pais. Su contribucion al respecto es inestimable, pero
la mayoria de medios carece de periodistas especializados en
esos temas, por lo que muchas notas orientadas a destacar
emprendimientos de corte tecnoldgico se limitan a copiar
y pegar el texto que llegd a redacciéon. Esos textos suelen
ser enviados por las mismas empresas que desarrollan los
proyectos, y en algunos casos pueden incluir informacién no
contrastada.

Esto supone un problema: repetir informacion sin tener una
opinién general de su dmbito de aplicacion contribuye a la
desinformacion y difusion de declaraciones falsas, al igual que
ocurre con noticias sobre cualquier otro tema.

Por citar un caso muy sonado, en el afo 2017 se presentd el
marketplace desarrollado por la Camara Nacional de Comercio
(CNQ) junto a Sintesis. De acuerdo a las declaraciones del
entonces presidente de la institucion, Fernando Céceres, en
muchos medios se publico la noticia?? de que se trataba del
primer proyecto de esa indole en Bolivia, algo que no era
cierto. Pero la informacién no fue contrastada por ningun
medio, se publico tal cual, segun la comunicacion institucional
y calé hondo en la audiencia, contribuyendo a una opinién
incorrecta sobre el tema.

Los periodicos suelen contar con secciones especificas en las
gue una empresa puede comprar un espacio y promocionar
cierto producto o servicio no como anuncio, sino en formato
de articulo patrocinado. Dichas secciones son herramientas

OMiA

ED PORTADA SANTACRUZ PAIS ECE

comunicado de prensa.

OPINION

“Sin embargo, en Bolivia el boom del comercio electrénico no tuvo el mismo
impacto que en otros paises, debido a que no existia la propuesta de una tienda en
linea segura, confiable y multicategoria”, explicaron desde Flow, mediante un

Declaraciones de Flow.bo sobre la falta de propuestas seguras de e-Commerce en Bolivia, 26/06/21

MUNDD ES ALES SOCIALES | DIEZ g

Con el paso de los afios, varias empresas lanzaron sus
proyectos sin que sus responsables se tomaran el tiempo de
estudiar el mercado y conocer si hubo algo antes, publicando
todo tipo de declaraciones gratuitas en redes sociales. Algunas
de ellas fueron totalmente equivocadas: aseguraron que esos
nuevos portales de comercio electrénico eran “los primeros”
en el pais, aun apareciendo hasta una década después de la
aparicién de los primeros proyectos pioneros. El problema
es que algunas de esas declaraciones fueron recogidas y
replicadas en diferentes medios de comunicacién con cierto
grado de difusion.
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muy Utiles para incrementar los beneficios, algo especialmente
valioso ante la reduccion generalizada del gasto en publicidad
en revistas impresas y diarios. Sin embargo, el lector puede
verse confundido al leer una nota patrocinada, creyendo que
se trata de contenido curado por un periodista especializado
en la materia. Ademds, muchas empresas tienen la mala
costumbre de falsear los datos relacionados con sus
actividades para destacar ain mas el contenido.

Serfa recomendable que los medios de comunicacion
tuvieran la obligacién de especificar cudndo una noticia es
patrocinada. El lector podria diferenciar mas facilmente entre
un articulo escrito por un periodista especializado o una nota
promocional pagada por la misma empresa que la redacto,
con el solo objetivo de hacer publicidad a su propia marca o a
algun producto o servicio. Aun sin tener una obligacién legal,
serfa un despliegue de ética profesional el que un medio de
comunicacion hiciera eso voluntariamente.

Hay una necesidad real de formar a periodistas
especializados en dmbito técnico, para que puedan analizar
concienzudamente cualquier nota relacionada con ese tema.
Y aunque es inevitable que todos los periodistas tengan su
propia opinién, sus amplios conocimientos los impulsarian a
analizar los hechos y ofrecer una panoramica mas amplia y
realista.

Por otra parte, también es de vital importancia identificar a
especialistas con experiencia real en dmbito técnico. En Bolivia
existe un gran numero de tedricos del comercio electronico
gue acostumbran ser consultados y citados por muchas
fuentes seglares. Sin embargo, aunque algunos de ellos
ostenten titulacién relacionada con ciertos temas que tratan,
no tienen experiencia en estos campos y no han trabajado
en ninguna empresa que opere en el sector. Aun asf, son
considerados expertos en temas como comercio electrénico,
sin haber participado de forma directa en el desarrollo de
algun proyecto concreto. En ese caso, ¢qué peso tendran a la
hora de abordar ciertas teméticas relacionadas con ese tema?
;Seréd su criterio completamente confiable para orientar a los
operadores a actuar en la direccion correcta?

No hay duda: una gestién mas responsable de la informacion
de corte tecnoldgico por parte de los medios de comunicacion
contribuiria a una mejor toma de decisiones para los
emprendedores que vendran.
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RECOMENDACIONES
PARA EL DESARROLLO

DE UN ECOSISTEMA DE
COMERCIO ELECTRONICO
SOSTENIBLE EN BOLIVIA

Como se ha mencionado antes, sin duda el escenario nacional
relacionado con las compras en linea ha cambiado bastante
desde la pandemia por COVID-19. Antes de eso, los usuarios
eran mucho mas desconfiados y la mayoria no se atrevia a
realizar un pedido en linea. La necesidad aumento la oferta e
impulsé a muchas personas a incursionar en este campo para
abastecerse de productos basicos. A su vez, este movimiento
ha generado mas interés hacia las compras en linea y ha
permitido a buena parte de la poblacién conocer las ventajas
de esta técnica.

Al observar la experiencia en otros paises, hay denominadores
comunes implicados en la masificacion del comercio
electronico. Aunque Bolivia es un mercado diferente por
las peculiaridades de su sistema comercial y la propia
idiosincrasia de su poblacion, es de esperar que ciertos
factores contribuirian de manera significativa a una mejor
implementacion de esta técnica. Entre estos factores, pueden
destacarse los siguientes:

a) Mejorar la seguridad y la confianza

Ya que en Bolivia la desconfianza es un factor
determinante que limita el volumen de las compras
en linea, es necesario establecer estdndares nacionales
que todos los operadores deberfan aplicar en sus
canales.

Sin duda, exigir la aplicacién de mecanismos de
proteccién al consumidor es un paso necesario para
que el cliente sepa que, en caso de emergencia, podra
recuperar su dinero de manera facil y sencilla. La
Ley 45323 es un primer paso hacia la proteccion del
consumidor, pero debido a la facilidad con la que hoy
se pueden ofrecer productos en linea, es necesario

23 Gaceta Oficial de Bolivia
http://www.gacetaoficialdebolivia.gob.bo/normas/buscar/453
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que la normativa sea mucho mas especifica: una Ley
de comercio electrénico ayudaria bastante, siempre
y cuando sea amigable con los que se esfuercen
por ofrecer seguridad y cumplimiento de normativas
locales y se penalice severamente al que de forma
deliberada insiste en operar fuera de ellas para su
propia conveniencia.

b) Ventajas impositivas
legalmente establecidos
Habitualmente, una empresa que desea vender en
linea cumpliendo con todos los requerimientos legales
se enfrenta a gastos operativos muy elevados y a
una presion fiscal que el informal no tiene. Por esta
razén, el informal siempre podra ofrecer un producto
0 servicio a un costo menor que el legal, captando
a un mayor numero de clientes sin tener ninguna
obligacion para con el Estado. Si el informal decide
mantener el precio de mercado para sus productos, su
margen de ganancia siempre serd mayor. Sin ningun
tipo de beneficio fiscal, ningun operador legal podra
competir jamas con el mercado informal, que vive
al margen del sistema y perjudica a toda la cadena
comercial.

para operadores

La Fundacién InternetBolivia.org publicdé a mediados
de 2023 un documento con propuestas muy
interesantes relacionadas con este tema?*. Algunos
beneficios a considerar podrian ser: exencion del
IVA para determinadas categorias de productos,
establecer rangos para eximir del pago anual del IUE,
simplificacion de trémites (como la presentacion de

23 InternetBolivia.org
https://internetbolivia.org/publicacion/incentivos-tributarios-para-
los-negocios-digitales-propuestas-normativas-para-bolivia/
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un balance anual avalado por un gestor) para reducir
el gasto anual, alivio de ciertas obligaciones para
nuevos emprendimientos y revision del actual marco
tributario obsoleto y opaco que admite multiples
interpretaciones, contribuyendo a la inseguridad
juridica.

¢) Camara de comercio electrénico

Establecer una Céamara de comercio electronico en
Bolivia resultaria muy Gtil para fomentar esta técnica a
nivel local. En 2017 la empresa de marketing DeChali
(la web oficial estd actualmente fuera de linea)
publicd un articulo interesante sobre esta necesidad
. Sin embargo, la institucion que todo pais necesita
deberia contar con estas caracteristicas para que sea
realmente beneficioso a un ecosistema saludable de
comercio electrénico:

Independencia: Si la institucion fuera privada o
dependiera de forma directa de otras empresas
del rubro para sus actividades, eso acabaria
perjudicando su funcionamiento. También podria
generar lobbies que presionan a la institucion,
buscando establecer ventajas para aquellos
operadores que contribuyan a la institucion, de
manera econémica o con actividades especificas.
También podria afectar su criterio a la hora
de aplicar normas comunes aplicables a los
operadores adheridos.

Por otra parte, si su supervivencia dependiera solo
de ingresos de afiliados, eso podria comprometer
su sostenibilidad a largo plazo, ya que todavia
no hay un compromiso firme por parte de las
empresas que se dedican a comercio electrénico
para someter sus plataformas a estandares de
calidad internacionales. Es muy probable que la
nueva Camara demore cierto tiempo en imponer
sus criterios a nivel nacional después de su
aparicion en el mercado.

Conocimiento profundo: Los responsables de la
Camara deberian tener amplios conocimientos del
tema, no sencillamente ser empresarios o tener
cierta formacion orientada a negocios. El comercio
electronico exige conocimiento de mdltiples areas:
marketing, tecnologia, logistica, etc. Serfa ideal
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InternetBolivia.org
https://internetbolivia.org/publicacion/incentivos-tributarios-para-
los-negocios-digitales-propuestas-normativas-para-bolivia/
DeChali.com (articulo guardado en Archive.org)
https://web.archive.org/web/20170503070959/http://dechali.
com:80/2017/01/31/necesidad-de-crear-la-camara-boliviana-de-
comercio-electronico/
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que verdaderos expertos tengan la oportunidad
de formar parte del directorio de la institucion,
preferiblemente sin que fueran operadores de
comercio electrénico, para evitar conflicto de
intereses.

Supervision de los operadores: Si bien deberia
existir un marco normativo especifico para comercio
electronico en cada pais, una Camara podria
establecer ciertos pardmetros basicos orientados
a garantizar un minimo de seguridad, tomando
en cuenta las peculiaridades del comercio local.
Deberia contar con instrumentos para emprender
acciones legales contra proyectos inseguros y
alertar a la poblacion para combatir el creciente
numero de estafas. Evidentemente, los usuarios
serfan responsables de sus acciones si acudieran a
canales no certificados, como tiendas que venden
Unica y directamente en redes sociales.

Arbitraje: Si la Camara de comercio electrénico
ofreciera una plataforma de arbitraje, serfa
posible resolver rapidamente pequefios conflictos
generados por fallos en las transacciones o
incumplimientos por parte del vendedor. Impulsar
una plataforma de estas caracteristicas como un
canal centralizado para todos los operadores de
comercio electrénico reduciria la burocracia actual
(presente en muchos organismos para elevar
ciertos casos a las instancias correspondientes) y
fomentaria la transparencia. También contribuiria
a que las tiendas en linea aumentaran su
compromiso para garantizar un mejor servicio y
no tener que lidiar con una reputacién en linea
negativa.

d) Cambio en la mentalidad de los vendedores
Como se ha analizado en este documento, la
informalidad del comercio en Bolivia fomenta
practicas poco amigables con el cliente, favoreciendo
a toda costa el beneficio del vendedor por encima de
la comodidad del comprador. Los empresarios deben
entender que, para generar mayor confianza entre la
poblacién, deben elegir canales de venta adecuados,
mejorar sus servicios, ampliar la cobertura de su
logistica de envio y estar dispuestos a asumir ciertos
gastos operativos que repercutirdn en una mayor
comodidad a los potenciales clientes. Aunque es obvio
gue a ningun empresario le gusta la idea de tener
pérdida, esas acciones se consideran mas bien como
una inversion: todo eso permitird acceder a nuevas
oportunidades de negocio y a su vez, generar mayores
ventas a mediano y largo plazo.


https://internetbolivia.org/publicacion/incentivos-tributarios-para-los-negocios-digitales-propuestas-normativas-para-bolivia/
https://internetbolivia.org/publicacion/incentivos-tributarios-para-los-negocios-digitales-propuestas-normativas-para-bolivia/
https://web.archive.org/web/20170503070959/http://dechali.com:80/2017/01/31/necesidad-de-crear-la-camara-boliviana-de-comercio-electronico/
https://web.archive.org/web/20170503070959/http://dechali.com:80/2017/01/31/necesidad-de-crear-la-camara-boliviana-de-comercio-electronico/
https://web.archive.org/web/20170503070959/http://dechali.com:80/2017/01/31/necesidad-de-crear-la-camara-boliviana-de-comercio-electronico/

RECOMENDACIONES PARA EL DESARROLLO DE UN ECOSISTEMA DE COMERCIO ELECTRONICO SOSTENIBLE EN BOLIVIA

e) Mecanismos efectivos de control de ofertas

El mundo de las ventas en linea es muy cambiante.
Parece anacronico aplicar a simples rebajas de
precios férmulas de control como las propuestas
por instituciones como la Autoridad De Fiscalizacion
Del Juego (AJ). Su premisa es supervisar y regular
todas las promociones comerciales a cambio de un
porcentaje total de los beneficios generados por ellas.
Para disfrutar de esa seguridad, es necesario iniciar
un tramite por cada promocién que suele demorar
cierto tiempo y el costo global hace que su uso sea
insostenible para pequefias empresas, limitando su
ambito a promociones comerciales mas potentes y a
empresas que cuentan con mas recursos.

Pero el sistema comercial es muy dindmico y requiere
mayor flexibilidad para gestionar ofertas y exceso
de stock, especialmente en ciertas épocas del afio.
Pareceria ser mas efectivo forzar a las tiendas en linea
para que muestren un historial de variaciones en
los precios de los productos: esos datos permitirian
conocer las practicas del vendedor y limitar la
especulaciéon, especialmente cuando aumenta la
demanda de cierto producto. La Unién Europea esta
haciendo un esfuerzo especial por poner freno a
malas practicas relacionadas con las ofertas en tiendas
en linea mediante la Ley de Servicios Digitales?®.

f) Supervision y restriccion de la informalidad
Los informales aprovechan todos los canales a su
disposicién para mantener su estatus y su flujo de
ganancias, en detrimento de la experiencia de usuario
y de la seguridad de sus propios clientes. Los usuarios
gue compran en esos canales se exponen a todo tipo
de estafas y limitan sus propios derechos a la hora
de reclamar y obtener devoluciones si el vendedor
incumple con las condiciones establecidas. Si bien
resulta imposible regular todos los servicios ofrecidos
por las redes sociales, si se pueden supervisar
dichos canales para detectar actividades ilegales y
sancionar de forma correspondiente y ejemplar a
sus responsables, especialmente a los reincidentes.
La idea es crear un escenario para desincentivar la
informalidad y penalizar a aquellos que reinciden a
operar al margen de la ley.

g) Papel equilibrado del Estado

Algunos economistas estan de acuerdo en que el
Estado no deberia competir con el sector privado,
sino generar las condiciones necesarias para que el
empresariado desarrolle soluciones practicas y acordes
a las necesidades del mercado. Un borrador de CEPAL
matizé que “la experiencia indica que el desarrollo

26 Universidad de Granada
https://cde.ugr.es/index.php/union-europea/noticias-ue/1379-
ley-de-servicios-digitales-nuevas-normas-que-garantizan-un-
entorno-en-linea-seguro
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se ve favorecido cuando los estados cuentan con la
institucionalidad necesaria para el desarrollo de una
economia de mercado competitivos y cuando los
gobiernos han ayudado a guiar y crear mercados, en
vez de suplantarlos o rendirse a ellos por completo.”?”
Lo ideal seria desarrollar un marco equitativo y
amigable para los proveedores de servicios, y permitir
una fuerza laboral especializada que pueda cubrir la
demanda. Cuando el Estado decide involucrarse de
manera activa en proyectos de comercio electrénico,
pueden generarse consecuencias negativas como las
siguientes:

e Competencia desleal, al no aplicar con la misma
rigurosidad normativas a las que deben sujetarse
de manera obligatoria las empresas privadas

e Falta de continuidad de proyectos funcionales,
cuando se producen cambios en el Ejecutivo

e Fomento de la informalidad, cuando se permite
gue particulares o empresas no inscritas en ningun
régimen tributario tengan acceso a plataformas
digitales de venta (vea el caso del marketplace
FeriaDigital.bo creado por la AGETIC y numero de
certificacion de PRO-BOLIVIA para vendedores no
inscritos ni en el SEPREC y sin SENASAG para venta
de productos alimenticios artesanales)

e Reclamos y quejas, cuando los impulsores de un
proyecto estatal no disponen de los conocimientos
necesarios para ofrecer una plataforma con la
calidad que el mercado requiere y que los usuarios
esperan

h) Necesidad de un estudio exhaustivo sobre
e-Commerce en Bolivia

El sector de la venta en linea en Bolivia se ha
desarrollado sin lineamientos claros y en funciéon de
la demanda. Muchos servicios han sido lanzados
Unicamente con el proposito de aprovechar la
ocasion de abrir mercado, sin tomar en cuenta
factores esenciales como la experiencia de usuario y
la seguridad de los compradores. La falta de un marco
regulatorio especifico ha propiciado un aumento
considerable de estafas y la falta de respuesta ante
tales delitos estd perjudicando la implementacion
de un ecosistema sostenible en tiempo. Es necesario
contar con un estudio exhaustivo e imparcial
sobre comercio electronico en el pais, que incluya
informacion completa sobre los principales actores,
independientemente de su repercusion mediatica.
Se deberia evaluar el desempeno de cada servicio

27 CEPAL
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/34629/

S9700618_es.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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disponible desde un punto de vista estrictamente
técnico, para informar a la poblacién de los posibles
peligros. Al mismo tiempo, serfa ideal contar con
mecanismos publicos de reclamo para solventar
cualquier incidencia, que puedan impactar de forma
directa en la reputacién en linea de las empresas que
ofrecen servicios de venta en linea.
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%

A lo largo del tiempo, el comercio electrénico
ha generado nuevas oportunidades de negocio,
transformando de manera constante el alcance
de esta técnica. En Bolivia, el crecimiento del
comercio electrénico ha sido mas lento que en
otros paises, con una implementacion limitada
debido principalmente a un acceso a Internet
deficiente, con poca cobertura y con costos muy
elevados, inasumibles para la mayoria de las
familias.

Sin duda el escenario nacional relacionado con
las compras en linea ha cambiado bastante
desde la pandemia por COVID-19. Antes de eso,
los usuarios eran mucho mas desconfiados y la
mayoria no se atrevia a realizar un pedido en
linea. La necesidad aumento la oferta e impulséd
a muchas personas a incursionar en este campo
para abastecerse de productos basicos. A su vez,
este movimiento ha generado mas interés hacia
las compras en linea y ha permitido a buena
parte de la poblacién conocer las ventajas de esta
técnica.

%

Al observar la experiencia en otros paises,
hay denominadores comunes implicados
en la masificacion del comercio electronico.
Aunque Bolivia es un mercado diferente por las
peculiaridades de su sistema comercial y la propia
idiosincrasia de su poblacion, es de esperar
que ciertos factores contribuirian de manera
significativa a una mejor implementacion de esta
técnica.

Este documento se ha creado con el propoésito
de proporcionar a la poblacion informacion util
sobre la historia del comercio electrénico en
Bolivia, plantear definiciones que ayuden a los
empresarios a elegir modalidades correctas para
sus ventas en linea y analizar algunas de las
plataformas méas populares con un enfoque mas
técnico. La idea es ofrecer lineamientos basados
en buenas practicas a nivel internacional,
para contribuir a la mejora de todo el sector
y establecer pardmetros para construir un
ecosistema sostenible en el tiempo.




