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Anexo IV
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La organizacion

La Camara de Industria, Comercio, Servicios y Turismo de Santa Cruz (CAINCO), es la
entidad gremial méas representativa de la economia del Departamento de Santa Cruz. A
través del tiempo la Camara se ha transformado en un centro de servicios muy apreciado
por el sector empresarial crucefio: entre otros, CAINCO ofrece servicios para
exportadores e importadores, conciliacion y arbitraje, formacion empresarial, apoyo a la
competitividad empresarial, ferias y ruedas de negocios. Los ingresos por servicios
prestados representan mas del 60% del presupuesto anual de la organizacién.

En el afio 2002 la Camara estableci6 su unidad e-C@inco con la finalidad de fomentar el
desarrollo del comercio electronico en las empresas del departamento. El proyecto
cofinanciado por el Fondo Multilateral de Inversiones ofrecié un apoyo substancial para
el desarrollo de las actividades de e-C@inco.

Justificacion y Objetivos

En la época en la cual se disefio el proyecto (2002-2003) el comercio electronico en
Bolivia era casi inexistente. Pocas empresas habian ingresado a este mercado y sus
resultados iniciales no fueron prometedores®. Falta de conectividad, desconocimientos de
las posibles ventajas y poca confianza en las transacciones en linea eran algunos de los
factores que hacian que Bolivia estuviese en una etapa muy inicial del desarrollo de sus
negocios en linea.

! Por ejemplo, en 1999 se constituyd la primera empresa de comercio electrénico soportada en el sitio web
boliviamall.com. La tienda electronica no tuvo éxito y en el afio 2001 los iniciadores del proyecto
vendieron la empresa a un nuevo equipo de emprendedores. Hoy Boliviamall se ha convertido en el
principal sitio de comercio electrénico del pais.



No solamente no se habia desarrollado un mercado de transacciones comerciales que
fuesen entre negocios (B2B), de venta a consumidores (B2C) o a gobiernos (B2G).
Tampoco, al prescindir de aplicaciones basicas como el correo electronico y la busqueda
de informacién en la Internet, las empresas habian empezado realmente a incorporar
tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC) béasicas en sus negocios. Aplicativos
empresariales que pudiesen mejorar la eficiencia de las PyMEs y de las cadenas de valor
casi no se usaban, ni estaban disponibles en el mercado boliviano.

En este contexto, la agencia ejecutora -la Cémara de Comercio de Santa Cruz
(CAINCO)- con el apoyo del FOMIN, se propuso como agente dinamizador del
desarrollo del comercio electrdnico en la regidn y abordando la solucion de algunas de las
barreras identificadas, comenzando por el tema de seguridad (y confianza) y los servicios
de comercio electronico. Se contaba con un entorno empresarial dindmico y diverso,
caracteristica esta de la region de Santa Cruz, que en esa época (2001) concentraba
aproximadamente una tercera parte del producto interno bruto del pais. También se
observo que en el Departamento se concentraban los servicios esenciales asociados a TIC
con un nivel de penetracion de Internet en las empresas superior a la media nacional. Una
encuesta realizada por CAINCO en la etapa de preparacion del proyecto mostro que 83%
de las 250 empresas entrevistadas ya tenian acceso a Internet, de las cuales mas del 50%
en banda ancha. Pero, a pesar de utilizar Internet, muchas de las empresas respondieron
no saber qué beneficios les podian traer de la tecnologia.

Con este desafio el proyecto apunté inicialmente sus acciones a los siguientes tres temas:

a) Insuficiente conocimiento de los beneficios del uso de TIC por parte de las
empresas. EI nimero de empresas conectadas a Internet era relativamente elevado, pero
muchas de ellas hacian un uso muy limitado de la tecnologia. La estrategia del proyecto
consistid en desarrollar actividades de sensibilizacion a través de conferencias,
seminarios y capacitacion.

b) Mercado de servicios tecnologicos inadecuado. Muy pocas empresas Yy
consultores estaban activos en el mercado de servicios de TIC, tanto para comercio
electronico (en ese tiempo no existia ningun proveedor de este tipo de servicios en el
pais), como para apoyar la incorporacion de aplicativos especializados en empresas y
cadenas de valor. El proyecto se propuso entonces formar consultores para asesorar las
empresas en el uso de TIC.

C) Servicios a las empresas. Los servicios se concentraban en mejorar la situacién en
las siguientes tres areas:
1) Falta de confianza y de seguridad en las transacciones en linea. A pesar

de la casi inexistencia del mercado de comercio electronico en el pais, el tema de
la inseguridad de las transacciones era un tema recurrente entre las empresas
PyMEs. Por un lado, el sector privado (representado en este caso por la misma
CAINCO) queria participar del proceso de definicion de una ley de comercio
electronico que se estaba iniciando en el gobierno. Por otro, la ausencia de
servicios de certificacién digital establecidos en el pais incité a introducir firmas
digitales o electronicas a pesar de la ausencia de un marco regulatorio. El proyecto
promovid que CAINCO adquiriera una licencia como autoridad de registro de un



proveedor existente. Tambien se decidi6 desarrollar un sello de calidad propio de
CAINCO para fortalecer la confianza de los consumidores en las tiendas virtuales.
i) Ausencia de servicios para la presencia empresarial virtual. En ese tiempo
no existia ningun servicio de hosting de sitios web para transacciones comerciales
en el pais. Debido a la etapa aun incipiente del sector en el pais el proyecto se
orientd también a utilizar servicios existentes en el exterior del pais para el
hosting de sitios empresariales.

iii) Acceso a servicios de asesoria. Se identificaron tres sectores prioritarios
del departamento de Santa Cruz (avicola, forestal y turismo) en los cuales se irian
a desarrollar servicios para las empresas a nivel asociativo.

El convenio con el Banco se firmé en el mes de diciembre del afio 2003 y el proyecto
arrancO efectivamente en el afio 2004. En el afio 2006 se realizd una evaluacion
intermedia del proyecto que resultd en el redisefio del proyecto para adecuarlo a las
nuevas condiciones del mercado de comercio electronico y de servicios TIC. Con el
redisefio del proyecto se limit6 el alcance del componente de legislacion sobre comercio
electrdnico, adaptando el rol de la Camara y del proyecto en el proceso de deliberacion y
consultas sobre la ley, y reorientando el componente de asesoramiento a las empresas
mediante el desarrollo de lineas especificas de servicio .

¢ Que se realiz6?
La estructura modificada del programa se configuro de la siguiente manera:

1) Desarrollo de la aptitud para el uso de herramientas de comercio electronico, que
consistia esencialmente en la realizacion de actividades de sensibilizacion de las
empresas con los siguientes indicadores de éxito: (i) 200 PyMEs solicitan informacion
complementaria de servicios de asesoria tecnoldgica; (ii) anualmente 50 PyMEs
requieren servicios de asesoria tecnoldgica; (iii) por lo menos, el 50% de las PyMEs
aplican conocimientos adquiridos sobre el uso de TICs.

2) Mejoramiento de la oferta de servicios de asistencia a las PyMEs para el desarrollo de
comercio electronico: las actividades se concentraban en la formacion de consultores
locales para PyMEs en temas relacionados con el uso de TIC en el contexto empresarial.
Los indicadores de éxito definidos para este segundo componente fueron: (i) al menos 25
de los 60 consultores capacitados, prestan servicio de TICs a las PyMEs en Santa Cruz; y
(ii) e-C@inco realiza al menos un curso de réplica con instructores locales capacitados en
el marco del proyecto.

3) Insercion de las PyMEs en el mercado de comercio electronico: este componente era el
mas importante del proyecto, tanto por la cantidad de actividades a desarrollar como por
el presupuesto asociado al mismo. Los indicadores de exito incluidos en este componente
eran: (i) hosting de Bolivia Global desarrollado y en operacion a fines del 2006; (ii)
sistema de pagos desarrollado a fines de 2006; (iii) tiendas virtuales desarrolladas



(Cainco Store) a fines del 2006; y (iv) 75 PyMEs operan con certificados digitales al final
del proyecto.

Las actividades disefiadas para dar cumplimiento a estos indicadores fueron las maés
numerosas del proyecto: (i) provision de un servicio de emision de certificado digital,
para lo cual fue necesario llevar a cabo las siguientes tareas: una consultoria para analisis
de la demanda de los servicios de certificacion digital, la compra de la licencia de
certificacion digital y del equipamiento necesario y una asesoria técnica y legal para
formalizar acuerdos bilaterales para el uso de firmas digitales; (ii) la construccion de un
servicio de presencia virtual para PyMEs, para lo cual se analizaron los servicios de
hosting existentes, se establecieron criterios de seleccion de empresas y se disefio un
servicio de mercadeo de las empresas en Internet a través de catalogos y sitios Web; y
(iii) el desarrollo de tres estrategias sectoriales de comercio electronico para los sectores
forestal, avicola y turismo.

4) Establecimiento de un modelo regional para promover la seguridad en comercio
electronico: los indicadores de éxito asignados a este componente fueron: (i) que 30
empresas hayan obtenido su Sello de Confianza; y (ii) que el ante-proyecto de ley de CE
estuviese elaborado, difundido, consensuado y presentado a las autoridades de gobierno.
Para dar cumplimiento a los indicadores, se llevaron a cabo las siguientes actividades: (i)
creacion y funcionamiento del Consejo Regional de Negocios Electrénicos de Santa Cruz
(CRNE), responsable de establecer “Normas de Conducta” a aplicar por parte de las
PyMEs que operan en el mercado electrénico, para permitirles contar con un Sello de
Confianza. Esta actividad incluy6 la capacitacion del personal de CAINCO, responsable
de otorgar y auditar el Sello de Confianza y elaborar una base de datos. (ii) mejoramiento
del Marco Legal a partir de la elaboracion de un ante-proyecto de ley de comercio
electronico consensuado entre el sector privado y publico.

Graficamente la estructura l6gica del proyecto se presentd asi:



CAINCO - ESTRUCTURA DEL PROYECTO
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Fuente: elaboracion del autor

La implementacion de las plataformas se hizo en buena parte in-house (especialmente la
plataforma de pagos) y los demas componentes (incluyendo el catalogo y el disefio de
web) fue contratado a una empresa de software local.

Descripcion del servicio/solucion

Con el apoyo del proyecto, CAINCO ha desarrollado lossiguientes servicios y productos
que forman parte del conjunto de servicios de e-C@inco.
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ECompras — Solucidn de pagos en linea

Es el primer servicio de pagos en linea presente en el mercado boliviano y el producto
estrella de e-C@inco. Se trata de una plataforma que incorpora dos servicios: a) un
sistema de carrito de compras cuya funcion es procesar una orden de compra a través de
Internet, y b) una interfaz de comunicaciéon con los procesadores de pagos de Visa y
Mastercard (gerenciados por un consorcio de propiedad de los bancos del pais) que
permite tramitar pagos en Internet. Como en cualquier sistema de comercio electronico
B2C, el comprador accede a la plataforma revisa un catalogo de productos (ver Cainco
Store), elige su(s) producto(s) que se insertan en el carrito de compras y por fin confirma
su orden a traves del sistema de pagos.
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Tratdndose de una infraestructura de comercio electronico, eCompras aparece solamente
en las transacciones del cliente en el sitio web.
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El servicio de eCompras fue enteramente desarrollado por la unidad técnica de CAINCO
y se encuentra alojado en sus servidores. El costo anual del servicio es de USD 50-60 y se
percibe una comisidn sobre transacciones del 4% (que en parte debe ser transferida al
consorcio Mastercard/VISA).



CAINCO Store — Hosting de Tienda electrénica

Este producto, que se integra al precedente para conformar una suite completa de
comercio electronico, permite al comerciante electronico presentar sus productos y
servicios en linea utilizando catalogos y paginas web estaticas. CAINCO Store también
releva datos estadisticos de navegacion de los usuarios en el sitio web del comerciante,
con lo cual este dispone de informacidn til para orientar su oferta de productos y el valor
agregado que el sitio web ofrece a sus clientes. El precio del servicio es de USD 500
anuales (USD 600 para empresas no afiliadas a CAINCO) que incluye también el costo
de subscripcién a los servicios de pagos de eCompras. El servicio de Cainco Store no ha
tenido el crecimiento esperado y en el Gltimo afio el nimero de tiendas desarrolladas por
Cainco Store ha bajado de 65 a 30.

Bolivia Global

Bolivia Global es una plataforma de comercio electrénico y de promocion de productos
y servicios ofrecidos por tiendas virtuales (asociadas en cierta forma a Cainco Store). Con
el objetivo de asegurar la calidad del servicio al cliente de las tiendas, el sistema de
BoliviaGlobal permitia a CAINCO monitorear los mensajes y pedidos de los clientes y
sefialar a las tiendas la necesidad de accion. A finales de 2009 CAINCO decidi6 dar de
baja la plataforma, en la cual se almacenaban alrededor de 100 empresas, a causa de la
escasa atencion al cliente ofrecida por algunos participantes. Se decidi6 entonces
proceder a una renovacion completa del sitio siguiendo el modelo de otros proveedores
de tiendas electronicas (Yahoo! Store o Amazon Store). De esta manera, el sitio
BoliviaGlobal no aparece mas como una Unica tienda, sino como un catadlogo de
productos y tiendas en las cuales cada una es responsable de su mantenimiento, de la
logistica y de los pagos.

E-Marketing — Mercadeo en Internet

El servicio de e-Marketing ofrece una base de datos de contactos (méas de 64.000
direcciones de contactos de negocios) y envios masivos para promocionar un sitio web,
fidelizar clientes, etc. El servicio cuesta USD 40 por envio o USD 60 por campafia (2
envios masivos).

Soluciones para la sequridad y confianza en el CE

Junto al servicio de almacén de tiendas electronica Cainco-Store, CAINCO ofrece
también soluciones para garantizar la seguridad y confianza en los sitios de comercio
electronico. La primera utiliza certificados digitales emitidos en modalidad SSL (Secure
Sockets Layer, ahora Transport Layer Secuirity), un sistema de protocolos criptograficos
para la seguridad de las transacciones en linea. Los certificados digitales son emitidos por
Verisign, la empresa leader mundial en este mercado. Por otro lado, CAINCO ofrece un



sello de confianza, “Cainco confiable”, con lo cual se establece que las empresas de
comercio electrénico aplican las normas de conductas de buenas practicas en comercio
electrdnico establecidas por el Consejo Regional de Negocios Electronicos de Santa Cruz

esee

Estrategia de comunicacion / difusion

CAINCO promueve sus servicios principalmente a través de canales de comunicacion
directa con sus miembros en el Departamento de Santa Cruz y en otras ciudades del pais
(principalmente La Paz y Sucre) en las cuales tiene representaciones. La presencia en
Internet constituye también un medio de promocion importante de sus servicios.

En el contexto del proyecto, la organizacion realizé talleres y conferencias de
sensibilizacion sobre comercio electrénico.
Resultados: beneficios para las PyMEs

Algunos resultados

Al finalizar el proyecto se cuantificaron los siguientes resultados:

El proyecto oper6 con un nimero mayor de empresas de lo que se habia previsto
inicialmente. Se lograron los siguientes resultados:

- 315 empresas solicitaron informacion sobre comercio
electronico

- en el afio 2008 75 empresas solicitaron servicios de
asesoria de e-C@inco

- aproximadamente 530 empresas han incorporado TIC en su
negocio

- alrededor de 25 a 30 consultores operan como asesores de
empresas en temas de TIC en el Departamento de Santa Cruz. De ellos
casi la totalidad ha continuado ofreciendo servicios TIC a las PyMEs.

- alrededor de 100 empresas tienen un catalogo en la
plataforma de Bolivia Global



- maés de 70 empresas usan el sistema de pago Yy el carrito de
compras asociado, denominado eCompras

- 65 empresas han armado una tienda virtual en CAINCO
Store

- 75 empresas han adquirido y operan con certificados
digitales

- 115 empresas han obtenido el sello de confianza de buenas
practicas emitido por CAINCO

- Més del 90% de las empresas de la linea de base del
proyecto declararon utilizar Internet para comunicacion y otras funciones
en su negocio, el 60% utilizan aplicativos de gestion empresarial y el 63%
tiene un sitio web corporativo.

Incremento del uso de Internet de las pymes

Serv. de acceso a lrfernetno Serv.de acceso a Inemet 4
conmutado
Navegacién y bisqueda de irf. 84
Comeo empresanal o corpomative Comeo empresarial 83
Seg. Informdtica 82
Trarsm. datos enfre empresas en
teriodo nac. . -
Blsgueda y Trarsm. de inf. 59
Trarsm. de datos enfre empresas 45
Seg. Informafica Fre Wall
Trarsmeion de datos 45
BuUsqueda y Transm. inf. de prod., . .
provee. y clientes Pagina Web propia de o 43
empresa
. Infranet c8
Web Hosfing
Llamadas Intemac. o Mac. 51
Compra y venta de prod/ serv. en
intemet Web Hosfing 50
Compra y venta a fravés de s
B . nternet
Pubicidad eninfemet
Publcidad enInfemet 3%
Consideraia en contratar el Maiing Maiing 7
Tendas vifuales de comercio 72
elect.

Fuente: Informe de evaluacion final
Muy interesante es el indicador de impacto del uso de comercio electronico por parte de

las empresas participantes. El 73% de ellas declara haber aprovechado alguna
oportunidad de negocio a través del comercio electrénico.

10



Oportunidades de negocios con CE
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Fuente: informe de evaluacion final

No sorprende entonces que en las entrevistas las PyMEs participantes hayan manifestado
un nivel de satisfaccién muy elevado (>80%) por cada uno de los servicios recibidos.

Beneficios para la organizacion

Con sus servicios relacionados con el comercio electrénico, CAINCO ha consolidado su
posicion de proveedor de servicios empresariales, especialmente dedicados a PyMEs, en
el Departamento de Santa Cruz.

Lecciones aprendidas

Como en muchos de los proyectos financiados por organizaciones internacionales, la
evaluacion intermedia es un momento esencial de verificacion de las premisas y
supuestos del proyecto para conocer la necesidad de adecuar su estructura para el logro
de sus objetivos. En el caso de proyectos de tecnologia esta etapa es ain mas necesaria
debido a la evolucion rapida del mercado y de los aplicativos. En proyectos dirigidos a
promocionar servicios y plataforma estandares, es decir no a medida, el valor de la
evaluacion intermedia, especialmente si incluye un analisis de mercado y de la
tecnologia, es invalorable ya que permite revisar o precisar también el modelo de
negocios a implementar.

Esta consideracion nos lleva a una reflexion sobre un tema recurrente: ;como ajustar el
ritmo (rapido) del avance de la tecnologia con los tiempos (usualmente lentos) del disefio,
aprobacion y arranque de proyectos financiados por entidades internacionales? En el caso
de este proyecto, el hecho que la ejecucion efectiva haya iniciado dos afios después de la
etapa de disefio inicial ¢puede haber tenido un efecto sobre el mismo proyecto?
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No hay una respuesta univoca. Se puede argumentar que entre el momento en el cual se
concibe un proyecto de tecnologia y la etapa de desarrollo del software en la ejecucion (a
veces pasan mas de dos afios), la tecnologia se ha vuelto obsoleta. Esta afirmacion es
parcialmente discutible ya que si bien es cierto que la infraestructura tecnolégica (es decir
el software y su codigo) cambia con frecuencia, no se puede decir lo mismo de la funcién
que cumple la tecnologia. Posiblemente con el desarrollo del software en el nuevo
contexto de conocimientos la solucién sea mas eficiente y econdmicamente viable, pero
la funcion en cuanto tal no cambia mucho. Otro discurso es el referente al mercado: es
probable que un mercado poco maduro (o inexistente) tenga un cambio veloz con la
llegada de proveedores de servicios y con el reconocimiento que una tecnologia
especifica puede responder a una funcion / necesidad bien acertada, o que un mercado
que se percibe con bueno potencial no tenga al final la evolucion esperada. En este
sentido, los cambios de mercado pueden tener un impacto importante en los proyectos de
TIC ya que afectan el modelo de negocio y su perspectiva de sostenibilidad. Por esta
razén la evaluacién intermedia cumple un papel fundamental y tiene que tomar en cuenta
con atencion la viabilidad econdmica de los servicios y productos propuestos.

El desarrollo de capacidades de servicio a través de los consultores externos capacitados
por el proyecto ha sido un factor importante de éxito del proyecto y de los servicios
desarrollados.

Las soluciones de seguridad (certificados digitales) y de confianza (sello de confianza)
fueron instrumentales para superar barreras de desconfianza de las empresas.

El hecho de haber incorporado los nuevos servicios a la ya amplia gama de servicios que
brindaba CAINCO y de haber mantenido el personal contratado ha permitido darle
continuidad al servicio y motivar al mismo personal en su dedicacion al desarrollo
posterior del servicio, lo cual es esencial que es importante seguir mejorando los servicios
ofrecidos y afiadir otras funcionalidades para mantener el liderazgo.

Modelo de negocios

Propuesta de valor

CAINCO ofrece un conjunto de servicios asociados al comercio electronico que se
caracteriza como una oferta completa para las empresas interesadas en incursionar el
mercado en linea, en particular el B2C. A través de su servicio de Cainco Store ofrece el
desarrollo y almacenamiento de tiendas y catalogos virtuales, integrado por soluciones de
seguridad (certificados \eriSign) y confianza (Cainco coinfiable), los servicios de e-
marketing que permiten a las tiendas virtuales lanzar sus campafas de promocion y el
sistema de pagos en linea de eCompras que completa la oferta de servicios.

Desde el punto de vista empresarial el servicio mas importante, que es también el servicio

desarrollado y mantenido in-house, es el servicio de eCompras. En este sector CAINCO
tiene un claro liderazgo, siendo el primero y, a la fecha, Unico proveedor de servicios de
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pagos en linea. Los otros servicios pueden ser (y ya lo son) replicados mas facilmente en
el pais y también por proveedores externos.

Obviamente las empresas pueden obtener ventajas econdmicas gracias a la oferta de
bundling de servicios que ofrece CAINCO. Por ejemplo, la implantacion de una tienda a
través de Cainco Store da derecho al uso de la plataforma de eCompras.

Pero también hay que reconocer que existen servicios de almacenamiento de tiendas que
son gratuitos y, potencialmente, de mejor calidad.

Segmento de mercado

El mercado objetivo es esencialmente local, es decir que se concentra en aquellas
operaciones que requieren el procesamiento de pagos en la moneda nacional, el
bolivariano. A la fecha eCompras no compite con sistemas de pago alojados en paises
avanzados por empresas que exportan a mercados de paises desarrollados, como por
ejemplo los EE.UU, Europa y Japén. En dichos mercados los comercios electronicos
bolivianas prefieren apoyarse en representantes e instituciones financieras locales.

Los clientes de los servicios de comercio electronico son empresas pequefias y medianas
de varios rubros de la economia local e incluyen proveedores de servicios (turismo,
educacion y otros) y empresas de comercio (libros, artesanias).

Canales de distribucién

Los servicios de eCainco son ofrecidos directamente por la CAmara y por algunos socios
locales especializados en el desarrollo de sitios web y tienda electronicas. CAINCO
ofrece sus servicios también en la ciudad de La Paz en la cual dispone de una oficina de
ventas y tiene un convenio de distribucion de servicios con la Camara de Comercio de
Cochabamba.

Alianzas

Una alianza natural de CAINCO es con las entidades financieras, especialmente bancos y
emisoras de tarjetas de crédito. El acuerdo con la entidad que procesa pagos de Visa y
MasterCard en Bolivia, Linkser S.A., prevé una reparticion de las comisiones de pagos
entre la plataforma de pagos en linea (eCompras) y el procesador de pagos. También se
estipulo un convenio de cooperacion con la empresa de transporte de valores Brink para
la logistica de entrega de productos de las tiendas electronicas.

Estrategia competitiva

Con sus servicios, e-Cainco se afirma en el mercado como el principal proveedor de
servicios relacionados con el comercio electronico. En cuanto entidad experta y al mismo
tiempo ‘“neutral” (por su naturaleza de asociacion gremial), la organizacion es
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imprescindible en este segmento mercado. Con el fin de mantener su leadership,
CAINCO invierte en nuevas aplicaciones y servicios de valor afiadido asociados a
eCainco y, especialmente, a su solucion de pagos en linea.

La mejora continua de sus servicios, incluyendo también la infraestructura de pago actual
que no es totalmente fiable (se producen errores en los procesos de pagos y el proceso de
seguimiento y correccién de dichos errores es poco flexible y amigable), es un elemento
vital de la estrategia de CAINCO.

En los mercados de compras electronicas mas importantes la funcion de gateway de
pagos ha sido inicialmente desarrollada por empresas especializadas y por las mismas
procesadoras de tarjetas de crédito (como por ejemplo la First Data Corporation originada
por el consorcio de bancos emisores de tarjetas de crédito Visa y MasterCard en EE.UU).
Con el tiempo aparecieron y se afirmaron en el mercado también otros intermediarios,
como PayPal, 2Checkout o Google Checkout, que operan con tarjetas de créditos y
cuentas bancarias. EI modelo de negocios de puro gateway, como lo de eCompras, se ha
mantenido en dichos mercados en parte gracias a la diversificacion de soluciones de
pagos y al respaldo de entidades financieras (por ejemplo PaymenTech adquirida por
Chase Bank) o de proveedores de comercio electronico (eBay).

La posicion de CAINCO en el mercado puede ser amenazada por otros actores, en
particular modo por los bancos vy, especialmente, pro la entidad de procesamiento de
pagos de tarjetas de crédito Visa y MasterCard que es de propiedad del consorcio de
bancos que ofrecen las tarjetas. A la fecha el mercado de pagos en linea en bolivarianos
no tiene un volumen muy elevado, pero su crecimiento es indudable y puede atraer otros
actores.

PayPal, 2Checkout y otros sistemas de pago en linea (por ejemplo Google check-out) no
estan establecidos en el pais y no representan una competencia en el nicho de mercado de
eCompras. El proceso de inclusién de monedas extranjeras en dichos sistemas es muy
largo y no se prevé que incursionen mercados de negocios en linea de bajo volumen
como es el caso de Bolivia. A la fecha en América Latina PayPal acepta solamente pagos
en Reales brasilefios y Pesos mexicanos.

Oportunidades

Al fin de seguir manteniendo su posicién de liderazgo en los sistemas de compras en
linea y de incursionar en un mercado prometedor, CAINCO deberia considerar entrar en
el mercado de pagos méviles. Es un mercado con un potencial de crecimiento mayor y en
el cual es esencial establecer alianzas con el sector financiero y el sector de
telecomunicaciones. Ya existen ejemplos de sistemas de pago mdviles en Per( (Pago
Movil) y Paraguay (Tigo Cash). En Peru los pagos se realizan mediante un sistema de
reconocimiento de voz y se conecta directamente a la cuenta bancaria del usuario. En
Paraguay el modelo preveé la creacion de un monedero electronico en el movil (su uso es
limitado esencialmente al prepago de comunicaciones moviles).

14



Generacién de rédito y margenes

Los servicios prestados por la unidad e-Cainco son econdmicamente autosostenibles
desde el afio 2009, es decir que los ingresos cubren la totalidad de los gastos asociados a
la prestacion.

Las lineas de servicio que méas han tenido éxito en el mercado son el sistema de pagos en
linea y el servicio de marketing. Los servicios de tienda electronica (Cainco Store y
Bolivia Global) no han obtenido los resultados esperados y se estan redisefiando.

A la fecha el servicio cuenta con un empleado a tiempo completo y el apoyo a tiempo
parcial de personal de las unidades de mercadeo y de sistemas de la Camara.

Evolucion después de finalizar el proyecto

La unidad de ejecucion del proyecto ha sido absorbida por la Cdmara en sus unidades de
negocios, con lo cual la organizacion asegura la continuidad institucional y operativa del
servicio.

Con el fin de mejorar sus servicios, especialmente en lo que se refiere a los servicios de
pago en linea, CAINCO trabaj6 en varias mejoras y adiciones, que incluyen:

a) la inclusion de la tarjeta “Optima™: una tarjeta de prepago de empleados que
funciona como una tarjeta de crédito (con posibilidad de pago anticipado sobre el monto
del sueldo del empleado)

b) la inclusion de la tarjeta Compr@net del Banco Econdmico
c) la aceptacion futura de tarjetas American Express
d) la iniciacion de una nueva plataforma de gestion de eventos que pueda servir para

el registro de participantes en eventos organizados en Bolivia y pagos asociados.

Informacion de complemento

Entrevistas (16-17 de noviembre de 2009 en Santa Cruz)
Reunidn con el equipo de e-C@inco

Maria Olivia Stelzer (Responsable servicio)

Diego Salles (Unidad de Sistemas)

Javier Leon (Relacion clientes)

Andrea Miserendino (Unidad de marketing)

Empresas visitadas
Hotel Bougainville
Universidad Virtual (maestrias comerciales en linea)
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Gustavo Bazoberry (organizador de eventos)

Fuentes

Evaluacidn final de proyecto realizada por Martin Dellavedova (enero 2009)
Evaluacion intermedia del proyecto realizada por Ivan Krsul (mayo 2006)
CAINCO: Informe final del proyecto (febrero 2009)
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