Funcionalidades de la trazabilidad en el e-commerce B2C

Resumen

El presente trabajo permite caracterizar las funcionalidades basicas de trazabilidad
que aportan al e-commerce en la actualidad. Para el desarrollo de la investigaciéon
se utilizé un enfoque cualitativo, se empleé métodos tedricos, analitico-sintético,
inductivo-deductivo, para conceptualizar las practicas de la logistica y trazabilidad,
asimismo para precisar el comercio electronico y el modelo de negocio B2C. Entre
los hallazgos se destacan las funciones que detallan la importancia de la
trazabilidad dentro de la cadena de valor.
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Introduccioén

El movimiento manufacturero y comercial se convierte cada vez mas en un
fendmeno técnico, debido al incremento de produccién de los bienes y servicios a
nivel mundial, con ello la rapida identificacion de procesos y productos es necesaria.
La innovacion del entorno mundial acentuado por el criterio del consumidor, el cual
acelera las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), integra la
apertura de diversas innovaciones organizativas (L. Moltoni y A. Moltoni, 2015). Bajo
este contexto surge el modelo de la trazabilidad que es considerada una
herramienta que responde a las expectativas de los consumidores y facilita los
procesos de control para las empresas.

Particularmente, la trazabilidad incorpora funciones y procedimientos técnicos
que permite la caracterizacién y registro de informacién, ademas que aporta a las
empresas mayor sostenibilidad en los procesos, de esta forma, la trazabilidad es
considerada como la capacidad de brindar seguimiento a los bienes, lotes y afines
referente a la cadena de suministro (Ledn et al., 2020). Esta herramienta esta
enfocada en diversos sectores, desde la localizacién de productos, transportes,
hasta la identificacion de personas e incluso rastreo de boletos o tiques de algun
evento social o asociados. Por lo tanto, la trazabilidad constituye efectivamente al
control de los diversos procesos que integra el contexto comercial.

Segun Rincén et al (2017) definen que la trazabilidad abarca distintos
factores tales como; regulatorio, social, econémico y de calidad que son la premisa
que persigue esta herramienta para las funciones que aporta al sistema de control
de informacién. Cabe destacar, que no solo ejecuta el rol de cumplir legalmente,



sino que debe ser considerada como propia a la responsabilidad del producto.
Asimismo, esta herramienta cuenta con ventajas competitivas ya que aporta un alto
nivel de organizacion de manera interna, y de modo externo, garantiza el
cumplimiento de los estandares particulares incluido certificaciones de calidad, y el
reconocimiento de la marca.

El area comercial es una de las fuentes principales en las que la trazabilidad
realiza sus funciones, desde la entrada de la materia prima en la empresa hasta la
entrega del producto terminado al cliente o consumidor final. La era digital cambio
mecanismos tradicionales en las transacciones comerciales, ya que las ventas
online se han incorporado en grandes masas a nivel mundial, con ello los intereses
del consumidor también se encuentran inmiscuidos en esta modalidad, puesto que
comprar de manera electronica aun sigue siendo un desafio, parte importante dentro
de este esquema es la localizacidon del producto antes, durante y después de la
compra, lo que representa una de las acciones mas valoradas por parte del cliente
(Fernandez, 2020).

El comercio electrénico se define como las transacciones comerciales a
través de equipos electronicos, en las cuales se resaltan tres ramas fundamentales,
la mas conocida en las compras online es el negocio a consumidor o B2C, en la que
los usuarios pueden ordenar y adquirir diferentes productos y pagar por internet
directamente a la empresa, otra forma es el negocio a negocio o B2B, en donde
fabricantes, empresas, mayoristas o minoristas realizan intercambios de productos o
servicios entre ellos,la ultima categoria es de consumidor a consumidor o C2C,
definido de forma amplia como la compra y venta entre consumidores. De igual
manera el e-commerce se define también como el cambio o traspaso de informacién
comercial, transmitida por internet (Sigmond, 2018).

El presente articulo tiene como objetivo caracterizar las funcionalidades
basicas de la trazabilidad que aportan al e-commerce en la actualidad para el
analisis de la importancia de identificacion y registro de la informacién de los bienes
y servicios en el contexto comercial digital. Para el cumplimiento del objetivo se
aplica el enfoque cualitativo a través de la utilizacion de los métodos tedricos
analitico-sintético e inductivo-deductivo.

El estudio contiene una estructura que comprende introduccién en la cual se
destaca la importancia y objetivo, otra seccién en la revision de la literatura que
desarrolla los diferentes conceptos relacionados al estudio de las funcionalidades
basicas de la trazabilidad en el e-commerce. En la seccién de materiales y métodos
se detalla y justifica el tipo de investigacion a emplearse y los métodos que son
utilizados. Seguidamente en la seccion de analisis y resultados se describe el tema
principal que son las funcionalidades basicas de la trazabilidad que aportan al
e-commerce en la actualidad, por ultimo, en la seccién de discusién y conclusiones
se presenta una recopilacion de argumentos sobre el desarrollo del estudio principal



y un resumen sobre los temas mas destacados. A su vez se determinan
condicionamientos que permitan ampliar lineas de investigacion.

Revision de la literatura

Trazabilidad de cadena y rastreabilidad interna

La trazabilidad denominada como pieza clave para la ubicacion exacta de la
informacion de un producto, el mismo detalla el proceder el bien desde el
tratamiento que se le brinda a la materia prima, el proceso de elaboracion en
fabrica, el recorrido logistico que tiene el producto, su manipulacion por otros
intermediaros, hasta el destino final del bien es decir la venta de mismo con finalidad
de la busqueda de la satisfaccion del cliente. Claro dependera de la naturaleza del
producto, bien o servicio, cada uno de ellos presentan un caso especial y su
proceso seria diferente y unico (Gandara et al., 2021).

Considerada como ventaja competitiva para las empresas porque gracias a la
misma se puede mejorar continuamente la calidad de los productos, corregir
errores, identificar posibles amenazas, disponer de recursos para cuidar los detalles
del producto, bien o servicio final sin descuidar los intereses corporativos y jugar
constantemente con la capacidad logisticas de las empresas actuales.

La cadena de suministros es considerada por las organizaciones comerciales
como un apoyo constante, ya que gracias a ella existen tres momentos claves en la
ejecucion de procesos, los mismo son: almacenamiento, produccion y distribucion
de los productos, complementandose con la logistica tiene como finalidad la cadena
de suministros garantizar la efectividad de los procesos con la aseguracion de
minimizacion de gastos de insumos asumidos por las empresas, aunque trabaja de
la mano con la logistica es un proceso totalmente individual un cumple un rol
importante e infaltable en los diferentes modelos de negocios, es decir actua como
influencia positiva en la satisfaccién de la demanda comercial (Bonilla et al., 2020).

La rastreabilidad interna es un término actual que reemplaza o sustituye a la
logistica interna, refiriéendose a la planificacion y control de la produccién, siendo asi
la encargada de desempefio logistico total, dirigido especificamente en la
competitividad del sistema y eficacia de los procesos orientada al cambio constante,
pero con un enfoque claro con limites existentes considerados por las perspectivas
presentadas por los responsables del mismo, todo es manejado por las condiciones
internas, metas previamente planteadas, consideraciones técnicas, planificacion
presupuestarias entre otros; con ellos la prioridad de utilizacién de recursos ya
existentes en las entidades como primera opcion siempre destacara en esta parte
fundamental de la logistica (Pinheiro de Lima et al., 2017).



La gestidn logistica permite la orientacion necesaria de la rastreabilidad de un
producto o servicio que presente una constante aceptacion comercial por parte del
consumidor final, ante la creciente demanda comercial que se viene dando por parte
de la sociedad y las organizacién, se ha vuelto un reto complicado pero no imposible
de lograr gracias a la gestidon eficiente, inmediata y eficaz por parte de todos
agentes involucrados en el proceso logistico de las organizaciones comerciales
empresariales (Calzado, 2020).

Las organizaciones trabajan en base a las funciones de un conjunto de
procesos que claro esta se encuentran relacionados con la cadena de suministros,
la misma presenta su participacion constante en el resultado final de las gestiones
logisticas por parte de los responsables de este departamento o area, dirijo bajo un
enfoque sistematico, apostandole a la eficiencia y aprovechamiento maximo de sus
recursos, gracias a la comunicacion entre los diferentes departamentos de las
empresas que quienes trabajan bajo la guia total de la utilizacién de la metodologia
tecnologia actual (Narvaez, 2018).

Logistica en el comercio electrénico

La logistica en el comercio electrénico también es denominada como
e-logistica, la combinacion de ambos es capaz de generar y garantizar el
almacenamiento, inventarios, el transporte, la entrega del bien o servicio ofertado,
ademas de atender reclamos o devoluciones. Para el cumplimiento de todas estas
funciones las empresas deben adaptarse a las normas de cada herramienta que las
mismas exijan, con ello permitir el trabajo que va de la mano con normas las cuales
su Unica finalidad es la busqueda de maximizacion de beneficios y la minimizacion
de gastos (Torres, 2007).

La tecnificacidn de procesos gracias a la innovacion tecnoldgica ha marcado
la logistica del siglo XXI. Existen sucesos no solo en los sistemas de produccion,
distribucion y despacho de la mercancia, sino en los diferentes eventos que
intervienen en esta gestion. El trabajo va de la mano de los procesos logisticos y los
intermediarios como lo son los actores involucrados en tiempo real. El futuro
logistico apunta la optimizaciéon de recursos no solo humano, sino en su totalidad
economicos, es decir estar siempre presentes en la competitividad empresarial
gracias a la invencion de procesos tecnoldgicos y de herramientas logisticas
actuales que han sido disefiadas para brindar un plus al producto final Comision
Econdmica para América Latina (CEPAL, 2019).

La adquisicion de bienes y servicios por medios electronicos, los mismos
hacen su entrada en la vida del hombre, donde el uso del mismo en esos tiempos se
consideraba un lujo y hoy en dia es considerado una necesidad y es comun realizar
comprar por este medio, nadie creia en la magnitud del significado de estos
aparatos en la cotidianidad de las personas, hasta que con el pasar del tiempo se
han realizo mil cambios y los mismos reducen costos y sobre todo tiempo, que es un



factor importante para las personas que hoy en dia se deben ausentar de sus
hogares por trabajar, estudiar o realizar una actividad extra (Alvarez y Correa, 2017).
Asi se hace participe esta modalidad de compra y venta por medios digitales. La
forma de utilizar la tecnologia a favor de las personas es lo que ha llevado a las
empresas a ingeniar modalidades que permitan mantener a su negocio a flote,
porque la creacion y acogida que han tenido las apps de comercio eléctrico ante sus
usuarios es real y beneficiosa en su mayor parte del tiempo.

El desarrollo mundial sin restricciones de informacion y el comercio libre, sin
barreras, sin fronteras y sin importar de donde sea el origen de los productos es la
realidad econdmica de las personas, empresas y lazos entre ambos del siglo XXI, el
mercado virtual es amplio y no deja nada a la imaginacién de los creadores de
bienes y servicios, incentivando a la competitividad diaria y a la integracion
comercial entre empresas, proveedores, clientes y todos los agentes de la cadena
de valor (Gonzéalez y Zamora, 2020).

Las TIC en las empresas estan jugando un papel importante ya que el
aumento del volumen de ventas virtuales es notable. Acceder de manera agil a los
canales de distribucion es clave para llevar un control de todas situaciones que
pueden presentarse a lo largo de la realizacion de la venta, saber donde esta el
error para solucionarlo en cuestion de minutos es clave y necesario para que todo
siga su curso y no se presenten interrupciones comerciales en las empresas, es
absolutamente real introducirse al mundo tecnolégico, es decir tecnificacion de
procesos. Aunque si son empresas con anos en el mercado el cambio no seria facil
pero tampoco seria imposible, contar con personal capacitado es base fundamental,
ademas del recurso econdmico. Como lo denominan muchos conocedores del tema
un equilibrio entre la tecnologia, procesos y el recurso humano de las empresas
(Gomez et al., 2004).

El denominado comercio eléctrico no es mas que el intercambio comercial de
dinero o beneficio comercial que interese a la parte ofertante por un bien, producto o
servicio bajo la modalidad de utilizacion medios digitales o de forma online gracias a
las TIC el mismo es reconocido como transaccion comercial sea de manera formal o
informal, siempre y cuando tenga como intermediarios a sistemas operativos
electronicos, es decir sin importar de contar con un establecimiento fisico, las
empresas 0 comerciantes brindan a disposicidn de los usuarios la obtenciones de
bienes tangibles o intangibles (Salazar et al., 2018).

El e-commerce ha desarrollado una estructura relacional compleja, donde se
evidencia la participacion de clientes, proveedores, agentes de distribucion logistica
hasta incluso se llega a denominar al comercio que vende por vias del internet como
una agente. Para que todos ellos trabajen de manera armoniosa es importante
desarrollarles un ambiente optimo y adecuado para que ninguno pierda el hilo de las
funciones que deben cumplir. La experiencia que se debe generar al cliente final
debe ser uUnica y sin errores y eso solo se lograria con una correcta logistica tanto



interna como externa, claro esta que se debe a un sin fin de factores donde
destacan: brindar un servicio de pago seguro, politica de devoluciones sin pérdidas
o malestares para el cliente, tener siempre a disposicion del cliente un valor
agregado por su compra, con el objetivo de no generar impactos negativos a la
empresa y menos al cliente Centro de Excelencia Empresarial de Coslada (CEXCO,
2020).

La tecnologia avanza y el ser humano busca herramientas para adquirir
productos y servicios con solo presionar un clic, es ahi donde el comercio
electronico ingresa y gracias a sus herramientas, sistemas, programas e inteligencia
artificial hace posible la logistica diaria de millones de entregas que se realizan en
cada minuto del dia. Es real el hecho que las empresas han tenido que adaptarse y
realizar cambios a su manera tradicional de realizar entrega de sus productos donde
el factor tiempo es clave para todas las empresas, por ello es necesario los
convenios con entidades confiables y responsables que se encarguen de la
manipulacion adecuada, transportacion y entrega del producto siendo un courier
local e internacionales, ya que dichas transacciones son pensadas para ir mas alla
de los limites del origen del bien; la pérdida de un cliente por la demora de entrega
de un producto es un hecho, por ende, se estima el tiempo de entrega o mejor
conocido como tracking, alertando al cliente de los posibles problemas que se
puedan presentar y asi ellos puedan entender la importancia y significado de su
tiempo para las empresas (D. Ballesteros y P. Ballesteros, 2007).

Al pasar los anos los clientes han ido cediendo y brindado poco a poco su
confianza para realizar compras bajo la modalidad on-line. El e-commerce no solo
se realiza a través de paginas web creadas por empresas, también se denomina
comercio electronico a la compra de bienes y servicios adquiridos por cualquier app
electronica, es decir, aplicaciéon que permitan y previamente sean autorizadas por el
consumidor de intercambio de informacion electronica (Meléndrez, 2018).

Las empresas estan habitualmente buscando una buena relacién con los
clientes, mediante la comunicacion, ambos escenarios con el unico objetivo de que
encontrar y guiar a las instituciones por un crecimiento constante y obviamente el
éxito de las mismas, multiples actividades empresariales, campafnas de marketing,
capacitaciones y aprendizaje constante son las herramientas que la mayoria de
entidades responsables implementan e invierten econdmicamente para que sus
colaboradores trabajen con todas las herramientas necesarias (Silva, 2009).

Modelo de negocio b2c

El modelo de negocio conduce a un destino estratégico, debido a que dicta el
fundamento por el que una empresa provee y recibe mérito y retribuciones,
desarrollando estructuracion y disefio que aportan a empresas principiantes,
ademas de proveer una planificacion y mejora para las empresas existentes. En si,
dispone un control a la creaciéon y manejo de su ganancia, permitiendo contacto al



equipo de trabajo con el modelo que deben seguir (Décaro et al., 2017). Por lo tanto,
el modelo de negocio ayuda al desempefio de todo lo que conforma una
organizacion o empresa y presenta innovacion, ya que figura una herramienta que
clarifica procesos y brinda respuestas a las necesidades del mercado.

El modelo de negocio hace referencia a la construccion del conjunto de
bienes, servicios e informacion, con ello la asistencia y conceptos definidos, que
genera una observacion objetiva sobre los actores de negocios, asi mismo da
sentido y define la posible garantia e ingresos que se recibira (Lozano et al., 2019).
El modelo de negocio identifica los clientes y que deberia hacer para obtener su
atencion y satisfaccion, agregando valor y convirtiendo sus necesidades en factores
que beneficien a la empresa (Rosado y Osorio, 2020). Se destaca la relacion que
tiene el desarrollo y la preocupacién con la complacencia del cliente, como influye
beneficiosamente al crecimiento de ambas partes.

Renovar los modelos de negocios expande las oportunidades de obtener
muchos mas beneficios, de superar las expectativas del consumidor y adentrarse al
conocimiento de los valores humanos y adaptarlos a su arquitectura, manteniendo
las expectativas de responsabilidad y ética, que en la actualidad son estrictamente
requeridas, ya que esto se expande a todo lo que comprende la cadena de
abastecimientos (Delgado et al., 2018). Por esta razén, la adaptacion de este
ejemplar es estricto en todas sus areas, ya que pretende sistematizar todo el
proceso y crecimiento.

Asociados a los modelos de negocios es el comercio electrénico a causa de
que proporciona distintas herramientas digitales para la utilizacion de los mismos en
los comercios tradicionales. Los negocios electrénicos son determinados como la
utilizacion de tecnologias digitales para tratar con responsabilidades la compra y
venta de bienes y servicios, del mismo modo, faciliten la entrada y salida de
comunicacion e informacion de manera inmediata (Perdigon y Viltres, 2020). El
negocio electrénico se define como el proceso de intercambio de productos a través
de medios digitales, en la que se cumplen las expectativas del consumidor y
empresa involucrados.

Actualmente debido a la globalizaciéon el modelo de negocio tradicional se ha
convertido en un concepto o definicién que da paso al entendimiento principal, pero
la utilizacion de los mismos se relaciona con conceptos modernos enlazados a la
tecnologia, conocido también modelo de negocios electrénicos. Segun Rosado y
Osorio (2020) afirma que innovar los modelos de negocios es ampliar el mercado,
redefiniendo los servicios o productos que son utilizados de forma cotidiana, sin
invadir practicas comerciales tradicionales sino acaparando mayor mercado
mediante medios tecnoldgicos.

Los modelos de negocios electronicos han innovado al mercado, desde la
venta de productos por catalogos hasta el uso del internet, en la que el intercambio



de informacién es constante y eficaz, aportando de manera eficiente a las ventas, de
este modo cumpliendo con las necesidades de los consumidores y clientes (Silva,
2009). Existe diferentes tipos de modelos electrénicos en los que se puede aplicar lo
antes mencionado, pero debe hacerse énfasis en definir a quien se va a vender, ya
que existen ventas entre empresas, a instituciones del gobierno, incluso de
consumidores a empresas, entre otros. Pero el que da paso a ofrecer un
intercambio con el publico en general es el Business to Consumer (B2C).

Respecto al creciente numeros de usuarios en los medios digitales, las
empresas optan por dirigir sus productos y servicios directamente al consumidor
final, lo cual se conoce como el B2C, lo que denominan como una estrategia
organizacional por parte de las empresas ya que mantienen una comunicacion
directa con el cliente sin intermediarios que dificulten el proceso del cierre de la
venta (Zuluaga et al., 2020). Este tipo de compra y venta es practico debido a las
herramientas que se maneja en el tiempo actual, es decir el conocimiento de la
utilizacion de redes sociales y aplicaciones comerciales cada vez se vuelve mas
facil de usar.

El B2C es el tipo de negocio electronico que trata de acercarse a un
consumidor particular, este también se determina por la compra de bienes al por
menor, y las ventas comprenden de varios productos que son encontrados en
cualquier lugar y son ofrecidos al publico, por lo tanto, la clientela es numerosa y los
productos son de uso personal (Pesantez et al., 2020). Este modelo de negocio
permite hacer mayor reconocimiento a la empresa y de encaminarse a un area
completamente online sin limitaciones, ya que la modalidad se hace mucho mas
accesible a la compra, desde la comodidad del consumidor y mantiene un mayor
enfoque en la calidad y el gusto del cliente en cuanto al producto o servicio que se
ofrece.

Las TIC en el desarrollo en el e-commerce

Las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon (TIC) son las nuevas
herramientas del mundo moderno, que se relaciona con las formas de comunicar e
informar, ya que se realiza a través de dispositivos electronicos, los mismos
recogen, administran y difunden informacion de forma veloz, lo realizan de manera
contante y almacenan gran cantidad de datos, siendo uso de cddigos y plataformas.
Se caracterizan por su intangibilidad, interrelacion y rapidez, llevando consigo una
maxima calidad en sonido, imagen y digitalizacién, entre otros. Tiene gran influencia
en procesos que involucran procesos comerciales, sectoriales, innovacion, etc.
(Lopez y Carmona, 2017).

Las TIC son recursos que se definen como los métodos utilizados para la
emisién y notificacion de informacion, principalmente las que estan sujetas con la
informatica, redes y comunicacion, las cuales son areas que hoy en dia son usadas
por la mayoria de personas (Bermeo et al., 2020). Brindan una 6ptima actualizacion



de detalle, es decir, su aplicacidon conduce a un mejor desenvolvimiento en el area
comercial, beneficiando a las empresas que conducen todo su proceso a la
tecnologia.

Las TIC son aquellos instrumentos y programas que permiten dirigir la
informacion a través de artefactos electrénicos para el progreso éptimo de una
empresa u organizacion (Cano, 2018). Se encuentran familiarizados con el comercio
electronico, debido a su extenso uso entre las corrientes de publicidad e innovacion
de manejo de las diferentes organizaciones que existen en la actualidad, dando
énfasis en la adaptacion de la tecnologia a la cotidianidad y su favorable resultado
en el area de intercambio de bienes y servicios.

Existe una estrecha relacién entre el internet y el e-commerce debido a que
proporciona efusion entre los asociados de negocios sobre los productos, servicios,
mecanismos y meétodos, mejorando formas de atencion a clientes, de manejo y
aplicacion respecto a la difusion de los bienes, servicios, distribucion, formas de
pago; asimismo con el origen de esta nueva era tecnificada, los numeros de
competidores de modo online han aumentado y cada vez un cliente mayor
informado nace, por lo cual la necesidad de que las empresas se encuentre mayor
conectadas con las exigencias del mercado es importante, lo que permite enfrentar
los desafios de esta nuevos escenarios globalizados (Carrion et al., 2021).

El e-commerce se establece como la implementacidn de herramientas
electronicas al desarrollo del negocio, es decir, los medios electrénicos mantienen
una postura importante al momento de realizar cobros y pagos, asimismo permite la
difusién de la empresa a través de la web (Zuhiga et al., 2020). Este modelo de
negocio electrénico hace uso de las TIC en lo que rodea a las personas en la
actualidad, dando paso a nuevas opciones de remplazo a la antigua forma de
comercializacion y distribucion de un producto o contratacién de servicios.

Debido al gran alcance de los medios tecnolégicos en el comercio, las
empresas han logrado pasar fronteras, puesto que con un solo clic el usuario puede
comprar un producto a miles de kildbmetros o contratar un servicio de manera
inmediata. El e-commerce permite que las organizaciones tengan ventajas al
momento de comercializar sus productos o servicios, ya que se realiza en un tiempo
minimo y a menor costo, por otro lado, al contar con distribuidores que tengan la
misma eficiencia al momento de proveer benefician la interaccion con el usuario
(Barrientos, 2017).

La logistica tiene un papel fundamental dentro del e-commerce, tanto en el
manejo, distribucidn, ubicacion e inspeccion de los productos, llegando a ser un
tema esencial para la empresa y que proporciona confiablidad de manera externa al
cliente. La utilizacion de las TIC en la logistica integra una serie de ventajas como la
reduccion de costos, la mejora constante y automatizada de la cadena de



suministro, control de inventario, calidad en los canales de distribucion, todo esto
referente al manejo interno de la empresa (Correa y Gomez, 2008).

La tecnologia permite impulsar la competitividad en la clase de servicios entre
proveedores que se prestan para un propio servicio logistico, también incentiva a
que se aprecien resultados futuros mediante un modelo predictivo y asi mismo,
adquiere una mejora en el area de entregas, siendo este trabajo totalmente
automatico. La innovacion tecnoldgica produce que la logistica logre darle el
reconocimiento necesario a la experiencia del cliente, puesto que reduce las fallas o
la inoperancia al distribuir un producto, mediante dispositivos electrénicos del
rastreo de los mismos, facilita la compra y venta, ademas de brindar seguridad al
cliente (Budet y Pérez, 2018).

Las TIC cumplen un rol esencial en el area logistica, puesto que, entre la
planeacién, ejecucion y supervision de procesos multiples en la cadena de
suministros y abastecimiento, la utilizacion de dispositivos electrénicos es necesaria,
ya que los mismos proveen la facil adaptacion de los recursos en la recepcion,
transformacion, almacenamiento y distribucién, asimismo el aprovechamiento de los
mismos en las diferentes operaciones. Se destacan programas como el Sistema de
Administracion de Almacenes que se encarga de manejar el inventario hasta la
gestion de distribucion de los productos a las estanterias, o que permite las TIC es
posibilitar el alcance éptimo de los objetivos de los procesos logisticos, por tanto,
elevar la productividad de la empresa (Gomez y Correa, 2011).

Materiales y métodos

Para el desarrollo de la investigacion se empleé métodos tedricos,
analitico-sintético, para la revisidon sistémica de los conceptos y fundamentaciones
tedricas, sobre las practicas de la logistica y trazabilidad, asimismo para precisar el
comercio electronico y el modelo de negocio B2C. El inductivo-deductivo, para
analizar de manera critica la literatura sobre las funciones de la trazabilidad en el
comercio electronico. El estudio presenta un enfoque cualitativo, de alcance
descriptivo, en la que se resaltan y definen las caracteristicas particulares de los
términos que demarcan el articulo.

La investigacion se realizd bajo una revisidon literaria de 45 articulos de
investigacion, en la cual, se destacan a continuacion aquellos que hacen hincapié
en la relacion existente entre la trazabilidad y el e-commerce:

Tabla 1

Analisis comparativo de articulos relacionado a la trazabilidad y e-commerce



Tema

Aino

Analisis

Tecnologias de
la informacion
en la cadena de
suministro.

2008

La logistica abarca una serie de sistemas
tecnolégicos que aportan al almacenaje,
transformacion vy distribucién de bienes y/o
servicios, asimismo, gracias a las TIC, la
comercializacion en linea puede hacer uso de
esos sistemas con el fin de agilizar procesos
(Correa y Gomez, 2008).

Tecnologias de
la informacion y
comunicacion
(TIC) en los
procesos de
recepcion y
despacho.

2011

Las TIC aplicadas en los procesos logisticos
optimizan procesos comerciales, desde la
recepcion, inspeccion, transformacion, hasta la
distribucion del producto al cliente, por tanto,
detectar fallas en la entrega del producto se hace
mas rapido, de este modo nuevas modalidades
de compra y venta se hace presente en la
actualidad (Gomez y Correa, 2011).

El impacto del
e-commerce en
la cadena
logistica de las
empresas
importadoras
de la ciudad de
Medellin,
Colombia.

2017

Nuevos modelos de compra se popularizan en la
actualidad, debido al facil acceso por parte de los
consumidores a plataformas comerciales, y con
ello la rapida distribucion de los bienes, se
diferencia de un comercio tradicional que poco a
poco se extingue. Procesos como la logistica y
trazabilidad aportan que los consumidores opten
por adquirir bienes por plataformas o apps,
puesto que los mismos se sienten mas comodos
(Alvarez y Correa, 2017).

Gestion de la
Comercializacié
n de Plantas
Ornamentales
Utilizando

2018

La trazabilidad cumple con funciones como la
interna y esta enfocada a los procesos que son
sometidos los productos mientras se encuentra
en las instalaciones de las empresas y, por otra
parte, una externa, responsable de los procesos




Normas de
Trazabilidad
hacia delante

a los que se enfrenta el producto una vez fuera
de la organizacién (Garcia et al., 2018).

Plan de mejoras
al sistema de
trazabilidad de
medicamentos
en cuba.

2019

La trazabilidad implementada en las empresas
representa la forma en la que abastece a la
misma dia a dia, ya que representa una
herramienta importante la cual se encarga de
adecuar, planear, organizar, identificar, vincular y
controlar procesos diarios, los cuales brindan
mejoras en los sistemas, por ello, empresas
innovan en estas areas como la logistica y
tecnologica (Rodriguez et al., 2019).

Diseno e
implementacién
de un software

para la
trazabilidad del
proceso de

beneficio del
café.

2019

Herramientas como la trazabilidad conforma
modos y tecnologias, que permiten rastrear la
ubicacién de un producto, entre otros controles.
Este sistema genera ventajas competitivas, ya
que aportan a un proceso seguro para todo tipo
de organizacion ya sea de manera interna como
externa, de esta forma empresas virtuales son
las mas interesadas en construir estructuras de
trazabilidad fiables (Castillo et al., 2019).

Tecnologia
blockchain y
regulacion de la
trazabilidad: la
digitalizacion de
la calidad vy
seguridad
alimentarias.

2019

La trazabilidad se encuentra asociada con
reglamentos y cddigos segun el producto o
servicio, lo que lo hace una herramienta
importante y basica en las empresas, ademas de
comprender fases y etapas para la estabilidad
del bien, de esta forma empresas con gran
acogida implementan este tipo de sistema en sus
funciones y lo comparten a través de sus
plataformas con el fin de difundir sus buenas
practicas, con el fin que el cliente o consumidor
conozca de los procesos de los productos que la
empresa ofrece al mercado (Hernandez, 2019).




Ventajas del 2020
uso de sistemas
de trazabilidad
electréonica en
procesos de

manufactura

La gestion logistica abarca un sinnumero de
procesos que proporcionan un rol clave en el
desarrollo de la cadena de suministro, en la
actualidad empresas populares prefieren invertir
en areas como logistica y tecnolégica para
resultados positivos, también, organizaciones
que usan medios digitales son las que mas
interés en estas bases tienen, debido a los
multiples beneficios como la facil deteccion de
fallas, atrasos entre otros problemas que se
pueden originar en la cadena de suministro
(Leon et al. 2020).

Trazabilidad
hacia atras en la
MIPyME de Ila
Ciudad de
Aguascalientes,
México.

2021

La trazabilidad que utilice cada empresa debe
ser la adecuada para sus funciones, ya que
aplicar una distinta puede perjudicar al alcance
de metas. Realizar estudios en el mercado,
brinda una vision general del desarrollo interno y
externo del producto o servicio, por consiguiente,
empresas con gran acogida implementan una
trazabilidad tecnificada con el fin de llegar a mas
consumidores (Gandara et al., 2021).

Uso de las 2021
tecnologias de

la informacién y

la

comunicacion

como estrategia

para reducir el
desperdicio de
frutas y

verduras.

La tecnologia en la actualidad es wuna
herramienta esencial en el desarrollo comercial
ya que a través de diversas funciones se puede
tener una buena organizacién y control sobre los
insumos 'y materiales, asimismo en las
actividades como la trazabilidad el uso de las TIC
se ha vuelto indispensable, ya que provee
informacion del producto o servicio que se oferta
(Muniz et al., 2021).

Mediante el analisis de los articulos permiti6 dar cabida a una reflexién
amplia sobre la importancia que tiene la trazabilidad en las empresas que quieren

Elaboracion propia



incursionar en procesos seguros y confiables, ademas de ampliar sus mercados,
todo ello mediante la tecnificacion de forma interna y externa, es decir, tanto en su
desarrollo diario como la recepcion, transformacion y entrega de insumos vy
materiales, como también, la divulgacion de sus técnicas para los consumidores a
través de medios digitales. Por tanto, se pretende caracterizar las funcionalidades
basicas de la trazabilidad en el e-commerce en la actualidad, con el fin de
proporcionar informacién relevante, ya que con una 6ptima trazabilidad empresas
digitales brindan un mejor servicio.

Estas fuentes fueron obtenidas de base de datos cientificos tales como:
Latindex, Dialnet, Google Académico, Scielo, Redalyc, libros y paginas oficiales.
Para la seccion de analisis y resultados se tomaron en cuenta las funcionalidades
de la trazabilidad actuales, puesto que representa la innovacion en las nuevas
practicas comerciales. Para concluir, con el apartado de discusién y conclusion se
presenta un compilado sobre el material escrito y analizado con el fin de poder
aportar con ideas para futuras lineas de investigacion.

Analisis y resultados

El e-commerce se ha transformado en la actividad que en la actualidad
permite realizar compras a través de internet y recibirlas ya sea en domicilios o
lugares de trabajo (Manzur et al., 2020). La demanda de este tipo de servicio y el
numero de transacciones no ha cesado, por ello, la mayor parte de organizaciones
se han visto en la necesidad de establecer diferencias frente a la competencia
(Lopes et al., 2021). Un factor que logra marcar diferencias es la trazabilidad, que se
relaciona con la entrega de los pedidos y con la identificacion del estado en el que
se encuentran los envios solicitados, otorgando seguridad y efectividad a los
clientes.

La trazabilidad en el e-commerce participa como el instrumento que
contribuye a identificar y registrar aquellos datos relacionados al proceso de control,
conllevando a obtener resultados favorables para la organizacién al corregir las
falencias suscitadas, asegurando de esta manera que, se les otorgara a los clientes
un servicio de calidad y que se encuentre dentro de sus expectativas (Lopes et
al.,2021).

Para Muhiz et al. (2021) la trazabilidad en el e-commerce tiene diversas
funciones, sin embargo, su principal trabajo se encuentra orientado en reconocer el
estado en el que se encuentra el envio de los pedidos de la entidad. Asimismo, se
encarga de darle el respectivo seguimiento al producto desde su punto de origen
hasta su destino final; estas actividades se realizan a raiz de que conforme
transcurre el tiempo, los clientes se vuelven mas exigentes en el plazo de entrega y
calidad deseada.



Adicionalmente, entre las funciones de la trazabilidad se encuentra el
establecimiento de un tipo de comunicacién con los consumidores finales de los
productos, con lo cual ayudara a mantener la confianza mientras se encuentran
esperando el arribo de sus pedidos, de esta manera se espera generar una mejor
experiencia de compra a través de los medios (Mufiiz et al., 2021).

De acuerdo con Rodriguez et al., (2019) las funciones a desarrollar por parte
de un sistema de trazabilidad, generan beneficios tanto para las empresas,
consumidores y los 6rganos encargados de controlar las actividades de estas
organizaciones, puesto que parten desde la identificacion de los puntos mas
importantes que existe en la cadena de suministros. Del mismo modo, este sistema
sera el responsable de generar la confianza con el cliente mas aun en aquella
incertidumbre que poseen los compradores a la hora del envio del producto (Castillo
et al., 2019).

llustracion 1

Funcionalidades de la trazabilidad basicas en e-commerce B2c

- Reduccion de pérdidas ‘

1 Identificacion de sistemas trazabilidad actual ‘

I Proteccién del comercio digital

1 Busqueda de eficiencia

Control en la evaluacion del producto

A

|
|
I Medio solucionador de problemas ‘
|

o K Retiro selectivo de productos
o

g - Logisticacombinada

<

9 [ Procesadatos

c

3

L. I Sustentabilidad productiva

I Control y registro de los productos en stock

I Reduccidon de los tiempos de entrega

I Orienta a la automatizacén de procesos

" Control del envio

- Transparencia en el servicio

Elaboracion propia



Tomando criterios de diversos autores afines al area de la logistica, se
caracteriza a continuacion las funcionalidades basicas de la trazabilidad en el
comercio electrénico, siendo este ultimo una de las practicas mayor realizadas en la
actualidad debido al avance tecnologico y a la interaccion constante con los
usuarios siendo estos los consumidores finales, tenemos:

@ Reduccién de pérdidas: las herramientas digitales inmersas en la
trazabilidad area de la logistica sin duda permiten el control de pérdidas
de desperdicios de productos, donde los recursos tecnoldgicos vy
programas comparten informacion precisa y son aptos en dar soporte
administrativo y operativo dentro y fuera de las empresas (Correa y
Gomez, 2008).

& ldentificacion de sistemas trazabilidad actual: la necesidad que tiene
en la actualidad de saber la y precisar el estudio historico del origen de las
cosas es lo que ha llevado a la tener mas en cuenta a esta herramienta o
area de la logistica actual, no es solo por estar actualizados va mucho
mas alla, es la satisfaccion del cliente y busqueda constate de nuevas
oportunidades (Gémez y Correa , 2011).

& Protecciéon del comercio digital: el cruce de informacién como reglas,
politicas y cumplimientos es necesaria para el desarrollo constante de la
economia digital libre que ha presentado un crecimiento en los ultimos
afnos debido a los fendmenos econdmicos, sociales, politicos y sobre todo
de salud (Alvarez y Correa, 2017).

@ Busqueda de eficiencia: produccion, distribucion de productos conlleva
una logistica, por ende, una trazabilidad precisa y exacta. Los agentes
que manipulan estos eslabones no son ajenos en conocimientos de la
materia al contrario la experiencia y la ciencia los hace referentes
expertos en las anomalias que se pueden presentar (Rodriguez et al.,
2019).

@ Control en la evolucion del producto: evaluan las caracteristicas del
producto y analiza las necesidades que puede presentar la empresa a la
hora de satisfacer la demanda. De esta manera, se puede conocer si es
adecuado adquirir mas unidades o mantenerse con la produccidn
existente (Hernandez, 2019).

@ Medio solucionador de problemas: la trazabilidad permitira identificar y
localizar cada uno de los problemas que pueden suscitarse dentro de las
empresas que prestan los servicios y darle la solucion respectiva para
reducir el impacto negativo que puedan ocasionar (Hernandez, 2019).



Retiro selectivo de productos: este tipo de sistemas permite conocer la
ubicacion exacta de cada grupo de productos, con lo cual es posible que
se identifiguen aquellos que no presentan las condiciones para ser
comercializados (Hernandez San Juan , 2019).

Logistica combinada: cambios y nuevas herramientas son las necesarias
para evidenciar el manejo apropiado de los procesos, donde los errores
representan pérdidas econdmicas, que a su vez se traduce al incremento
del valor final del producto (Castillo et al., 2019).

Procesa datos: la recoleccién de datos que el consumidor provee,
permite que el sistema administre informacién basica, real y esencial para
la distribucion optima del producto o servicio, con ello, se podra manejar
una conexion fundamental entre la empresa y el cliente (Leon et al. 2020).

Sustentabilidad productiva: trabaja de la mano es decir con cooperacion
y coordinacion donde los varios sectores de la operatividad empresarial,
es decir busqueda de beneficios a largo plazo, donde gracias a las
necesidades del consumidor los ofertantes alinean sus procesos para
optimizar y estar a la par de las mismas (Mufiiz et al., 2021).

Control y registro de los productos en stock: independientemente del
tamano de la entidad o emprendedor que se encuentre realizando el
e-commerce, deben mantener un inventario por cada existencia que se
mantenga en stock y de esta manera, poder reconocer qué productos
ingresan y salen desde su almacén, con la finalidad de obtener una mejor
organizacion de los mismos que facilite un posterior envio (Gandara et al.,
2021).

Reduccién de los tiempos de entrega: este tipo de sistema otorga la
opcién al adquirente del producto, conocer sobre el estado en el que se
encuentra su pedido y a su vez conocer el tiempo en el que sera
entregado, contribuyendo a que la experiencia del consumidor sea
agradable y desee volver a comprar en una nueva ocasion (Gandara et
al., 2021).

Orienta a la automatizacién de procesos: en esta funcion el sistema de
trazabilidad se inclina por hacer uso de la tecnologia mediante la cual
buscara realizar un seguimiento constante a los productos, con el
proposito de mejorar la administracion de los inventarios (Gandara et al.,
2021).

Control del envio: para una empresa que se dedica a la venta de
suministros, saber cada tramo que ha recorrido su envio es fundamental y
mas aun cuando el producto se encuentra en su etapa final. La



importancia de mantener este tipo de control, se encuentra relacionada a
la satisfaccion del cliente con el tiempo en el que llega su producto, ya
que, si este se retrasa, es posible que se pierda la confianza y no vuelva a
adquirir el servicio ofertado (Gandara et al., 2021).

@ Transparencia en el servicio: que una empresa evidencie un sistema
eficiente y rapido contribuye a fidelizar a los clientes por ello, que la
gestion de sus productos se efectue con transparencia, ayudaria a ofrecer
un servicio completo que se convertira en la experiencia del consumidor al
comprar por estos medios (Gandara et al., 2021).

En definitiva, la trazabilidad es el instrumento mediante el cual se esperan
cumplir diferentes objetivos, todos orientados a crear satisfaccion y fidelizacién del
cliente con el servicio de e-commerce que se esta ofertando, creando experiencias
positivas y que puedan acaparar la atencion de nuevos demandantes.

Discusion y conclusiones

Se procede a describir un grupo de investigaciones que resaltan las
funciones de la trazabilidad en el e-commerce:

En la investigacion de Gamboa et al. (2022) se llega a la conclusién que la
trazabilidad brinda a las organizaciones multiples beneficios a través del
cumplimiento de sus funciones, partiendo desde el valor agregado que les otorga a
los productos independientemente del sector en el que sea aplicado y finalizando,
con la constatacién de que el producto a recibir por parte del consumidor sea de
excelente calidad. A través de lo cual, es evidente las ventajas que reciben
consumidores y productores mediante la aplicacion de un sistema de trazabilidad
(Hernandez, 2019).

Por su parte, Sanchez et al. (2021) menciona que el comercio electrénico se
encuentra en auge durante los ultimos afios y asi como evoluciona este sector, las
necesidades a satisfacer de los clientes son mas exigentes, siendo asi que, nace la
obligacién de redisefiar las cadenas con la que se comercializan los suministros y
en especial la forma en la que llegan hasta los lugares de destino.

Por ello, reinventar a través de los sistemas de trazabilidad, los canales de
comercializacion se ha vuelto un tema de importante relevancia, en virtud que, se
transformara el medio que contribuira mediante del desarrollo efectivo de sus
funciones en la prevencidn de eventos tales como: desabastecimiento de los
productos comercializados y a contrarrestar el riesgo de otorgar un servicio que
pueda causar dudas y mala experiencia a los clientes y consumidores.
Adicionalmente, permitira transformar procesos manuales a un sistema que adopte
las nuevas tecnologias aumentando la confianza del cliente y a su vez la gestién
interna de la entidad (Sanchez et al.,2021).



Desde la perspectiva de Maya et al., (2020) la trazabilidad es el instrumento
responsable de aumentar la eficiencia de una cadena. De tal manera, que la
aplicacién de un sistema adecuado de trazabilidad sera la herramienta que conlleva
a una organizacion ser mas competitiva que otras que realicen las mismas
actividades y alcanzar una mejor posicibn en el mercado teniendo como
caracteristica distintiva la calidad ofrecida.

En el ambito del e-commerce, la trazabilidad aporta con los requerimientos
que se deben cumplir al momento de realizar un intercambio de productos a través
del uso de medios digitales. A raiz de ello, las funciones del sistema de trazabilidad
se encuentran orientadas a identificar un determinado producto desde su despacho
del almacén hasta el domicilio o lugar de trabajo del cliente, otorgando un sistema
de transparencia que permita conocer el estado del paquete y los tramos que
avanza (Maya et al., 2020).

Por ultimo, Alvarez Cortifias (2019) alude que, en los Ultimos periodos la
evolucion del comercio electrénico se ha producido para todo tipo de sectores, es
decir a través de internet se publicitan y comercializan bienes de diferentes
variedades. Para ello, es necesario que se cumplan con determinados requisitos
que son de caracter exigible, haciendo participe a los sistemas de trazabilidad que
tendran como funcion desde el control interno de los productos que se mantienen en
existencias hasta la fiabilidad en la preparacion de los pedidos, todo con la finalidad
de brindar un servicio de calidad a los clientes, teniendo a consideracion que de la
experiencia que reciban los usuarios se creara la imagen de la marca.

Es decir, la trazabilidad en el e-commerce se traduce al proceso interno y
externo que hace posible crear un vinculo de confianza con el cliente a través de la
entrega oportuna de los productos, ofreciéndoles de manera clara, precisa y concisa
toda la informacion relevante sobre su compra y los tramos que avanza, con lo cual
refleja eficiencia y competitividad, reduciendo al maximo los riesgos de tener fallas
en las entregas (Alvarez Cortifias, 2019).

La trazabilidad en el e-commerce modelo de negocio B2C orientada al
desarrollo eficiente de la logistica en las empresas, sugiere y proyecta a la
identificacion y evaluacion de las funciones planteadas en el trabajo de
investigacion. La denominacién de las mismas ha sido efectuada con finalidades de
criterio objetivo y proyectadas directamente con futuras lineas de investigacion
como lo podrian ser la importancia de las funciones de la trazabilidad en la logistica
para mercados digitales y en modelos de negocios actuales.
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