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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion analiza el comercio electrénico en El Salvador
permitiendo construir una cadena logistica de ultima milla, enfocada a compradores que han
tenido acceso al sistema de comercio electrénico y que han sido objetos de la logistica,
asimismo, empresarios que forman la oferta que origina la actividad logistica y negocios de

los tres rubros de la economia con un sistema logistico propio o subcontratado.

Este documento consta de tres capitulos, donde se desarrolla el marco referencial,
generalidades del comercio electronico en la cadena logistica de El Salvador, metodologia de
la investigacion, unidades de analisis, determinacidn de universo y muestra y procesamiento

de la informacion en funcion de un plan de solucion.

El capitulo | contiene una base tedrica basada en la historia y actualidad del comercio
electronico a nivel mundial y en El Salvador, asimismo, aportaciones de diferentes autores

sobre la logistica tradicional y la logistica basada en el comercio electronico.

El capitulo Il se compone de metodologias técnicas de estudios basadas en la poblacion de
interés para el desarrollo del documento, comprendiendo y analizando los diferentes enfoques

metodoldgicos.

El capitulo Il comprende el andlisis e interpretacion de los datos recolectados en la
investigacion, asimismo, conforme a los resultados el disefio de una propuesta practica con el
desarrollo de soluciones enfocada a los elementos funcionales de la cadena de valor,
fortalecimiento de los marcos legales relativos al comercio electrénico y el fortalecimiento del

transporte logistico para la entrega final con una modalidad de Gltima milla.
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INTRODUCCION

La inevitable transformacion comercial producto de las nuevas tecnologias de la
informacion, ha cambiado la técnica logistica tradicional de enfoque masivo por un enfoque

mas intuitivo y personalizado.

Es inconcebible afirmar que las técnicas de distribucion actuales que se han fundamentado
en costos bajos y en un enfoque masivo, no se adapten bien para el comercio electronico ya
que una nueva forma de comprar requiere una nueva forma de hacer llegar el producto al

cliente, es decir, ocurre un forzoso cambio de paradigmas logisticos.

Es en este punto cuando el analisis del comercio electronico en la cadena logistica cobra
relevancia, la modificacion de las estructuras o variables que componen la cadena, es
inevitable, el abordaje de estos elementos punto a punto, producto de multiples factores
endogenos y exdgenos hace que el andlisis sea pertinente, después de todo, al automatizar el
ciclo de compra y reducir la interaccion humana, es predecible esperar que la técnica cambie

con el pasar de los nuevos tiempos.

La logistica es el simple acto de llevar un producto de un punto “A” a un punto “B”, bajo
ese enfoque la mision es perfectamente y entendible. Sin embargo, es preciso determinar que
sucede cuando en esa operacion cambian las variables, asi como, recursos, formas de

transportar y almacenar, logistica inversa, entre otros.

Este fendémeno ya no se puede explicar bajo un enfoque tradicional, por razones técnicas,
es preciso separar el andlisis en funcion de las implicaciones reales y medibles de la logistica
aplicada a comercio con alta interaccion fisica y la que se aplica al comercio electrénico con
una baja o nula interaccion fisica. Por lo tanto, en la siguiente investigacion se aborda de
forma especifica de tales implicaciones, haciendo énfasis en que el enfoque de medicion,
haciendo la comparacién entre dos grandes corrientes, como: La logistica tradicional, y la
logistica aplicada al comercio electronico e impacto en los tipos y modelos de compras

virtuales observables en El Salvador.



El analisis del comercio electronico en la cadena logistica tiene su génesis en las variables
que componen la distribucion fisica de ultima milla, para productos y servicios en las

diferentes modalidades y tipos de comercios electronicos existentes en El Salvador.

Para efectos practicos se identifican variables, como: Logistica de almacenamiento,
transporte, servicio al cliente post-venta y logistica inversa, con el fin de llevar a cabo una
actividad retrospectiva para ahondar en su vinculacion con las actividades relacionadas a la

entrega de un producto o servicio a compradores a través de comercios electronicos.

En El Salvador la logistica al servicio del comercio electrénico ha tenido timidos
comienzos, la organizacion y eficiencia observada en otras latitudes del mundo aun no es una
realidad en El Salvador. Sin embargo dados los avances en el comercio electronico

salvadorefo, se puede afirmar que mejorara de forma eficiente a corto plazo.

El andlisis de las implicaciones generales del comercio electronico en la logistica
salvadorena, se orienta a través de multiples aristas que se conectan con el ecosistema del
mercado digital a un ritmo acelerado. El proposito de este andlisis, es descubrir como los
elementos constituyentes de la cadena logistica se modifican conforme el avance de los

sistemas de compras a través de comercios electronicos.

La investigacion aborda de una forma sistemadtica, aspectos relacionados con los sujetos de
estudios, es decir, el andlisis del comercio electronico en la cadena logistica en funcion de los
agentes, como: Creadores de oferta y creadores de demanda, como se relacionan unos con

otros para hacer llegar un producto o servicio a las manos de un comprador.

Las implicaciones muéstrales se han detallado conforme a criterios probabilisticos y no
probabilisticos, enfocandose en la realidad logistica del comercio electronico a través de una
forma técnica y percepcion de agentes que conforman el circulo econdémico y logistico con el
fin de entender su naturaleza y como las relaciones comerciales modifican el ecosistema de

compras virtuales.



CAPITULO 1. MARCO DE REFERENCIA Y GENERALIDADES DEL COMERCIO
ELECTRONICO EN LA CADENA LOGISTICA DE EL SALVADOR.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion del problema

El comercio electronico es una realidad econdmica relativamente nueva en El Salvador,
las implicaciones originadas de esta modalidad de intercambio virtual estdn cambiando la
dindmica de interacciéon de la oferta y la demanda, reconfigurando consecuentemente la
organizacion de la cadena logistica a nivel mundial. El andlisis en funcion de los tipos de
comercio virtual y los modelos de negocio que se derivan de la interaccion entre los agentes
econdmicos y su organizacion logistica, permiten tener un marco conceptual determinante
para el entendimiento de como las compras virtuales reorganizan y modifican la forma de

entregar productos y servicios al consumidor final.

El comercio electronico salvadorefio nace y evoluciona de la mano de iniciativa privada,
siendo bancos y comercios quienes comenzaron en los afios ochenta la introduccion de la
modalidad de compras online, aunque de forma lenta. Los bancos posibilitaron que lo
comercios utilizaran pasarelas de pagos a través de VISA y Credomatic. La insercion de El
Salvador en el mundo del comercio virtual ha sido timida e incipiente, existen factores
econdmicos, sociales y culturales que seguiran limitando al mediano plazo la penetracion de
este en la sociedad salvadorefia. El Salvador presenta avances minimos en el desarrollo de
métodos y técnicas logisticas, la escasa evolucion de la cadena de distribucion aplicada al

comercio electronico obstaculiza la penetracion de este en la sociedad salvadorefia.

Asimismo, se observa cierto dinamismo en cuanto a técnicas e innovaciones logisticas,
existiendo diferencias significativas en comparacion con los paises cuya penetracion de
compras virtuales es mayor. En el contexto del comercio local, se desarrollan avances
interesantes, ya que el salvadorefio promedio acostumbrado a hacer sus compras en

supermercados como Walmart o Super Selectos, ahora tiene la opcion de usar el smartphone,



computadora o tablet, y recibir esos productos en la puerta de su casa, opcidon relativamente
nueva en el medio comercial salvadorefio, lo que indica la flexibilizacion en la cadena de
distribucion. Los salvadorefios estan exigiendo cambios en la logistica, cambios no meditados

pero que son producto de la modernizacion y la adopcion de nuevas tecnologias.

Las empresas locales estan por consecuencia adaptando su oferta a esta realidad, lo que en
sintesis ejemplifica la implicacion mas directa del comercio electronico en la cadena logistica,
la dindmica de cambio en sintonia con los nuevos tiempos y de los nuevos patrones de
consumo, demandan la implementacion de nuevas modalidades de hacer llegar productos a las

manos de los salvadorefios, no por moda o estatus, sino por necesidad.

El Salvador presenta grandes desafios logisticos fundamentados en una ineficiencia
estructural que ya ha sido evaluada por el Banco Mundial a través del Indice de Desempeifio
Logistico, que puntia al pais con un muy bajo rendimiento. El comercio electronico tiene el
gran potencial de dinamizar la economia, llevando productos y servicios a mas compradores,
que no se desplazan a las grandes superficies de venta como: Metrocentro, La Gran Via, Plaza
Mundo, etc. Esto ofrece una oportunidad palpable para que las empresas salvadoreias puedan
organizar su oferta de forma estructurada usando una modalidad electronica como principal

medio de venta.

La logistica en El Salvador posee importantes retos para el comercio electronico como tal
es una modalidad econdémica novedosa que ofrece costos mas bajos por cada transaccion, lo
que aumenta inevitablemente el valor percibido por parte de los compradores virtuales. En la
investigacion se ha identificado que la logistica de entrega experimenta problemas que frenan
su efectividad en El Salvador, los métodos tradicionales basados en un enfoque masivo tienen
grandes barreras para llevar los productos a los puntos de venta, estos problemas son de

diversa indole, siendo los mas acuciantes los siguientes:

a) Criminalidad: En un informe acerca de movilidad y logistica, del gobierno del Prof.
Sanchéz, establecid que la violencia y la inseguridad son causas del bajo crecimiento

economico (ElI Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo



b)

Urbano [MOP], (2017), (p.17)). Consecuentemente estas causas también impactan
en la logistica, entorpecido sistematicamente la efectividad del sistema logistico

comercial.

La peligrosidad de los diversos territorios, obliga a los operadores y empresarios a
mapear zonas seguras y usar puntos intermedios, por tal razén, si una compra se
genera en una zona segura, la rapidez en la entrega serd expedita, pero si una
persona compra a traves del comercio electronico y vive en una colonia catalogada
de alta peligrosidad, indudablemente no recibira el paquete en su domicilio, como en

muchos casos tendra que retirarlo en el almacén.

Problemas similares experimentan otras modalidades del comercio electrénico
aplicado a servicios, asi como: Uber, Uber Eats, Hugo App, Gourmet Express, Get
My Food y los servicios de entrega a domicilio de restaurantes como Pizza Hut, y
otros. La premisa es la inclusion, si una cantidad significativa de salvadorefios queda
fuera del alcance de esta modalidad del comercio, entonces la penetracion de uso
sera minima. Este comportamiento se afirma a través del indice de comercio
electrénico negocio a marca (B2C) del afio 2018, donde EIl Salvador es acreedor de
la posicion 96 de 151 paises evaluados en el mundo (La Conferencia de las Naciones
Unidas sobre Comercio y Desarrollo [UNCTAD], (2018), (p.20)).

Infraestructura logistica deficiente: La organizacion que depende de los sistemas
empresariales no es la mejor, la falta de inversion en nuevas tecnologias, hace que la
logistica para el comercio electronico aun no tenga la cobertura suficiente ni sea

efectiva y rapida como en otros paises.

Asimismo, en la infraestructura urbana de los principales nacleos econémicos de El
Salvador la logistica tiene grandes limitantes por problemas de conexion vial, debido
a que la saturacién de vehiculo s colapsa las principales vias de acceso haciendo mas
dificil la “predictibilidad™ de los tiempos de entrega, e inevitablemente conlleva al

aumento de costos de operacion, las calles, la falta de accesibilidad de los centros de



distribucion por una ubicacion poco estratégica hacen que la logistica sea poco
eficiente. El sistema de comercio virtual y su logistica asociada tienen ciertos
elementos que permiten un analisis disgregado en sus partes o elementos

constituyentes como a continuacion identificamos:

e C(Creadores de oferta como empresarios de comercio electronico, que tienen o

subcontratan su propio sistema logistico.

e Operadores logisticos.

e Tipos de comercio electronico segun los agentes que intervienen.

Los agentes que intervienen tanto creadores de oferta como creadores de demanda, tienen
necesidades logisticas diferenciadas, ejemplificando como un empresario puede tener
necesidades particulares relativas para hacer llegar de la forma mas rdpida posible los
productos a sus clientes, a su vez, los clientes tienen la necesidad de que la logistica de entrega
cumpla en tiempo y forma sus expectativas lo que aumentara su confianza en el comercio

electronico.

En El Salvador algunos tipos tienen una mayor penetraciéon que otros, ;Qué factores
inciden en los salvadorefios para que se inclinen por ciertas modalidades del comercio? y

(Cuales son las necesidades logisticas que se derivan de esas elecciones?

Para un modelos de negocio de comercio virtual usados por estos agentes que requieren un
perfil logistico especifico se requiere un vistazo general al estado de los modelos de negocio
con mayor grado de utilizacion por los empresarios virtuales en El Salvador, permitiendo
concluir acerca de las estructuras logisticas asociadas, implementadas en el medio comercial

local.



Cada modelo de negocio tiene sus particularidades requeridas para un perfil logistico
especifico, asi como: Elementos estructurales de la cadena logistica que se van modificando al
paso del desarrollo del comercio electronico, logistica interna, logistica de almacenamiento,

logistica inversa, transporte y servicio post-venta.

Las implicaciones medibles a través de los elementos estructurales del sistema, como los
mencionados anteriormente, pueden ser contrastados en funcion de la realidad observable del
entorno empresarial salvadorefio. Evidentemente hay cambios en la organizacion, en las
técnicas y en los métodos, que inevitablemente aportan un marco de referencia para comparar
la logistica tradicional para empresas fisicas con la logistica aplicada a empresas virtuales. Los
operadores logisticos que trabajan por cuenta ajena y empresarios que administran su propio
sistema logistico, trabajan con técnicas logisticas que no han cambiado desde los afos
ochenta, es decir, se usa la logistica tradicional para una modalidad del comercio que no es

tradicional.

Asimismo, el consumidor final, objeto de los esfuerzos del sistema logistico del comercio
electronico, ha cambiado sus percepciones y exigencias, como: Rapidez en la entrega, grado
de personalizacién de la distribucién final, seguimiento, rastreo e informacion en tiempo real,

siendo factores que han modificado radicalmente el entorno logistico salvadorefio.

Existe un desfase de técnicas y métodos y un profundo anacronismo que al mediano y largo
plazo puede hacer insostenible el desarrollo del comercio electronico. Para completar el
analisis del comercio electronico en la cadena logistica es importante abordar los siguientes

elementos:

a) Tendencias logisticas aplicadas al comercio electronico salvadorefio al corto y

mediano plazo.

b) Tendencias en la logistica de entrega de productos y servicios demandadas por los

salvadorenos.



1.2.Formulacidn del problema

Este estudio se fundamenta en la importancia que tendrd el comercio electronico en El
Salvador al corto plazo, en relacién a los tipos de modelos de negocio aplicables en todas sus
modalidades, asi como, negocio a persona (B2B), negocio a negocio (B2C), comercio
electronico de redes sociales (Social commerce) y electrénico mévil (Mobile commerce),
analizando los elementos de la cadena logistica. Es evidente que la concepcion tradicional de

la logistica salvadorefia sufrird cambios importantes debido a factores externos e internos.

Las siguientes interrogantes serviran de base para el desarrollo de la investigacion:

a) ¢En que forma el comercio electronico incidird en la gestion logistica interna de los

empresarios y operadores logisticos?

b) ¢De qué manera el comercio electronico esta cambiando las necesidades logisticas

de los compradores virtuales en EI Salvador?

c) ¢(En qué forma el comercio electronico impactara en el sector de transporte terrestre

salvadorefio?

d) ¢Cdémo el comercio electrénico modificara la logistica de almacenamiento de las

empresas salvadorefias?

e) ¢Cbémo cambiaran el comercio electronico la atencion al cliente aplicada a la cadena

logistica virtual?

1.3.Enunciado del problema

¢ Como el analisis del comercio electronico permitird entender e interpretar los cambios

en la cadena logistica de El Salvador?



2. ANTECEDENTES

El analisis del comercio electronico en la cadena logistica, ha sido estudiado a través de su
multidimensionalidad por parte de otros autores en el mundo, en donde tiene una penetracion

de uso mucho mas alta.

La diversidad tematica abordada permite que se analicen las diferentes implicaciones
logisticas que se fundamentan en factores como: La organizacion logistica interna,
almacenamiento y transporte, servicio post-venta y logistica inversa, es decir, los elementos
estructurales de la cadena, que trabajando al unisono, hacen posible la entrega a las manos del

cliente.

En El Salvador el comercio electrénico y sus implicaciones logisticas no estdn muy
analizados, por lo que necesariamente se debe partir de la experiencia de otras latitudes para
extrapolarlas con las manifestaciones logisticas observables en el entorno local. La revision de
la bibliografia indica informacién interesante acerca de cémo ha sido la evoluciéon en el
tiempo del comercio electronico y su logistica asociada. A continuacion se detallan enfoques

de diferentes investigadores:

El internet se analiza como un canal abstracto de distribucion, puntualizando de igual
forma en el impacto del comercio electronico en la distribucion comercial, a través de sus

dimensiones conexas como el almacenaje y el transporte (Travaglini, 2013).

La logistica tradicional y la logistica aplicada al comercio electronico, se aborda de una
forma interesante, aportando un andlisis interesante de las implicaciones logisticas derivadas

de la evolucion de las tecnologias de la informacion (Martinez, 2017).

Las implicaciones generales del comercio electronico en la cadena logistica mundial,
abordando la logistica desde un enfoque de tres puntos: Procesos, organizacion y tecnologia

(Zamarrén, Serracanta y Morato, 2013).



El impacto del comercio electronico puntualiza en la cadena logistica en funcioén de las
nuevas tecnologias y técnicas de almacenamiento, este informe aborda de una forma muy
inteligente las implicaciones tecnologicas del comercio electronico en la gestion. Al estudiar
las fuentes anteriores en cuanto a lineas de investigacion se refiere, identificamos la
importancia de especificar que esta investigacion serd aun mas amplia y pretenderad
profundizar de forma transversal las implicaciones de una modalidad electronica en funcion

de sus actores, elementos y funciones principales aplicada a la realidad salvadorefia (CBRE,

2018).

La cadena logistica para el comercio electronico modifica los elementos estructurales de la
cadena, como: Almacenamiento, transporte, servicio al cliente, logistica inversa y
organizacion interna, puntualizando de modo interesante las implicaciones entre la nueva

forma de hacer logistica y la logistica tradicional (Torres et al., 2016).

3. JUSTIFICACION

3.1. Limitantes y viabilidad del estudio

Las limitantes en El Salvador se encuentran bastante falaciente en el comercio electrénico,
tanto para el estudio como para el progreso del pais ya que las oportunidades de crecimiento y
el proceso logistico como pieza fundamental va cambiando a grandes pasos tras los grandes
avances tecnoldgicos que se han dado a nivel mundial, por lo que no hay leyes ni entidades

que enfoquen esfuerzos al uso del comercio electrénico lo que complica trasvasar el estudio.

En el pais existen estudios que se refieren a la logistica de forma general, asi como, La
Politica Integrada de Movilidad y Logistica para el Desarrollo Productivo y la Facilitacion del
Comercio, que ahonda en el entorno logistico local pero no indaga en las particularidades del

comercio electrénico y su logistica asociada.

Existen muy pocas fuentes de informacion que investigan de forma cientifica a esta

modalidad del comercio en El Salvador. Para efectos practicos la unica fuente fiable es el



estudio acerca del indice de comercio electrénico negocio a consumidor (B2C), indice en el
cual la Unidén Postal Universal de las Naciones Unidas califica a El Salvador con una nota de
68, lo que significa que el cumplimiento en las entregas aun no alcanza la predictibilidad de

otros paises (La Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, (2018),
(p.20)).

Por tanto, los aportes de dichos informes muestran informacion general. Asimismo, La
Encuesta de Hogares para Propositos Multiples de la Direccion General de Estadisticas y
Censos, aun no ha construido indicadores para entender el fendmeno del comercio electrénico

y su logistica asociada en El Salvador.

La viabilidad del desarrollo en la investigacion ha sido fiable desde el punto de vista
economico-financiero, en el sentido del acceso a la muestra y los instrumentos de
comprobacion, (cuestionarios, guia de entrevistas semiestructurada y guia de observacion),
determinando que estan dentro de los limites aceptables para la realidad econdémica del grupo
investigador. De igual forma, las fuentes de informacidn son de caracter publico, no hay que
pagar por bases de datos y con la experiencia en el campo mercadoldgico se facilitara la

interpretacion de la informacion y la obtencion de resultados.

3.2. Alcance del estudio

La investigacion tendra diferentes fases tal como lo explica Sampieri, Collado y Lucio
(2010), afirman que “el alcance de una investigacion puede tener elementos exploratorios,
descriptivos, correlacionales e incluso explicativos” (p.90). Lo que presenta la gran facilidad

de enfocar la investigacion en términos de amplitud y transversalidad.
3.2.1. Investigacion exploratoria.
El gobierno salvadorefio a través de la Direccion General de Estadisticas y Censos

(DIGESTYC) vy diversas instituciones publicas y privadas, no han abordado de forma

sistematica el estudio de la cadena logistica aplicada al comercio electronico salvadorefio. Por
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lo que a un nivel estrictamente comparativo solo hay informacién demasiado amplia que no
permite de primera mano entender como se reconfigura la cadena logistica al paso del
desarrollo de esta nueva modalidad del comercio. Por tanto, se abordan estudios de la logistica
para el comercio electronico realizados en otros paises con una idiosincrasia muy diferente a
la salvadorefia, el objetivo es extrapolar criterios técnicos de metodologia y el tratamiento

conceptual asociado.

3.2.2. Investigacion descriptiva.

Una vez recopilados los conceptos pertinentes, la investigacion tendra como objetivo la
elaboracion de perfiles descriptivos con énfasis en la estructura y las funciones de los
operadores logisticos, empresarios creadores de la oferta y nativos digitales con la finalidad de

hacer un analisis dual de los siguientes puntos:

a) Caracterizacion de los principales perfiles de empresarios virtuales en funcion del
tipo y modalidad de comercio electronico enfocado a las tendencias logisticas que se

emplean para hacer llegar sus productos a los clientes.

b) Caracterizacion de los compradores virtuales en funcion de un perfil de necesidades

logisticas que surgen del uso del comercio electronico.

3.2.3. Investigacion correlativa.

En la investigacion se detalla una fase correlativa, en la cual una vez elaborados los perfiles
es preciso correlacionar si la logistica de entrega aumenta la penetracion de uso del comercio
electronico. Lo que es imprescindible en esta parte es conocer que tan determinante es
percepcion logistica, en funcion de las necesidades especificas de los compradores virtuales.

Las variables a correlacionar son las siguientes:

a) Evolucion del comercio electronico en El Salvador.
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b) Necesidades logisticas de los compradores virtuales salvadorefios.

Analizar el ciclo logistico completo aplicado al comercio electronico, desde que se genera
la orden de compra hasta que se entrega el producto en las manos del comprador, es
indispensable para entender el sistema y deducir los alcances logisticos derivados de cada tipo

y modelo de compras virtuales.

4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1.0bjetivo general

Analizar el comercio electronico en El Salvador que permita construir una cadena logistica

de 0ltima milla.

4.2.0bjetivos especificos

a) Especificar las necesidades logisticas requeridas para los tipos de comercio

electronico mas usados en El Salvador.

b) Identificar como los elementos estructurales de la cadena logistica de EI Salvador se

deben adaptar a los modelos de comercio electronico mas usados en el pais.

c) Puntualizar las técnicas logisticas usadas actualmente por los negocios virtuales para

la entrega de sus productos y servicios en El Salvador.

d) Predecir al mediano plazo las tendencias logisticas basadas en el uso de nuevas

tecnologias de la informacidn que incidiran sobre el comercio electrénico.

e) Investigar las necesidades logisticas de los usuarios del comercio electronico en El

Salvador.
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5. HIPOTESIS

5.1.Hipétesis general

El anélisis del comercio electronico a través de los elementos estructurales, los tipos de

compras online y modalidades de negocio virtuales estan vinculados al desarrollo de la cadena

logistica de EI Salvador.

5.2.Hipotesis especificas

a)

b)

d)

f)

H1: Las necesidades logisticas del tipo de comercio electrénico negocio a persona,
seran muy diferentes a las necesidades logisticas del tipo de comercio electronico

negocio a negocio.

H2: Las necesidades logisticas del tipo de comercio electrénico persona a persona
requeriran técnicas logisticas novedosas para hacer llegar los productos y servicios a

los clientes.

H3: El desarrollo del comercio electronico tendra repercusiones a mediano plazo en

las modalidades de transporte logistico.

H4: EIl desarrollo del comercio electrénico incidira en la gestion de la logistica de
almacenamiento de las empresas y operadores logisticos para el comercio local e

importaciones.

H5: El desarrollo del comercio electronico en El Salvador impactara en la gestion de

la logistica inversa para comercio local e importaciones.

H6: EIl desarrollo del comercio electronico modificara la estructura del soporte al

cliente post-venta de la logistica de entrega.
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g) H7. A mayor avance de las nuevas tecnologias de la informacion aplicadas al
comercio electrénico, mayor seré el impacto en la gestion de la cadena logistica de
El Salvador.

h) H8: A mayor penetracion de uso del comercio electrénico en El Salvador mayores
seran las exigencias logisticas de los compradores virtuales en todas los tipos y

modelos de negocios de comercio electronico mas utilizados en EIl Salvador.

5.3. Operacionalizacion de las hipotesis

5.3.1. Anadlisis de las variables.

En base a cada una de las hipotesis de la investigacion, se realiza el siguiente analisis de las

variables:

Tabla 1

Operacionalizacion de las hipétesis H1

Hipotesis Variables Indicadores

H1: Las necesidades logisticas del Variable dependiente: Necesidades logisticas especificas
tipo de comercio electronico Necesidades logisticas negocio a segun tipos de clientes finales.
negocio a persona, Serdn muy persona.

diferentes a las necesidades Necesidades logisticas de empresas
logisticas del tipo de comercio Variable independiente: segin tamafio y giro.
electrénico negocio a negocio. Necesidades logisticas negocio a

negocio.

Fuente: Construccion propia



Tabla 2

Operacionalizacion de las hipotesis H2
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Hipotesis

Variables

Indicadores

H2: Las necesidades logisticas del
tipo de comercio electrénico
persona a persona requeriran
técnicas logisticas novedosas para
hacer llegar los productos Yy
servicios a los clientes.

Variable dependiente:
Necesidades logisticas del tipo de
comercio electrénico C2C.

Variable independiente: Técnicas
logisticas.

Necesidades  logisticas  segun
segmento perfil de comprador
virtual.

Uso de técnica Gltima milla.

Uso de puntos intermedios para la
entrega de productos.

Horarios de entrega.

Fuente: Construccion propia

Tabla 3

Operacionalizacion de las hipétesis H3

Hipotesis

Variables

Indicadores

H3: El desarrollo del comercio
electrénico tendrd repercusiones a
mediano plazo en las modalidades
de transporte logistico.

Variable

dependiente:

Modalidades de transporte
logistico.
Variable independiente:

Desarrollo del comercio.

Costes de transporte y operativos.

Costes  de
importacion.

transporte  para

Estado de la funcidn transporte.

Nivel de utilizacién de camiones.

Fuente: Construccion propia



Tabla 4

Operacionalizacion de las hipotesis H4
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Hipotesis

Variables

Indicadores

H4: El desarrollo del comercio
electronico incidira en la gestion de
la logistica de almacenamiento de

Variable dependiente: Gestion
logistica de almacenamiento.

Costes de almacenamiento

globales.

las empresas y operadores Variable independiente: Costes de unidad almacenada.

logisticos para el comercio local e Desarrollo del comercio

importaciones. electronico. Costes del control de almacén.
Costes de mantenimiento de
instalaciones.

Fuente: Construccion propia

Tabla 5

Operacionalizacion de las hipétesis H5

Hipotesis Variables Indicadores
H5: El desarrollo del comercio Variable dependiente: Gestion Tiempo de respuesta para gestion
electrénico en El  Salvador logistica de inversa. de devoluciones sobre compra.

impactard en la gestion de la
logistica inversa para comercio
local e importaciones.

Variable independiente:
Desarrollo del comercio
electronico.

Costes por unidad devuelta

Costes de devoluciones
unidades brutas enviadas.

por

Fuente: Construccion propia



Tabla 6

Operacionalizacion de las hipotesis H6
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Hipotesis

Variables

Indicadores

H6: El desarrollo del comercio
electronico modificara la estructura
del soporte al cliente post venta de
la logistica de entrega.

Variable dependiente: Desarrollo
del comercio electrdnico.

Variable independiente: Soporte
al cliente post-venta.

Atencion total de solicitudes de
informacion por canales
electrénicos especificos.

Tiempo de respuesta a las
solicitudes del cliente.
Satisfaccion de la  atencién
recibida.

Fuente: Construccion propia

Tabla 7

Operacionalizacion de las hipétesis H7

Hipotesis

Variables

Indicadores

H7. A mayor avance de las nuevas
tecnologias de la informacion
aplicadas al comercio electronico,
mayor serd el impacto en la gestion
de la cadena logistica de El
Salvador.

Variable dependiente: Avance de
las nuevas tecnologias de la
informacion.

Variable independiente: Impacto
en la cadena logistica.

Tipos de TIC's, aplicadas a la
logistica empleados por los
empresarios y operadores.

Fuente: Construccion propia
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Tabla 8
Operacionalizacion de las hipotesis H8

Hipotesis Variables Indicadores
H8: A mayor penetracion de uso Variable dependiente: Rapidez en la entrega de paquetes
del comercio electrénico en El Penetracion del comercio Yy atencion personalizada.
Salvador mayores seran las electrénico.
exigencias logisticas de los Herramientas de seguimiento y
compradores virtuales en todas los Variable independiente: rastreo.
tipos y modelos de negocios de Exigencias logisticas de los
comercio electrénico mas compradores virtuales. Precios sin costos ocultos.

utilizados en El Salvador.

Fuente: Construccion propia

6. MARCO TEORICO

6.1.Historico

6.1.1. Internet como elemento clave del comercio electrénico.

Internet nace en los afios sesenta, a través de la Advanced Researchers Proyect Agency
(ARPA), cuya finalidad era principalmente crear una red de comunicacién para uso de la US
ARMY?. ARPA demostré su viabilidad como una red eficiente, hecho que permitio la
creacion de redes para fines comerciales y educativos cuya mecéanica de funcionamiento era
con base al ARPANET?,

El gran salto de calidad se logr6 por las investigaciones de un cientifico empleado de la
Organizacion Europea para la Investigacion Nuclear (CERN) por sus siglas en inglés, este
cientifico era Tim Berners Lee, quien con la colaboracion de su equipo de trabajo crea el

1 Ejercito de los Estados Unidos
2 Red de la Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada por su significado en espafiol
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Hyper Text Transfer Protocol (HTTP), tecnologia de lineas de codigo que posibilitaba la

visualizacion de sitios webs que ya comenzaban a usar el World Wide Web.

6.1.2. Desarrollo del comercio electréonico en el mundo.

En una linea de tiempo el comercio electronico ha evolucionado de la siguiente manera:

El comercio electronico // /

nace en EEUU con la

primera venta por
catalogo de marcas de
rone:]Zr?:%eesonl;)“s co:no Nacen grandes empresas que _
coﬁsideradoi‘fecfrbﬁ@o Un empresario facilitan el ecosistema del Se popularizan las
or qué las personas inglés crea un comercio electrénico, como redes sociales,
F?Odl’gn ver erroducto sistema de Google, que a través de su naciendo Android y el
antes de comprarlo, esa Compfai online buscador posibilité la existencia comercio electrénico
era la principal novedad. G?‘éa;’gf ‘;E%r‘i’c’ﬁ masiva de tiendas online se vuelve omnicanal.

1920 1960 1990 i i (
LActualidad

Se crea el sistema EDI (Electronic Nacen gigantes del Nace Alibaba en China
data interchange), el cual posibilita el comercio electronico Continental, por lo que el

intercambio de papeles comerciales como Amazon y comercio electrénico se

de una estacion receptora A— B. Lo Ebay, surgiendo extiende rapidamente en Asia.
que sienta un precedente en la ademas

utilizacion de sistemas automatizados paralelamente

de intercambio de informacién. plataformas de pago
como Pay Pal.

Figura 1: Evolucion del comercio electronico

Fuente: Construccion propia con base a fuentes diversas
6.1.3. Desarrollo del comercio electrénico en El Salvador.

El comercio electronico en El Salvador no se ha vinculado de forma efectiva a los
generadores de oferta y demanda en El Salvador. La amplitud y profundidad en la exposicion
de productos que se ofrecen exponen un muy bajo nivel de eleccidén. Algunos operadores del

comercio electrénico, asi como, Aeropost y Aerocasillas ofrecen la oportunidad de comprar en

otros paises, encargandose de la logistica de importacion.
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Esta modalidad es relativamente nueva en la cultura de compra salvadorefia, segun lo han
expresado la mayoria de operadores logisticos consultados, los costos de operacion para la
entrega final son muy altos debido a factores diversos, como: Infraestructura, condiciones
socioecondmicas y falta sistematica de seguridad ciudadana que inciden por obvias razones en

el rendimiento de la cadena logistica.

Estas variables se relacionan con los elementos de la cadena logistica e inciden en las
funciones logisticas ulteriores, definiendo si es eficiente o todo lo contrario, entorpeciéndola,
lo que a su vez incide en la penetracion de uso del comercio electronico en la poblacion

salvadorefia.

El comercio electronico tiene el gran potencial de dinamizar la economia local, poniendo al
alcance una gran variedad de productos y servicios a diversos mercados meta. Cada vez una
mayor cantidad de consumidores estan usando activamente el comercio electronico debido a
la comodidad que ofrece, tendiendo a evitar desplazarse fisicamente a las grandes superficies

de venta, segun lo manifestado por algunos compradores entrevistados.

Una de las dificultades es la desconfianza en el sistema logistico de entrega final y toda las
demés fases coincidentes de la cadena de valor del comercio electronico, que de no
evolucionar satisfactoriamente impedirdn que esta novedosa modalidad del comercio cambie

masivamente los habitos de compra de los salvadorefios.
6.2.Conceptual
6.2.1. Definicion de comercio electrénico y cadena logistica.
La Asociacion Espafiola de la Economia Digital (adigital) (2012), define el comercio
electronico “como la compra-venta de productos y servicios a través de sistemas electrdnicos,

principalmente Internet” (p.14). Lo que indica principalmente que el medio de intercambio de

productos y servicios serd un medio virtual.
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La cadena logistica es una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la
compafiia, desde la programacion de compras hasta el servicio postventa; pasando por el
aprovisionamiento de materias primas; la planificacion y gestion de la produccion; el
almacenamiento, manipuleo y gestion de stock, empaques, embalajes, transporte, distribucion
fisica y los flujos de informacién. Con la logistica se determina y coordina en forma éptima el
producto correcto, el cliente correcto, el lugar correcto y el tiempo correcto.

Por lo tanto, la logistica no es una actividad funcional sino un modelo, un marco
referencial. No es una funcion operacional, sino un mecanismo de planificacion. Es una
manera de pensar que permitird incluso reducir la incertidumbre en un futuro desconocido
(Mora, 2008, p.29).

6.2.2. Manifestaciones logisticas aplicadas en la industria, comercio y servicios.

Dentro de la Politica Integrada de Movilidad y Logistica de EI Salvador se pretende que el
entorno logistico salvadorefio se modifique ante el desarrollo del comercio electronico en los
tres rubros de la economia salvadorefia. Actualmente, se estdn teniendo manifestaciones

interesantes en forma de innovaciones logisticas que han revolucionado el sector.

Para que haya una verdadera revolucion logistica en el comercio electrénico, se necesitaria

cumplir con los siguientes factores:

a) Conectividad vial urbana y rural que ofrezca condiciones de seguridad y eficiencia.

b) Disminucion del tiempo de movilizacion de mercancias.

c) Utilizacion de nuevas modalidades de transporte para el traslado de mercancias.
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6.2.3. E-logistica en funcion del cumplimiento de entregas (e-fulfillment®).

La e-logistica “se entiende el uso de Internet y nuevas tecnologias para desarrollar e
implantar soluciones para el area de la logistica. Internet sera una herramienta esencial para
facilitar el intercambio de informacion, integracion y colaboracién entre empresas”
(Lourenco, 2013, p. 1).

La e-logistica fundamenta su oferta en los siguientes puntos:
a) Sistemas de informacion logisticos
b) Gestion de stock
c) Almacenamiento
d) Distribucion
La complejidad subyacente que ocasiona la tarea de llevar un producto de quien lo vende
a quien lo compra ha posibilitado la existencia de nuevas tendencias logisticas. (Navarro,
2015). Travaglini, (2013), afirma que el e-fulfillment “Se refiere a las actividades necesarias
para el cumplimiento de un pedido realizado por Internet” (p.175).

Estas actividades se fundamentan esencialmente para la entrega de un pedido hecho a
través de un canal virtual. Esta modalidad se centra en la Gltima fase de la logistica de entrega,
cuando el momento cero de la verdad se ejecuta y el cliente recibe lo que comprd, se conoce
como logistica de ultima milla.

El E-fulfillment tiene como principales premisas dos variables, entregas baratas y rapidas,

satisfaciendo asi al cliente. Basicamente este se encarga de la recolecta de los productos del

almacén, embalaje, entrega a transportistas y la comunicacién automatizada por cualquier via

3 Cumplimiento
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electrénica a los remitentes finales de un paquete. Las operaciones de e-fulfillment pueden
llevarse a cabo a través de la autogestion o a través de outsourcing de un operador logistico

externo.

6.2.4. Definicion, caracteristicas y modelos de negociacion.

El comercio electronico se define esencialmente como aquella modalidad del comercio que
se realiza a través de medios virtuales, cuyo ciclo completo de funcionamiento excluye de
forma parcial o total la interaccion humana fisica en los procesos de compraventa.
Asimismo, presenta ciertas caracteristicas que lo hacen completamente diferente al comercio

fisico, parte de esas caracteristicas son las siguientes:

a) Omnicanalidad: Se refiere a la multiplicidad de canales interconectados.

b) Pagos virtuales: Indica pasarelas de pago creadas para sitios especificos o para

maultiples canales.

c) Servicios de atencion al cliente post-venta: Esencial para el soporte al cliente

después de la compra.

d) Estructuras virtuales creadas para exponer productos: Los sitios web y estructura

virtual basada en HTML* y Java® para exponer la oferta de productos y servicios.

El comercio electronico en EI Salvador esta teniendo implicaciones muy profundas en la
cadena logistica, a través de aspectos técnicos concretos, que estan reconfigurando totalmente
la estructura comercial en todos los rubros de la economia. Para que este ecosistema sea
funcional debe estar fundamentado en elementos informaticos que posibilitan su correcto
funcionamiento, en este caso la actividad logistica cambia de concepcion al incluir en su

estructura elementos tecnoldgicos cuyo fin es aportar automatizacion a las operaciones.

4 Lenguaje de Marcas de Hipertext
® Lenguaje de programacion
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6.2.5. Base técnica del comercio electrénico.

Los elementos técnicos del comercio electronico que posibilitan su funcionamiento se
relacionan en base a la concepcion del Libro Blanco de la logistica para el comercio
electrénico, opinién de consultores informaticos, operadores de comercio electrénico y
expertos en marketing digital y comercio electronico, son los siguientes:

a) Plataforma fundamentada.
b) Plataforma con valor de usabilidad.
c) Despliegue de precios, claros y sin costos ocultos.

d) Plataforma fundamentada en logistica del tipo punto a punto.

e) Servicio de atencion al cliente que ofrezca posibilidad de rastreo y seguimiento,

gestion de preguntas, etc.

f) Gestion de pago y garantias.

g) Marco legal.

h) Sistema de oferta muy bien estructurado que incite a la compra.

i) Sistema de logistica inversa.

Todos estos elementos interactian de forma transversal y solo es posible su correcto

funcionamiento si detrds de todos estos elementos existe una robusta estructura informatica

gue haga posible las operaciones y elimine de forma sistematica el elemento humano del ciclo

de compra en el comercio electrénico.
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6.2.6. Claves para una cadena logistica efectiva.

Muchas empresas dejan en segundo plano la calidad de una logistica, sin embargo, frente a

la competencia es importante convertirla con més efectividad. Para lograr una cadena logistica

efectiva es necesario enfocarse en los siguientes aspectos:

a)

b)

d)

Identificar las necesidades de la empresa: Es importante determinar e identificar
hasta donde se pretende llegar con los objetivos plasmados en un FODA® de una
identidad, en donde los objetivos puedan ser medibles, realistas y alcanzables a corto
0 mediano plazo.

Comenzar desde cero: Buscar unas alternativas y nuevas estrategias de distribucion
resulta efectivo ya que resulta una oportunidad para explorar, mejorando y
eficientizando los procesos ya establecidos para lograr una mayor efectividad y
satisfaccion en los tiempos de respuesta. La oportunidad de comenzar desde cero es

la expansion integral de los recursos gque se poseen.

Adaptarse constantemente: La logistica es un elemento importante en la
comercializacion de una empresa, debido que si no se actualiza pierde valor y se
vuelve obsoleta. Se debe de evaluar constantemente las necesidades que demandan
los nuevos clientes o potenciales, mejorando los procesos, ubicacion, aprovechando

los factores que involucra y vuelven mas eficiente la cadena logistica.

Demanda: La demanda en una empresa es el pilar y fundamental para la existencia
de la misma, sin embargo, es importante definir qué tipo de modelo de negocio se
pretende implementar de esta manera se adopta una distribucion adecuada y
especifica dependiendo del tipo de enfoque.

6 Estudio que permite conocer caracteristicas internas y externas de una empresa o de un proyecto
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9)

h)
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Cifras: Es fundamental no aferrarse a solamente una cadena logistica, es importante
reconocer los valores que implican la efectividad de la misma y los componentes
que se deben de evaluar, asi como: tiempo de transicion, costos de almacenamiento,
volumen, prevision de demanda, medios de transporte, entre otros. Por tanto, es
preciso disefiar sus propios indicadores de desempefio logistico con el apoyo de

herramientas informaticas que mejoren e automaticen los procesos.

Sector: Es importante hacer una diferencia dependiendo del enfoque y sector que se
abarque, teniendo en cuenta que las necesidades y capacidades del sector urbano no
es el mismo para el sector rural, asimismo, formar parte del plan estratégico la

estacionalidad, velocidad del sector y margenes del sector.

Disefio: Es necesario definir el disefio a implementar realizando cambios de
paradigmas sobre caminos ya establecidos enfocados solamente en el transporte, es
importante incluir en las estrategias un eficaz embalaje, optimizando dimensiones,
rutas y tiempo. Al analizar estas variables se puede lograr la creacién de un disefio

efectivo y eficiente para la comercializacion.

Clientes: La satisfaccion del cliente final no solamente es el éxito de una empresa,
sino la incorporacién de los intermediarios, tiendas que distribuyen y todos los que
se encuentran inmersos en la cadena logistica. Asimismo, tener en cuenta que todos
los clientes son distintos e identificar los gustos y necesidades que tienen al

momento de optar por una compra online.

Estrategia: Para hacer efectiva una cadena logistica no es necesario implementar un
disefio extremadamente amplio, sino, definir etapas bien planificadas y que cumplan
los pardmetros de calidad y eficiencia hacia el cliente final. En esta fase es preciso
considerar las tarifas, pesos, plazos, sobrecostos, responsables y factores externos

gue puedan formar parte de los problemas o éxito del proceso.
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j) Logistica y personas: En la actualidad muchas empresas dejan de lado al recurso

humano, sin embargo, en el &area logistica es fundamental el recurso altamente

capacitado para que la compariia pueda ser exitosa. EI comercio electronico tiene

como base la innovacion y tendencias de mercados totalmente tecnoldgicos, por

tanto, la cadena logistica debe de ser tan efectiva como la innovacion del circuito

comercial.

6.2.7. Modelos de negocio en El Salvador y su logistica asociada.

Los modelos de negocios aplicables al comercio electronico, se refiere a la forma en

como estos operan y entregan valor al cliente. A continuacién se detallan:

a) Modelos de comercio electrénico en relacion a la gestion de inventarios.

Dropshipping: Segun Torres et al. (2016), establece que “es un modelo de
negocio en el que el comercio online no necesita tener fisicamente el stock que
vende ya que es el mayorista (o dropshipper) quien se encarga de almacenarlo, y
de preparar y enviar el pedido” (p. 18). Este modelo de comercio electrénico no
requiere mantener inventario, desde el punto de vista logistico hay muchos
inconvenientes debido a que el control y la predictibilidad se sacrifican en

funcidn del ahorro de los costos que implican el mantenimiento de stock.

Crossdocking: Torres et al. (2016), define que “un modelo de distribucion
donde las mercancias entregadas por el proveedor son recibidas en el almacén
pero no son almacenadas ya que son directamente consolidadas y enviadas al
cliente final” (p. 19.). El objetivo de este modelo es la minimizacion de las
actividades de gestion de inventarios, reduciendo a su minima expresion las
actividades de almacenaje, fomentando asi los costos bajos y la eficiencia en las

entregas.



27

b) Modelos de comercio electronico y gestion logistica en funcién de los modelos de

venta y gestion de stock disponible.

Venta de stocks: Segun Torres et al. (2016), afirma que las ventas de stock es
cuando “La web pone a la venta un stock propio o en consigna ya ubicado en

sus almacenes a la espera de recibirse el pedido para proceder al envio” (p. 12).

Es un modelo basado en la oferta de empresas especificas que lo ponen a
disposicién de sus clientes virtuales a través de websites, aplicaciones de
Android e 10S. Asi como, Almacenes Siman, Sears, Office Depot, Electronica
Valdéz, quienes ponen a disposicion de los salvadorefios una oferta estructurada
de productos y servicios a través de plataformas web o aplicaciones para
smartphones. Generalmente en este modelo de negocios la logistica de entrega
corre por cuenta del mismo almacén, habiendo excepciones en los que se

contrata a un operador externo.

Venta flash: Torres et al. (2016), define como “el modelo de venta flash esta
basado en ventas online (llamadas campafias) de corta duracion (entre 4 y 7
dias), existencias limitadas y descuentos agresivos que generan la sensacion de

urgencia en el cliente” (p. 20).

Es un modelo de negocios basado en la oferta por tiempo limitado, los
vendedores ponen a disposicion de sus compradores virtuales inventarios que se
desean liquidar al menor tiempo posible. Asi como, Almacenes Vidri y La
Curaca online, suelen usar este tipo de modalidades en su comercio electrénico,
abaratan una serie de productos por tiempo limitado, generalmente la logistica
de entrega corre por cuenta de propia, pero no es agil, siendo muy tardada,
basado entregas programadas para un mes, debido a que al terminal el plazo
promocional, el vendedor querra consolidar todas sus entregas para efectos de

Costos.
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Venta de servicios y contenidos: Segun Torres et al. (2016), este tipo de modelo
es cuando “se venden servicios, por ejemplo, viajes (billetes, hoteles, viajes
combinados, etc.) o contenidos (musica, peliculas, series, libros electrénicos,

videojuegos, etc.)” (p. 12).

En El Salvador el acceso a este tipo de modalidad de comercio electrénico, se
hace a través de plataformas como Google, quien ofrece juegos, libros y musica,
la contratacion de servicios, asi como, compra de estadias en hoteles se hace a

través de booking.com, o las paginas directas de los hoteles.

La logistica para esta modalidad, se basa estrictamente en medios virtuales, es
decir, dado que no hay producto fisico, la rapidez en la entrega es en cuestion de
segundos, una vez haya completado el ciclo de compra, tanto para la compra de
libros, alquiler de peliculas como Netflix, o Spotify, en esta modalidad el propio

internet es el medio de transporte.

Subastas: Torres et al. (2016), afirma que este modelo de negocio es cuando “se
realizan subastas entre particulares de articulos, normalmente de segunda mano.
En este caso, una vez finalizada la subasta, el comprador con la puja ganadora
paga el importe de ésta y el vendedor envia el articulo subastado al comprador

que ha ganado la puja” (p. 12).

Se fundamenta en la mecanica clasica de ofertar y esperar contra oferta,
generalmente aplicable a productos de segunda mano. Asi como, en la
modalidad marketplace’ en Facebook se subastan bienes como relojes, prendas
de vestir o productos electronicos. La logistica de entrega en el caso de esta
modalidad corre por cuenta del vendedor, quien hace llegar el producto en un

tiempo que dependera del acuerdo entre ambas partes.

7 Mercado
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Intermediacion: Torres et al. (2016), indica que este modelo “trata ahora de
poner en contacto a clientes y proveedores ejerciendo de intermediarios” (p. 12).
Este modelo de negocio se fundamenta en poner en contacto a clientes y
negocios, o clientes con clientes a través de plataformas disefiadas para tal fin.

Realizan la funcion de un intermediario, como paginas de comparadores de
hoteles, restauracion, viajes, seguros, telefonia, etc. Asi como, en el caso de la
realidad salvadorefia websites como OLX, ofrecen la oportunidad de usar una
plataforma de intermediacion que permite la exposicion completa de los bienes
a vender. La logistica de entrega para esta plataforma puede ser de dos maneras:
Con arreglo directo sobre condiciones de entrega entre ambas partes o pagando
una comision al website por usar su sistema logistico y asi hacer llegar el

paquete de forma mas segura al comprador.

Modelos por suscripcion: “consiste en cobrar al usuario una cuota anual que
incluye el envio sin coste todo el afio” (Torres et al., 2016, p.34). El cliente
generalmente elige el producto que desea y paga un precio que el vendedor
establece para envios mensuales. Asi como, suscripciones digitales a peridédicos
como La Prensa Grafica o El Diario de Hoy, quienes venden suscripciones
virtuales a ciertas secciones premium de sus panfletos digitales, el usuario puede
acceder ha contenido de gran calidad, pagando una cuota definida. Para efectos
logisticos el producto se entrega inmediatamente debido a que el canal de

distribucién es internet.

Tiendas monomarca y multimarca: Este modelo se refiere a “webs que venden
productos de una sola marca mientras que, en el segundo caso, en una misma
web nos encontramos con productos de varias marcas” (Torres et al., 2016,
p.13). Asi como, Amazon que ofrece una plataforma que contiene mdaltiples

marcas.
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Ecommerce colaborativo: Esta modalidad es la realizada particularmente a
través de “personas sin trabajo o con tiempo libre, ponen a disposicion de otros
Ssu tiempo 0 sus recursos ya sea para hacer la compra a terceros, hospedaje y
préstamos entre particulares, compartir vehiculos o realizar servicios de Ultima
milla” (Torres et al., 2016, p.13). Un sistema similar a Uber en donde una serie
de personas se ofrecen voluntariamente a llevar a cabo actividades de logistica

de entrega a nombre de otras personas, por un pago o retribucion diversa.

c) Modelos de comercio segun el plazo del servicio.

Click & Collect: Segun Torres et al. (2016), “es un servicio que permite al
cliente realizar un pedido online e ir a recogerlo a una tienda determinada de la
compailia que realiza la venta por internet” (p. 25). El método reduce los costes

de envio al evitar la “Gltima milla”, y aporta flexibilidad a los consumidores que

pueden recoger su pedido dénde y cuando quieran.

Ademas, la recogida en tienda es una estrategia omnicanal que supone una gran
ventaja competitiva para los minoristas con tienda fisica a compafias que sélo
venden por internet, ya que aumentan el trafico en el punto de venta fisico con
la posibilidad de que el usuario realice mas compras a la hora de recoger su

pedido (cross-selling).

Recogida en punto alternativo: Torres et al. (2016), afirma que son también
llamados “puntos de conveniencia”, esta modalidad de recogida tiene las
mismas ventajas para el consumidor que el click&collect pero ofrece mayor
capilaridad ya que el consumidor elige donde y cuando recoge su pedido,
normalmente con unos costes de envio mas economicos al consolidar varios
envios en un mismo punto de entrega, normalmente un establecimiento
comercial. Este modelo de logistica de ultimo tramo soluciona uno de los

mayores problemas de las entregas en comercio electrénico, la entrega fallida,
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con el consiguiente ahorro de costes por parte de la empresa de distribucion,
debido a que un promedio del 20% y 30% de entregas son fallidas (p. 26).

Servicios de entrega "Premium”: Torres et al. (2016), afirma la gran importancia
que para las empresas de transporte y distribucion esta adquiriendo el trafico de
envios generado por el comercio electronico hace que éstas se esfuercen en
diferenciarse de la competencia ofreciendo servicios de valor afiadido que
complementen la entrega en 28 6 48 horas, que ya se ha convertido en una
mercancia que la gran mayoria ofrece. Asi, servicios como entregas en el mismo
dia (same day delivery), en franjas horarias (antes de las 10 horas, antes de las
14 horas, en fin de semana o a partir de las 20 horas para aquellos que estén
fuera de casa durante la jornada laboral), entrega con montaje e instalacion para
electronica, electrodomésticos o muebles, clic & car (realizacion del pedio
online y recogida en un comercio fisico sin bajarse del coche), etc., intentan ser

la clave que permita afiadir valor a la compra por internet. (p.28).

Entrega sostenible: Con base a una definiciébn genérica, producto la
comparacion de mdaltiples fuentes, la entrega sostenible ofrece una solucion
novedosa con respecto a la ultima milla pues esta enfocada a ofrecer un servicio
con un menor impacto ambiental, es decir, crear conciencia en la forma de
reparto, logrando la reduccion de los gases y el carbono que el transporte

genera.

Entrega en el mismo dia: “Algunas empresas ofrecen entrega en el mismo dia a
sus clientes que se encuentran en zonas cercanas a sus almacenes mediante el
pago de una cierta cantidad de dinero y siempre que el pedido sea realizado

antes de una cierta hora” (Torres et al., 2016, p.61).

Entrega exprés: Usualmente se convierte una “entrega en 24 horas es un servicio

que puede ser ofrecido a casi el 90% de la poblaciéon peninsular quedando
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excluidos nucleos rurales y alejados. EI porcentaje de reparto en 24 horas que
alcanzan las empresas de distribucién depende de la capilaridad que consiguen
en su red” (Torres et al., 2016, p.61). En el caso de la realidad salvadorefa, las
entregas exprés se pueden hacer sin problemas en plazos de dos o tres horas en
la zona metropolitana exclusivamente, no aplica asi para el resto de los trece

departamentos.

Entrega en 48 horas: Es la segunda modalidad de la entrega express. En algunos
casos, este servicio se plantea en combinacion con la modalidad de 24 horas
bajo el epigrafe “24/48 horas” ya que permite cierta flexibilidad a las empresas
de transporte a la hora de planificar sus rutas. En la mayor parte de los casos se
traduce en 24 horas en capitales de provincias y ciudades grandes donde el
reparto es mas numeroso y 48 horas en aquellas poblaciones donde la distancia
o el volumen de negocio aconsejan una cierta consolidacién de los envios para
hacer rentables las rutas (Torres et al., 2016, p.61). Esta modalidad de entrega es
la més usada en El Salvador el objetivo es volver rentable las rutas y mover

volumen.

Entrega en 3 a 5 dias: Esta modalidad es cuando las empresas que ofrecen este
servicio lo suelen llamar “estandar” para diferenciarlo del 24/48hrs que suele
llamarse “urgente” o “express”. Los costes de esta modalidad de entrega suelen
ser sensiblemente inferiores ya que se basan, sobre todo, en la optimizacion de
rutas de reparto por lo que las entregas se demoran hasta que, dentro del plazo
acordado, las rutas de reparto tienen el suficiente volumen como para hacerlas

rentables frente al precio que paga el cliente (Torres et al., 2016, p.61).

Entrega nocturna: Este modelo “se trata de ofertar entregas a partir de las 18:00
horas cuando el comprador ha terminado su jornada laboral y ha vuelto a casa

donde puede recibir comodamente su paquete” (Torres et al., 2016, p.61).
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e Entrega en fin de semana: Este modelo “es ideal para aquellos que planifican un
fin de semana tranquilo en casa sin demasiadas salidas. EI comprador recibe su

paquete durante el transcurso del sabado” (Torres et al., 2016, p.61).

e Entrega en punto de conveniencia: Este modelo es enfocado para aquellos
compradores que paran poco en casa. Al realizar la compra, el usuario elige
como direccién de entrega una tienda del barrio adherida a una red de puntos de
conveniencia, donde la empresa de paqueteria lo entrega y posteriormente lo
recoge el comprador previa identificacion (Torres et al., 2016, p.61). Esta
modalidad de entrega se fundamenta en el hecho de pactar un punto intermedio

para la entrega de los paquetes.

e Entrega con montaje y presentacion: Este modelo se enfoca en el caso de
muebles y electrodomésticos se suele ofrecer, ademas de la entrega, el montaje
y presentacion de los articulos. Por ejemplo, si usted compra un mueble de
grandes dimensiones que necesita montaje, la entrega es realizada por dos
personas que, ademas, desembalan el articulo, terminan in situ el montaje,
retiran el embalaje y lo colocan en el lugar deseado de manera que el comprador
solo tiene que firmar el albaran tras revisar la calidad y terminacion del mueble
(Torres et al., 2016, p.61).

6.2.8. Tipos de comercio electrénico en El Salvador y su logistica asociada.

Se debe entender que los tipos de comercio electronico se refieren a los agentes y al tipo de

vinculacion que establecen entre ellos. A continuacion se detallan:

a) Negocio a negocio (B2B): Este tipo de comercio electrénico consiste en el comercio
electronico que se realiza entre empresas, es decir, de “empresa a empresa”, ya sea
entre un fabricante y un mayorista o entre un mayorista y un minorista. Este tipo de

comercio puede ser abierto a todas las partes interesadas o limitado a un grupo de
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participantes en la cadena del valor de un producto. Existen diversas plataformas de
B2B especializadas que generalmente proveen cadenas de valor especificas

(Comisidn de Regulacion de Comunicaciones [CRC] (2017)).

Figura 2: Esquema negocio a negocio (B2B)

Fuente: Construccion propia con base a Comision de Regulacién de Comunicaciones

b) Negocio a consumidor (B2C): Este tipo de comercio electronico es el que se lleva a
cabo entre las empresas y los consumidores. La transaccion de compra se realiza

electronicamente y de forma interactiva (CRC, 2017).

Figura 3: Esquema negocio a consumidor (B2C)

Fuente: Construccion propia con base a Comision de Regulacién de Comunicaciones



35

c) Gobierno y personas/empresas (B2C/G2B): Se refieren a las transacciones de
compra venta entre gobierno y personas naturales o juridicas, que reciben o
suministran bienes o servicios del estado salvadorefio. Aqui se puede citar a
COMPRASAL y BOLPROS, que basicamente son centros de vinculacion entre las
empresas y el gobierno, a través de un portal web, dedicado para negocios con el

gobierno.

Figura 4: Esquema gobierno y personas/empresas (B2C/G2B)

Fuente: Construccion propia con base a multiples fuentes sobre el comercio electronico

d) Consumidor a consumidor (C2C): El comercio electronico C2C es el que se da entre
“consumidor a consumidor” por medio de una plataforma especializada o
Marketplace donde un consumidor pone a la venta un producto a otros consumidores
(CRC, 2017).

Figura 5: Esquema Consumidor a consumidor (C2C)

Fuente: Construccidn propia con base a Comision de Regulacion de Comunicaciones
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Comercio mdvil (m-commerce): Este modelo se relaciona con las transacciones
comerciales que se realizan mediante  dispositivos modviles como
smartphones y tabletas. Muchas empresas optan por facilitar una aplicacion a los

usuarios con el fin de facilitar la navegacion y la compra (Serra, 2019).

Figura 6: Esquema comercio movil (m-commerce)

Fuente: Construccion propia con base a Observatorio eCommerce y Transformacién Digital

f)

Comercio electronico social: Es el comercio electrénico basado en una red social
como Twitter (Tcommerce), Facebook (Fcommerce) o YouTube, entre otras. En
Social eCommerce la venta de productos o servicios puede no ser lo prioritario
(Serra, 2019).

Figura 7: Esquema comercio electronico social

Fuente: Construccidn propia con base a Observatorio eCommerce y Transformacién Digital
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6.2.9. Plataformas logisticas aplicables al comercio electrénico.

En el mundo el comercio electronico estd impactando a través de las Ilamadas plataformas
logisticas, las cuales estan fundamentadas en un formato multidimensional que agrupa a casi
todos los elementos de la cadena de suministro.

Estas plataformas estan organizadas de modo tal que los recursos se usen de forma
eficiente y cuya finalidad ulterior sea que la logistica aporte valor al comercio electrénico.
Segin la concepcién desde el punto critico de la mayoria de operadores logisticos
salvadorefios consultados, estas plataformas se pueden organizar a través de un enfoque de
infraestructura y transporte multifuncional como los siguientes:

a) Centros unificados de actividades.

b) Plataforma logistica portuaria.

c) Plataforma logistica aérea.

d) Plataforma logistica de aduanas terrestres.

e) Plataformas intermedias de transformacion activa o pasiva.

Todos los procesos logisticos aplicados al comercio electronico son desarrollados a través

de dos vias:

a) Servicios logisticos internos: La empresa industrial, comercial o de servicios,

organiza su propia cadena logistica en funcion su actividad comercial.

b) Operadores logisticos externos: Los servicios basados en un operador logistico
externo estan en funcion de la gestion total o parcial de los procesos que engloba una

cadena de suministro, aqui pueden citarse, servicios de almacenaje,
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aprovisionamiento, transporte, distribucion origen a destino u origen a centro de

distribucién.

En este proceso un operador logistico desarrolla las siguientes funciones:

a) Gestion de érdenes de pedido.

b) Gestion de materiales.

c) Actividades de embalaje.

d) Transporte punto a punto.

e) Almacenamiento y control de inventarios.

6.2.10. Actores logisticos en el comercio electrénico.

La logistica del comercio electrénico estd creciendo de tal forma que para el sector

logistico es un reto la rapidez y la eficiencia que este conlleva, pero sobre todo la rentabilidad

para todos los actores involucrados:

a) Cliente on-line: Es quien hace los pedidos via on-line por medio de los diferentes
dispositivos como tablets, celulares o PC.

b) Plataforma ecommerce: Es un Software de compra y venta que permite que los
productos y servicios sean ofrecidos por medio de internet y que plataformas como
WooCommerce, PrestaShop, Magento, OpenCart, AbanteCart, CubeCart, Open Real
Estate, entre otros, posibilitan el intercambio on-line. De esta forma el software
permite que el cliente haga su pedido y asi en comudn acuerdo con el operador

logistico se almacena hasta el dia de su entrega.
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c) Operador logistico (almacén): En este punto es la recepcion de las mercancias por

parte del proveedor quien se encarga de ubicar y almacenar la mercancia por parte

de este mismo esta preparacion de los pedidos a los diferentes clientes y para

logistica inversa es la recepcion de la devolucion de los clientes.

d) Proveedor de distribucion (transportista): EIl transporte es el encargado de recoger

del almacenamiento y hacer la entrega directa al cliente, a diferencia de la logistica

tradicional, es decir, el producto no se envia a un Unico punto sino a cada cliente y

las tiendas on-line que los costes van a determinar en gran parte la rentabilidad y

tomar en cuenta la seleccion del transporte, los plazos de entrega para poder dar una

eficiente garantia del servicio.

6.2.11. Elementos estructurales de la cadena logistica.

Para el caso de la logistica, el analisis gira en torno a los elementos y estructura que

determinan su alcance en las siguientes derivaciones:

Tabla 9

Logistica interna

Logistica interna tradicional

Logistica interna para el comercio
electronico.

No existen automatizacion en la asignacion de o6rdenes
para despacho, generalmente la intervencion humana
para la gestion de las entregas es significativa. El
software se limita solo a un simple registro y
generalmente no estd integrado en el ciclo de compra
completo.

Los métodos de organizacidon tienden hacia un enfoque
masivo, en donde no importa entregar valor al cliente
sino simplemente ahorrar costos, masificando las
entregas punto a punto.

La acumulacion de stock es la constante, y se basa en
presupuestos de ventas que incide en la gestion y en la
administracion de los productos disponibles para la
venta.

La premisa es la automatizacion sin la intervencion
humana, la gestion de las entregas es a través de
algoritmos. El software estd integrado con todo el
ciclo de compra y la cadena de valor. Un proceso
depende de otro de forma automatica.

Los métodos de organizacion tienden hacia un
enfoque personalizado, lo masivo no es relevante, la
entrega punto a punto debe entregar valor al
comprador.

Se prescinde de la acumulacion de stock,
generalmente el vendedor organiza su oferta con base
ordenes especificas que generalmente no despacha el
sino el fabricante.

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico
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En este apartado se puede citar la gestion de pedidos, gestion de las operaciones internas
que faciliten la salida de los productos, y todas aquellas actividades que tenga relacién con la

organizacion y procedimientos para la logistica de salida.

Tabla 10
Logistica de almacenamiento

Logistica de almacenamiento para el

Logistica de almacenamiento tradicional . .
comercio electronico

Le da importancia a la acumulaciéon masiva de No importa acumular inventarios, un vendedor puede
inventario de productos para la venta. vender sin tener productos en sus estantes.

La disposicion fisica de los productos obedece a La disposicion fisica de los productos obedece mas a

criterios de conservacion mas no de eficiencia. criterios de eficiencia para despacho mas no de
conservacion.

El flujo es lineal, el objetivo es facilitar la carga de

los productos en el transporte. El flujo es en forma de U, ya que el objetivo es integrar a
grupos de trabajo para tareas compartidas

No importa la personalizacion en los despachos

individuales, generalmente los despachos son de Si importa la personalizacion para la entrega punto a

varias entregas en un mismo transporte al mismo punto, usualmente la entrega es personalizada no

tiempo. masiva, ya que es directamente al cliente y no a un punto
de abasto.

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico

En las operaciones logisticas aplicadas al almacenamiento del comercio electronico se

identifica un genérico en los siguientes procesos:

a) Recepcion.

b) Almacenaje.

c) Preparacion de pedidos (picking).

d) Expedicion.
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De esta manera se puede determinar como el comercio electrénico modifica las operaciones

logisticas tradicionales para el area de almacén.

Tabla 11

Fases de la logistica de almacenamiento tradicional y el comercio electrénico

Logistica de almacenamiento

Logistica de almacenamiento del

Fase .. . L.
tradicional comercio electrénico
La recepcion de los productos para laventa La recepcion de productos para almacenaje es
esta en funcién de pronosticos de ventas, generalmente inexistente, la empresa no tiene
e generalmente las empresa§ compran por inventgrit_ns gestionados (_jirecta.mente, Cfac_ia_nuevo
adelantado y almacenan inventario para requerimiento es de inmediato redirigido al
cumplir con criterios de minimos y fabricante, quien despacha al vendedor y este a su
maximos. Asi como, cadenas ferreteras, vez lo entrega al comprador. Asi como, Aeropost
mueblerias, abarrotes. y Mercado Libre.
La logistica de almacenamiento tradicional Debido a que la gestion de inventario no es
dispone los productos en el &rea de masiva, el almacenaje se centra principalmente en
almacenamiento  segun  criterios de disponer los productos de una forma mas
. aprovechamiento de espacio, clasificacién inteligente para ser despachados méas rpidamente,
Almacenaje

de familias de productos y mediante otros
criterios de clasificacion, usualmente el
objetivo no es expedir los productos lo mas
rapido posible para despacho sino solo
conservar los inventarios.

esto se hace a través de técnicas como

crossdocking.

Preparacion

En la logistica de almacenamiento
tradicional usualmente el responsable de la
bodega recibe 6rdenes de despacho, las
transmite a sus auxiliares y comienza la

Para el caso del comercio electronico, la
preparacion de cada pedido es personalizada a su
cliente, el enfoque detallistas es muy importante,
ya que repercute directamente en la satisfaccion

de pedidos preparacion. Generalmente esta del cliente y los costos. Cada paquete es
preparacion se hace de la forma mas debidamente etiquetado y dirigido al area final de
impersonal posible, y bajo un enfoque despacho.
masivo.
En la logistica tradicional el despacho para Para el caso del despacho del comercio
la entrega final, se realiza de forma masiva, electrénico, cada despacho generalmente es
. es decir, pedidos de varios clientes son individual, las instrucciones de manipulacién y
Expedicion

despachados al mismo
independencia  de
almacenamiento y
particulares.

tiempo, con
instrucciones  de
manipulacion

almacenamiento para entrega final son observadas
con mayor atencion.

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico
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En la logistica de almacenamiento se pueden identificar los tipos de flujo, lineal y en

forma de “U”, su caracteristica y estructura se detalla a continuacion:

a) Flujo de operaciones logisticas de almacenamiento tradicionales de enfoque lineal:
Usualmente este es el esquema que siguen todas las empresas comerciales que usan
la logistica de almacenamiento lineal, podemos citar a empresas de venta de
repuestos, panaderias, ferreterias, etc. En El Salvador este modelo tiene una amplia

utilizacion.

FLUJO LINEAL

Figura 8: Flujo lineal para logistica de almacenamiento tradicional

Fuente: Libro Blanco de Logistica para Comercio Electronico. Pag. 46.

b) Flujo de operaciones de logistica de almacenamiento para comercio electronico:
Para el comercio electrénico el flujo a diferencia del enfogque anterior ya no es lineal,
sino es forma de “U”. El objetivo es integrar a todo el personal de recepcion y

expedicion, para compartir tareas conjuntas.

FLUJO EN "U"

Figura 9: Flujo en “U” para logistica de almacenamiento aplicada al comercio electronico.

Fuente: Libro Blanco de Logistica para Comercio Electronico. Pag. 47.
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6.2.12. Logistica de almacenamiento en el comercio electronico.

La forma de hacer llegar el producto a los compradores, depende del enfoque de
almacenamiento que tienen los empresarios y operadores. Se trata de la gestion oportuna de
inventarios para que sean despachados lo més rapido posible. Bajo esa concepcion se pueden
citar tres modalidades del almacenamiento aplicado a la logistica de empresas virtuales:

a) Dropshipping.

b) Almacén propio.

¢) Almacén subcontratado.

________________________________________ WWW
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|WWW|
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Figura 10: Modalidades de gestion logistica de almacenamiento

Fuente: Libro Blanco de Logistica para Comercio Electronico (p.36)
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Logistica de transporte
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Logistica de transporte tradicional

Logistica de transporte para el comercio
electronico

Se usa transporte con base a criterios de optimizacion
de costos bajo la técnica de grupaje.

Los vehiculos usados generalmente son de combustién
interna de 1,5 tones 0 mas. Los transportistas no estan
interesados en entregar valor al cliente, solo estan
interesados en entregar el producto con independencia
de la satisfaccion del comprador.

Es usualmente afectado por los costos altos de
combustible y repuesto.

El grupaje no es importante, el enfoque es
personalizado, generalmente una entrega significa una
operacion de transporte individual.

Los vehiculos que pueden servir para las entregas
pueden ser diversos, desde una bicicleta, motocicleta,
etc. El transportista esta interesado en entregar valor al
cliente, la satisfaccion del comprador es importante.

Los costos de combustible y otros, suelen impactar
menos en términos de costos ya que hay mas
flexibilidad en las modalidades de entrega.

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico

El transporte que consumaréa el acto de compra, es una de las partes mas importantes de la

cadena logistica, ya que sera este el responsable de la entrega final del producto cumpliendo

las condiciones pactadas al momento de la compra.

Tabla 13

Logistica inversa

Logistica inversa tradicional

Logistica inversa para el comercio
electronico

El vendedor no se desplaza a retirar el producto a la casa
del cliente si este presenta desperfectos de fabrica o se
dafia al momento de la entrega, usualmente es el
comprador quien va hacia donde el vendedor para exigir
la garantia o la devolucién.

El vendedor no esta interesado en crear un sistema
efectivo de logistica inversa ya que lo considera un
gasto.

La resolucion de los problemas es tardada y genera
insatisfaccion al comprador lo que repercute en el ciclo
de compra.

El vendedor si se desplaza a donde el comprador, y
se hace responsable de la garantia y la devolucion.

El vendedor debe disefiar un sistema efectivo de
logistica inversa, lo cual considera como un costo, y
lo incluye como porcentaje minimo en el precio de
venta y (0) a través de seguros.

La resolucion de problemas es efectiva y rapida, ya
que el vendedor sabe que si no resuelve estos
problemas rapido

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico
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Si algo sale mal con el transporte la logistica inversa entre en accion, esta es la responsable
de gestionar los flujos de productos que por alguna razén fueron devueltos del consumidor al
negocio. Su importancia radica en el hecho de que su actuacion rapida puede generar la
confianza o desconfianza en el comercio electrénico. Entre las causas de la logistica inversa

en el comercio electrénico tenemos:

a) Devoluciones: Algunas veces el producto no responde a las expectativas creadas, por

lo que al recibir el paquete el cliente devuelve el producto.

b) Articulos no pedidos: Algunas veces algunos clientes reciben paquetes que no

pidieron por errores de picking, algunos devuelven esos productos a origen.

c) Articulos dafiados: En ocasiones si los productos recibidos llegan con dafios
evidentes producto de una inadecuada manipulacion estos siempre son devueltos a

origen.

TRANSPORTISTAS )

Disminucién de costos en relacion a los kilometros vy
depreciacién del vehiculo de reparto.

OPERADORES
LOGISTICOS

" Reduccién en la cantidad de operaciones de crossdocking,
disminuyendo un almacenaje de baja rotacion.

g, (e ) )
S

Reduccién de costos por alquiler de depdsitos o almacenes
con baja rotacién.

P
& s
S g
S / ADMINISTRADORES

Incremento de responsabilidad social y cuido del medio
ambiente.

RESIDENTES ’

Alternativas de facil desplazamiento de los vehiculos,
minimizando obstrucciones.

Figura 11: Implicaciones y elementos estructurales de la cadena logistica.

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico
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Tabla 14
Logistica de servicio al cliente post-venta

Logistica de servicio al cliente para la Logistica de servicio al cliente para la
logistica tradicional logistica del comercio electronico.

No hay seguimiento y rastreo del paquete por qué el El seguimiento y rastreo es importante ya que se integra
sistema no estd automatizado y no permite al cliente a un sistema automatizado, donde el cliente si puede
indagar acerca del estado fisico de su producto. indagar el estado de su producto a través de internet.

La interaccion fisica es todavia una constante en esta La interaccion fisica para el servicio al cliente
modalidad. generalmente no existe, debido a que todo esta
automatizado a través de chatbots.

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio Electrénico

6.2.13. Logistica de disponibilidad.

La logistica de disponibilidad esta basada en la gestion del inventario para ser
comercializado por medio electronicos. Es importante tener en cuenta que unas de las
principales desventajas en el comercio electronico y baja penetracion del mismo es adquirir

productos de forma online y que no se posean en stock.

Es indispensable lograr una logistica de disponibilidad efectiva en relacion al inventario que
se ofrece en todas las plataformas virtuales haciendo uso de ERP (Enterprise Resource

Planning) o un SGA (Sistema de Gestion de Almacén).

Estos sistemas fortalecen las oportunidades de comercializacion convirtiéndose en una
herramienta efectiva e indispensable para inventariar la disponibilidad del stock de una forma

integral.

Para la efectividad de una logistica de disponibilidad integral es necesario una actualizacion
constante del stock, es decir, darle de baja al producto ya vendido de forma automatica de esta



47

manera no se vende el mismo producto dos veces y para lograrlo se puede basar en dos

alternativas:

a) Se reserva el articulo cuando es depositado al carrito de compra online, manteniendo
en un periodo de 30 minutos reservado, al transcurrido ese lapso de tiempo la
reserva se deshace y automaticamente el articulo vuelve a estar disponible en la

plataforma, para lo cual el cliente tendra que repetir el procedimiento nuevamente.

b) Se reserva el articulo hasta que finalice el procedimiento de pago del pedido, sin
embargo, para esta alternativa se debe de tener en cuenta que es muy probable que al
momento de finalizar la compra el cliente corre el riesgo de tener en su carrito un

articulo ya agotado.

El inventario en una plataforma virtual estd compuesto por stock APTO y NO APTO, el
primero es el inventario que esta disponible en el sitio web de la tienda online, el segundo es
el inventario que no es apto para la venta, como: Articulos recepcionados en el almacén pero
que aln estan pendientes de ubicar, articulos defectuosos o en mal estado o articulos

provenientes de devoluciones.

Asimismo, la efectividad de la disponibilidad logistica de los articulos ofertados puede
verse afectada al momento de agotarse el almacén, para evitarlo se podria colocar una alerta
de aviso a los clientes como: Producto nuevo, producto agotado, producto disponible, entre
otros, de esta manera se lograra una interaccién mas efectiva en el momento final de la

compra.

6.2.14. Tecnologias de la informacién aplicadas a la logistica.

Para el comercio electrénico existen diversas tecnologias de la informacion que son

aplicadas a la logistica, a continuacién se detallan:



Tabla 15

Tecnologias de la informacién aplicadas a la logistica
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Tic

Descripcion

Principales beneficios

ERP

El Enterprise Resource Planning se define como un
paquete de software de negocios, permite a las
empresas planificar y controlar de forma efectiva
todos los recursos necesarios para recoger, hacer,
enviar y contabilizar los pedidos.

Permite estandarizar el sistema de
informacién con el objetivo de unir y
automatizar los procesos basicos de
negocio de la empresa, al tiempo que estos
sistemas conservan una gestion propia.

Trazabilidad

Habilidad para identificar los materiales en
cualquier fase del proceso productivo, asi como, el
detalle de sus componentes. Esta vision se
completa con una visién mas amplia segdn la cual
la trazabilidad incluiria el control y seguimiento
del producto a lo largo de todo el canal de
suministro.

Automatizar la entrada de informacién
sobre un  producto, mejorar Ila
disponibilidad y exactitud de Ila
informacion, mayor flexibilidad de
gestion, mayor rapidez en la transmision
de informacion, aumento de la fiabilidad
en la preparacion de pedidos, mayor
control de las expediciones, mejor gestion
de stocks y, por tanto, mejor servicio.

Fuente: Maria Travaglini (2013), Tecnologias de la informacion aplicadas a la logistica. p.218.

6.2.15. Nuevas funciones de la logistica aplicada al comercio electrénico.

Las nuevas funciones de la cadena logistica se distribuyen en dos elementos:

a) Entrega de Gltima milla: La e-logistica aplicada al comercio electrénico, se ocupa de

entregar en las manos del consumidor el producto adquirido, a diferencia de la

logistica masiva e impersonal esta concepcion, se basa en un alto grado de

personalizacion, en la que cada detalle cuenta.

b) Servicio de atencion al cliente para seguimiento y rastreo: Los consumidores

actuales quieren estar informados con relacion al estado de sus paquetes, en lo que

respecta a trazabilidad, por lo que la e-logistica debe suministrar informacion en

tiempo real de cada movimiento a través de medios virtuales.
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6.2.16. EI comercio electronico y la logistica de importaciones en El Salvador.

El comercio electronico marca-consumidor aplicado a importaciones estd muy
desarrollado en EIl Salvador, debido a que el pais cuenta con operadores logisticos que enlazan
los principales portales de compra del mundo, como: Amazon, Ebay o Alibaba. Para que el
comercio electronico y la logistica asociada puedan funcionar para importaciones, debe existir
un robusto sistema fundamentado en bases técnicas sélidas, como pasarelas de pago y un
sistema logistico capaz de hacer llegar los productos que los salvadorefios compran del

exterior.

Elementos técnicos como la Factura y Declaracion Unica Centroamericana (FYDUCA), el
cual es un documento legal electronico que sirve para amparar exportaciones e importaciones
entre los paises del triangulo del norte, ofrece a El Salvador la posibilidad de facilitar la
logistica de los movimientos para el comercio electrénico que trasciende fronteras en una zona

econdmica.

6.2.17. Logistica para el comercio aplicada al rubro industrial.

La Bolsa de Productos y Servicios de El Salvador (BOLPROS) y COMPRASAL ha
revolucionado la forma en como el Gobierno de El Salvador compra a la industria local bienes
y servicios, la publicacion de requerimientos en un entorno virtual, donde la contratacion
también es mediante el mismo portal web supone un avance considerable. En términos
logisticos esta modalidad de comercio electronico negocio a gobierno B2G, implica un avance
en las técnicas logisticas para hacer llegar los lotes de materias primas o suministros

comprados a los lugares en donde se utilizaran.

La logistica del comercio electronico, depende en su mayor parte del transporte
multimodal, en donde la entrega terrestre de punto a punto de cumplir en tiempo y forma los
requerimientos de los compradores, debido a la gran importancia que tiene la optimizacion de

gestion de las cadenas de suministros.
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6.2.18. Logistica para el comercio electronico aplicada al rubro comercio.

El comercio electronico salvadorefio a través de grandes tiendas de productos para el
hogar, asi como, Almacenes Siman, Almacenes Vidri, La Curacao online, y otros que han
creado un ecosistema de comercio electronico y una logistica de entrega disefiada para
satisfacer las necesidades de sus clientes. Los tiempos de entrega y el grado de automatizacion
ha cambiado radicalmente, debido a que muchos almacenes no le daban importancia a la
logistica y en muchos casos subcontrataban a particulares para entregar sus productos a sus

clientes, lo que permitia que estos sufrieran dafios por falta de protocolos logisticos.

Poco a poco las grandes cadenas de almacenes, han ido personalizando las entregas,
entendiendo asi que si la logistica de entrega al momento de concretar la accion de compra es
efectiva, el cliente repetira el ciclo de compra, lo cual es beneficioso para estas cadenas. La
efectividad de la logistica para la entrega de Gltima milla ain tiene grandes limitantes en El
Salvador, carreteras en mal estado, una estructura vial colapsada y una presion urbanistica,

hace que las entregas no sean efectivas.

6.2.19. Logistica para el comercio electronico aplicada al rubro servicio.

En lo que se refiere a servicios el entorno logistico del comercio electrénico salvadorefio ha
tenido algunos avances significativos, se puede citar los casos siguientes: Uber, es una
empresa que ha revolucionado la logistica del transporte de pasajero, la utilizacion de una App
basada en Android e I0S, donde, el cliente puede rastrear la unidad en todo momento, supone

un adelanto con respecto al tradicional sector de taxis.

Por otro lado, Uber Eats y Hugo App, por su parte bajo la misma modalidad de
funcionamiento logistico de Uber, estan cambiando la forma en como los salvadorefios
ordenan sus alimentos. Ya no es necesario ir a un restaurante para tener rapidamente su
almuerzo o cena. La logistica del comercio electronico para los servicios ha tenido un
crecimiento interesante, se espera que cada vez mas servicios comercializados mediante

plataformas electronicas multicanal modifiquen su logistica para lograr mayor cobertura.
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6.2.20. Principales necesidades en la logistica del comercio electronico.

En

la logistica del comercio electronico surgen principalmente las siguientes

caracteristicas:

a)

b)

d)

f)

El producto en cualquiera de las modalidades del comercio electrénico, no se envia
para un centro de distribucion, el enfoque masivo es inutil e irrelevante para el
comercio electronico, su objetivo es un cliente a la vez, lo que se conoce como “La

ultima milla”.

El riesgo de una entrega deficiente es critico para la marca, puede ocasionar que el
cliente resulte insatisfecho del proceso, lo que significa la no repeticién del ciclo de
compra, si en la logistica tradicional poco o nada importa la satisfaccion del cliente,
para el comercio electrénico la logistica juega un papel preponderante para lograr

este beneficio.

Los vendedores online, deben estar conscientes que los costos logisticos son
importantes, y que determinan la rentabilidad de su negocio.

Es imprescindible cuidar todos los aspectos de la cadena de valor, en especial la

logistica como punto final del proceso de compra.

Dado que el enfoque no es masivo, cada exigencia de un cliente debera ser analizada

en cuanto a horarios de entrega y gestion de la logistica inversa.

La logistica para el comercio electronico, necesita predictibilidad, lo que se logra

solamente con herramientas de seguimiento y rastreo automatizadas.

Es necesario tener en cuenta ciertos elementos cuando un salvadorefio visita un sitio web o

una App con el fin de hacer una compra, debido a que evalla constantemente aspectos

relacionados con la logistica, siendo la cadena de valor que genera méas desconfianza, comprar
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y no recibir lo que se pago, para que tales problemas no hagan mella en el ciclo de compra se

deberian considerar los siguientes aspectos logisticos del comercio electronico:

a)

b)

d)

f)

9)

Gastos de envio: Un comprador valora que los costos logisticos derivados de su
compra se especifiquen de forma clara, que ya se encuentra indicado en el precio
final del producto o como valor agregado.

Devoluciones: La especificacion de garantias claras y especificas por desperfectos
atribuibles al producto o a la entrega, deben ser parte importante de cualquier
proceso logistico.

Agilidad en las devoluciones: Rapidez y efectividad al momento de la logistica

inversa.

Seguimiento del pedido: El seguimiento en tiempo real de la posicion o el estatus en

el cual se encuentra el paquete es importante para el cliente.

Atencidén y respuesta: La respuesta a las dudas del cliente es importante para una
logistica efectiva.

Responder a través de multicanales: El objetivo es responder lo més rapido posible a

través de diversos canales de distribucion.

Elegir transportista: Se debe tener en cuenta aspectos como: Precio, clase de

producto o area geografica de distribucion.

6.2.21. Tendencias del comercio electronico urbano y rural para El Salvador.

La evolucién de los emprendimientos urbanos y rurales comerciales hacen una gran

apuesta al futuro apoyandose de la innovacion comercial que se esta desarrollando a pasos

lentos en El Salvador, pero que de una u otra forma estan logrando desplazamientos, las
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compras mas rapidas, atencion mucho mas especializada, haciendo que la oferta se vuelve

mucho mas grande y que las compras se vuelvan una gran experiencia para los consumidores.

La tecnologia se esta convirtiendo en una respuesta ante los habitos de consumo, las
transacciones se aplican aun méas para el comercio urbano, existen diferentes formas y
distintas experiencias que se estan desarrollando para impulsar el comercio urbano. Las
diferentes formas de ventas en los centros comerciales, ventas por medio de redes sociales
estan haciendo una nueva forma de consumo en la poblacion salvadorefia y a pesar que en la

préctica no existe un registro oficial sobre estas formas de compra que confirme si es un éxito.

La infraestructura de grandes centros comerciales como; Metrocentro, Galerias, El Paseo,
Multiplaza y La Gran Via, que de forma muy moderna logran la captacion de los
consumidores mas modernos en donde cada establecimiento ofrece los productos y servicios
de forma fisica, dentro de el mismo y tiendas de ropa como Forever 21, Almacenes Siman,
Pull&Bear, Bershka, entre otros, quienes de forma virtual también penetran sus productos on-

line.

Por otra parte, el comercio rural le apuesta en gran parte a las zonas turisticas, las tiendas y
el turismo se alimentan de una forma reciproca, el consumidor por medio de plataformas
digitales compra paquetes turisticos dentro del pais, lo que lleva al mismo tiempo a nuevos
consumidores, creando tendencias de consumo mas los productos de especialidad artesanal

que vienen siendo un atractivo para los turistas.

6.2.22. El futuro de la logistica ultima milla en El Salvador.

El futuro de la logistica de Gltima milla segun la opinion de empresarios de comercio

electronico consultados, manifiesta las siguientes tendencias que a continuacion se detallan:

a) Entregas flexibles: Los servicios de transporte deben de evolucionar ya que los

clientes de la actualidad van buscando cuando, como y donde se entregan los
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paquetes de sus articulos. El reto de la logistica sera la entrega de los paquetes el
mismo dia y olvidar las entregas programadas.

b) Logistica de temporada: En El Salvador en las temporadas navidefias y Black Friday
las empresas logran incrementar sus ventas de manera considerable, logrando que el
comercio penetre su mercado potencial. El reto de la logistica de temporada es tener
los recursos necesarios para un periodo en especifico, cubriendo la capacidad de la

demanda.

c) Entregas localizadas: Las estrategias de la cadena logistica no solamente debe de
estar enfocada en el cumplimiento de entrega regional de los pedidos, el reto es
incorporar al cliente como parte de la experiencia y proceso de entrega,

ofreciéndoles un sistema de localizacion de sus pedidos e inventario en tiempo real.

d) Evolucion de tecnologia: La tecnologia facilitara las entregas flexibles, la logistica
de temporada vy las entregas localizadas, es decir, que el reto de dltima milla para la
innovacion o evolucion de la logistica salvadorefia es la seleccion de la tecnologia

apropiada que ayudara a lograr una cadena eficiente.

6.3.Marco normativo

El Salvador no ha regulado el comercio electronico de forma directa, aspectos generales
de esta modalidad del comercio se abordan desde varias aristas a través de La Ley de
Proteccion al consumidor creada por decreto N° 776, esta ley establece la normativa para
dirimir diferencias entre el consumidor y las marcas, pero no hay ninguna referencia al
comercio electrénico en cuanto a procedimientos logisticos se refiere. La ley aborda
principalmente el enfoque de cumplimiento con los términos y condiciones de compra, donde
la entrega del producto es la etapa final del proceso cuando se compra por canales
electronicos. ElI marco legal esta compuesto por un grupo de fragmentos que hacen una
referencia no directa, pero que podrian ser aplicadas al comercio electronico en El Salvador,

asi como:
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6.3.1. Entrega diferida.

“Art. 13.- Si al momento de efectuarse la contratacion entre presentes no se entrega el bien
0 no se presta el servicio, debera extenderse un comprobante adicional firmado por las partes,
en el que se hara constar el lugar y la fecha en que se entregard, y las consecuencias del

incumplimiento o retardo.

En el caso de servicios, el comprobante debe indicar los componentes o materiales que se
emplearan, el precio de los mismos y de la mano de obra, en su caso. Si no se hubieren
dispuesto las consecuencias del incumplimiento o retardo de parte del proveedor, el
consumidor tendra derecho a ser indemnizado por aquel, en cantidad no menor del interés

legal en materia mercantil sobre el valor del bien o servicio que se debe.

6.3.2. Derecho de retracto.

Art. 13-A.- El derecho de retracto de un contrato es la facultad del consumidor de dejar sin
efecto el contrato unilateral mente, sin necesidad de justificar su decision y sin penalizacion
alguna, siempre y cuando no se hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de
ocho dias, o no se hubiera empezado a hacer uso del bien, o el servicio no se hubiese

empezado a prestar.
6.3.3. Proteccion al consumidor en el comercio electrénico.

Art. 13-C.- Para efectos de esta ley, se entendera comercio electronico, como el proceso de
contratacién o intercambio de bienes, servicios e informacion comercial a través de redes de
comunicacion de datos.

6.3.4. Reversidn de pagos.

Art. 13-D.- Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores legalmente

establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier otra modalidad de
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contratacion, los proveedores de bienes o servicios deberan reversar los pagos que solicite el

consumidor, cuando:

a) Ejerza su derecho de retracto.

b) EIl producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido

prestado.

c) El objeto del contrato no corresponda con lo solicitado, o resulte defectuoso

d) Existan errores en el cobro de las transacciones por fallas en los sistemas de pago de

terceros.

El plazo para aplicar la reversion del pago sera de 15 dias desde la fecha en que el
consumidor presentd su reclamo. Cuando se trate de fraude o corresponda a cargos no
autorizados por el consumidor en su tarjeta de crédito, se sujetara al procedimiento establecido

en la Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito.

6.3.5. Obligaciones especiales.

Proveedores de bienes y servicios mediante comercio electronico, previas a la contratacion.
Art. 21-A.- Previa a la celebracion de transacciones efectuadas a través de comercio
electrénico, los proveedores de bienes y servicios legalmente constituidos en El Salvador, en

sus relaciones con los consumidores, estan obligados a cumplir con lo siguiente:

a) Inciso 7.- Indica los términos y condiciones para el uso del sitio web, se aplicaran y
se entendera que forman parte de todos los actos y contratos que se ejecutan o
celebran mediante los sistemas de oferta y comercializacion, comprendidos en el
mismo sitio web en que ellos aparezcan publicados, entre sus usuarios y el

proveedor, de conformidad a las leyes salvadorefias y segun los estandares
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generalmente aceptados por el comercio electronico. (Asamblea legislativa, 2013,
articulos 13y 21).

6.3.6. Normativa para las importaciones.

a) Comercio electronico y tratados de libre comercio.

e Acuerdo de Asociacion Union Europea Centroamérica: Reconociendo que el
comercio electronico incrementa las oportunidades comerciales en sectores,
acuerdan promover el desarrollo entre ellas, en particular cooperando en los

temas relacionados con el comercio electrénico.

e Tratado de Libre Comercio entre Republica Dominicana, Centroamérica y
Estados Unidos de Ameérica: Reconocen el crecimiento econémico y la
oportunidad que el comercio electrénico genera, la importancia de evitar los
obstaculos para su utilizacion y desarrollo, y la aplicabilidad de las reglas de la

OMC? a medidas que afectan.

e Ley de firma electronica: Se aprob6 en el 2015 y entr6 en vigencia en abril de
2016, la relacion de esta ley con el comercio electronico es la de proporcionar
un sustento legal que ampare las transacciones de compra venta hechas por

vendedores y compradores.

e Acuerdo de facilitacion del comercio de la organizacion mundial del comercio:
En este acuerdo El Salvador se obliga a facilitar las debidas facilidades para el
comercio electronico, en el Art.7 establece que el soporte de despacho de las

mercancias podra perfectamente apoyarse en formatos digitales.

8 La Organizacion Mundial del Comercio
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e Tratado de Centroamérica y RepuUblica de Corea: Ofrece oportunidades de
desarrollo para El Salvador y Centroamérica con respecto al comercio
electronico, en este sentido existe un interés notable entre las partes al no
imponer derechos de aduana a las compras adquiridas bajo las plataformas

electronicas ya sean estos servicios o productos.

El pais dentro de los diferentes Tratados de Libre Comercio contemplan en algunos casos
ciertas regulaciones relacionadas al comercio electronico, asi como: Tratados entre
Centroamérica, Estados Unidos y Republica Dominicana (CAFTA-DR), Tratado de Libre
Comercio entre Colombia, ElI Salvador y Honduras; Tratado de Libre Comercio entre
Centroamérica y México y el Acuerdo de Asociacion entre Centroamérica y la Union Europea
(UE). Estos acuerdos si infieren el tema del comercio electronico y por ende inciden una
reestructuracion de la logistica como tal, asi también el libre arancel sobre las compras

digitales (Sistema de Informacién sobre Comercio Exterior [SICE] (2019).

6.3.7. Leyes adicionales relacionadas al comercio electrénico y la cadena logistica.

Ante la nueva forma econdmica es necesario que las Naciones Unidas (ONU) intervengan y
establezcan lineamientos para garantizar la proteccion del consumidor ante la compra a través

de internet.

En este contexto los estados miembros y aplican diferentes leyes las cuales fueron
aprobadas por la Asamblea General en su resolucion 39/248, del 16 de abril de 1985,
ampliadas posteriormente por el Consejo Econémico y Social en su resolucién 1999/7, del 26
de julio de 1999. Y, finalmente revisadas y aprobadas por la Asamblea General en su
resolucion 70/186, del 22 de diciembre de 2015. Estas directrices se agrupan en 11

componentes, y entre estas se encuentra el Comercio Electrénico.

Los lineamientos sefialan lo siguiente: Los estados miembros deben esforzarse por

fomentar la confianza de los consumidores en el comercio electrénico, mediante la
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formulacién constante de politicas de proteccion del consumidor transparentes y eficaces, que
garanticen un grado de proteccion que no sea inferior al otorgado en otras formas de
comercio. Los estados miembros deben, cuando proceda, examinar las politicas de proteccion
del consumidor en vigor para dar cabida a las caracteristicas especiales del comercio
electrénico y garantizar que los consumidores y las empresas estén informados y sean

conscientes de sus derechos y obligaciones en el mercado digital.

La Defensoria del Consumidor de El Salvador (2015), en sus esfuerzos por generar
confianza a los consumidores on-line junto con las Naciones Unidas realizo un andlisis de
cémo funciona el comercio electronico en el pais seleccionando una muestra de 27
establecimientos comerciales, de los cuales 17 (63%) ofrecen bienes y servicios por medio de
sitios web garantizando que los sitios web estén debidamente certificados y den una seguridad
y confianza al consumidor, asi como, navegacion segura, uso y condiciones, politica de

privacidad y formas de pago seguras.

Asimismo, El Proyecto de Ley de Comercio Electronico en El Salvador que entrara en
vigencia en enero del afio 2020, se estructura en 43 articulos, distribuida en seis titulos,
haciendo referencia a disposiciones de caracter técnico procedimental, relacionado con
referencia a proveedores de bienes y servicios que usan el internet como medio principal de
procesamiento de pedidos y asignacion de logistica de envio, se hace mencién de los titulos
valores electronicos, y referencia a infracciones y sanciones culminando en las disposiciones

ulteriores.

El objetivo de la ley es proporcionar un marco de seguridad juridica tanto para los
generadores de oferta en lo referido a las obligaciones y a los generadores de la demanda en
cuanto a los derechos y el alcance de estos. A continuacion se desglosan los titulos que la

conforman:

a) Titulo primero: Esta relacionado a las disposiciones de caracter general, la ley de
comercio electronico se enfoca en forma regular a los intercambios comerciales entre

los diferentes agentes econdmicos, sean estas personas naturales o juridicas.
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d)

f)
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Titulo segundo: El objetivo de este titulo es dotar de legalidad a las contrataciones
electronicas. Este titulo regula de forma expresa los fundamentos técnicos necesarios
para el correcto procesamiento de las comunicaciones via electronica como el acuse de

recibo de vendedor a comprador.

Titulo tercero: El enfoque de este titulo es la de especificar las obligaciones aplicables
a los vendedores en relacion a la obligacion de poner a disposicion de los compradores
todo el aparataje virtual necesario para procesar cualquier desavenencia con lo
adquirido a través de las tiendas virtuales. En este titulo se especifica también la
necesidad de detallar de forma especifica todas las caracteristicas del bien o servicio a
través de un comprobante de entrega. El negocio en cuestion esta obligado a mantener

en sus archivos digitales todos los registros de las transacciones.

Titulo cuarto: Este apartado hace referencia a los titulos valores electrénicos. Para
entender esta apartado es preciso remitirse al mercado de intercambio de papeles
electronicos como lo son las acciones, bonos, etc. Forma parte del sistema de compras

virtuales en relacion a la compra venta de estos titulos se haga via electrénica.

Titulo quinto: Este titulo se enfoca en lo que el gobierno pareciera ser mas eficiente:
Establecer infracciones, sanciones en diferentes niveles de gravedad, con la
consecuente aplicacién de multas tasadas en salarios minimos vigentes a través del
Ministerio de Economia usando la guia procedimental en la Ley de Procedimientos

Administrativos.

Titulo sexto: Esta Ley de Comercio electronico entrara en vigencia 90 dias después de
su aprobacién a finales de octubre del 2019, es decir, estard ya funcionando a finales
de enero del 2020. Sin ningun reglamento de aplicacion, sin ley de firma electrdnica,
naciendo para una aplicacion teorica, sin mayor sustento practico los operadores
salvadorefios de comercio electronico seguiran sin ningdn marco juridico firme y

robusto.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION, UNIDADES DE
ANALISIS Y DETERMINACION DE UNIVERSO Y MUESTRA.

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

7.1.Método de investigacion

La investigacion se fundamenta en el método cientifico a través de fases sistematicas que
siguen una secuencia légica y coherente. Sampieri, Collado, Lucio, (2014). La idea
desarrollada a través de varios estadios en donde se ha sometido a escrutinio riguroso la
premisa generadora que busca analizar el comercio electronico en la cadena logistica de El

Salvador, en consonancia con un alcance tripartito: Exploratorio, descriptivo y correlacional.

7.2.Tipo de investigacion

La investigacion tiene diferentes fases tal como lo explica Sampieri, et al. (2010), afirman
que “el alcance de una investigacion puede tener elementos exploratorios, descriptivos,
correlacionales e incluso explicativos” (p.90). Lo que permite la gran facilidad de enfocar la
investigacion en términos de amplitud y transversalidad. La investigacion se enfoca en tres

fases que a continuacion se detallan:

7.2.1. Investigacion exploratoria.

El anélisis del comercio electronico en la cadena logistica muestran muy poca informacion
disponible, el gobierno salvadorefio a través de la Direccion General de Estadisticas y Censos
(DIGESTYC), no ha realizado ningun estudio acerca del comercio electronico, tampoco se
aborda en las encuestas de hogares para usos multiples ningun tipo de informacion que provea

datos reales del comercio electrénico y su logistica asociada.

Por tanto, el marco de estadistas es inexistente, los estudios relacionados han sido hechos en

paises con una idiosincrasia muy diferente a la salvadorefia, por lo que no se pueden extrapolar,
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salvo para criterios técnicos de metodologia. El objetivo de esta fase ha sido la construcciénde
conceptos y de toda la realidad tedrica asociada al comercio electronico y logistica en El

Salvador.

7.2.2. Investigacion descriptiva.

Una vez recopilados los conceptos pertinentes, el objetivo de la investigacion es la
elaboracion de perfiles descriptivos con énfasis en la estructura y las funciones de los
operadores logisticos, empresarios creadores de la oferta y los creadores de demanda que han
sido objetos del sistema logistico con la finalidad de hacer un andlisis dual de los siguientes

puntos:

a) Caracterizacion de los principales perfiles de empresarios virtuales en funcién del
tipo y modalidad de comercio electronico enfocado a las tendencias logisticas que se

emplean para hacer llegar sus productos a los clientes.

b) Caracterizacion de los compradores virtuales en funcién de un perfil de necesidades

logisticas que surgen del uso del comercio electronico.

7.2.3. Investigacion correlativa.

En la investigacion se detalla una fase correlativa, en la cual una vez elaborados los perfiles
es preciso correlacionar si la logistica de entrega aumenta la penetracion de uso del comercio
electronico. Lo que es imprescindible en esta parte es conocer que tan determinante es la
percepcion logistica, en funcién de las necesidades especificas de los compradores virtuales.

Las variables a correlacionar son las siguientes:

a) Evolucion del comercio electrénico en El Salvador: El sentido sobre la importancia
que tiene conocer por medio de datos estadisticos, como el comercio electronico

tiene y tendria a futuro la aceptacion en la poblacion salvadorefia y como este indica,
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envuelve y utiliza la innovacién dentro del circulo de la venta, compra y la

administracién de la cadena de suministros.

Adicionalmente, se debe de tener en cuenta que la menor volatilidad en la
plataforma de comercio electronico podria brindar un habito de negocio mas estable,

en comparacion a las caracteristicas del ciclo econémico.

b) Necesidades logisticas de los compradores virtuales salvadorefios: Dentro del circulo
del comercio electrdnico, es importante medir como la logistica genera seguridad y
privacidad al usuario, resolucion de incidencia en la fase de la venta y la recepcion

del producto y tiempos de entrega.

La relacion entre ambas variables indica como ha evolucionado el comercio
electronico en la sociedad salvadorefia, logrando determinar con mucha precision
qué factores podrian ser posibles y que incidencia tendria el uso de las tecnologias

que se esperan a futuro formen parte del comercio electrénico en el pais.

7.3.Disefio de investigacion

Sampieri, et al. (2014) para una investigacion mixta, se analiza el disefio de forma
concurrente, “aplicando ambos métodos de manera simultanea (los datos cuantitativos y
cualitativos se recolectan y analizan mas o menos en el mismo tiempo” (p.546). Asimismo, se
hace el disefio de la metodologia, analizando las variables y elementos como empresarios y

operadores logisticos de forma simultanea.

7.4.Enfoque de investigacion

Sampieri, et al. (2014), afirma que un enfogue mixto es armonioso con aquellos problemas
que necesitan establecer tendencias, se acomodan mejor a un disefio cuantitativo; y los que
requieren ser explorados para obtener un entendimiento profundo, relacionados con un disefio

cualitativo (p. 536).
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Por lo tanto, para la investigacion se integra un enfoque mixto, el cual estudia componentes
de forma empirica y criticos, basandose en la informacion concurrente, secuenciales,
conversion e integracién, logrando wuna implementacion hipotética de posibles
comportamientos logisticos. Ademas, logrando un analisis de una perspectiva del problema

que permitira una indagacion dinamica y avanzada.

7.4.1. Enfoque cuantitativo.

Para comprobar las hipotesis y concluir acerca de la forma en la que el comercio
electrénico se relaciona con la logistica, se usan fuentes de informacién secundarias como
estudios nacionales e internacionales, acerca de la situacion logistica, nuevas tendencias y

tecnoldgicos aplicados.

Asimismo, datos primarios son sustentados por un cuestionario estructurado a través de
preguntas cerradas, con respuestas de alternativa unica, escala ordinal, y escala de likert. Este
cuestionario se aplicara a los consumidores virtuales, con la finalidad de identificar como el
comercio electronico se relaciona con las expectativas logisticas, a fin de obtener insights®, que

puedan dar informacion valiosa para mejorar la organizacion logistica.

7.4.2. Enfoque cualitativo.

El objetivo principal de esta etapa es la construccion de constructos y variables de control
asociados al comercio electrénico con respecto al analisis que este tiene en la cadena logistica a
través de la recopilacion de datos secundarios, asimismo, se identifican variables de interés,

gue a continuacion se detallan:

a) Empresarios que usan el comercio electronico: La finalidad al abordar esta muestra
es analizar como las operaciones logisticas de estos se han modificado al

implementar el comercio electronico en sus diferentes modelos de negocios.

% Vésquez (2017) se puede definir como “un comentario que expresa un consumidor de un producto” (p.9)
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7.5.Fuentes de investigacion

7.5.1. Fuentes primarias.

Las fuentes primarias seran informacion que se obtendrd a través de entrevistas
semiestructuradas con operadores logisticos y empresarios conocedores del sistema de
comercio electronico, con el fin de recabar sus percepciones sobre la problematica estudiada,
ademas de recopilar datos obtenidos por medio de encuestas dirigidas a los consumidores con

la finalidad de indagar las expectativas logisticas derivadas del uso del comercio electrénico.

7.5.2. Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias son importantes para el desarrollo de la investigacion, por su
contenido elaborado, andlisis y extraccion de informacién. La integracion en el objeto de
estudio es por medio de articulos, investigaciones nacionales e internacionales que aportan
innovacion y valor agregado al desarrollo del comercio electronico en el analisis de la cadena

logistica en el pais.

7.6.Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion se integra por medio de un
cuestionario, entrevista semiestructurada y guia de observacion, donde se implementa

mediante criterios y variables de interés para la investigacion.

7.6.1. Encuesta (Cuestionario).

La técnica de implementacion se realiza por medio de una encuesta dirigida a los
creadores de la demanda, el cual su objetivo principal es medir percepciones sobre tiempos y
formas de entrega logisticas a los compradores de productos y servicios via electrénica en
funcién de la interaccion y expectativas, a traves de un conjunto de preguntas especificas y

generalidades.
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El instrumento es mediante dos cuestionarios, uno enfocado a productos y el otro a
servicios, elaborados con preguntas cerradas, seleccién con alternativa Unica, seleccion
maultiple y una seccion de preguntas abiertas que permite recopilar informacion de interés que

mejora el procedimiento y la calidad logistica.

7.6.2. Entrevista (Guia de entrevista semiestructurada).

A través de una técnica de entrevista dirigida a los creadores de la oferta, el cual su
objetivo principal recolectar insights que midan de forma sistematica la percepcion logistica
de los creadores de la oferta.

El instrumento es mediante una guia de entrevista semiestructurada, elaborado con
preguntas de seleccion con alternativa Unica, seleccion maltiple y en su mayoria una seccién
de preguntas abiertas que permiten evaluar y analizar las percepciones del comercio

electrénico en relacién a los creadores de la oferta.

7.6.3. Observacion (Guia de observacion).

La técnica de implementacion es por medio de la observacion donde analizar la oferta
logistica de los negocios que ya operan bajo el enfoque de comercio electrénico, con el fin de
describir la calidad los servicios logisticos ofrecidos segun el tipo de negocio asociado al
comercio electronico salvadorefio en los tres rubros de la economia, con un sistema logistico

propio o subcontratado, a través del sector comercio, servicio e industrial.

El instrumento es a través de una guia de observacion que permite evaluar la logistica
implementada en el comercio electronico de los distintos rubros comerciales y econdémicos de
El Salvador.
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7.7.Disefio de instrumentos de investigacion

7.7.1. Cuestionario

Este instrumento analiza el comercio electrénico en la cadena logistica de El Salvador,
posee una estructura de dos secciones, datos generales y preguntas especificas en la cual
contiene una pregunta filtro que determina si el sujeto de estudio es de interés para la
investigacion. El cuestionario se desarrolla por medio de Google Forms, debido a que permite

segmentar y dirigir de acuerdo a los criterios de interés requeridos en la investigacion.

Se dirige a los compradores de productos y servicios que han tenido acceso al sistema de
comercio electronico y que han sido objetos de la logistica, en el rango de edades de 20 a 54
afios. El cuestionario sera compartido a una serie de contactos proporcionados por los
investigadores a través de Facebook, correos electronicos y plataformas virtuales que son
amigables para el usuario de interés, permitiendo identificar las interacciones y expectativas
del comprador en base a su experiencia al momento que realizan compras a través de

comercios electronicos. (Ver Anexo No.1)

7.7.2. Guia de entrevista semiestructurada

A través de la guia de entrevista semiestructurada se logra recolectar insights que miden de
forma sistematica la percepcion de la logistica al momento de ofertar productos y servicios a
través de comercios electronicos. Este instrumento se dirige a los creadores de la oferta y se
estructura por dos secciones, datos generales y preguntas especificas, en la cual el sujeto de

estudio en base a su experiencia proporciona informacion de interés para la investigacion.

Este instrumento se dirige a empresarios que forman la oferta que origina la actividad
logistica. La guia se desarrolla con la interaccion del investigador y el sujeto de interés,
compartiendo la lectura de la guia de entrevista y tomando nota de las respuestas, obteniendo
resultados de las percepciones en la oferta con relacion al comercio electrénico. (Ver Anexo
No.2)
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7.7.3. Guia de observacion

Este instrumento analiza la oferta logistica de los negocios que operan bajo un enfoque
comercial a través de comercios electronicos. La guia de observacion es estructurada por dos
secciones, datos generales y contenido, el cual evalGa indicadores como: Condiciones de
entrega, seguimiento y rastreo, logistica inversa, atencion al cliente, costos logisticos, formas

de pago, entre otros.

El instrumento se dirige a negocios de los tres rubros de la economia con un sistema
logistico propio o subcontratado, a través del sector comercio, servicio e industrial. La guia se
desarrolla por medio de la percepcion que observa el investigador al momento de evaluar la

calidad y eficiencia de la cadena logistica que ofrecen cada uno de los sectores.

Estos indicadores seran evaluados al momento que el investigador realiza el ciclo completo
de compra a través de comercios electronicos que ofrecen los tres rubros econdmicos,
logrando distinguir los factores deficientes en la estructura de la cadena logistica que poseen

actualmente. (Ver Anexo No.3)

8. UNIDADES DE ANALISIS

8.1.Determinacion de unidades de analisis

El analisis de las unidades se enfoca en los empresarios y operadores logisticos ubicados en
la cabecera departamental de San Miguel, Santa Ana y el Area Metropolitana de San
Salvador, priorizando en los tres principales nucleos econémicos y comerciales de El

Salvador.

Para realizar este analisis se ha seleccionado por medio de conveniencia una cantidad
proporcional de empresarios que ofertan sus productos y servicios a través de comercio

electronico que son mas visibles en El Salvador. Asimismo, compradores que han tenido
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acceso al sistema de comercio electronico, selecciondandolos de forma aleatoria. A

continuacion se detallan las unidades de anélisis:
8.1.1. Unidad de andlisis cuantitativa.
a) Creadores de demanda logistica.
e Instrumento seleccionado: Cuestionario

o Area geografica de accion: El Salvador

Tabla 16
Unidad de anélisis - creadores de demanda logistica
Grupo de Compradores que han tenido acceso al sistema de comercio electronico
referencia y que han sido objetos de la logistica.
Objetivo Medir percepciones sobre tiempos y formas de entrega logisticas a los compradores de

productos via electrénica en funcidn de la interaccion y expectativas.

Procedimiento Se aborda a las personas segun caracteristicas especificadas por medio de una plataforma
virtual a través del uso de herramientas con funciones publicitarias de Facebook.

Fuente: Construccion propia

8.1.2. Unidad de anélisis cualitativa.

a) Creadores de oferta del sistema de comercio electronico y de su logistica asociada.
e Instrumento seleccionado: Guia de entrevista semiestructurada.

e Area geografica de accion: Area Metropolitana de San Salvador, cabecera

departamental de San Miguel y Santa Ana.
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Tabla 17
Unidad de analisis - creadores de oferta

Grupo de
_ Empresarios que forman la oferta que origina la actividad logistica.
referencia
Recolectar insights (comentarios que expresa un consumidor de un producto o
Objetivo servicio) que midan de forma sistematica la percepcion logistica de los creadores de la

oferta

Se solicita la entrevista a cada seleccionado con el fin de ejecutar la aplicacion del
instrumento.

Procedimiento

Fuente: Construccion propia

b) Analisis general del entorno logistico aplicado al comercio electronico.

e Instrumento seleccionado: Guia de observacion.

e Area geogréafica de accion: El Salvador.

Tabla 18
Unidad de andlisis - creadores de demanda logistica propia o subcontratado

Grupo de Negocios de los tres rubros de la economia con un sistema logistico
referencia propio o subcontratado.

Analizar la oferta logistica de los negocios que ya operan bajo el enfoque de comercio

Objetivo - . D e o : . . :
) electronico, con el fin de describir los servicios logisticos ofrecidos segln el tipo de negocio.

Se somete a observacion la oferta de las principales empresas salvadorefias con el fin de
Procedimiento  analizar sus actividades logisticas lo que proveerd un marco de comparacién acerca del
estado actual de entorno logistico del comercio electrénico salvadorefio actual.

Fuente: Construccion propia
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Tabla 19
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Sujetos de investigacion segun unidad muestral

Sujetos

Unidades muestrales

Compradores que han tenido acceso al
sistema de comercio electronico y que han
sido objetos de la logistica.
(Cualitativos)

Personas que compran productos a través de comercios
electronicos con tarjeta de crédito o débito de 20 a 54 afios.
Personas que compran servicios a través de comercios
electrénicos con tarjeta de crédito o débito de 20 a 54 afios.

Empresarios que forman la oferta que
origina la actividad logistica
(Cualitativos)

Negocios de los tres rubros de la economia
con un sistema logistico propio o
subcontratado
(Cualitativos)

Empresarios de comercio electrénico negocio a consumidor
(B2C) con su propio sistema logistico.

Empresarios de comercio electronico consumidor a consumidor
Empresarios de comercios electronicos de redes sociales
Empresarios de comercio electronico movil

Empresas del rubro comercial.
Empresas del rubro de servicios.
Empresas del rubro industrial.

Fuente: Construccion propia

9. DETERMINACION DE UNIVERSO Y MUESTRA

9.1.Calculo muestral

Sampieri, et al. (2014), afirma que para “la seleccion de una muestra apropiada en la

investigacion, se debe de seguir un proceso de siete pasos” (p.170), a través de esta afirmacion

el desarrollo muestral es el siguiente: Para el proceso de seleccion de la muestra de la

demanda logistica, se incluyen elementos como: Unidades de muestreo, delimitacion, tipo de

muestra, calculo del tamafio de la muestra, procedimiento de seleccion y tamafio seleccionado.

Para la muestra cuantitativa es de la siguiente forma:
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a) Las unidades muestrales incluye compradores que han tenido acceso al sistema de
comercios electronicos y que han sido sujetos de la logistica.

b) La delimitacion de acuerdo al subgrupo de interés que posee caracteristicas y
criterios de evaluacion para la investigacion, se basa en los datos estadisticos de la
poblacion de El Salvador femenina y masculina en los rangos de edad 20 a 54 afios,

debido a su poder adquisitivo y acceso tecnolégico.

c) El tipo de muestra se realiza por el método probabilistico y por medio del muestreo

aleatorio simple.

d) EIl tamafio de la muestra se calcula en base a la poblacion total segln el rango de
edad requerida por la investigacién. La recopilacion de dicha muestras segin Las
Pirdmides Poblacionales del Ministerio de Salud (2017) es de 3, 189,100 personas.

e) El procedimiento de seleccion se usa el muestreo aleatorio simple.

f) La muestra probabilistica se realiza por medio de la formula infinita debido a que el
tamano de la muestra es superior a 99, 999 unidades muestrales.

De acuerdo a lo anterior, el calculo de la muestra segun el método probabilistico

considerando los indicadores de estudio se usa la siguiente informacion:

Datos:

Z=95% =1.96 E=0.05

Q=05 P=05
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Quedando de la siguiente manera: n=Z2*p*Q
eZ

n=(1.96)2*(0.5)*(0.5)/0.052

n=0.9604/0.052

n=384.16 ~ 384

El total de la muestra es igual a 384 personas, basada en la poblacién entre el rango de 20 a

54 afios de El Salvador.

Tabla 20
Distribucion de la muestra segun sujetos de estudio

Instrumento Distribucion Descripcion de la muestra
de la muestra

Cuestionario a través
de herramienta
Google Forms y 384 personas
difundido por medio El Salvador
de redes sociales y
correo electrdnico.

192 Personas que compran productos a través de comercios
electrénicos con tarjeta de crédito o débito de 20 a 54 afos.

192 Personas que compran servicios a través de comercios
electrénicos con tarjeta de crédito o débito de 20 a 54 afios.

Fuente: Construccion propia

Por otra parte, para el proceso de seleccion de la muestra de los creadores de la oferta a
través de comercio electronico y que han sido sujetos de la logistica, son importantes los

siguientes elementos:

a) Las unidades muestrales incluye a empresarios de comercio electrénico negocio a
consumidor con su propio sistema logistico, negocio a consumidor, electronicos de

redes sociales y electronico movil.
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b) La delimitacion de acuerdo a empresarios de interés para la investigacion, se realiza
en las principales cabeceras departamentales como: San Miguel Santa Ana y el Area

Metropolitana de San Salvador.

c) El tipo de muestra se realiza por el método no probabilistico a través de muestreo

por conveniencia.

d) EIl tamafio de la muestra no posee datos estadisticos ni universo determinado y se

realiza con 21 unidades muéstrales.

De acuerdo a lo anterior, para el calculo de la muestra cualitativa no se usa férmula,
debido al tipo de muestreo. A continuacion se detalla la distribucion de acuerdo al tamafio

muestral de la investigacion:

Tabla 21

Distribucién de la muestra segun sujetos de estudio

Distribucion de la o
Instrumento Descripcion de la muestra
muestra

12 personas 1 empresario de comercio electrénico negocio a negocio
1 empresario de comercio electrdnico empresa-

Guiade entrevista 4 entrevistas en la Area consumidor.
semiestructurada  Metropolitana de San 1 empresario de comercio electrénico basado en redes

Salvador. sociales.
4 entrevistas en San Miguel. 1 empresario de comercio electrdnico basado en
4 entrevistas en Santa Ana. aplicaciones moviles.
Guia de 9 personas 3 empresas del rubro comercial.
observacion. El Salvador 3 empresas del rubro de servicios.

3 empresas del rubro industrial.

Fuente: Construccion propia

9.2.Tipo de muestreo

La investigacion esta orientada con base a dos tipos de muestreo que a continuacién se

detalla:
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9.2.1. Muestreo aleatorio simple.

Para el calculo del método probabilistico se realiza bajo el muestreo aleatorio simple,
utilizando datos de la ultima de Las Piramides Poblacionales del Ministerio de Salud (2017).
La recopilacion de dicha muestra se basa en los datos estadisticos de la poblacion de El
Salvador segun el rango de edad a partir de 20 a 54 afios, incluyendo la poblacién femenina y

masculina, a continuacion se detalla:

Tabla 22
Distribucion de la poblacion en El Salvador

Rango de edades Poblacion femenina Poblacion masculina Poblacion Total

20-24 351,715 351,669 703,384
25-29 312,627 284,515 597,142
30-34 263,602 210,535 474,137
35-39 233,669 173,276 406,945
40-44 216,201 159,892 376,093
45-49 194,731 145,527 340,258
50-54 167,038 124,103 291,141

Fuente: Las Piramides Poblacionales, Ministerio de Salud (2017).

Para la muestra cuantitativa el tamafio de la poblacién es de 3, 189,100 hombres y mujeres
en los rangos de edades de 20 a 54 afios del territorio salvadorefio. Bajo el muestreo aleatorio
simple, segin Sampieri, et al. (2014), afirma que “cada elemento tiene la misma posibilidad
de ser seleccionado” (p.191).

9.2.2. Muestreo por conveniencia.
Para el calculo de las técnicas cualitativas en la investigacion, se aplica el método no

probabilistico bajo el muestreo por conveniencia. Sampieri, et al. (2014), afirma que a “través

del muestreo por conveniencia se logra analizar los indicadores de interés por medio de los
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sujetos que resultan facil de seleccionar” (p. 130), por tal razén, la muestra se distribuye de la

siguiente manera:

a) Desarrollo de cuestionario: 12 Empresarios que forman la oferta que origina la

actividad logistica.

b) Desarrollo de guia de observacion: 9 Negocios del sector econémico en relacion al

rubro comercial, industrial y de servicio.
9.3.Férmula a utilizar
Para el desarrollo del muestreo aleatorio simple, considerando una poblacion infinita a

través de los datos estadisticos de la ultima de Las Piramide Poblacionales del Ministerio de
Salud (2017), se utiliza la siguiente formula:

En donde
n= Z2*P*Q
e2
Z= Nivel de confianza P= Probabilidad a favor
Q= Probabilidad en contra E= Error de estimacion

9.4 Justificacion de los valores en la formula

Sampieri, et al. (2014), afirma que para el desarrollo del analisis probabilistico se utiliza la
férmula infinita cuando la poblacion esta por encima de 99, 999 personas (p.178). De acuerdo

a lo anterior se usa la férmula infinita ya que la poblacion de interés es 3, 189,100 personas.
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CAPITULO 3. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION Y PLAN DE SOLUCION

10. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

10.1. Andlisis cuantitativo

10.1.1. Cuestionario.

El andlisis del comercio electrénico en la poblacion salvadorefia ha crecido
exponencialmente a lo largo de los afios, es sorprendente segun los hallazgos encontrados la
gran cantidad de salvadorefios que lo utilizan para realizar compras de productos y la
contratacion de servicios. Para desarrollar el analisis del cuestionario implementado a la

muestra de interés se enfoca en los siguientes indicadores:

a) Porcentaje de uso y genero en la poblacion salvadorefia para el comercio electronico:
El grado de aceptacion de la tecnologia de compras a través de internet en el medio
local ha posibilitado que eventualmente los compradores simplifiquen su vida al
hacer uso de estas tecnologias. En sentido de los datos estadisticos una parte de la
poblacion ya ha tenido experiencia de compra en plataformas virtuales, esto es un
punto favorable para las empresas que un futuro podrian percibir ante este

comportamiento un aumento de visitas y compras desde sus plataformas.

El medio empresarial salvadorefio potencia mas la compra de productos a través del
comercio electronico, prueba de estos es la gran cantidad de tiendas virtuales que
comercializan productos fisicos, contrario a los servicios que de acuerdo a la
realidad local la oferta se vuelve méas limitada. EI comercio electronico en El
Salvador es més utilizado por hombres para comprar productos que por mujeres,

segun los resultados de la encuesta de servicios, (Ver Anexo No. 6).

Evidentemente la estructura de gustos y preferencias en cuanto a los usos y

costumbres para comprar es muy diferente en ambos sexos, es conocido por la
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psicologia aplicada al comportamiento del consumidor, que las mujeres tienden a
interactuar fisicamente con el producto, los hombres pueden prescindir de esa
interaccion en cuanto la informacion en la ficha técnica del producto que se esta
vendiendo tenga informacion relevante para tomar la decision de compra

rapidamente.

Por tal motivo, el porcentaje de utilizacion por parte de hombres para la compra
directa de productos es mayor, se fundamenta mercadoldgicamente en el proceso de
decision que lleva a un individuo elegir uno u otro producto. Para el caso de los
servicios, las mujeres presentan una mayor tasa de utilizacion del comercio
electronico para la contratacion de servicios, lo anterior es predecible desde un punto
de vista de comodidad, generalmente la poblacion femenina en vista de sus multiples
ocupaciones, necesitan la disponibilidad inmediata para hacer tareas rutinarias, como

reparaciones, servicios de transporte, servicios de entrega, etc.

Tipo de usuarios del comercio electronico en funcion de su ocupacion: El uso del
comercio electrénico en la poblacién salvadorefia presenta resultados interesantes, lo
que permite extraer un analisis general que permita entender la dindmica de esta

modalidad del comercio en la economia salvadorefa, como:

e Las personas que manifiestan ser empleadas son los tipos de compradores del

comercio electronico mas activos tanto para productos y servicios.

e Los empleados no usan mas que el comercio electrénico negocio a persona
(B2C).

e Empresarios, estudiantes y persona con otras ocupaciones tienen un nivel de uso
del comercio electronico moderado, pero en el caso de los empresarios son el
grupo que tiene mas proyeccion de uso del comercio electronico para la compra

de maquinaria y equipo.
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Tipos de usuarios del comercio electronico en funcion de la edad: En lo que respecta
a la edad, el comercio electronico tiene un mayor porcentaje de usuarios millennials,
(personas de entre 25 a 39 afios), en detrimento de usuarios de 40 a 50 afios. La
tendencia de penetracion de uso de personas millennials se explica perfectamente en
predisposicion a la adaptacion de la curva de aprendizaje de nuevas tecnologias por

parte de personas que han nacido con el internet como medio masivo.

Los millennials en El Salvador, como era de esperarse son los principales usuarios
del comercio electrénico tanto para la compra de productos como para los servicios,
este segmento de la poblacion que tiene hébitos de consumo diferentes a las
generaciones “X” y la generacion “Y”. Los hébitos y la estructura de consumo de los
millennials se enfocan en la experiencia de compra y personalizacion, ademas de
otros factores como disponibilidad y versatilidad de las marcas que fundamentan el
hecho de que los millennials sean los principales usuarios del comercio electrénico

en El Salvador.

Frecuencia de uso del comercio electronico para productos y servicios: La
frecuencia de uso del comercio electronico en El Salvador, tiene un muy bajo
dinamismo, mientas que en otros paises se usa a diario para un gran nimero de
operaciones de compra. En El Salvador el uso de este se limita mayormente dentro

del rango de 2 a 3 veces al mes para compras de productos y servicios.

La poblacién salvadorefia en conjunto tiene una predisposiciéon muy baja para la
utilizacion del comercio electrénico, lo que representa una limitacion muy grande
para nuevos emprendimientos en esta area, para efectos practicos, un linea de accion
tendria que partir del hecho de fomentar la utilizacion del comercio electronico en la

poblacion salvadorefia.

Categorias de productos mas comprados a través del comercio electrdnico para
productos y servicios: Las categorias de productos mas comprados a través del

comercio electrénico salvadorefio se ubican dentro de la moda y articulos personales



80

y tecnologia, lo que indica que para efectos practicos la oferta de productos dentro
de estas categorias estdn mejor desarrolladas en términos mercadoldgicos.

Las empresas tienen mayor amplitud y profundidad para el caso de prendas de vestir
y teléfonos celulares. Muchas de estas categorias de productos se desarrollan en
torno al comercio electronico basado en redes sociales y en plataformas
automatizadas de intercambio como OLX. Para el caso de los servicios, el comercio
electronico en El Salvador tiene una mayor contratacion de servicios de restaurantes
que tienen un sistema de entregas, tal es el caso de Pizza Hut, Pollo Campero, entre

otros.

La tendencia es mayor para el consumo de comida rapida en casa, por lo que
aquellos comercios fisicos que tengan sistemas de comercio electronico que
permitan elegir, comprar y recibir la comida en la puerta de la casa, tendran una
ventaja competitiva sobre aquellos comercios que no cuentan con sistemas similares.
En el caso de servicios de transporte, empresas como Uber, han modificado la forma
en como los salvadorefios se trasladan de un lado a otro, esta categoria es la segunda
mas utilizada después de los servicios de comida. La razén es ya conocida, los
precios de estos servicios de transporte son mas competitivos y los vehiculos que
suministran el servicio son mas exclusivos, lo que ha modificado la estructura de

gustos y preferencias.

Calificacion de la experiencia logistica de compra a través del comercio electrénico:
La calidad de la experiencia logistica en la compra de productos y servicios esta en
el rango de “muy bueno” y “excelente”, lo que indica que a nivel local el comercio
electronico tiene un muy buen desempefio en cuanto al cumplimiento de la cadena

de valor del comercio electrénico.

El consumidor salvadorefio esta evolucionando, es muy probable que la percepcion
que ahora se considera como buena y excelente no se ajuste a los estandares futuros

de cumplimiento logistico en el comercio electronico. A corto plazo, la calidad del
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entorno local de compras a través de internet tiene una calidad aceptable, aun no se
identifica en el ecosistema de comercio electronico salvadorefio la calidad que se
observa en otros paises mas desarrollados, pero a nivel general el desempefio es
bueno, lo que sienta las bases suficientes para un desarrollo estable lo que
inevitablemente incide en la calidad de cumplimiento logistico. A corto plazo el
desempleo y el sub empleo también impacta en el crecimiento del comercio

electronico.

Variables logisticas de la cadena de valor del comercio electronico salvadorefio que
impulsan la repeticion del ciclo de compra: Para el comprador local salvadorefio, el
precio, seguridad y formas de pago, logistica de entrega y la garantia son las
variables mas importante al momento de usar el comercio electrénico para sus
compras, no es de extrafiarse que tal inclinacion por recibir sus productos en tiempo

y forma sea determinante para repetir el ciclo de compra a través de internet.

El sistema de devolucion es uno de las variables mas importantes para generar
confianza en el sistema de comercio electronico local, es una de las barrera con mas
interés por el cliente, al no tener la posibilidad de tocar ni probar el producto, la
opcion de devolucidn es algo que el consumidor valora, la percepcién del comprador
salvadorefio es todavia un terreno en disputa, en tanto en cuento la organizacién de
la logistica inversa para comercio electronico de productos y servicios, no se
fortalezca la desconfianza en el sistema comercial virtual serd una constante que

deberd ser tomada en cuenta para nuevos emprendimientos B2B y C2C.

La logistica inversa o “sistema de devolucion” es determinante, dirimir las
diferencias relativas a las devoluciones por dafios u otros motivos resultara crucial.
En lo que respecta a los métodos de entrega para el salvadorefio usuario del sistema
de compras virtuales es una variable de capital importante, no es de perder de vista
que los principales usuarios del comercio electronico local son “empleados”, estos
tienen muchas responsabilidades familiares y personales, por lo que el comercio

electronico deberia aportar a la simplificacion de sus tareas cotidianas, por tal



82

motivo no es extrafio que la flexibilidad en los métodos de entrega logisticos sean

importantes al momento de usar el comercio electronico.

Los salvadorefios demandan métodos y formas mas agiles de despacho de “dltima
milla”, la flexibilidad en el uso de puntos intermedios, franjas de horarios nocturnas
amigables con el tiempo disponible de los compradores, seran muy valoradas como
elementos potenciadores en el comercio electronico. El uso de formas de pago
amigables y seguras con los salvadorefios es también un factor determinante en la
cadena de valor del comercio electronico local. La poblacion percibe en gran
porcentaje que las formas de pagos no son seguras y tampoco ofrecen mas opciones
que las bancarias, lo que inevitablemente limita el alcance del comercio electronico

como medio masificador del comercio.

Es imprescindible para efectos practicos como linea futura de solucion el usar
medios de pagos mas inclusivos y mas seguros. Entonces bajo este mismo las
pasarelas de pago que procesan las compras es un punto que deberia de generar la
suficiente confianza y no contemplar el problema ya que no basta con la
participacion del consumidor si no también un efectivo proceso de pagos. Las
herramientas de seguimiento y rastreo ocupan un lugar muy importante en la cadena
de valor del comercio electronico salvadorefio, a pesar que tiene un porcentaje bajo,
la informacion sobre la trazabilidad incide para la experiencia del usuario, debido a
que un pequefio porcentaje de los salvadorefios prefieren conocer el estatus logistico
de los productos que compran, por tal motivo la posicion que ocupan dentro de los

factores es importante.

El sistema de precios tanto para productos y servicios determina para efectos
practicos una variable de suma importancia en el comercio virtual. El sistema de
precios es importante que refleje transparencia del vendedor en el sentido que los
costos logisticos estén correctamente incluidos en la oferta. El sistema de garantias

para la compra de productos y servicios juega un papel importante en la cadena de
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valor del comercio electrénico salvadorefio. Estos prefieren a marcas que tienen

politicas claras de garantias.

Evaluacién del cumplimiento logistico de las categorias de productos y servicios: En
el caso de productos de moda y articulos personales, la gran mayoria de
salvadorefios tiene una percepcién intermedia acerca de la evaluacion logistica de la
entrega final, asimismo, las tendencias en otras categorias de productos, asi como,
muebles o articulos para el hogar y productos tecnologicos que experimentan

percepciones de calidad logistica moderadas.

Lo anterior indica en aspectos practicos que la calidad de la logistica de entrega final
del comercio electrénico salvadorefio aun no experimenta cuotas de calidad
observables en otros paises con mejor desempefio logistico. Para el caso de los
servicios, los servicios de entrega de comida rapida y servicios de transporte, ocupan
un lugar prominente en sus categorias. Sin embargo, el desempefio de ambas se

encuentra también en un punto intermedio.

El grado de cumplimiento logistico ain no se logra, debido a factores enddgenos
relativos a la organizacion y la cobertura geogréfica de las empresas que brindan
estos servicios, como es conocido por todos los salvadorefios, la mayoria de
empresas de comercio electronico de comida a domicilio y transporte tienen una
cobertura limitada al area del gran San Salvador. El andlisis termina al final en que
factores externos limitan la calidad que estas categorias tienen en su desempefio

logistico.

En lo que respecta a los tiempos de cumplimiento logistico para productos, los
consumidores salvadorefios manifiestan que los tiempos de entrega para articulos de
moda, muebles y tecnologia deben estar en un tiempo ideal de 2 a 3 dias, lo cual se
relaciona con los tiempos de entrega final de la mayoria de comercios locales, tanto

almacenes de grandes superficies, kioscos, y otros comercios pequefios.
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Para el caso de los servicios dada la naturaleza de estos, los salvadorefios exigen un
cumplimiento logistico mas rapido, en el rango de 30 minutos a 45 minutos,
evidentemente si se pide comida, el consumidor espera recibir rapido su compra,

tanto igual para los servicios de transporte.

Modalidades de entrega final para productos y servicios preferidas por los
salvadorefios: La modalidad de entrega de productos y servicios preferida por los
compradores virtuales salvadorefios es el despacho a domicilio, por obvias razones
cuando el comprador virtual paga un articulo a través del comercio electronico,
espera recibirlo en su domicilio, la entrega de valor logistica se transfiere al

comprador a través de un sistema organizado y eficiente.

Para el caso de productos comprados en el exterior, Correos de El Salvador se
perfila como el medio de entrega final preferido por los salvadorefios, a falta de
sistemas logisticos robustos, esta institucion por su experiencia adquiere
preponderancia como operador logistico externo, asi como, se puede mencionar a

Fedex, DHL Express, Aeroflash, entre otros.

Conocimiento de herramientas de rastreo y seguimiento para productos y servicios:
Los salvadorefios conocen y usan herramientas de rastreo y seguimiento para las
compras a traves de internet, lo que indica que los comercios locales virtuales
integran técnicamente estos elementos de forma integral, lo que facilita y aumenta la

confianza logistica en los compradores.

Para la mayoria de salvadorefios las herramientas de seguimiento y rastreo son
importantes, por lo que este hecho puede servir como base para integrar los
elementos técnicos que aumenten las funcionalidades logisticas. Los
compradores virtuales salvadorefios se estdn volviendo exigentes, por lo que un
tracking en tiempo real contribuye a aumentar la visibilidad de la operacién logistica

utilizando un sistema de seguimiento eficaz que aumente la satisfaccion logistica de
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los clientes finales, ofreciendo ventajas competitivas a los empresarios de comercio

electrénico local.

Obstaculos logisticos que atendan la confianza en el comercio electronico
salvadorefio para productos y servicios: Los compradores virtuales salvadorefios
manifiestan que los principales obstaculos que impiden el pleno uso del comercio
electronico, giran en torno a variables logisticas, asi como, sistema de devolucién
ineficiente e incumplimiento con el tiempo de entrega, lo que ocasiona que la
confianza en el sistema logistico sea muy baja y obstaculice el uso pleno del

comercio electrénico.

Por otro lado, un sistema de devolucion ineficiente es una de las causas mas
probleméticas que obstaculizan el uso del comercio electrénico en la poblacion
salvadorena. Lo que se conoce como “logistica inversa” que posibilita que las
devoluciones de productos y servicios sean efectivas en caso ocasionen problemas
relacionados con el estado del producto y la calidad de la prestacion del servicio. La
poca cobertura geografica del comercio electrénico salvadorefio es una limitante que
impide que este se masifique, fuera del area del gran San Salvador, los grandes
nacleos urbanos de los catorce departamentos de El Salvador se quedan fuera de la

cobertura.

Por tal motivo, los compradores virtuales salvadorefios dispersos a lo largo y ancho
del territorio nacional tienen grandes limitantes para incluirse a los beneficios que el
comercio electronico ofrece. Los costos de envios elevados son una verdadera
problematica en El Salvador, debido a los altos indices de criminalidad y a los costos
de transporte muchos salvadorefios prefieren ir a las tiendas fisicas para realizar sus
compras. La mala calidad en los productos, es una limitante de tipo enddgena que la
mayoria de comercios virtuales, tanto para productos y servicios en El Salvador, el
estado de los productos y la mala ejecucion de los servicios contratados son una

limitante sistematica.
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La publicidad engafiosa por parte de los comercios electronicos también limita la
plena insercion del comercio electronico en la vida cotidiana de los salvadorefios.
Las desconfianzas en sistemas de pago derivadas de los pobres protocolos de
seguridad se convierten de forma sistematica en obstaculos que al corto plazo es

muy dificil superar.

[) Evaluacion del desempefio de la logistica inversa para productos y servicios: La
experiencia de los salvadorefios en cuanto al sistema de logistica inversa es
calificada como muy buena, lo que a niveles préacticos la confianza en el sistema de

devoluciones de los comercios virtuales salvadorefios, son aceptables.

El nivel de garantias que se ofrecen al publico es relativamente aceptable.
Asimismo, la confiabilidad de los salvadorefios en las pasarelas de pagos para
productos y servicios es relativamente altos. Por obvias razones, la fortaleza
bancaria a través del sistema financiero que soporta los medios de pago mas

populares imprime al sistema una confianza relativa. (Ver Anexo No. 5y 6)

10.2.Andlisis cualitativo

10.2.1. Guia de entrevista semiestructurada

La oferta de productos y servicios que se ofrecen a través del comercio electrénico
salvadorefio se estructura en torno a la categoria de productos no perecederos y perecederos,
existiendo una timida comercializacion de servicios que tienen una estructura logistica
automatizada como; Uber, Uber Eats y Hugo App, que ofrecen verdaderas herramientas de

rastreo y seguimiento a los usuarios, a traves de una plataforma muy completa.

Los sistemas logisticos tercerizados son la opcion preferida por la mayor parte de
empresarios del comercio electrénico salvadorefio. Por razones de organizacion y eficiencia el
sistema comercial de empresas como; Urbano Express y Aeroflash, resulta mucho mas

eficiente debido al sistema logistico moderno y eficiente que han disefiado.
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Estas empresas tienen un sistema de rutas definidas que otorgan economias a escala en los
precios, al juntar una gran cantidad de paquetes para su despacho distribuyen sus costos
logisticos en una base mas amplia, lo que los vuelve atractivos para sus clientes, aunque

muchas veces sacrificando calidad.

La preferencia por sistemas logisticos tercerizados se fundamenta en las siguientes

variables:

a) Control: Es importante tener el control de proceso logistico de entrega final de sus

productos.

b) Cobertura: La cobertura geogréfica necesaria para hacer llegar productos y ejecutar
servicios a sus clientes requieren de una cobertura geogréafica potente, que sea capaz

de salir de las fronteras del departamento de San Salvador.

c) Costos: La cobertura geografica implica por defecto una incidencia en los costos,
por tal motivo entre tener flota propia y lidiar con todas las contingencias relativas a
su gestion, los empresarios prefieren por operadores que tienen flota propia y que se
especializan precisamente en distribuir. Lo anterior tiene sentido en cuanto la idea es
la reduccién del costo logistico en el precio final de venta de los productos y

servicios ofertados en el comercio electronico local.

Para desarrollar el andlisis de la guia de entrevista semiestructurada enfocada a empresas e

individuos de interés para el comercio electrénico, se deriva en los siguientes indicadores:

a) Proceso de adaptacion a traves de la flexibilidad de horarios: El comercio
electrénico local debe enfocarse en crear nuevos horarios de distribucion, como
franjas de entrega nocturnas. El quid del nucleo de adaptacion debe estar enfocado
en lograr la plena flexibilidad de horarios de entrega. El consumidor virtual debe

percibir que es el quien decide cuando recibir su producto, y no al contrario. El
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comercio electrénico salvadorefios no tiene actualmente flexibilidad en la entrega,

hay imposiciones de horarios lo que dificulta la satisfaccion logistica del comprador.

b) Proceso de adaptacion a través de una mejora en la cobertura geografica: La
logistica de entrega final deberia adaptarse a las necesidades del comprador a través
de una mayor cobertura geogréfica. Existe una base de compradores virtuales cada
vez mas creciente que no esta geograficamente concentrada lo que implica a priori,

una mayor distribucion de los esfuerzos logisticos.

c) Proceso de adaptacion a través del tipo de poder adquisitivo y la capacidad de
compra: El comercio electrénico implica una fijacion de precios que responda al tipo
de poder adquisitivo y la capacidad de compra de los usuarios del comercio
electronico local. Lo anterior es imprescindible para lograr una mayor penetracion

de uso.

d) Proceso en el uso de pasarelas de pago que potencien el cumplimiento logistico: Las
opciones de pago para el comercio electrénico salvadorefio, no son inclusivas.
Algunos empresarios han tenido que rechazar ventas porque los compradores
virtuales no tienen tarjetas de crédito o débito, por lo que la utilizacion de pasarelas
de pago alternativas a las bancarias aumentaria la base de usuarios y mejoraria la
confianza en el proceso logistico de dltima milla, algunas herramientas como la
utilizacion de codigos QR Mobile Money, Tigo Money v otras billeteras virtuales
son una opcién viable para aumentar la base de compradores virtuales y volver al

comercio electronico mas inclusivo.

Los sistemas de pagos flexibles garantizan la satisfaccion logistica, en relacion a que
el comprador pueda pagar de forma fécil y rapida los productos comprados a través

del comercio electronico. La utilizacion de pasarelas de pago accesibles a través de

10 Cadigo de barras de respuesta rapida por su significado en espafiol
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post méviles y formas de pago basadas en tecnologias mdviles como el NFC, son

también iniciativas importantes.

e) Proceso de eficiencia en tiempos de entrega: El tiempo de entrega es el elemento
mas importante para garantizar la satisfaccion del comprador virtual. La atencion al
cliente se vuelve una variable critica, al momento de suministrar al comprador un
conjunto de indicadores logisticos para que la trazabilidad de sus paquetes sea

facilmente identificable en toda la cadena.

Los tiempos de entrega en El Salvador para bienes como ropa y accesorios, estan en
el rango de una hora, para otro tipo de bienes como muebles, aparatos tecnolégicos y
otros los tiempos de entrega son de uno o dos dias. Para el caso de servicios el
tiempo logistico de entrega final para restaurantes y servicios de transporte estan en
torno a los 30 minutos, este tiempo para servicios es razonable y en efecto, una
mirada al entorno logistico salvadorefio es realista con este rango de entregas para

servicios.

En el caso del comercio electrénico negocio a negocio (B2B), los tiempos de entrega
son los méas importantes para fortalecer la satisfaccion al cliente de los compradores
corporativos, lo que coincide necesariamente con la concepcion de inventarios “justo
a tiempo”. Por otro lado, los compradores virtuales de comercio electronico de redes
sociales prefieren entregas en puntos intermedios. En lo que se refiere a la cobertura
geogréfica, los compradores virtuales estan dispuestos a hacer el intercambio en

lugares intermedios como centros comerciales, gasolineras, parques y otros.

f) Proceso en adaptacion de precio: El factor precio en los productos y servicios
ofertados en el comercio electronico local, son de vital importancia al momento de
garantizar la satisfaccion del cliente ya que se vuelve una variable decisiva para la

compra a través de internet.

11 Tecnologia inalambrica de corto alcance que permite conectar dos dispositivos al emitir una sefial
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Los compradores virtuales prefieren precios competitivos, sin costos ocultos. El
segmento de compradores virtual es ampliamente popular, por lo que
inevitablemente segun la mayoria de respuestas, los precios deben ser de igual forma

populares o en otras palabras altamente competitivos.

Proceso de informacion clara sobre los productos y servicios: Los compradores
virtuales de comercio electronico de redes sociales prefieren informarse bien antes
de realizar la compra, por lo que el producto y todas sus funcionalidades deben ser
ampliamente retratados en una ficha técnica visualmente atractiva que incite el

llamado a la accion.

Los usuarios del comercio electrénico social prefieren una informacion completa del
producto a comprar, motivo por el cual en los anuncios promocionales deben incluir

todos los datos de la funcionalidad disponibles.

Proceso de seguimiento y rastreo de paquetes: Por otra parte, para el caso del
comercio electronico basado en Apps, el empresariado virtual salvadorefio coincide
en que uno de los factores mas importante es el rastreo y seguimiento. Las
herramientas de rastreo y seguimiento son onerosas Yy requieren inversiones
cuantiosas para mantenerse al nivel de suministracién de informacion requeridos por

los compradores.

Las herramientas de seguimiento y rastreo, el servicio post y pre-venta, costos
logisticos y la flexibilidad para el despacho juegan un papel importante en la gestién

de la cadena de valor.

Proceso logistico de transporte: Otros factores que forman parte de las mejoras en el
proceso logistico es el transporte, debido a su mayor nivel de importancia para el
éxito de la cadena logistica aplicada al comercio electronico. Asimismo, el grado de
cumplimiento logistico, depende de la organizacion en la variable transporte como

medio fundamental para la entrega de ultima milla.
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La entrega final en combinacion con el control en las entregas tanto a nivel interno
como el que se les otorga a los compradores virtuales a traves del rastreo y
seguimiento, deriva en una estructura medular en el ecosistema del comercio
electronico. Es factible introducir nuevas modalidades de transporte para la entrega

de productos de ultima milla.

De acorde a la experiencia en otros paises, la utilizacion de nuevos medios de
transporte alternativos pueden ser empleados para entregas en el mediano plazo, las
motocicletas son una opcién viable e incluso la utilizacion del ferrocarril, ofrecido
por la administracion del Presidente Armando Bukele, puede ser a largo plazo un
transporte barato y fiable para cubrir logisticamente todas las regiones de El

Salvador.

Algunas modalidades alternativas de transporte logistico para la entrega final en
entornos urbanos y rurales en El Salvador, pueden emplear medios alternativos
como los antes mencionados, mientras que para entregas fuera de San Salvador, los
medios de transporte logisticos pueden ser el empleo de camiones de 1.5 toneladas
livianos que concentren la mayor cantidad de paquetes para volver rentables las rutas

programadas.

El conocimiento de la zona de actuacién facilita la optimizacion de medios. La
prevision de incidencias se hace mas facil con la experiencia bien focalizada en
zonas urbanas concretas. El enfoque de entrega personalizado, contrario al enfoque
masivo permite que los compradores virtuales sean cada vez mas exigentes en
relacién a los procedimientos de entrega, por lo que la calidad en el servicio de

entrega debe cuidarse aun si fuera bajo un sistema logistico propio o subcontratado.

Proceso de adaptacion de costos logisticos: Los costos logisticos en el comercio
electronico derivados de los costos de transporte, en relacion al precio de los
combustibles y el grado de cobertura geografica que tienen que alcanzar al

personalizar las entregas, genera costos altos, el mantenimiento de la flota de
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transporte mas el pago por recursos humanos que se ocuparan de las entregas pueden
Ilegar a incrementar precio final de los productos hasta en un 50%.

Proceso de adaptacion de la logistica inversa: En El Salvador la mayor parte de
empresarios operan un sistema de logistica inversa para sus productos, la diferencias
de uno y otro es como lo hacen. La mayor parte de empresarios recurren a terceros
para operar su sistema de logistica inversa, solamente unos pocos gestionan

directamente la devolucion directa de sus productos por averias u otras razones.

La implementacion o gestion de una logistica inversa implica cambios sustanciales
en la forma de concebir las operaciones de despacho. Los empresarios que ofertan
productos y servicios a través de internet consideran que los cambios que genera la
logistica inversa en sus operaciones son los relativos a la gestion de los siguientes
factores: Gestion de las garantias, gestion oportuna de las politicas del producto,

organizacion del transporte para la recolecta de productos a devolver, entre otros.

Proceso de adaptacién en el seguimiento post-venta: En el seguimiento logistico
post-venta se requiere cambios en la gestion interna de los departamentos de
atencion al cliente. Estos cambios estan en funcién del grado de exigencia que los

compradores tienen sobre la logistica de entrega.

Uno de los cambios principales es relacionado al enfoque de canales por medio de
los cuales los compradores se pueden comunicar con el vendedor para preguntar por
sus compras. En alguna medida el grado de informacién a suministrar y los recursos
humanos que se emplearan para este objetivo es lo que lo que puede aumentar los
costos logisticos. La utilizacion de software de rastreo y seguimiento es el medio

mas importante para para mejorar el seguimiento post-venta.

Asimismo, el empleo de canales de comunicacion alternativos complementaria
significativamente el seguimiento automatizado. La mayoria de empresarios

conocen tecnologias de la informacion aplicadas al comercio electronico, como:
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Software CRM*2, Sales Force®® y otros programas de uso privativo que proveedores
locales ofrecen para tal fin.

Las tecnologias de la informacion aplicadas a la cadena logistica para el comercio
electronico, mejorarian grandemente el desempefio logistico, a través de mas y
mejores procedimientos de rastreo y seguimiento, herramientas de gestion interna

entre otras funcionalidades (Ver Anexo No.7).

10.2.2. Guia de observacion

El comercio electronico cada vez mas va exigiendo a las empresas a implementar nuevas y
mejores estrategias de mercado en donde puedan llegar a mas consumidores y penetrar a mas
sectores. Es bajo esta modalidad que las empresas crean plataformas virtuales para abarcar

mas espacios ofreciendo asi productos y servicios.

En EI Salvador, las empresas que han optado por el uso del comercio electrénico, al hacer
una observacion minuciosa para las empresa que se dedican a vender ya sea un producto o
servicio en cada plataforma se expresa claramente que la entrega se hace directamente sin

intermediarios, Unicamente se hace uso de la logistica directa.

Para desarrollar el analisis de la guia de observacion enfocada a empresas del sector
comercial, servicio e industria para comercio electronico, se deriva en los siguientes

indicadores:

a) Condiciones de entrega: En su mayoria las empresas que ofrecen sus productos y
servicios por medio de las plataformas virtuales si expresan las politicas y
condiciones de entrega, haciendo una clara referencia que todo el proceso logistico
corre por cuenta propia, es decir, no existen intermediarios para la entrega final y

que estan adaptados a las necesidades del cliente, asi como, la compra en linea

12 Gestion de relaciones con los clientes
13 Herramienta online que se basa en la gestion de las relaciones con los clientes
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también puede ser retirada en un punto de comin acuerdo o despachado y retirado

en una sucursal.

Dentro de las condiciones de entrega los gastos de envio son un factor a tomar en
cuenta por el comprador, los costos logisticos no son expresados de forma estandar
estos estan contemplados en la variacion de algunos casos que va depender de la

distancia, cantidad, tipo y condiciones del producto.

Por otra parte, los servicios en su logistica no contemplan gastos extras, pero si en
un minimo de compra para que este pueda ser ejecutado en domicilio. Para las

industrias estas son establecidas en comun acuerdo por ambas partes.

Tiempo y circunstancias del comprador: Los tiempos de entrega pueden estar sujetos
a disposicion por parte de la empresa, no siempre es adaptable a las necesidades del
cliente, por lo general, estos pueden ya estar establecidos dentro de un periodo de

tiempo determinado.

En El Salvador las empresas se muestran limitadas y poco amistosas en tanto a los
periodos de entrega, debido a que la entrega de productos y servicios estan
contemplados en tiempos que en muchas ocasiones al no ser entregadas
directamente al cliente este regresa a la tienda y debera ser retirado en ese lugar por

el cliente.

Seguimiento y rastreo: De los portales observados, en ninguno se encuentran
herramientas virtuales que permita el seguimiento y rastreo del producto, lo que
indica que la Gnica forma de hacer posible esto es via telefonica, esta manera
muchas veces se vuelve un tanto hostil para el cliente por el tiempo de espera para

poder obtener su respuesta o solucion.

Devoluciones por averias y retracto: Las politicas de devoluciones de los productos

0 retractos si estan contemplados en las plataformas como cambio o devolucion de
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productos, las cuales pueden ser posibles en cualquier sucursal tomando en cuenta
periodos y condiciones establecidas por parte de la empresa. Para el caso de los
servicios, estos ya tienen un rango de tiempo establecidos como los servicios de
comida rapida que prometen el cumplimiento en un periodo no mas de 45 minutos y

optan a politicas como la compra gratuita al no cumplir el tiempo establecido.

Sistema de atencion al cliente: Cada portal en observacion si proporciona elementos
al cliente como la atencion personalizada ante quejas o circunstancias que afecten

directamente el proceso logistico y la entrega final.

Cobertura logistica a nivel nacional: En El Salvador a pesar de ser un territorio
pequefio las empresas tanto de productos, servicio e industrias, no brindan una
logistica de amplia cobertura, esta es Optima en lugares seguros y de accesos a
vehiculos, por lo general, se encuentra dentro del radio de acciéon de cada empresa,
haciendo exclusion de zonas que podrian poner en riesgo la seguridad del personal

de reparto.

Especifica los diferentes medios de pago: La familiarizacién entre la tecnologia y las
empresas adopta las diferentes y novedosas formas de pago tanto para los productos
como para servicios. Las compras a traves de internet ya no se limitan al pago en
efectivo si no tarjetas de crédito o débito, certificados y los diferentes intermediarios

de pago como PayPal.

Modalidades de entrega final: Es escasa y en algunos portales nulos la informacion
en relacion a la entrega final de producto y servicio, no existe suficiente informacion
especifica para la modalidad de entrega mas que las politicas y condiciones
establecidas por cada empresa, tampoco se muestra informacion sobre el tipo de

transporte a utilizar en la logistica. (Ver Anexo No.8)
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11. PLAN DE SOLUCION
11.1.Fortalecimiento del ecosistema logistico para el comercio electrénico

El plan de solucion estd enfocado en una propuesta practica de cinco lineas. En la Figura
12 se describen las lineas que contribuirdn al fortalecimiento del sistema logistico en El

Salvador para el cumplimiento logistico.

La primera de las soluciones estd enfocada de los elementos funcionales de la cadena de
valor del comercio electronico, desde el conjunto de actividades que hacen posible los

siguientes factores:

CADENA DE VALOR

A

R Cumplimiento logistico

‘ Logistica interna } »L Logistica de transporte

/

Y

Comercio electrénico O

Gestion efectiva

Y

Logistica inversa L Logistica _de
[ almacenamiento

Y

X

7 N

Experiencia logistica

Herramientas auxiliares

>

Figura 12: Cadena de valor para el comercio electronico

Fuente: Construccion propia con base a ideas generales del Libro Blanco de Logistica para Comercio

Electrénico, experiencia del autor y fuentes diversas
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11.1.1. Logistica interna de organizacion para potenciar el cumplimiento logistico.

Los empresarios en el interés de eficientizar las operaciones de sus negocios virtuales,
deberan adoptar tecnologias de informacion, asi como, el manejo de grandes volimenes de
datos (Big Data), a través del andlisis predictivos aplicados a la cadena logistica de sus
productos. El andlisis predictivo permite a una empresa virtual poder provisionar los

siguientes aspectos:

a) Analizar la demanda de los productos o servicios.

El objetivo de esta variable es registrar y contrastar de modo fidedigno las ventas reales
comparandolas en tiempo real con las ventas historicas con el fin de mejorar el nivel 6ptimo

de inventario, parte de las sub-variables en las que se sustentaria serian las siguientes:

e Pronostico de la demanda en cada punto de venta.

e Andlisis de desviacion de prondstico de demanda frente a demanda real por

unidad de almacenamiento en almacén SKU,

e Consideracion de eventos promocionales y periodos estacionales en las ventas.

b) Optimizacion de inventario de productos terminados.

Con un analisis predictivo, la logistica de almacenamiento puede ser capaz de prever un
nivel de inventarios eficiente para no interrumpir los despachos, esta propuesta de solucion
ofrece cualquier software comercial que sea capaz de analizar las ventas historicas y la reales

en un punto del tiempo especifico y que funcionaria a través de acciones como las siguientes:

e Optimar el presupuesto del inventario.

14 Cédigo que identifica caracteristicas de un producto
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e Mantenimientos de stock de seguridad por unidad de almacenamiento en

almacén.

e Establecimiento de categorias de producto segun tipos de cliente para la

ejecucion de estrategias segun segmentacion de compradores virtuales.

c) Anélisis predictivo de transportes a traves de algoritmos automatizados.

Cuando se genera un pedido a través de una tienda virtual, el sistema empleado para el
procesamiento de pedido debera ser capaz de optimizar las rutas de transporte incidiendo a su

vez en los costos de gestion de flota.

El plan de solucion esta orientado a la utilizacion de técnicas de procesamiento de datos,
que serviran para generar bases de datos para conocer las preferencias de entrega logisticas de
los compradores virtuales salvadorefios. Se sugiere la utilizacion de software como el modulo
de gestion de transporte SAPY®, AvanSAT Gestion de Flota'®, Modulo de Gestion de Starcom

Systems por Sistema de Posicionamiento Global (GPS).

11.1.2. Logistica de transporte del comercio electrdnico.

El andlisis de la logistica de transporte del comercio electrénico permite provisionar los

siguientes aspectos:

a) Puntos intermedios para la entrega final.

La utilizacion de lockers de retiro para productos comprados a traves del comercio
electronico en los mas de 500 puntos de gasolineras a nivel nacional puede contribuir a la
distribucion logistica eficiente, donde los repartidores no puedan accesar para entregar la

entrega de dltima milla.

15 Sistemas, Aplicaciones y Productos
16 Sistema de Administracion de Transporte de Control Trafico y Gestién Logistica empleado por los
generadores de carga y/o operadores logisticos
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La ventaja de usar las gasolineras, restaurantes, centros comerciales es para lograr una
disminucion de costos logisticos e incremento de volumen de entregas para cada punto de
recolecta. Amazon, ya utiliza esta modalidad para repartir sus productos y funcionan muy

bien.

La utilizacion de estos puntos alternativos en El Salvador, pueden establecerse a través de
alianzas con duefios de gasolineras, supermercados u otros centros de grandes superficies de

venta, como centros comerciales, cafeterias, alcaldias, otros.

La mecéanica de funcionamiento seria con base al arrendamiento de espacios en estos

centros, aprovechando espacios disponibles, bajo un enfoque ganar—ganar.

Figura 13: Entrega de paquetes a través de lockers

Fuente: Mariah Carrillo / Daily Titan, Amazon Locker system up and running at CSUF, 2014

b) Medios de transporte flexibles.

En El Salvador la movilidad urbana en la capital es muy cadtica, la disposicion geografica
de las tiendas virtuales, la pésima movilidad vial en las carreteras principales y secundarias,
hace que entregar un producto o ejecutar la contratacion de un servicio sea una tarea dificil.
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Dado que en el comercio electrénico local en su mayoria corresponde a pequefias y
medianas empresas, es necesaria la adopcion de vehiculos de bajo mantenimiento, asi como:
Motocicletas, paneles Chevrolet o incluso bicicletas para distancias cortas y recorridos
seguros, asimismo, en El Salvador empresas como Urbano Express hacen uso de este sistema
para las entregas de documentos. Para el desarrollo de una estrategia de transportes flexibles

se pueden implementar de la siguiente manera:

e Bicicletas para recorridos cortos en areas urbanas.

Es muy conocido que algunas ciudades en El Salvador ya ofrecen rutas para ciclistas como
es el caso de Santa Tecla y San Salvador, en distancias cortas en recorridos urbanos este
medio de transporte pude funcionar para paquetes pequefios y mensajeria, en zonas seguras

como el area urbana de Santa Tecla, Merliot y algunas zonas de San Salvador.

Figura 14: Entrega de paquetes a través de bicicletas

Fuente: Construccion propia

e Motocicletas para entregas urbanas, sub-urbanas y rurales.

La motocicleta se puede usar para el despacho agrupado de productos o de forma de
individual, es decir, clientes especificos como restaurantes de comida rapida de todos los
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tipos. Sin embargo, su uso masivo para despachos de productos es limitado. Las ventas de
repuestos, asi como, Almacenes Vidri ya la han comenzado a utilizar por sus bajos costos de
operacion.

e Rutas y terminales de buses.

El municipio de San Salvador estd conectado con todos los departamentos de El Salvador a

través de tres mega terminales:
i. Terminal del Sur.
ii. Terminal de Oriente.
iii. Terminal de Occidente.

La cobertura logistica se multiplicaria exponencialmente con la utilizacién de casilleros
inteligentes que se podrian instalar en estas unidades de transporte, para hacer llegar en lapsos
de:

i. 2 hrs de tiempo de entrega logistico a Occidente.
ii. 3 hrs de tiempo de entrega a Oriente.
iii. 1.3 hrs de tiempo de entrega a cualquier punto de la Zona Paracentral.

iv. 1 hr de tiempo de entrega a cualquier punto de la Zona Central.

La ventaja de este esquema de logistica de distribucién a base de la utilizacién de
transporte colectivo, es que aumenta la cobertura y los tiempos de entrega, a la vez anula las
dificultades por problemas delincuenciales u de otra indole. Este servicio ya es ofrecido por
muchas rutas como: SEISA BUS, TUDO de Santa Ana, TEISO de Sonsonate, ASOTRA de
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Ahuachapan, Scoro De Rl y Rutas Orientales en San Miguel, todas estas con conexiones en
San Salvador.

La tarifa es reducida y el punto de recolecta puede ser a traves de un locker en la terminal
de destino o en el punto que la empresa indique como lugar de destino. El esquema de trabajo
con estas rutas se debera formalizar a través de un contrato, donde se estipulen las tarifas y

condiciones que luego formaran parte del precio final del producto.

e Servicios logisticos de terceros.

En El Salvador existe una oferta de operadores logisticos independientes que ofrecen
buena cobertura y precios bajos para la entrega final de productos, como: Aeroflash y Urbano
Express, entre otros. Los costos de distribucion se pueden conocer de antemano si se tienen un
contrato previo de operacion. Muchas empresas como Rescue PC y almacenes de
electrodomésticos ya trabajan con estos operadores que ofrecen mas cobertura y eficiencia,
debido a que su franja de picking también es en horas no laborales lo que multiplica la

predictibilidad en la cadena logistica y costos logisticos controlables.

11.1.3. Logistica de almacenamiento del comercio electrénico.

El plan de solucion comienza con una auditoria del modelo de negocio con base en un

sistema CANVAS?’, el cual determinara las acciones a seguir con base a dos criterios:

a) Si la empresa debe mantener inventario

b) Sila empresa no debe mantener inventario.

e Empresas que no deben mantener inventario bajo el enfoque dropshipping.

7 Herramienta para definir y crear modelos de negocio innovadores enfocado en cuatro areas: clientes, oferta,
infraestructura y viabilidad econémica
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Dado que para este enfoque el manejo de inventario no es necesario, el plan de solucion

general se fundamentara en los siguientes variables:

i. Se debe potenciar la experiencia logistica de ultima milla a través del
cumplimiento logistico. Para llevarlo a cabo se requiere un sistema de
informacion que ofrezca al comprador virtual contar con informacion del
producto real, bajo un enfoque de precios que ya incluyan los costos
logisticos, tal como, el sistema de la empresa de comercio electronico
salvadorefio Aeropost y Aerocasillas que no tienen un sistema logistico
propio si no que dependen del sistema de sus proveedores, sin embargo, la
informacion técnica y los precios de sus tiendas virtuales ya incluyen los

costos logisticos lo que aumenta la experiencia logistica de sus usuarios.

ii.  Los servicios de rastreo y seguimiento son muy importantes para este tipo
de empresas, estos sistemas aumentan considerablemente la experiencia

logistica y aumentan la confianza en el comprador virtual.

e Empresas que deben mantener inventario bajo el enfoque Crossdocking.

El Crossdocking es una estrategia de almacenamiento altamente eficiente, puede disminuir
los costos de almacenaje y los costos de transporte, optimizando el servicio al cliente. Después
de todo lo que verdaderamente importa en un almacén es la rapidez en las operaciones para

mejorar la distribucion de entrega final de los productos.

Para llevar a cabo estas mejoras se sugiere el siguiente plan de solucion que se basa en la

implementacidn de las siguientes tecnologias:

o RFID®: El objetivo de esta tecnologia que funcionan a base radiofrecuencias es
tener un sistema automatizado en tiempo real para identificar desviaciones en el

inventario y activar el abastecimiento para no dejar de perder ventas, la

18 |dentificacion por radiofrecuencia por su significado en espariol
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reposicion del inventario seria automatica por lo que el proceso de toma de
decisiones acerca de qué tipo de unidades de mantenimiento de almacén deben
siempre estar en stock. Este sistema lo implementa PEPSI y Coca Cola en El
Salvador, al igual que Almacenes Vidri, ya que perfectamente puede replicarse
a la gestion de un almacén para el comercio electronico. Este método es

aplicable a empresas grandes.

o Sistema de gestion de almacén (WMS?®®): Un WMS puede solucionar sistemas
de gestidn de inventario, visibilidad de datos y trazabilidad de productos. Este

método se puede aplicar para empresas pequefas.

e Auviso de recepcion de mercancias electronico (ASN): El objetivo de esta
herramienta es proporcionar datos precisos sobre inventario que entra a bodegas

y salidas lo cual lograria un mejor control.

o Computacion en la nube: La utilizacion de software basado en cloud computing
es una herramienta de mucha ayuda al momento de establecer herramientas

automatizadas que se integren con los otros elementos del sistema.

Figura 15: Recepcion electronica de inventario a través de ASN

Fuente: Construccion propia

19 Sistema de Gestion de Almacenes por su significado en espariol
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11.1.4. Gestion efectiva de logistica inversa.

El objetivo del sistema de logistica inversa es garantizar la satisfaccion logistica de los

compradores virtuales, teniendo un bajo coste de operacién, por lo que las acciones a tomar

para operar un sistema devoluciones eficientes son las siguientes:

a)

b)

Estrategia post-venta: La gestion de los reclamos por devolucién deben tener un
procedimiento de gestion, donde se registre correctamente las peticiones de

devolucidn, por un producto nuevo o reintegro.

Retirar el producto: Los protocolos para retirar el producto se deben establecer de
acuerdo a un criterio de valor econdémico. Es decir, si un producto tiene un coste
inferior al coste de recogida no vale la pena el retiro del producto. Se deberia
entonces usar otras estrategias como la devolucién del dinero, o la reposicion del

mismo cddigo a domicilio.

Establecimiento de politicas de devolucion: Un comercio virtual con politicas de
devolucidn bien definidas tendra una accion logistica que se estructurara de acuerdo

a los costos de operacion.

11.1.5. Herramientas auxiliares que potencien la experiencia logistica.

a)

b)

Herramientas de rastreo para satisfacer las necesidades de informacion logistica de
los compradores: Las herramientas de rastreo tienen como objetivo informar del
envio de un producto en tiempo real, utilizando medios multicanales como PC,

teléfono movil, tablet, etc.

Rastreo en redes sociales: Sin necesidad de ingresar a un website la tienda virtual
puede suministrar servicios de seguimiento y rastreo a través de Facebook,

Whatsapp o asistente de voz de Google. Las redes sociales ofrecen un medio barato
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y masivo para ofrecer informacion logistica de rastreo y seguimiento, a un coste bajo

para el empresario de comercio virtual.

La mecanica de funcionamiento es muy simple, toda solicitud de informacién
logistica puede ser captada a través de un formulario, que luego llega como alerta a
un software de gestion de atencidn al cliente, para ser respondido por el encargado
de logistica de la empresa. Muchos empresarios de comercio electronico, tienen
acceso al sistema logistico de sus proveedores por lo que esta perspectiva resultaria

barata y facil de implementar.

A través de un mensaje el comprador a través del nimero de guia puede dar
seguimiento logistico a su paquete, de forma automatizada. Este formato se puede

replicar tanto para Twitter, Facebook y Google Assistant.

Figura 16: Seguimiento y rastreo de paquetes

Fuente: Construccion propia
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c) Herramientas de seguimiento informaticas: Si el volumen de operaciones es muy

alto, sera preciso emplear herramientas con base a software como las siguientes:

GSC-TMS (Transporte y logistica): Se fundamenta en el seguimiento y la

trazabilidad a lo largo de la cadena logistica.

e SIGA (Sistema Integrado de Gestion Administrativa): Este programa controla el
recuento de mercancias a través de codigo de barras. Entre las ventajas que
ofrece este tipo de herramientas es disminucion de costos y tiempo, control del

inventario y optimizacion del flujo de informacidon del producto.

o Software Wamas: El objetivo de este software es controlar y optimizar el
proceso logistico de entrega de final fundamenta su mecénica de
funcionamiento en indicadores de existencias de mercancias y rastreo de

paquetes desde la bodega hasta el domicilio del cliente.

¢ Routing (SGL Sistema de gestion Logistica): Este software optimiza las rutas de
distribucion de los productos. El software integra la gestion y administracion de
pedidos, permite visibilizar rutas en mapas digitales. Se integra con Google de

forma dinamica.

e TASS Mobile Control: Es un software para seguimiento y rastreo puro. En
donde el comprador puede visibilizar el estatus y posicién logistica de sus

paquetes similar a la herramienta de Uber.
11.2.Fortalecimiento de los marcos legales relativos al comercio electronico
Una de las grandes fallas en el comercio electronico es la falta de regulaciones de como se

podria garantizar la privacidad de informacion proporcionada para la realizacion de compras

por medio de las diferentes plataformas que ofrecen una gran diversidad de productos y
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servicios ofertados via electronica. Entre los factores que fortalecerian la oferta para las

compras a través de internet son las siguientes:

11.2.1. Proteccion de datos personales.

Uno de los grandes obstaculos al comercio electrénico son las practicas desleales que
existen junto a la tecnologia, las plataformas deberian de proporcionar seguridad y confianza
ante la adquisicion de productos y servicios, el procesamiento de toda la informacién personal
necesaria que se maneje con seguridad minuciosa generando de esta manera confianza al
usuario en todo el proceso que inicia desde la compra, hasta el proceso del cumplimiento
logistico y que lo anterior sea aplicable para las leyes que protejan los datos que se

proporcionan.

Asi como, al momento de generar una compra electrénica se solicita informacion para la
forma de pago, en este proceso la plataforma deberd mostrar su protocolo de transferencia de
hiper texto, dicho protocolo, debera de estar regulado por las entidades que se encarguen de
proteger el buen cumplimiento en el comercio electrénico, es decir, no se podra comprar en
una pagina que no cuente con este protocolo generando una alerta al comprador para que

desista de la compra.

De esta forma se lograra que las plataformas asuman el compromiso de mostrarse seguros
y generadores de confianza, esto automéaticamente debera de cumplir con las disposiciones
legales al enfrentarse a las acciones delatoras, considerando una ley de régimen de los datos
personales. De esta manera la responsabilidad de cumplir con un sistema de proteccion de
datos, permitird el llevar a cabo un aviso de proteccion en donde cada usuario se le

proporcione conocer los medios por los cuales puede oponerse a ejercer su derecho.

Por otra parte, las recomendaciones y el deber de hacer cumplir las responsabilidades de las
normas reguladoras del comercio electrénico, deberan cumplirse para cada establecimiento
que cuente con una plataforma electronica, posteriormente la seguridad ante situaciones

irregulares deberan de ser resueltas por las leyes competentes que ayuden y que establezcan
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procedimientos de recibir y de respondes dudas y quejas pero sobre todo que estas dispongan
de mecanismos sobre resolucion para el aseguramiento del cumplimiento de la ley generando

confianza al usuario.

Figura 17: Proteccion de datos personales

Fuente: Construccion propia

11.2.2. Informacion bancaria.

Los medios de pago proporcionados por cada plataforma son un factor determinante y de
suma importancia por la responsabilidad de las prestaciones sobre los servicios que estos
poseen, es decir, estos se convierten en una herramienta que lograria garantizar la privacidad

de los datos que se proporcionan para realizacion de una compra electronica.

Por otra parte, el enfoque esta dirigido a la existencia de leyes que pudieran proteger la
informacién solicitada por las plataformas, asi como, el banco podria emitir un producto
exclusivo para las compras electronicas, es decir, una tarjeta bancaria en el que uso sea
unicamente en transacciones relacionadas con el comercio electronico, dicha tarjeta, debera
estar protegida ante fraudes, robos o estafas cibernéticas, que deben de estar controladas a a

través de las instituciones bancarias.
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11.2.3. Firma digital.

En El Salvador existe una ley de firma electrénica desde el afio 2015, sin embargo, hasta el

2019, el Ministro de Hacienda Nelson Fuentes del gobierno de Nayib Bukele, aun estaba

difundiendo el protocolo de aplicacion de esta ley, lo que indica que la ley es infructuoso, por

lo que no puede contribuir al comercio electrénico en El Salvador.

Para que el comercio electrénico en El Salvador evolucione su marco legal se necesitarian las

siguientes aportaciones:

a)

b)

Certificacion digital: Es necesario una empresa de informatica que haga las veces “de
autoridad certificadora” registre en un sistema informdatico basado en servidores la
identidad digital de las personas naturales y juridicas. Esta certificacion digital es la
base fundamental de la identidad de los usuarios de internet, empresas como Google
tienen en sus registros estas certificaciones, sin embargo, no son aplicables a los

procesos de compra venta ya que no se enlazan con ninguna base de datos oficial.

Autoridad certificadora: En el ambito privado existen empresas certificadoras que
tienen mucha experiencia en la creacion de certificados digitales, en El Salvador es
preciso especificar quien haria las veces de autoridad certificadora, un rol similar a la
empresa que emite los documentos Unicos de identidad (DUI). Pero que tenga el

aparataje informéatico necesario con estrictas politicas de seguridad de datos.

Autoridad registradora: En El Salvador existe el Centro Nacional de Registro, que
podria realizar la funcién de autoridad registradora, pero no tiene el aparataje

informatico suficiente para llevar a cabo esta tarea.

En sintesis, la firma digital debe de estar contemplada en el marco regulador, el fin de esta es

proporcionar legitimidad y la identificacion del emisor pues es un acuerdo de no divulgacion y

de confidencialidad lo que permite que el proceso se vuelva més seguro y confiable.
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11.2.4. Herramientas de certificacion.

Para poder ofrecer a los usuarios un medio seguro se debe de considerar dentro de las
transacciones, una identidad virtual que permita realizar pagos seguros, es decir, que debe de
estar contemplado dentro de las regulaciones un elemento que obtenga la confianza y que
tendria como principal objetivo garantizarla, esta herramienta solo podria ser obtenida por

medio de un sitio legitimo.

A su vez, esto indica que todos los sitios deberan estar debidamente certificados y asi evitar
que el consumidor de compras de productos y servicios virtuales no sea victima de situaciones
fraudulentas, esta certificacion tendria validacion por un periodo determinado y podria ser
renovada por medio de una evaluacion que se debera de realizar por parte de las entidades
competentes basadas en el historial de confidencialidad que posea cada plataforma, asi como,
certificaciones que tengan validez por un periodo duradero de un afio y podria ser renovada
por medio de una evaluacion que realicen las entidades competentes, basadas en el historial de

confidencialidad que posea cada plataforma.

Para elegir correctamente un certificado es necesario atender una serie de caracteristicas

gue se engloban en tres tipos de certificados: Dominio, empresa y validacion extendida.

a) Certificado de dominio: El proceso para un certificado de tipo dominio se obtiene en
minutos, con un simple proceso de validacion digital, no hay garantias completas para

este certificado.

b) Certificado empresa y validacion extendida: Este proceso requieren la comprobacion
fisica de propiedad intelectual, por lo que el proceso de validacion tarda de entre una

semana a dos semanas Y el proceso se hace a través de correo postal.

Asimismo, la garantia en el mundo de los certificados es como un seguro que se ofrece

para cubrir problemas que puedan surgir por problemas de funcionamiento de la empresa
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vendedora. Esta garantia estd en funcion del tamafio de la empresa y de la naturaleza de las
transacciones. A continuacion se desglosan los diferentes costos:

Tabla 23

Costos de certificacion SSL para el comercio electronico

Certificados SSL Tipo Costo
Comodo Multi-Domain Wildcard Organizacion $599,95
Comodo Multi-Domain EV SSL Extended $383,95
Comodo Positive EV Multi-Domain SSL Extended $320,00
Comodo Positive Multi-Domain Wildcard SSL Dominio $179,95
Comodo Multi-Domain SSL Organizacién $159,95
Comodo Premium SSL Wildcard Organizacioén $148,95
Comodo EV SSL Extended $126,95
Comodo Positive EV SSL Extended $95,95
Comodo Unified Communications Organizacién $89,95
Comodo UCC DV Dominio $89,95
Comodo Essential Wildcard SSL Dominio $75,95
Comodo Positive SSL Wildcard Dominio $71,95
Comodo Positive Multi-Domain SSL Dominio $42,95
Comodo Domain Premium Dominio $39,95
Comodo InstantSSL Premium Organizacién $38,95
Comodo InstantSSL Pro Organizacion $32,95
Comodo InstantSSL Organizacién $27,95
Comodo Essential SSL Dominio $13,95
Comodo Positive SSL Dominio $5,95

Fuente: Elaboracion propia con base a los datos de Comodo SSL Store

11.2.5. Contrato de aprobacion.

Cada plataforma deberd de realizar de caracter indispensable la elaboracion de un
documento legal virtual sobre los términos y condiciones de uso, de esta forma se podria
desligar a cada propietario de las plataformas ya sea producto o servicio de las conductas

irregulares, es decir, los términos y condiciones que deberian de ser siempre de forma
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voluntaria y cuando estos estén dentro de los lineamientos como las obligaciones y derechos
que la ley proporcionare, asi como, al momento de realizar la compra a través de internet, la
plataforma deberd de ser lo mas especifica posible sobre las condiciones de adquisicion de
productos o servicios, es decir, si se comprara un electrodoméstico debe de quedar por escrito
los términos de la garantia, forma de entrega, entre otros factores que son de importancia para

el usuario.

11.2.6. Précticas ilicitas de pirateria.

Una de las actividad mas comunes e ilicitas y frecuentes en el comercio electronico que
generan mas desconfianza es cuando el usuario visita el portal, el uso de marcas sin licencia
generan un riesgo bastante alto para el consumidor que podrian llevar a situaciones de caracter

penal, asi como el desprestigio de una marca.

Dentro de este contexto se encuentra la publicidad engafiosa la cual deberia de estar
regulada dentro del marco legal publicitario, en este caso no solo es perjudicado el usuario,
sino a su vez la marca, entonces la propuesta derivaria en la existencia de un sistema de alerta
y que el primer filtro ante esta situacion sea detectado por una entidad legal que proteja al
consumidor ante una posible estafa, asi como, marcas exclusivas de ropa, calzado, tecnologia,
musica, entre otras, tienden a estar mas expuestas a la pirateria, por esta situacion la
confiabilidad de comprar un producto bajo una marca reconocida se recomienda la creacion de

un sello muy similar a las insignias de verificacion azul de las redes sociales.

11.2.7. Proporcion de toda la informacion necesario y explicita al usuario.

La existencia de una ley que obligue a los empresarios que poseen una plataforma virtual
ofertante de productos o servicios, especificar las condiciones de todo el proceso logistico
hasta la entrega final, esto significa que el ofertante deberd de proporcionar informacion de
todos los tramites que impliquen la compra, la obligacion de parte de la tienda virtual es dar
brindar datos completos, por otra parte, el usuario esta en todo su derecho de recibir y exigir el

producto o servicio que compre y que este debe de ser entregado con calidad y bajo el
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amparado a las normativas de seguridad, asimismo, controles que sean necesarios para que

este se lleve a cabo.

11.2.8. Costos adicionales de envio.

La existencia de una normativa sobre limitacion de gastos afiadidos sin previo aviso por
parte de las empresas no debera de superar al gasto pactado por la plataforma para la misma
compra, en caso que este conlleve a los gastos adicionales el usuario podria manifestarse de
acuerdo a una ley reguladora o inicialmente el establecimiento deberad determinar claramente

que los costos podrian variar de acuerdo a politicas internas, pero con previo aviso.

Las regulaciones deberian de incluir los plazos de entrega prometidos que empiezan a
partir de la compra electronica, en caso de retrasos sobre la entrega no implicar al usuario a
gastos extraordinarios, es decir, empresas que venden electrodomésticos, asi como,
Almacenes Siman que especifican en sus plataformas que los costos de envio podrian variar
segun la distancia y el tipo de producto que se compre, asimismo, los costos adicionales a este
no los especifica, por tanto, el consumidor no espera pagar un costo fuera de los ya
establecidos.

En este punto el analisis legal, los costos adicionales deberan de ser enfocado en aquellos
costos logisticos que no estarian adaptados a las necesidades de los consumidores, cuando una
entrega no se realiza en su tiempo, los costos por depreciacion de transporte y consumo
adicional de combustible no debera ser recargado al consumidor, sino por el empresario quien

debera de hacer una buena planeacion de la ruta de entrega.

11.2.9. Devoluciones.

La plataforma debera de proporcionar toda la informacion necesaria sobre el sistema de
devolucién de un producto o la compensacion de un servicio, asimismo, como realizar un
cambio de producto y anclado a este la devolucion econdmica asi como, paginas que si son

claras, es decir, proporcionan la informacion sobre las devoluciones y en que productos aplica
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y en cuales no, asimismo, los productos de segunda y en promocién, por lo general no son
incluidos en las devoluciones, los costos alusivos a estas también de ser reflejados y asumidos

por el vendedor.

11.3.Fortalecimiento del transporte logistico para la entrega final

En la cadena de valor para diversificar la logistica tradicional se debe de incorporar
tendencias de ultima milla para el transporte logistico en la entrega final en la fuerte demanda
en la logistica fulfillment debido al incremento de solicitudes de entregas en el mismo dia, es
decir, los pedidos deben de ser preparados y planificados logisticamente de forma inmediata,

siendo el transporte la clave fundamental de los envios de productos o servicios.

Para mejorar la dindmica de entrega y desarrollo de una oportunidad prometedora en la
economia del comercio electronico es necesario el apoyo de instituciones que apoyen las
iniciativas de las pequefias y medianas empresas, incentivando la cultura de uso de una nueva
alternativa de compra para el pais. Para mejorar la entrega final del comercio electrénico es
necesario el uso de las nuevas tecnologias y tendencias innovadoras a corto mediano y largo

plazo, enfocandose en las siguientes tecnoldgicas para la entrega de los paquetes:

11.3.1. Entregas con vehiculos eléctricos.

La globalizacion en el mundo comercial debe de ir a la vanguardia de los cambios
tecnoldgicos e innovadores. Otra de las alternativas a mediano plazo para mejorar la entrega
final de los paquetes en una filosofia de Gltima milla, en donde las entregas son a pequefias
distancias pero el incremento de la demanda de entregas para un mismo dia y de inmediato
son grandes, los vehiculos eléctricos Street Scooter Work XL, basado en un chasis de Ford
con sistema de transmision eléctrica a bateria, es una alternativa bastante certera e innovadora

debido a los costos bajos.
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En El Salvador se convertiria en un servicio de Courier competitivo y con concientizacion
social, ya que disminuye la contaminacion en la atmdsfera y el impacto ambiental que los

vehiculos que utilizan combustible para funcionar.

Por otro lado, es importante impulsar estaciones eléctricas para que los vehiculos asignados
a la entrega de paqueteria tengan la oportunidad de recargarse en cualquier lugar para
completar si ruta. Distribuidora de Electricidad DELSUR, es el pionero en apoyar este tipo de
iniciativas, abriendo las primeras estaciones de recarga inicialmente gratuitas. Es importante
para el desarrollo de este tipo de proyectos, el apoyo de instituciones gubernamentales. En la
flota sugerida para la implementacion de fortalecer las entregas finales de los paquetes
comprados a través de internet es incorporar también a corto plazo las motocicletas eléctricas

debido a la cobertura y facilidad de desplazamiento en las carreteras de El Salvador.

El uso de herramientas de visualizacion como GIS?, es un sistema de apoyo para el
desplazamiento geografico de las rutas establecidas eficazmente, es decir, este tipo de
herramienta facilita la toma de decision de las rutas alternas y establecidas por la compafiia

para la entrega de los productos.

El objetivo principal una entrega de Gltima milla en tiempo record, asegurando el éxito de
entrega en el primer intento. Este tipo de sistema promete la creacién de rutas estratégicas en
la cual se pueden desplegar mapas Yy visualizaciones gréaficas para el desarrollo eficiente de la
entrega final. Este tipo de tecnologia es importante para satisfacer la entrega final del cliente y
promover la mejora en los procesos con proveedores y fabricantes de los productos y servicios

ofertados electronicamente.

El uso implica analisis de escenarios segun las variables observables, es decir, mejores
alternativas en tiempos de traficos, expansion de rutas alternas de acuerdos a cambios

climaticos o factores externos que puedan afectar la garantia de entrega.

20 Sjstema de visualizacion de informacion
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Asimismo, el acortamiento de plazos de entrega haciendo uso de cddigos postales que se
puedan situar con mayor facilidad la cobertura en la entrega final del producto es un factor de
interés para los que compran a través de internet, es decir, al implementar herramientas con un
sistema geografico y visualizacion de rutas se pueden pensar en la expansion y cobertura rural

y urbana para los requerimientos de los clientes mejorando las alternativas de entrega final.

Figura 18: Entregas de paquetes a través de vehiculos eléctricos

Fuente: Construccion propia

11.3.2. Redes de distribucién y tercerizacién de entrega.

En la cadena de suministro intervienen ciertos factores y actividades que inician desde la
solicitud del pedido hasta su entrega. Inicialmente para facilitar el proceso de entrega final
para la pequefia y mediana empresa es necesario alianzas estratégicas para mejorar el
procedimiento logistico, es decir, el servicio de transporte se puede tercerizar con empresas
especializadas en entrega de paquetes las cuales garanticen las entregas por medios de

Seguros.

El pedido se realizara desde la plataforma en donde dependiendo de las condiciones de
entrega serd notificado y cargado el registro de pedido a la empresa transportista, donde el
sistema indicara automaticamente, fijando y aprobando el precio de envid, proporcionando un

mensajes para la recolecta del producto o paquete a enviar, notificard al recolector y a los
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consignatarios, aceptando y pagando los cargos del recolector, de esta manera el cargador
tendré informacion de todos los envios en transito, concertando recolectas y proporcionard a
su departamento de compras datos actualizados sobre el precio real en el punto de destino de
los fletes en todo el pais, asi como; Carga Expreso, Mandaditos Express, Get My Stuff, Moto
Express, entre otros, que se encargan de ofrecer servicios express en la Zona Metropolitana de
San Salvador y todo el territorio salvadorefio, con facilidades de entregas el mismo dia.

Asimismo, la implementacion de modalidades orientadas aplicaciones crowdsourcing, en la
cual se alertan a servicios delivery o condutores indepedientes para la entrega de pedidos de
corta distancia ya que posibilitan automatizar el proceso de gestién logistico para la entrega de

nuevos pagquetes.

Este tipo de distribucion se puede ofrecer a través de dispositivos avanzados un rastreo
logistico que podria simplificar los riesgos y costos, ya que con un GPS el cliente puede ver el
rastreo del traslado y su paquete, a su vez, se pueden hacer uso de herramientas como SMS,

email y codigos track que garanticen el seguimiento del paquete.

Esta manera estd enfocada para las pequefias y medianas empresas que no necesitan
invertir en una flota vehicular debido a que los servicios ofrecidos por una red de distribucion
son valorizados eficientemente por el cliente, quien es el que selecciona el sistema de
transporte de su paquete, asi como el servicio que ofrecen; Entregus, Uber Eats y Hugo App,
quienes recolectan de forma independiente la mensajeria o paquete, entregandolo a destino en

el mismo momento de la solicitud con una tarifa ya establecida inicialmente.

Para el proceso de envio se desarrollé un diagrama de implementacion eficiente en la
cadena logistica de valor, enfocada en factores de Gltima milla que pueda lograr una entrega
final eficiente tipo de servicio tiene un alcance geografico limitado, sin embargo es una

oportunidad de entregas inmediatas en las ciudades o lugares de dificil acceso.
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Figura 19: Redes de distribucion y tercerizacion de entrega

Fuente: Construccion propia

Asimismo, para decidir si contratar a un operador logistico propio o subcontratado se debe

definir qué tipo de servicio se requiere:

a) Red Logistica

b) Inventarios

c) Transporte

d) Gestion de pedidos y movimientos

e) Administracion de bodegas

f) Administracion de la distribucion

g) Gestion de sistemas de informacion
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Por otra parte, dependiendo de la naturaleza del negocio y el alcance geografico se puede
elegir las funciones a subcontratar. El analisis del &ambito geografico de las distribuciones, es
de vital importancia para decidir si conviene mas un sistema propio o contratar un servicio

externo, se sugiere revisar los siguientes aspectos:

Tabla 24

Definicion de aspectos de distribucion

Aspectos de distribucion Si/No

Los clientes desean un servicio personalizado que incluye demostracién o instalacion

El producto es fragil y(o) requiere ciertas condiciones para mantenerlo en 6ptimas

condiciones

El costo logistico supera el costo del producto

puedo agrupar sacrificando el tiempo de entrega

Los clientes de mi negocio requieren un tiempo de entrega agil
Debe realizar labores de cobro

Cuenta con posibilidad de subcontratar flota vehicular

Cuenta con liquidez inmediata para reaccionar ante problemas mecénicos con la flota

vehicular

Cuenta con liquidez suficiente para hacer frente a costos de suministro de combustible

Fuente: Elaboracién propia con base a criterios logisticos genéricos

La decision para subcontratar o no una flota externa depende en gran medida del tamafio y
del poder adquisitivo de la empresa de comercio electronico, de su modelo de negocio y
capacidad de respuesta frente a la demanda. Asi como, Almacenes Vidri, Ferreteria Freund,
Almacenes Siman Yy otras, pueden realizar las entregas por cuenta propia, debido a su fuerte

demanda y capacidad financiera.

Para un emprendimiento de comercio electronico pequefio se recomienda un sistema dual,
priorizando entregas geograficamente cercanas con vehiculos propios y subcontratar

operadores para la logistica de entrega para zonas fuera de San Salvador. Los costos por
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entrega para zonas fuera de la capital estan entre $3.00 y $6.00 por bulto o caja, para

operadores como: Aeroflash, Entregus y Urbano Express.

A continuacion se ilustra el proceso de transporte para la modalidad en redes de

distribucion y tercerizacion de entrega:

PROCESO DE
Solicitud de TRANSPORTE ——— Solicitud de
pedido Pedido programado ENTREGA DE Pedido diario pedido
PEDIDOS

[ Programacién ]

| Recibir informacion |

e~
. Proceso Proceso Recibir informacion del
del pedido

pedido

Confirmacién de pedido
=

Confirmacién de pedido
-

Asignacion de Asignacion de
tipo de envio tipo de envio

E— Realizacion de
Realizacién de Transporte pago

: Envio express
pago interno P

Términos Términos y
nnos y condiciones
condiciones — ——

Transporte

Facturacién tercerizado Envio urgente Facturacion

Logistica de

Solicitud de envio

inventario Envios
programados

- ‘e Fabricacion
Fabricacion

N ~ Entrega final
1dia 3 dias 1 semana 1 hora

2 dias 4 dias 30 minutos 2 horas .‘"

L_a,

Figura 21: Proceso de envios para redes de distribucién y tercerizacién de entregas

Fuente: Construccion propia

Los elementos estructurales como la logistica de almacenamiento, logistica de transporte,
logistica inversa y logistica de atencién al cliente, también forman parte del plan de solucién y
se deben adaptar a los modelos de comercio electrénico mas usados en el pais en relacion al
consumidor virtual salvadorefio, debido a su nivel de exigencia y planteando de retos desde el

punto de vista “cumplimiento logistico”.

La entrega de Gltima milla como variable més critica e importante en la cadena de valor,

plantea retos de enorme envergadura, como; Franjas de horarios para la entrega accesibles con
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los compradores asalariados, que son los principales usuarios del comercio electrénico, segun
los resultados del cuestionario. En esta premisa es indispensable saber cémo lograr una
entrega final eficiente del producto, satisfaciendo las expectativas logisticas de los
compradores, bajo el supuesto que estos no se encuentran disponibles en cualquier horario en

su vivienda.

El desafio de adaptacion de variables como el transporte, la forma de disponer el producto
para su despacho expedito, son elementos que mas se veran afectados por la penetracion de

uso del comercio electronico en El Salvador.

Para efectos practicos, segun los resultados de la entrevista hecha a empresarios de
diversos tipos de comercio electronico, los elementos que deberan adaptarse desde el punto de
vista del cumplimiento logistico son los siguientes: Tiempos de entrega, logistica inversa,
modalidades de transporte, métodos de entrega intermedios para superar problemas

anacrénicos como la delincuencia que limita la cobertura geogréfica.

El objetivo es lograr los estandares de eficiencia de otros paises, por tal motivo la
adaptacion de las variables criticas es importante, asi como lo ilustra la Figura 22.

Logistica de

almacenamiento Crossdocking

ordenes de

despacho Dropshipping

Procesamiento

Logistica de

transporte

[ﬁ] Logistic Intena

Costos bajos

0’ Logistica inversa
Logistica de atencion al
’0 cliente
Enlre!a final
altima milla

Figura 22: Elementos estructurales de la cadena logistica

Fuente: Construccion propia
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11.4.Tienda online

Para el desarrollo de una tienda online enfocada a la pequefia y mediana empresa, se define

en los siguientes pasos:

a)

b)

d)

Seleccionar el nombre y dominio: El primer paso es seleccionar el nombre de la
empresa online, puede relacionarse con la idea principal del negocio y debe de
validarse si otro negocio ya existe con el mismo nombre en internet, asimismo, el
dominio debe de ser atractivo para el proyecto. Existen sitios en internet que ofrecen

dominios de forma gratuita no propia, como Webnode.

Seleccionar una empresa que brinde los servicios de hosting: Es importante que la
empresa seleccionada proporcione un servicio de calidad y garantia, debido que la
velocidad de la tienda es clave para los usuarios y buscadores, asi como: Godaddy,

Empresa Web, Servinetsa, Ker Code, entre otros.

Seleccionar el tipo de logistica de almacenamiento: Basicamente se debe de definir
qgué modalidad de negocio se pretende emprender, de acuerdo a que si el modelo de
negocio debe tener inventario o no debe de tener inventario. Es decir, se debe
identificar si la idea se basa en un sistema dropshipping o crossdocking.

Seleccionar un CMS para e-commerce: Actualmente existen CMS totalmente
gratuitos, asi como: WooCommerce, Wix, PrestaShop, entre otras, siendo
herramientas disefiadas para personas sin conocimientos técnicos o de programacion.
Sin embargo, para ideas de negocios con una mejor posicion adquisitiva, existen
empresas que se dedican directamente a disefiar tiendas online, asi como: Ker Code,

Mx Ideas, Shopimarts, entre otros.

Seleccionar un catdlogo de productos: Definir un catdlogo de productos es

indispensable para la comercializacién en la tienda online. Es importante incluir



f)

9)

h)

Tabla 25
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informacion y caracteristicas relacionadas a los productos, incluyendo fotos y

métodos de uso.

Seleccionar métodos de pago: Es imprescindible incluir el maximo de métodos de
pagos en la tienda online, esto permite que los usuarios tengan diferentes alternativas
al momento de pagar sus compras. Asimismo, las pasarelas de pago son una buena

alternativa, asi como: Pagaditos y Paypal.

Situacion legal: EI marco legal se debe de definir segin la regulacién del pais, es

decir, se debe de registrar y matricular ya sea una persona natural o juridica.

Trabajar bajo un enfoque de marketing online: Realizar ofertas, promociones y
camparfias publicitarias especiales a través de estrategias de social media son una
buena alternativa para genera un mayor dinamismo e interaccion por parte del
usuario. (Ventura, 2020)

Costos para la implementacion de una tienda online para PYMES

Descripcion . . Costo
P Quien lo brinda

Dominio Webnode Gratis
Hosting Webnode Gratis

CMS PrestaShop Gratis

Disefio de Catalogo de PrestaShop (Plantillas predeterminadas) Gratis

productos

Métodos de pagos Funcién limitada N/A
Certificaciones SLL Funcion limitada N/A
Campafias de Funcion limitada N/A

publicitarias

Fuente: Construccion propia
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Tabla 26

Costos para la implementacion de una tienda online para MYPES

Descripcion ) . Costo
P Quien lo brinda

Dominio
Hosting
CMS
Disefio de Catalogo de Neo Publicidad $2500.00

productos
Métodos de pagos
Certificaciones SSL

Campafias de

ST Neo Publicidad $200.00

Fuente: Construccion propia
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12. CONCLUSIONES

Al final del trabajo, este capitulo en consonancia con los objetivos formulados
originalmente se puede sustentar que el entorno logistico del comercio electronico
salvadorefio ha aumentado su penetracion de uso a lo largo de la ultima década. Sin embargo,
los elementos logisticos estructurales de la cadena de valor, como por ejemplo:
Almacenamiento, procesos internos, transporte, logistica inversa y atencion al cliente, aun

manifiestan un bajo desarrollo en cuanto técnicas y procedimientos se refiere.

El anélisis del comercio electronico no puede realizarse sin tomar en cuenta las anteriores
variables estructurales, debido a que todas estan inmersas en un orden l6gico que hace posible

el cumplimiento logistico.

Para el caso del sistema logistico estariamos en una etapa de introduccion, la razén es
porque los sistemas logisticos aplicados a este, aun dependen en gran medida de enfoques

tradicionales, lo que evidentemente resta efectividad.

a) Los tipos de comercio electrénico se infiere que los mas los tipos de comercio
electrénicos méas usados en El Salvador, como por ejemplo: Negocio a consumidor,
negocio a negocio, comercio electronico basado en redes sociales, y comercio
electronico mavil, tienen toda una necesidad comun, lograr el pleno cumplimiento
logistico. En la investigacion cuantitativa que se realizd, los compradores virtuales
coincidieron en que la logistica de entrega final era la variable mas importante para
lograr la satisfaccion del cliente en el momento cero de la verdad, recibir el

producto.

Lo anterior coincide plenamente con el analisis de la problemética en funcion de los
resultados de la entrevista en donde los empresarios estuvieron también de acuerdo
que el cumplimiento logistico es clave para el éxito del comercio electrénico en El

Salvador.
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Por otra parte hay variables longitudinales, como por ejemplo para tipo de productos
perecederos y no perecederos, los tiempos logisticos de entrega final tienen un
margen de lead time por categoria, es decir, segun los resultados, los compradores
virtuales esperan que el comprador virtual entregue sus productos en una franja
horaria definida, que para el caso de los servicios es mas exigente. Se ha identificado
que existen otras variables como por ejemplo las formas de pago, las herramientas

de rastreo y seguimiento que de igual forma inciden en el cumplimiento logistico.

Tras el anlisis de la variable de logistica inversa, el sistema de comercio electrénico
local tiene un sistema de logistica inversa relativamente funcional para el caso de los
tipos de comercios electronicos B2B, B2B. El sistema responde bastante bien ante
eventualidades relativas a quejas, solicitudes y reclamos de productos por parte de
los compradores. Este sistema ha sido reconocido como la variable longitudinal mas
importante en la cadena de valor, tanto por creadores de oferta y por creadores de

demanda.

Los elementos estructurales de la cadena logistica de El Salvador como por ejemplo,
la logistica de almacenamiento, logistica de transporte, logistica inversa y logistica
de atencion al cliente, se deben adaptar a los modelos de comercio electrénico méas
usados en el pais en cuanto el consumidor virtual salvadorefio se esta volviendo méas

exigente, y plantea retos desde el punto de vista del “cumplimiento logistico”.

La entrega de dltima milla como variable mas critica, plantea retos de enorme
envergadura, como por ejemplo, franjas de horarios para la entrega accesibles con
los compradores asalariados, que son los principales usuarios del comercio

electronico, segun los resultados del cuestionario.

El desafio de adaptacion de variables como el transporte, la forma de disponer el
producto para su despacho expedito, son los elementos que mas se veran afectados

por la penetracion de uso del comercio electrénico en EI Salvador.
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Las técnicas logisticas usadas actualmente por los negocios virtuales para la entrega
de sus productos y servicios en El Salvador se fundamentan mayormente en la
entrega directa a través de sistemas logisticos tercearizados y en alguna medida por

sistemas propios.

La modalidad de cumplimiento logistico de ultima milla, aun es de enfoque masivo.
Otras técnicas de entrega alternativas quedan relegadas para ciertos tipos de

comercio electrénico operados bajo un sistema “peer to peer”.

Se identificé que las tendencias logisticas basadas en el uso de nuevas tecnologias
de la informacidn que incidirdn sobre el comercio electronico en la forma de la
gestion logistica interna, Ilamese técnicas de automatizacion, técnicas logisticas de
almacenamiento que usen herramientas automatizadas, herramientas de rastreo y

seguimiento imprescindibles en el mundo del comercio electrénico.

Para efectos practicos la mayoria de empresarios virtuales estuvieron de acuerdo en
que las tecnologias de la informacidn impactaran a todo nivel en sus operaciones de

forma radical.

Las necesidades logisticas de los usuarios del comercio electronico salvadorefios

giran en torno a las siguientes variables:

e Rapidez en los tiempos logisticos de entrega: Los tiempos de entrega de la
mayor parte de comercios virtuales es ain muy lenta, si bien los compradores
califican al sistema de tiempos con notas intermedias, la plena eficiencia ain no

se logra.

e Cobertura geografica en la distribucién de ultima milla: La mayor parte de
usuarios del comercio electronico, coinciden en que la cobertura es el principal

inhibidor para comprar de formas més frecuente.
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e Utilizaciobn de puntos intermedios de entrega: Si hubiese mas puntos

intermedios de entrega, la base de usuarios aumentaria considerablemente.

e Flexibilidad en pasarelas de pago: Es importante la flexibilidad de sistemas
logisticos de pagos, ofreciendo alternativas bancarias que garantizaran

confiabilidad del proceso.

e Utilizacion sistematica de herramientas de seguimiento y rastreo: Ofrecer
herramientas para el fortalecimiento en la cadena logistica, aumentaria la

dindmica del comercio electrénico.

e Franjas de horarios accesibles para la entrega final: La accesibilidad en la
entrega final es el indicador de més importancia en el procedimiento logistico,
es decir, si se logra establecer horarios que se relacion con la disponibilidad de

los usuarios fortalecerian la eficiente de la entrega final.

Las variables antes listadas, se relacionan directamente entre si, sin embargo la realidad es
que el momento cero de la verdad es la entrega final. EI cumplimiento logistico en la entrega

final resultara determinante para la repeticién del ciclo de compra.
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13. RECOMENDACIONES

Crear normativas que regulen las actividades primarias y secundarias de la cadena de valor
del comercio electronico, generadas por el Sistema Judicial salvadorefio, con normas relativas

a disputas contenciosas administrativas.

La Universidad de El Salvador a través de la Facultad de Ciencias Economicas, introduzca
el estudio del comercio electronico en el pensum de la carrera de Mercadeo Internacional, con
el fin de generar la inquietud en los estudiantes sobre esta modalidad del comercio, generando
criterios que se fundamenten en estudios y estrategias comerciales para ser adoptadas por
PYMES?' y MYPES?,

En base a los resultados y hallazgos obtenidos en la investigacion, es importante que
instancias como, CONAMYPEZ y CDMYPE?* fortalezcan al comercio electronico en El
Salvador, apoyando empresas pequefias e iniciativas que ofrezcan futuros prometeros para la

econdmica.

Los empresarios salvadorefios que ofertan a través de internet, que fortalezcan los sistemas
logisticos de entrega para aumentar la satisfaccion de los clientes, creando estrategias con

aplicacion tecnologica e innovacién en los procesos de entrega de pedidos.

A continuacién, se enumeran una serie de indicadores importantes para mejorar los

procedimientos logisticos en el comercio electrénico en El Salvador:

a) Adopcion de nuevas tecnologias de aplicacion a procesos internos y externos en la

cadena logistica.

21 Pequefia y Mediana Empresa

22 |_a Micro y Pequefia Empresa

23 La Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
24 Centro de Desarrollo de Micro y Pequefias Empresas
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Incentivar la compra a través de internet por medio de estrategias comerciales

atractivas para el cliente final.

Incorporar el servicio post-venta en la cadena de valor de los procesos logisticos.

Mejorar la logistica de entrega, adoptando estrategias de dltima milla, tendencias

tecnologias y estrategias comerciales.

Capacitar al personal de atencion al cliente, almacenes y logistica para obtener

resultados a corto plazo.
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CUESTIONARIO SOBRE EL ANALISIS DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA
CADENA LOGISTICA DE EL SALVADOR.

OBJETIVO: Medir percepciones sobre tiempos y formas de entrega logisticas a los
compradores de productos via electronica en funcion de la interaccidn y expectativas.

SUJETOS DE ESTUDIO: Compradores que han tenido acceso al sistema de comercio
electrénico y que han sido objetos de entregas fisicas. Su opinidn es importante para el
desarrollo de nuestra investigacion y le agradecemos completar la siguiente encuesta para
fines didacticos.

INDICACIONES: Por favor marque con una "X" dentro del circulo la respuesta que mejor
indigue su opinidn a la pregunta y/o completando el espacio respectivo cuando la pregunta lo
indique.

I. DATOS GENERALES

Objetivo: Analizar por medio de datos estadisticos el porcentaje sobre el uso del
comercio electrénico en la poblacién salvadorefia.

1)  ¢Harealizado compras de productos a través de internet?

O a)si O b)No

Obijetivo: Identificar cual género compra mas a travées de comercios electronicos.
2) Género
(O a) Femenino (O b) Masculino

Objetivo: Identificar cual ocupacion compra mas a través de comercios electronicos.
3)  Ocupacion
O a)Empresario (O b) Empleado O c) Estudiantes () d) Otro

Objetivo: Evaluar por medio de datos estadisticos el porcentaje que compra mas a través
de comercios electrdnicos en el rango de 20 a 54 afios de edad.
4) Edad

O a)20-29afios (O b) 30-39 afios O c)40-49aiios (O d) 50-54 afios



Il. PREGUNTAS ESPECIFICAS
Objetivo: Indagar cual es la frecuencia de uso del comercio electrénico en El Salvador.
1)  ¢Cual es la frecuencia en que realiza compras a través de internet?
O a)1vezalmes (O b)2-3vecesal () c)2-3alafio () d) Masde 4
mes veces al afio

Objetivo: Identificar en que categoria se encuentran los productos més comprados a

través de comercios electronicos.

2) De las siguientes opciones, ¢En qué categorias se ubican los productos adquiridos a
través de internet? Seleccione las que considere necesarias.

(O a) Moda o articulos personales O c¢) Tecnologia

(O b) Muebles o articulos para el hogar O d) Otros:

Objetivo: Calificar cual es el grado de satisfaccion basado en la experiencia con respecto
a las compras a través del comercio electrénico.
3) ¢Cdmo calificaria su ultima experiencia al adquirir productos a través de internet?

(O a) Excelente (O b) Muy bueno O c¢) Bueno O d) Malo

Objetivo: Analizar cudl es el factor mas influyente y que determina la decision de
compra a través de comercios electronicos.
En su opinién, valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los niveles de
4)  importancia de los siguientes factores al momento de decidir comprar un producto a
través de internet, marcando con una X la escala de su eleccion:

Factores 1 2
a) Tiempos de entrega
b) Garantia
c) Precio

d) Sistema de devolucién

e) Tipo de producto

f) Facilidad y acceso

g) Seguridad y formas de pago
h) Seguimiento y rastreo

i) Método de entrega

000000000
000000000
000000000l
000000000
0000000005

Objetivo: Evaluar y categorizar por medio de la experiencia la entrega final del
producto.
En base a su experiencia de compra, ;Como evalla los tiempos de entrega de las

5) siguientes categorias de productos?
Categorias Excelente  Muy bueno Malo
a) Moda o articulos personales O O O
b) Muebles o articulos para el hogar O O O
¢) Tecnologia O O O

Objetivo: Indagar sobre el tiempo de entrega considerado eficiente por el usuario para
las compras a través de comercio electrénico.



De acuerdo a las categorias anteriores, ¢Cudl considera que deberia ser el tiempo

6) logistico de entrega final ideal?
Categorias 1 dia 2-3dias 4 dias 0 mas
a) Moda o articulos personales O O O
b) Muebles o articulos para el hogar O O O
c) Tecnologia O O O

Objetivo: Indagar sobre la preferencia con respecto a la logistica de entrega al hacer uso
del comercio electronico en El Salvador.
Al momento de comprar productos a través de internet, ;Qué modalidad de logistica de

7 entrega final prefiere?
a) Despacho a domicilio O
b) Despacho por Correos EIl Salvador O
c) Despacho por medio de intermediarios O
d) Retiro en tienda O

Objetivo: Identificar si el usuario posee conocimiento sobre las ventajas que ofrece una
herramienta de seguimiento y rastreo para los pedidos que se realizan a través de
comercios electronicos.
¢Conoce las ventajas que ofrece una herramienta de seguimiento y rastreo para los
8)  pedidos que se realizan a través de internet? Si su respuesta es “Si”, pasar a la siguiente
pregunta, si su respuesta es “No”, pasar a la pregunta 10.

a) Si O b)No

Objetivo: Evaluar la importancia que tiene el rastreo de productos para la decision de
compra a través de comercios electrénicos.
Al momento de su decision de compra a través de internet, ;Qué tan importante es el
) servicio de seguimiento y rastreo para su decision?
O a)Importante (O b) Muy QO c¢) Poco (O d) Nada
importante importante importante

Objetivo: Identificar cuales son los principales obstaculos para no realizar compras a
través de comercios electronicos.
10) !En su opinion, ¢Cudl podria ser un obstaculo para no realizar sus compras a través de
internet?

a) Incumplimiento con el tiempo de entrega

b) Sistema de devolucidn ineficiente

¢) Poca cobertura

d) Costos de envios elevados

e) Mala calidad en los productos

f) Publicidad engariosa

g) Desconfianza en sistemas de pago

h) Otros:
Objetivo: Calificar con respecto a la experiencia la logistica inversa del comercio
electronico.

OO

00000




En base a su experiencia, (Como califica el sistema de devolucién al momento de

Y regresar un producto comprado a través de internet?
(O a) Excelente (O b) Muy bueno O ¢) Malo (O d) Nunca he
realizado una
devolucion

Objetivo: Identificar si los medios de pagos a través de compras por internet son

confiables para el usuario.

12) En su opinién, ¢Considera que los medios de pagos a traves de compras por internet son
confiables?

O a)Si O b)No

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para evitar los diferentes obstaculos que se

presentan al momento de realizar compras a través de comercios electronicos.

13) ¢Qué recomendaciones harl'g para superar los obstaculos que se presentan al momento
de comprar productos a través de internet?

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para que la cadena logistica del comercio

electronico sea mas efectiva en El Salvador.

14) En su opinion, ¢Qué recqmend_aciones haria para mejorar la entrega final de los
productos comprados a traves de internet?
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CUESTIONARIO SOBRE EL ANALISIS DEL COMERCIO ELECTRONICO EN LA
CADENA LOGISTICA DE EL SALVADOR.

OBJETIVO: Medir percepciones sobre tiempos y formas de entrega logisticas a los
compradores de servicios via electrénica en funcidn de la interaccion y expectativas.

SUJETOS DE ESTUDIO: Compradores que han tenido acceso al sistema de comercio
electrénico y que han sido objetos de entregas fisicas. Su opinidn es importante para el
desarrollo de nuestra investigacion y le agradecemos completar la siguiente encuesta para
fines didacticos.

INDICACIONES: Por favor marque con una “X" dentro del circulo la respuesta que mejor
indigue su opinidn a la pregunta y/o completando el espacio respectivo cuando la pregunta lo
indique.

I. DATOS GENERALES

Objetivo: Analizar por medio de datos estadisticos el porcentaje sobre el uso del
comercio electrénico en la poblacién salvadorefia.

1)  ¢Harealizado compras de servicios a través de internet?

O a)si O b)No

Obijetivo: Identificar cual género compra mas a travées de comercios electronicos.
2) Género
(O a) Femenino (O b) Masculino

Obijetivo: Identificar cual ocupacion compra mas a través de comercios electronicos.
3)  Ocupacion
(O a)Empresario (O b) Empleado O c) Estudiantes (O d) Otro

Objetivo: Evaluar por medio de datos estadisticos el porcentaje que compra mas a través
de comercios electrénicos en el rango de 20 a 54 afios de edad.
4) Edad

O a)20-29afios (O b) 30-39 afios O c)40-49afios () d) 50-54 afios



Il. PREGUNTAS ESPECIFICAS
Objetivo: Indagar cual es la frecuencia de uso del comercio electrénico en El Salvador.
1)  ¢Cual es la frecuencia en que realiza compras a través de internet?
O a)1lvezalmes () b)2-3vecesal O c)2-3alafic O d)Masde4
mes veces al afio

Objetivo: ldentificar en que categoria se encuentran los servicios mas comprados a
traves de comercios electronicos.
De las siguientes opciones, ¢En qué categorias se ubican los servicios adquiridos a

2) través de internet? Seleccione las que considere necesarias.
(O a) Servicio de comida rapida O e) Servicio farmacéuticos
(O b) Servicios de transporte (O f) Servicio de viajes 0 sequros
QO c¢) Servicio de envios O g) Otros:

(O d) Servicio de supermercado

Objetivo: Calificar cual es el grado de satisfaccion basado en la experiencia con respecto
a las compras a través del comercio electrénico.
3) ¢Como calificaria su experiencia al adquirir servicios a través de internet?

(O a) Excelente (O b) Muy bueno O c¢) Bueno O d) Malo

Objetivo: Analizar cudl es el factor mas influyente y que determina la decision de
compra a través de comercios electronicos.
En su opinién, valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los niveles de
4)  importancia de los siguientes factores al momento de decidir comprar un servicio a
través de internet, marcando con una X la escala de su eleccion:

Factores 1 2
a) Tiempos de entrega
b) Garantia
c) Precio

d) Sistema de devolucién

e) Tipo de servicio

f) Facilidad y acceso

g) Seguridad y formas de pago
h) Método de entrega

00000000
00000000
000000001
000000 0er
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Objetivo: Evaluar y categorizar por medio de la experiencia la entrega final del servicio.
5) En base a su experiencia, ;Cémo evalla los tiempos de entrega de las siguientes

categorias de servicios?

Categorias Excelente  Muy bueno Malo

a) Servicio de comida rapida
b) Servicios de transporte
c) Servicio de envios
d) Servicio de supermercado
e) Servicio farmacéuticos
f) Servicio de viajes o0 seguros

000000
000000
000000



Objetivo: Indagar sobre el tiempo de entrega considerado eficiente por el usuario para
las compras a través de comercio electronico.
De acuerdo a las categorias anteriores, ¢Cual considera que deberia ser el tiempo

6) logistico de entrega final ideal?
Categorias 3_0-45 1-3 horas 4 horas o

minutos mas

a) Servicio de comida rapida O O O

b) Servicios de transporte O

¢) Servicio de envios O O O

d) Servicio de supermercado O O O

e) Servicio farmacéuticos O O O

f) Servicio de viajes o0 seguros O O O

Obijetivo: Indagar sobre la preferencia con respecto a la logistica de entrega al hacer uso
del comercio electronico en El Salvador.
7) Al momento de comprar servicios a través de internet, ;Qué modalidad de entrega

prefiere?

a) Entrega en domicilio del cliente O
b) Entrega en punto intermedio O
c) Entrega en establecimiento O
d) Otro:

Objetivo: Identificar cuales son los principales obstaculos para no realizar compras a

través de comercios electronicos.

8) !En su opinion, ¢Cudl podria ser un obstaculo para no realizar sus compras a través de
internet?

a) Incumplimiento con el tiempo de entrega

b) Sistema de devolucion ineficiente

c) Poca cobertura

d) Costos de envios elevados

e) Publicidad engafiosa

f) Desconfianza en sistemas de pago

g) Otros:

OO

00000

Objetivo: Calificar con respecto a la experiencia la logistica inversa del comercio
electronico.

) En base a su experiencia, ¢(Como califica el sistema de devolucion al momento de
regresar un servicio comprado a través de internet?

(O a) Excelente (O b) Muy bueno O c¢) Bueno (O d) Nunca he
realizado  una
devolucion

Objetivo: lIdentificar si los medios de pagos a través de compras por internet son
confiables para el usuario.

10) En su opinidn, ¢Considera que los medios de pagos a traves de compras por internet son
confiables?



O a)si O b)No

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para evitar los diferentes obstaculos que se

presentan al momento de realizar compras a traves de comercios electrénicos.

11) ¢Qué recomendgc_iones harja para superar los obstaculos que se presentan al momento
de comprar servicios a través de internet?

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para que la cadena logistica del comercio

electronico sea mas efectiva en El Salvador.

12) En su opinion, &Q,ué re_comendaciones haria para mejorar la entrega final de los servicios
comprados a través de internet?



ANEXO No. 3

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Mercadeo Internacional

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA SOBRE EL ANALISIS DEL
COMERCIO ELECTRONICO EN LA CADENA LOGISTICA DE EL SALVADOR.

OBJETIVO: Recolectar insights (comentarios que expresa un consumidor de un producto o
servicio) que midan de forma sistemética la percepcién logistica de los creadores de la oferta.

SUJETOS DE ESTUDIO: Empresas con un sistema logistico propio o subcontratado. Su
opinidén es importante para el desarrollo de nuestra investigacion y le agradecemos responder
la siguiente entrevista para fines educativos.

INDICACIONES: A continuacion encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer la
opinidn sobre diversos aspectos del comercio electronico y relacion con la actividad logistica
para la entrega de productos y servicios.

Fecha: [ |/
ENTREVISTADOR:
I. DATOS GENERALES
1)  Departamento
a) Santa Ana
b) Area Metropolitana de San Salvador
c) San Miguel

2)  Grupo/ segmento
a) Empresario negocio a negocio
b) Empresario negocio a consumidor
c) Empresario social media
d) Empresario mobile commerce

O00O0 00O

Il. PREGUNTAS ESPECIFICAS
1)  ¢Qué tipos de productos o servicios ofrece?
a) Productos
e Perecederos
e No perecederos
b) Servicios
¢ Cual servicio?
De las siguientes opciones, ¢Cual considera que es la mejor opcién logistica para la
entrega de productos o servicios a través de comercios electronicos? y ¢Por qué?

0000

2)



3)

4)

5)

6)

7)

a) Operar por medio de un sistema disefiado de acuerdo a necesidades logisticas O
especificas

b) Operar por medio de un sistema logistico a través de un operador externo O
c) Operar por medio de un sistema logistico de su proveedor sin inventario O
propio

¢Por qué?

¢ Cuales son los tiempos de entrega de sus productos o servicios?
O a)1lhora O b)1-2dias O ¢) 3-4 dias O d) 1 semana o
mas

En su opinién, ;Cémo considera que la logistica de entrega final al servicio del
comercio electrénico deberia adaptarse a las circunstancias y necesidades particulares
del comprador salvadorefio?

¢Qué factores considera mas importantes para que la logistica de entrega final sea
satisfactoria para sus clientes? Seleccione las que considere necesarias.
a) Tiempos de entrega

b) Flexibilidad en medios de pago

c) Precio

d) Logistica de devolucién efectiva

e) Tipo de producto

f) Facilidad y acceso

g) Seguridad

h) Seguimiento y rastreo

OO

000000

De acuerdo a su respuesta anterior, ;Por qué considera que las variables seleccionadas
pueden incidir en la satisfaccion logistica de sus clientes al momento de la entrega final
del producto?

Con base a su conocimiento en relacién a los diferentes tipos de comercio electrénico,
¢Cuales variables de las listadas a continuacion considera que se deben de fortalecer
para garantizar la satisfaccion logistica de los compradores virtuales para el comercio
electronico Negocio a Consumidor (B2C)? Seleccione las que considere necesarias.

a) Aspectos legales en relacion a las entregas de productos o servicios en O
relacién a la seguridad

b) Diferencias entre las modalidades de transporte empleadas O

¢) Volumen de inventarios de productos a entregar O

d) Rastreo y seguimiento automatizado a traves de tecnologias de rastreo como O
GPS

e) Tiempos especificos de entrega segun necesidades especificas de los O
compradores



8)

9)

10)

11)

12)

f) Técnicas de logistica de almacenamiento O
g) Tiempos de reaccion para solucién de diferencias en relacion al sistema de ®
devolucion

h) Nivel de seguimiento post-venta O
i) Otros:

¢Cudles de las variables listadas a continuacion considera que el comercio electrénico
Negocio a Negocio (B2B) debe fortalecer para garantizar la satisfaccion logistica de los
compradores corporativos? Seleccione las que considere necesarias.

a) Tiempos de entrega O

b) Herramientas de seguimiento y rastreo para transporte multimodal O

c) Servicio pre-venta y post-venta eficiente en relacion al tratamiento de O
inquietudes, consultas, quejas o reclamos de la logistica de entrega final.

d) Costos logisticos claros y transparentes. O
e) Flexibilidad para el despacho segun incoterm seleccionado. O
f) Otros:

¢Qué tipo de necesidades logisticas ha identificado en los compradores que usan el
comercio electronico basado en redes sociales?

O a)si O b)No

¢Cuales variables logisticas fortaleceria para garantizar la satisfaccion en la logistica de
entrega de los compradores de comercio electrénico movil? Seleccione las que considere
necesarias.

a) Tiempos de entrega O
b) Rastreo y seguimiento O
c) Medio de transporte para la entrega final O
d) Seguimiento post-venta O

En su opinién, valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los niveles de

importancia para el éxito de la cadena logistica aplicada al comercio electronico.
Factores

a) Logistica de almacenamiento

b) Logistica interna

c) Logistica de devolucion

d) Logistica de seguimiento post-venta

e) Logistica de transporte

f) Otros:

00000
00000
00000
00000 =
00000«

De acuerdo a lo anterior, ¢Por qué los factores categorizados en mayor escala son los
mas importantes?



13)

14)

15)

16)

17)

18)

19)

20)

En base a su experiencia, ¢Qué problemas tiene el comercio electronico en los costos
logisticos de entrega?

En su opinidn en relacion a la logistica de transporte, ¢Considera que en El Salvador se
podrian introducir nuevas alternativas en la utilizacion de medios de transporte para la
logistica de entrega final? y ¢Por qué?

De acuerdo a lo anterior, ¢ Qué alternativa considera factible para esta modalidad?

De las siguientes opciones, ¢Qué variables podrian cambiar la logistica de entrega de los
productos y servicios a traves de comercios electronicos? y ¢Por qué?

a) Entrega de productos personalizada O

b) Empleando medios de transporte alternativos como vehiculos eléctricos, O
drones , otros

c) Empleando el uso de intermediarios y nuevas rutas O
¢Por qué?

¢Actualmente, opera un sistema de logistica de devoluciones para el comercio
electronico?

O a)si O b)No

¢ Considera que la logistica de devoluciones en el comercio electronico requiere cambios
significativos en su cadena logistica? Si su respuesta es “Si”, ;Por qué?
O a)si O b)No

¢Por qué?

¢ Considera que el seguimiento logistico post-venta para el comercio tradicional requiere
cambios significativos en su cadena logistica en relacion al comercio electrénico? Si su
respuesta es “Si”, ;Por qué?

O a)si O b)No

¢Por qué?

De acuerdo a lo anterior, ¢Qué factores considera que mejoraria el seguimiento post-
venta aplicado al comercio electronico? Seleccione las que considere necesarias.

a) Necesidad de suministrar informacion en tiempo real del estatus logistico del O
producto

b) Informacion automatizada de seguimiento y rastreo O

c) Utilizacion de medios multicanal O



d) Otros:

¢Conoce alguna tecnologia de la informacién que pueda ser aplicada al comercio
21) electronico? Si su respuesta es “Si”, pasar a la siguiente pregunta, si su respuesta es

“No”, finalizar la entrevista.

O a)si O b)No

¢Como mejorarian las nuevas tecnologias de la informacion en la gestion de la cadena
logistica para el comercio electrénico en El Salvador?

22)



Tabla 1
Obijetivos de la guia de entrevista semiestructurada

No Pregunta Objetivo
Categorizar el tipo de productos
1 ¢ Queé tipos de productos o servicios ofrece? ofreuqos por el usuario
entrevistado a través de comercios
electronicos.
- . s . . .. Analizar cual es la mejor opcién
De las siguientes opciones, ¢Cudl considera que es la mejor opcion .
2 logistica para la entrega de productos o servicios a través de logistica ~ para .'f% entrega{ de
comercios electronicos? y ¢Por qué? product'os O SEIVICIOS & través de
comercios electrénicos.
Indagar cudles son los tiempos de
3 ¢Cuales son los tiempos de entrega de sus productos o servicios? entrega para los productos o
servicios que ofrece.
Analizar como considera que la
En su opinién, ;Como considera que la logistica de entrega final al logistica de entrega final al
4 servicio del comercio electrénico deberia adaptarse a las servicio del comercio electrénico
circunstancias 'y necesidades particulares del comprador deberia adaptarse a las
salvadorefio? circunstancias 'y  necesidades
particulares del comprador.
L . o e Especificar cudles son los factores
¢Qué factores considera mas importantes para que la logistica de I |
5 entrega final sea satisfactoria para sus clientes? Seleccione las que Ima§ _|mp0rtantes para que 1a
considere necesarias. og_lstlca _de entrega. final sea
satisfactoria para sus clientes
Analizar por qué considera que las
De acuerdo a su respuesta anterior, ;Por que considera que las variables seleccionadas pueden
6 variables seleccionadas pueden incidir en la satisfaccion logistica incidir en la satisfaccion logistica
de sus clientes al momento de la entrega final del producto? de sus clientes al momento de la
entrega final del producto.
Con base a su conocimiento en relacion a los diferentes tipos de  Analizar las variables que pueden
comercio electronico, ¢Cuales variables de las listadas a fortalecer 'y  garantizar la
7 continuacion considera que se deben de fortalecer para garantizar satisfaccion logistica de los
la satisfaccion logistica de los compradores virtuales para el compradores virtuales para el
comercio electrénico Negocio a Consumidor (B2C)? Seleccione comercio electronico Negocio a
las que considere necesarias. Consumidor (B2C).
Analizar las variables que pueden
¢Cudles de las variables listadas a continuacion considera que el fortalecer y  garantizar la
8 comercio electronico Negocio a Negocio (B2B) debe fortalecer satisfaccion logistica de los
para garantizar la satisfaccion logistica de los compradores compradores virtuales para el
corporativos? Seleccione las que considere necesarias. comercio electrénico Negocio a
Negocio (B2B).
Indagar qué tipo de necesidades
¢Qué tipo de necesidades logisticas ha identificado en los logisticas ha identificado en los
9 compradores que usan el comercio electronico basado en redes compradores que usan el comercio
sociales? electronico basado en redes
sociales.
Identificar las variables logisticas
¢Cudles variables logisticas fortaleceria para garantizar la que podrian  fortaleceria vy
10 satisfac_cién en la _Iogl'stica_de entrega de los compradore_s de garan?izar la satisfaccién en la
comercio electronico movil? Seleccione las que considere logistica de entrega de los
necesarias. compradores de comercio

electronico movil.



11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

En su opinion, valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los
niveles de importancia para el éxito de la cadena logistica aplicada
al comercio electrdnico.

De acuerdo a lo anterior, ;Por qué los factores categorizados en
mayor escala son los mas importantes?

En base a su experiencia, ;Qué problemas tiene el comercio
electronico en los costos logisticos de entrega?

En su opinién en relacion a la logistica de transporte, ¢Considera
que en EIl Salvador se podrian introducir nuevas alternativas en la
utilizacion de medios de transporte para la logistica de entrega
final? y ¢Por qué?

De acuerdo a lo anterior, ;Qué alternativa considera factible para
esta modalidad?

De las siguientes opciones, ;Qué variables podrian cambiar la
logistica de entrega de los productos y servicios a través de
comercios electronicos? y ¢Por qué?

¢Actualmente, opera un sistema de logistica de devoluciones para
el comercio electrénico?

¢Considera que la logistica de devoluciones en el comercio
electrénico requiere cambios significativos en su cadena logistica?
Si su respuesta es “Si”, ;Por qué?

¢Considera que el seguimiento logistico post-venta para el
comercio tradicional requiere cambios significativos en su cadena
logistica en relacion al comercio electronico? Si su respuesta es
“Si”, ¢Por qué?

De acuerdo a lo anterior, ;Qué factores considera que mejoraria el
seguimiento post-venta aplicado al comercio electrénico?
Seleccione las que considere necesarias.

¢Conoce alguna tecnologia de la informacién que pueda ser
aplicada al comercio electrdnico? Si su respuesta es “Si”, pasar a
la siguiente pregunta, si su respuesta es ‘“No”, finalizar la
entrevista.

¢Cémo mejorarian las nuevas tecnologias de la informacion en la
gestion de la cadena logistica para el comercio electrénico en El
Salvador?.

Identificar  los  niveles de
importancia para el éxito de la

cadena logistica aplicada al
comercio electrénico.
Analizar por qué los factores

categorizados en mayor escala son
los mas importantes.

Descubrir qué problemas tiene el
comercio electronico en los costos
logisticos de entrega

Evaluar si en El Salvador se
podrian introducir nuevas
alternativas en la utilizacion de
medios de transporte para la
logistica de entrega final
Puntualizar qué alternativa es
factible para la modalidad de
entrega final.

Indagar  qué variables podrian
cambiar la logistica de entrega de
los productos y servicios a través
de comercios electrénicos
Identificar si el entrevistado opera

un sistema de logistica de
devoluciones para el comercio
electronico.

Indagar si  la logistica de
devoluciones en el comercio
electrénico  requiere  cambios
significativos en su cadena
logistica

Descubrir si el seguimiento
logistico  post-venta para el
comercio tradicional  requiere
cambios significativos en su

cadena logistica.

Puntualizar qué factores mejoraria
el servicio post-venta aplicado al
comercio electrénico.

Evaluar si el entrevistado posee
conocimiento de tecnologia de la
informacion que pueda  ser
aplicada al comercio electronico.
Indagar como mejorarian las
nuevas  tecnologias de la
informacion en la gestion de la
cadena logistica para el comercio
electronico en El Salvador.

Fuente: Construccion propia



ANEXO No. 4

Universidad de El Salvador
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Mercadeo Internacional

GUIA DE OBSERVACION SOBRE EL ANALISIS DEL COMERCIO
ELECTRONICO EN LA CADENA LOGISTICA DE EL SALVADOR.

OBJETIVO: Analizar la oferta logistica de los negocios que ya operan bajo el enfoque de
comercio electrénico, con el fin de describir los servicios logisticos ofrecidos segun el tipo de
negocio.

SUJETO DE ESTUDIO: Negocios de los tres rubros de la economia con un sistema logistico
propio o subcontratado.

INDICACIONES: A continuacion encontrard una serie de preguntas para evaluar aspectos
relacionados al comercio electrénico de cada negocio segin su rubro comercial. Marque con
una "X dentro del circulo la respuesta que mejor indique el estatus e innovacion observable
en el indicador de interés.

Fecha: [ /
OBSERVADOR: Grupo investigador
I. DATOS GENERALES
1)  Nombre de la empresa
2)  Rubro de la empresa/ segmento
a) Empresa del rubro comercial O
b) Empresa del rubro de servicios O
¢) Empresa del rubro industrial O
3)  Sitio web de la empresa
http://mwww.
Il. CONTENIDO
Indicadores para empresas de productos Si No
La plataforma posee servicio de entrega directa del
! producto. O O
2 La plataforma expresa claramente las condiciones de O O
entrega de los productos.
La logistica de entrega se adapta al tiempo
3 g g p po 'y O O

circunstancias del comprador.



10
11

12

10
11

La logistica de entrega final de productos tiene tiempos

Optimos de acuerdo al estandar de su categoria.

La plataforma cuenta con seguimiento y rastreo

automatizado.

La plataforma tiene un sistema de devolucion eficiente por

averia o retracto.

La plataforma cuenta con un sistema de atencion al cliente

omnicanal.

Los costos logisticos ya estan expresados en el precio final

del producto.

La plataforma tiene cobertura logistica en todo El

Salvador.

La plataforma especifica los diferentes medios de pago.

La plataforma especifica las diferentes formas de entrega

final disponibles.

La plataforma utiliza medios de transporte alternativos

para hacer las entregas de productos y servicios.
Indicadores para empresas de servicios

La plataforma posee servicio de entrega de directa.

La plataforma expresa claramente las condiciones del

tiempo de entrega.

La logistica de entrega se adapta al tiempo y lugar

acordado por el cliente y negocio.

La logistica de la empresa tiene tiempos Optimos de la

entrega.

Proporciona  informacion  inmediata sobre algun

inconveniente que perjudique la entrega.

La plataforma tiene un sistema de compensacion en caso

de descontento por parte del comprador.

La plataforma cuenta con un sistema de atencion al

cliente.

Los costos logisticos ya estan expresados en el precio

final.

La plataforma tiene cobertura logistica en todo El

Salvador.

La plataforma especifica los diferentes medios de pago.

La plataforma utiliza medios de transporte alternativos

para hacer las entregas.

OO0 O OO OO 0000 OOO OOOOO

OO0 OO OO OO 00zO OOO OO OO O



Tabla 1
Objetivos de la guia de observacion

Pregunta para empresas de

Objetivo

No
productos

La plataforma posee servicio de entrega
1 .

directa del producto.

La plataforma expresa claramente las
2 -

condiciones de entrega de los productos.
3 La logistica de entrega se adapta al

La logistica de entrega final de productos
4 tiene tiempos &ptimos de acuerdo al

estandar de su categoria.

rastreo automatizado.

La plataforma tiene un sistema de
6 devolucién eficiente por averia o

retracto.

7 La plataforma cuenta con un sistema de
atencion al cliente omnicanal.

8 Los costos logisticos ya estan expresados
en el precio final del producto.

9 La plataforma tiene cobertura logistica en
todo El Salvador.

10 La plataforma especifica los diferentes
medios de pago.

11 La plataforma especifica las diferentes

formas de entrega final disponibles.

La plataforma utiliza medios
12 transporte alternativos para hacer las

entregas de productos.

tiempo y circunstancias del comprador.

La plataforma cuenta con seguimiento y

Observar en el website posee servicio de entrega directa del
producto.

Indagar si la plataforma especifica claramente las
condiciones de entrega de los productos.

Descubrir si la logistica de entrega se adapta al tiempo y
circunstancias del comprador, en relacién a la flexibilidad y
disponibilidad de horarios.

Comprobar si la logistica de entrega final de productos tiene
tiempos dptimos de acuerdo al estandar de su categoria.

Indagar si la plataforma cuenta con seguimiento y rastreo
automatizado.

Comprobar si la plataforma tiene un sistema de logistica de
devolucidn eficiente por averia o retracto.

Investigar si la plataforma cuenta con un sistema de
atencion al cliente omnicanal.

Comprobar a través de una compra directa, si los costos
logisticos ya estan expresados en el precio final del
producto.

Indagar si los responsables de la entrega de Gltima milla son
amables al entregar los paquetes.

Verificar si la plataforma tiene cobertura logistica en todo
El Salvador.

Examinar si la plataforma especifica los diferentes medios
de pago.

Identificar si la plataforma posee diferentes medios de
transporte alternativos para realizar la entrega de productos.

Pregunta para empresas de

Objetivo

No -
Serviclos
1 La plataforma posee servicio de entrega
de directa.
2 La plataforma expresa claramente las

condiciones del tiempo de entrega.

La logistica de entrega se adapta al
3 tiempo y lugar acordado por el cliente y

negocio.

Optimos de la entrega.

Proporciona informacién inmediata sobre
5 algiin inconveniente que perjudique la

entrega.

La plataforma tiene un sistema de
6 compensacion en caso de descontento

por parte del comprador.

atencion al cliente.

La logistica de la empresa tiene tiempos

La plataforma cuenta con un sistema de

Observar en el website posee servicio de entrega directa del
servicio.

Indagar si la plataforma especifica claramente las
condiciones de entrega de los servicios.

Descubrir si la logistica de entrega se adapta al tiempo y
circunstancias del comprador, en relacion a la flexibilidad y
disponibilidad de horarios.

Comprobar si la logistica de entrega final de productos tiene
tiempos dptimos de acuerdo al estandar de su categoria.

Descubrir si se proporciona informacion sobre algin
inconveniente que perjudique la entrega.

Investigar si la plataforma tiene un sistema de
compensacion en caso de descontento por parte del
comprador.

Verificar si existe una adecuada calidad de servicio al
cliente.



- ) Comprobar a través de una compra directa, si los costos
Los costos logisticos ya estan expresados

8 en el precio final. logisticos ya estan expresados en el precio final del
producto.
9 La plataforma tiene cobertura logistica en  Indagar si los responsables de la entrega de dltima milla son
todo EI Salvador. amables al entregar los paquetes.
10 La plataforma especifica los diferentes Verificar si la plataforma tiene cobertura logistica en todo
medios de pago. El Salvador.

La plataforma utiliza medios de
11  transporte alternativos para hacer las
entregas.
Fuente: Construccion propia

Examinar si la plataforma especifica los diferentes medios
de pago.



ANEXO No. 5
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION CUANTITATIVA-PRODUCTOS

Datos generales

Objetivo: Analizar por medio de datos estadisticos el porcentaje sobre el uso del comercio
electronico en la poblacion salvadorefia.

Pregunta 1: ¢Ha realizado compras de productos a través de internet?

Tabla 1

Uso del comercio electronico en la poblacion salvadorefia

Respuesta F %
Si 167 87%
No 25 13%
Total 192 100%

Fuente: Construccion propia

mSi
No

Figura 1: Uso del comercio electrénico en la poblacion salvadorefia

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Del total de la muestra en el territorio salvadorefio, el 87% de las personas
manifestaron que han realizado compras de productos a traves de internet y el 13% no realizan

compras por internet.

Anélisis: La muestra personas para el segmento de productos refleja un mayor porcentaje de
utilizacion del internet para efectuar sus compras, mientras que en menor escala manifiestan
que no utilizan los medios tecnoldgicos para realizar compras.

Obijetivo: Identificar cual género compra mas a través de comercios electrénicos.

Pregunta 2: Género

Tabla 2

Género que compra mas a través de comercios electronicos

Respuesta F %

Femenino 70 42%
Masculino 97 58%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia

Masculino ' 58%
Femenino

Masculino
Femenino ' 42%

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

Figura 2: Género que compra mas a través de comercios electronicos

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Del total de la muestra encuesta el 42% pertenece al género femenino
correspondiente a 70 cuestionarios y el 58% al género masculino correspondiente a 97

cuestionarios.

Anadlisis: La poblacion de estudio muestra que el género masculino realiza mas compra de
productos a través de internet en comparacion del género femenino a pesar de que en el
territorio salvadorefio la poblacién femenina posee mayor numero de habitantes.

Obijetivo: Identificar cual ocupacion compra mas a través de comercios electronicos.

Pregunta 3: Ocupacién

Tabla 3

Ocupacion que compras mas a través de comercios electrénicos

Respuesta F %
Empresario 24 14%
Empleado 110 66%
Estudiante 29 17%
Otro 4 2%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia

Otro ‘l 2%

Estudiante ’17% = Empresario
Empleado

Empleado l66°/0 Estudiante
Otro

Empresario - 14%

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

Figura 3: Ocupacién que compras mas a través de comercios electronicos

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Del total de la muestra enfocada a las ocupaciones que compran a traves de
internet el 66% corresponde a la poblacion empleada, 17% a estudiantes, 14% a empresarios y

2% a otros.

Anélisis: La poblacién que mas realiza compras de productos a traves de internet son las
personas empleadas debido a su nivel de acceso y poder adquisitivo; seguido de los
estudiantes, a pesar de poseer un poder adquisitivo mas limitado; los empresarios en menor

escala y con un minimo de participacion de otras profesiones.

Objetivo: Evaluar por medio de datos estadisticos el porcentaje que compra mas a través de

comercios electrénicos en el rango de 20 a 54 afios.

Pregunta 4: Edad

Tabla 4

Rango de edades que compran mas a través de comercios electronicos

Respuesta F %
20-29 afios 70 42%
30-39 afios 71 43%
40-49 afios 21 13%
50-54 afios 5 3%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 4: Rango de edades que compras mas a través de comercios electronicos

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Del total de la muestra el rango de edades que compra méas productos a
través de internet es de 30-39 afios que pertenece al 43% logrando un comportamiento similar
el rango de edad de 20-29 afios que corresponde al 42%, el rango de 40-49 afios con 13% y en

menos participacion el rango de 50-54 afios con 3%.

Analisis: Los porcentajes estadisticos indican que el rango de edades que tiene mayor poder
adquisitivo y prefiere comprar productos a través de internet es de 30-39 afios, sin embargo,
las personas entre 20-29 también prefieren ese tipo de tendencia en las compras de productos,
siendo més de la mitad de la muestra estudiada, es decir, actualmente las compras electrénicas
tienen mayor participacion en el comercio econémico de El Salvador.

Preguntas especificas.

Obijetivo: Indagar cudl es la frecuencia de uso del comercio electrénico en El Salvador.

Pregunta 1: ¢ Cudl es la frecuencia en que realiza compras a traves de internet?



Tabla 5

Frecuencia de compras a traves de internet

Respuesta F %
1 vez al mes 30 18%
2-3 veces al mes 60 36%
2-3 veces al afio 54 32%
Més de 4 veces al afio 23 14%
Total 167  100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 5: Frecuencia de compras a traves de internet

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: El 36% de la poblacion encuestada la frecuencia en que realiza compras de
productos a través de internet es 2-3 veces al mes, 32% de 2-3 veces al afio, 18% de 1 vez al

mes y con un minimo de frecuencia del 14% mas de 4 veces al afio.



Anadlisis: Con los datos obtenidos se determina que la frecuencia en que los consumidores
realizan compras por medios electronicos es de 2-3 veces al mes, es decir, actualmente es una
tendencia de compra significativa para el comercio economico del pais. En segunda
preferencia es de 2-3 veces al afio de una muestra de 54 personas, mostrando una frecuencia

de compra alta al momento de adquirir productos electronicamente.

Objetivo: Identificar en que categoria se encuentran los productos mas comprados a traveés

de comercios electrénicos.

Pregunta 2: ;En qué categorias se ubican los productos adquiridos a través de internet?

Tabla 6

Identificacidn de categorias para productos comprados a través de internet

Respuesta F %
Moda o articulos personales 57 34%
Muebles o articulos para el hogar 24 14%
Tecnologia 39 23%
Otros 47 28%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 6: Identificacion de categorias para productos comprados a través de internet

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para los encuestados el 34% indico que los productos que adquiere a través
de internet se encuentran en la categoria moda o articulos personales; 28% otros; 23%

tecnologia y 14% muebles o articulos para el hogar.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior, las compras a través de internet se categorizan en su
mayoria en moda o articulos personales, sin embargo un porcentaje menor opino una mezcla
de seleccion multiple de los productos que adquiere, es decir, que el comprador no solamente

adquiere productos de una sola categoria sino que depende de lo que la demanda oferte.

Objetivo: Calificar cuél es el grado de satisfaccion basado en la experiencia con respecto a

las compras a través del comercio electrdnico.

Pregunta 3: ;Cémo calificaria su Ultima experiencia al adquirir productos a través de

internet?

Tabla 7

Experiencia al adquirir productos a través de internet

Respuesta F %
Excelente 57 34%
Muy bueno 89 53%
Bueno 17 10%
Malo 4 2%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 7: Experiencia al adquirir productos a través de internet

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: El grado de satisfaccion basado en la experiencia del consumidor al
momento de comprar productos a través de internet indica que el 53% lo califica como muy

bueno, 34% excelente, 10% bueno y 2% malo.

Analisis: De acuerdo a lo anterior la mayoria de consumidores encuestados que utilizan los
medios electronicos para realizar compras de productos muestra un nivel de satisfaccion muy
bueno correspondiente a méas de la mitad de la muestra, sin embargo, la segunda mayor
calificacion es excelente. EI comercio electrdnico en el pais denota un alto crecimiento en el

uso ya que un porcentaje muy bajo no se siente satisfecho.

Objetivo: Analizar cudl es el factor mas influyente y que determina la decisién de compra a

través de comercios electronicos.

Pregunta 4: valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los niveles de importancia de
los siguientes factores al momento de decidir comprar un producto a través de internet,

marcando con una X la escala de su eleccion:



Tabla 8
Factores que influyen y determinan la decision de compra a través de comercios

electronicos

Respuesta Analisis
Factores ° © o 8 ° 2 °
1 2 3 4 5 E F g g ;? é é %
Tiempos de entrega 16 19 35 33 64 0 167  10% 11% 21% 20% 38% 0% 100%
Garantia 12 20 37 34 63 1 167 7% 12% 22% 20% 38% 1% 100%
Precio 9 15 41 32 68 2 167 5% 9% 25% 19% 41% 1% 100%
Sistema de devolucion 12 24 36 44 49 2 167 7% 14% 22% 26% 29% 1% 100%
Tipo de producto 12 23 29 54 48 1 167 7% 14% 17% 32% 29% 1% 100%
Facilidad y acceso 6 23 36 51 51 O 167 4% 14% 22% 31% 31% 0% 100%

Seguridady formasdepago 8 19 33 41 65 1 167 5% 11% 20% 25% 39% 1% 100%

Seguimiento y rastreo 14 22 37 49 44 1 167 8% 13% 22% 29% 26% 1% 100%

Meétodo de entrega 13 23 33 41 57 0 167 8% 14% 20% 25% 34% 0% 100%

Fuente: Construccion propia
Nota: La simbologia es la siguiente: 1- Nada, 2- Medio, 3-Regular, 4- Poco y 5-Mucho

Interpretacion: Segln los datos de los encuestados, los porcentajes con mayor
representacion en la valoracion de los niveles de importancia en los factores al momento de
decidir comprar un producto a través de internet, el tiempo de entrega 38%, garantia 38%,
precio 41%, sistema de devolucidn 29%, facilidad y acceso 31%, seguridad y formas de pago
39% y método de entrega 34%, todos estos factores calificados como, mientras que el tipo de
producto 29% Yy el seguimiento y rastreo es calificado como poco importante. Asimismo, entre
las valoraciones nada importantes se encuentran el precio 5%, facilidad y acceso 4% y

seguridad y formas de pago 5%.

Analisis: Los factores en el nivel de importancia al momento de tomar la decision de
compra para la muestra, el precio es lo que determina la decisién de compra, es decir, si los
precios son atractivos para el comprador la dinamizacion del comercio electronico

incrementaria; seguido de seguridad y formas de pago, en todas las plataformas que ofertan



productos es necesario se asegure y garantice la seguridad de sus datos personales; tiempo de
entrega y garantia, son factores de interés y trascendental para proceder con la compra.

a) Tiempo de entrega

Tabla 9

Factor tiempo de entrega

Tiempos de entrega F %
Nada 16 10%
Medio 19 11%
Regular 35 21%
Poco 33 20%
Mucho 64 38%
Nulo 0 0%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 8: Factor tiempo de entrega

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El total de los encuestados manifesto que el tiempo de entrega con 64
cuestionarios representa un 38% de mucha importancia para su decisién de compra a través de

internet, mientras que el 10% considera que no es nada importante.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior, el nivel de importancia que representa el tiempo de
entrega para el comprador es menos de la mitad de la muestra total, es decir, no es un factor

que determine la decision de compra, sin embargo, es parte de los factores de interés.

b) Garantia

Tabla 10
Factor garantia

Garantia F %
Nada 12 7%
Medio 20 12%
Regular 37 22%
Poco 34 20%
Mucho 63 38%
Nulo 1 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 9: Factor garantia
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Interpretacion: El 38% manifestd que la garantia con 63 cuestionarios, representa mucha
importancia para su decision de compra a través de internet; en menor escala con un 22%
considera regular la importancia; 20% poco importante; 12% medio importante y el 7% opina

que no es nada importante, obteniendo una opinion nula.

Anaélisis: De acuerdo a lo anterior, el nivel de importancia que representa la garantia para el
comprador es menos de la mitad de la muestra total, es decir, no es un factor que determine la
decision de compra, sin embargo, es parte de los factores de interés.

c) Precio

Tabla 11

Factor precio

Precio F %
Nada 9 5%
Medio 15 9%
Regular 41 25%
Poco 32 19%
Mucho 68 41%
Nulo 2 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 10: Factor precio

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 41% manifesto que el precio es el factor mas importante para su decision
de compra a través de internet, es decir, el precio es el que determinar la realizacion de
compra; seguido de 25% considera regular la importancia; 19% poco importante; 9% medio

importante y el 5% opina que no es nada importante, obteniendo dos opinion nula.
Anélisis: De acuerdo a lo anterior, el precio que se le otorga a un producto para

comercializarlo en medios electronicos es determinante para que el usuario decida completar
la compra.

d) Sistema de devolucion

Tabla 12

Factor sistema de devolucion

Sistema de devolucién F %
Nada 12 7%
Medio 24 14%
Regular 36 22%
Poco 44  26%
Mucho 49  29%
Nulo 2 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 11: Factor sistema de devolucion
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Interpretacion: Para el 29% de los encuestados considera que el sistema de devolucién para
su decision de compra a través de internet es muy importante; seguido de 26% considera poco
importante; 22% regularmente importante; 14% medio importante y el 7% opina que no es

nada importante, obteniendo dos opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior, el sistema de devolucion posee un nivel de importancia
baja para el usuario al momento de su decision de compra a través de internet, mostrando un
comportamiento similar en los cinco niveles de valorizacion.

e) Tipo de producto

Tabla 13

Factor tipo de producto

Tipo de producto F %

Nada 12 7%

Medio 23 14%
Regular 29 1%
Poco 54 32%
Mucho 48  29%
Nulo 1 1%

Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 12: Factor tipo de producto

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 32% de los encuestados considera que el tipo de producto para su
decision de compra a traves de internet es poco importante; seguido de 29% considera mucha
importancia; 17% regularmente importante; 14% medio importante y el 7% opina que no es

nada importante, obteniendo una opinién nula.

Anélisis: Para los encuestados el tipo de producto posee un nivel alto considerado poco
importante en relacién al porcentaje relativamente bajo que considera importante el tipo de
producto para la decision de compra a través de internet.

f) Facilidad y acceso

Tabla 14

Factor facilidad y acceso

Facilidad y acceso F %
Nada 6 4%
Medio 23 14%
Regular 36 22%
Poco 51 31%
Mucho 51  31%
Nulo 0 0%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 13: Factor facilidad y acceso

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: La facilidad y acceso es considera para los encuestados con un 31% mucho y
poco importante para la decision de compra a través de internet; seguido de 22% considera

regular importancia; 14% medio importante y el 4% opina que no es nada importante.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior la facilidad y acceso no es representativo para la decision
de compras a través de internet del usuario, debido a que posee un calificativo bajo en relacion
a otros factores en estudio.

g) Seguridad y formas de pago

Tabla 15

Factor seguridad y formas de pago

Seguridad y formas

0,
de pago F o
Nada 8 5%
Medio 19 11%
Regular 33 20%
Poco 41  25%
Mucho 65 39%
Nulo 1 1%
Total 167 100%
Fuente: Construccion propia
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Interpretacion: Con un 39% para los encuestados la seguridad y formas de pago es de mucha
importancia para la decision de compra a traves de internet; seguido de 25% considera poco
importancia; 20% regular importancia; 11% medio importante y el 5% opina que no es nada

importante, obteniendo una opinion nula.
Anadlisis: De acuerdo a lo anterior la seguridad y formas de pago es considerada con mucha

importancia, debido a la necesidad de proteccién y garantia de los datos personales del

comprador, es decir, es determinante para la decision de compra a través de internet.
h) Seguimiento y rastreo

Tabla 16
Factor seguimiento y rastreo

Seguimiento y rastreo F %
Nada 14 8%
Medio 22 13%
Regular 37 22%
Poco 49 29%
Mucho 44 26%
Nulo 1 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 15: Factor seguimiento y rastreo

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Con un 29% para los encuestados el seguimiento y rastreo es poco
importante para la decision de compra a traves de internet; seguido de 26% considera con
mucha importancia; 22% regular importancia; 13% medio importante y el 8% opina que no es

nada importante, obteniendo una opinién nula.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior el seguimiento y rastreo es considerado con poca
importancia para el comprador, debido a que representa un porcentaje bajo de valorizacion, es
decir, el seguimiento y rastreo no determina la decision de compra.

i) Meétodo de entrega

Tabla 17

Factor método de entrega

Método de entrega F %

Nada 13 8%

Medio 23 14%
Regular 33 20%
Poco 41 25%
Mucho 57 34%
Nulo 0 0%

Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Interpretacion: Para los encuestados el 34% considera que el método de entrega es de
mucha importancia para la decision de compra a través de internet; seguido de 25% considera
con poca importancia; 20% regular importancia; 14% medio importante y el 8% opina que no

es nada importante.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior el método de entrega es considerado porcentaje de mucha
importancia para el comprador, sin embargo, no representa intereses ni es trascendental para la
decision de compra en relacion a las demas variables de estudio.

Objetivo: Evaluar y categorizar por medio de la experiencia la entrega final del producto.

Pregunta 5: ;¢ Como evalua los tiempos de entrega de las siguientes categorias de productos?

Tabla 18

Evaluacion de las categorias de la entrega final

g 2 g 2 2
S S =2 o ¢ S 3 S o
Categorias - 2 S = 5 @ Q < S %
2 > S zZ o o > S Z
> @ x S
w s L ou S
Moda o articulos personales 47 108 11 1 167 28% 65% 7% 1% 100%
Muebles o articulos para el hogar 31 112 24 0 167 19% 67% 14% 0% 100%
Tecnologia 44 109 14 167 26% 65% 8% 0% 100%

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Segun los datos de los encuestados, los porcentajes con mayor
representacion en la evaluacién de las categorias de entrega del producto final en relacion a la
experiencia del cliente, la categoria moda o articulos personales 65%; muebles o articulos para
el hogar 67% Yy tecnologia 65%, ubicandose todas las categorias en una experiencia muy

buena.



Andlisis: La evaluacion de las categorias da origen a un comportamiento similar en la
opinion de los encuestados con respecto a las experiencias que han tenido, mostrando mas de
la mitad una evaluacién muy buena. Sin embargo, la evaluacion excelente no posee una escala
alta sino que se ubica por debajo de la mitad, es preciso determinar que los compradores no

han logrado obtener una entrega final satisfactoria.

a) Moda o articulos personales

Tabla 19
Categoria moda o articulos personales

Moda o articulos personales F %

Excelente 47  28%
Muy bueno 108 65%
Malo 11 7%
Nulo 1 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 17: Categoria moda o articulos personales
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Interpretacion: EI 65% de los encuestados con mayor representacion en la categoria moda o
articulos personales manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 28% excelente;

7% malo, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: Con los datos anteriores los encuestados aseveran tener una experiencia de entrega
final muy buena, sin embargo, el maximo calificativo posee un bajo porcentaje de aceptacion.
Asimismo, en una minima escala la experiencia habria sido mala.

b) Muebles o articulos para el hogar

Tabla 20

Categoria muebles o articulos para el hogar

Muebles o articulos para el hogar F %

Excelente 31 19%
Muy bueno 112 67%
Malo 24 14%
Nulo 0 0%

Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Interpretacion: El 67% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
muebles o articulos para el hogar manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno;

19% excelente; 14% malo.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior los encuestados manifiestan tener una experiencia de
entrega final muy buena, siendo el mayor calificativo en las tres categorias de productos, sin
embargo, el calificativo excelente, posee un bajo porcentaje de aceptacion.

c) Tecnologia

Tabla 21

Categoria tecnologia

Tecnologia F %

Excelente 44 26%

Muy bueno 109 65%

Malo 14 8%
Nulo 0 0%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia

Nulo '0%
Malo '8% Excelente
Muy bueno
Muy bueno l55% Malo
= Nulo
Excelente '26%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Figura 19: Categoria tecnologia
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Interpretacion: El 65% de los encuestados con mayor representacion en la categoria

tecnologia manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 26% excelente; 8% malo.

Analisis: De acuerdo a lo anterior los encuestados aseveran tener una experiencia de entrega
final muy buena, sin embargo, el calificativo excelente, posee un porcentaje menos de la mitad

de aceptacion del total de los encuestados.

Obijetivo: Indagar sobre el tiempo de entrega considerado eficiente por el usuario para las

compras a través de comercio electrénico.

Pregunta 6: ¢ Cudl considera que deberia ser el tiempo logistico de entrega final ideal?

Tabla 22
Tiempo logistico ideal para la entrega final
Respuesta Anélisis
@ @
3 1S &3 S
, g _5 o 2 0 ‘E .6 o 2 )
Categorias 3 o 3 2 Yo 3 o @ 2 %
N S N 5
< <
Moda o articulos personales 63 91 12 1 167 38% 54% 7% 1% 100%

Muebles o articulos para el hogar 35 103 28 1 167 21% 62% 17% 1% 100%

Tecnologia 42 90 34 1 167 25% 54% 20% 1% 100%

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Segun los datos de los encuestados, los porcentajes con mayor
representacion en la evaluacion de las categorias en relacion al tiempo entrega considerado
por los cliente eficiente al momento de comprar productos a través de internet, la categoria
moda o articulos personales 54%, muebles o articulos para el hogar 62% Yy tecnologia 54%,

ubicandose todas las categorias como un tiempo idea de entrega entre 2-3 dias.



Anadlisis: La evaluacion de las categorias en relacion al tiempo de entrega ideal segun el
usuario; moda o articulos personales, muebles o articulos para el hogar y tecnologia, el tiempo
logistico ideal deberia de ser 2-3 dias. Los encuestados consideran que las tres categorias de

productos deberian de tener un similar tiempo de entrega.

a) Moda o articulos personales

Tabla 23

Categoria moda o articulos personales

Moda o articulos personales F %

1 dia 63 38%
2-3 dias 91 54%
4 dias 0 més 12 7%
Nulo 1 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 20: Categoria moda o articulos personales

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 54% de los encuestados con mayor representacion en la categoria moda o
articulos personales manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 2-3 dias;

38% 1 dia; 7% 4 dias 0 mas, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: De los encuestados con una representacion mas de la mitad, opina que en la
categoria moda o articulos personales el tiempo logistico de entrega ideal es de 2-3 dias, con
un porcentaje menos de la mitad consideran que también puede ser de 1 dia, por tanto, se

lograria una entrega eficiente.

b) Muebles o articulos para el hogar

Tabla 24
Categoria muebles o articulos para el hogar

Muebles o articulos para el hogar F %

1 dia 35 21%
2-3 dias 103  62%
4 dias 0 més 28 1%
Nulo 1 1%

Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 21: Categoria muebles o articulos para el hogar

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 62% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
muebles o articulos para el hogar manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de

ser 2-3 dias; 21% 1 dia; 17% 4 dias o mas, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacién méas de la mitad, opina que en la
categoria muebles o articulos para el hogar el tiempo logistico de entrega ideal es de 2-3 dias,
con un porcentaje menos de la cuarta parte consideran que también puede ser de 1 dia, por

tanto, se lograria una entrega eficiente.

c) Tecnologia

Tabla 25

Categoria tecnologia

Tecnologia F %
1dia 42 25%
2-3 dias 90 54%
4 dias 0 més 34 20%
Nulo 1 1%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 22: Categoria tecnologia

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Con el 54% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
tecnologia manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 2-3 dias; 25% 1 dia;

20% 4 dias 0 mas, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacién méas de la mitad, opina que en la
categoria tecnologia el tiempo logistico de entrega ideal es de 2-3 dias, con un porcentaje de la
cuarta parte consideran que también puede ser de 1 dia, por tanto, se lograria una entrega
eficiente.

Objetivo: Indagar sobre la preferencia con respecto a la logistica de entrega al hacer uso del
comercio electrénico en El Salvador.

Pregunta 7: Al momento de comprar productos a través de internet, ;Qué modalidad de
logistica de entrega final prefiere?

Tabla 26

Preferencia en la modalidad logistica de entrega final

Respuesta F %
Despacho a domicilio 72 43%
Despacho por Correos El Salvador 56 34%

Despacho por medio de intermediarios 25  15%

Retiro en tienda 14 8%

Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 23: Preferencia en la modalidad logistica de entrega final

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Los encuestados con una representacion de 43% y 73 cuestionarios,
consideran que prefieren la modalidad de logistica para la entrega final de los productos
comprados a través de internet en despacho a domicilio; 34% despacho por Correos El

Salvador; 15% despacho por medio de intermediarios y 8% retiro en tienda.

Anélisis: La opinion de la mayoria de los encuestados manifiesta que la preferencia en la
entrega final del producto es con despacho a domicilio, mientras que menos de la mitad
prefiere que la entrega sea a través de Correos de El Salvador y en una minoria prefiere

hacerlo directamente un retiro en tienda.

Objetivo: Identificar si el usuario posee conocimiento sobre las ventajas que ofrece una
herramienta de seguimiento y rastreo para los pedidos que se realizan a través de comercios

electrénicos.

Pregunta 8: ¢;Conoce las ventajas que ofrece una herramienta de seguimiento y rastreo para

los pedidos que se realizan a través de internet?



Tabla 27

Conocimiento sobre ventajas de herramienta para seguimiento y rastreo de pedidos

Respuesta F %
Si 123 74%
No 44 26%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 24: Conocimiento sobre ventajas de herramienta para seguimiento y rastreo de pedidos

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: EI 74% de los encuestados indicaron que si conocen las ventajas que ofrece
una herramienta de seguimiento y rastreo para los pedidos que se realizan a través de internet;

26% no lo conoce.

Analisis: De acuerdo a lo anterior, mas de la mitad de la muestra posee conocimiento sobre las

ventajas y beneficios que ofrece el seguimiento y rastreo de paquetes.

Objetivo: Evaluar la importancia que tiene el seguimiento y rastreo de productos para la

decision de compra a través de comercios electrénicos.



Pregunta 9: Al momento de su decision de compra a través de internet, ;Qué tan importante

es el servicio de seguimiento y rastreo para su decision?

Tabla 28

Importancia del seguimiento y rastreo de productos

Respuesta F %
Importante 47 36%
Muy importante 66 51%
Poco importante 13 10%
Nada importante 4 3%
Total 130 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 25: Importancia del seguimiento y rastreo de productos

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: El 51% de la muestra indica que es muy importante el seguimiento y rastreo
de los productos que compran a través de internet; 36% importante; 10% poco importante y

3% nada importante.



Anédlisis: Las personas que opinaron que si conocian las ventajas que ofrece la herramienta
de seguimiento y rastreo, mas de la mitad considera que es muy importante para su decision

de compra a través de internet.

Obijetivo: Identificar cuales son los principales obstaculos para no realizar compras a través

de comercios electrénicos.

Pregunta 10: En su opinion, ¢Cuél podria ser un obstaculo para no realizar sus compras a

través de internet?

Tabla 29

Principales obstaculos para no realizar compras a través de internet

Respuesta F %
Incumplimiento con el tiempo de entrega 33 20%
Sistema de devolucion ineficiente 35 21%
Poca cobertura 20 12%
Costos de envios elevados 24 14%
Mala calidad en los productos 14 8%
Publicidad engafiosa 27 16%
Desconfianza en sistemas de pago 14 8%
Otros 0 0%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 26: Principales obstaculos para no realizar compras a través de internet

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Los encuestados con una 21% indicaron que el mayor obstaculo para no
realizar compras a través de internet es por un sistema de devolucién ineficiente; 20%
incumplimiento con el tiempo de entrega; 16% publicidad engafiosa; 14% costos de envios
elevados; 12% poca cobertura; 8% desconfianza en sistemas de pago y mala calidad en los

productos.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior, con menos de la mitad los tres obstaculos méas destacados
por los encuestados que no permitirian realizar compras a través de internet son: una sistema

de devolucidn ineficiente, incumplimiento con el tiempo de entrega y publicidad engafiosa.

Objetivo: Calificar con respecto a la experiencia la logistica inversa del comercio

electronico.

Pregunta 11: En base a su experiencia, ¢(Como califica el sistema de devolucién al momento

de regresar un producto comprado a través de internet?



Tabla 30
Calificacion del sistema de devolucion

Respuesta F %
Excelente 35 21%
Muy bueno 74 44%
Malo 21 13%

Nunca he realizado una devolucién 37 22%

Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 27: Calificacion del sistema de devolucion

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Del total de la muestra el 44% indico que el sistema de devolucion al
momento de regresar un producto adquirido a través de internet es muy bueno; 22% nunca ha

realizado una devolucion; 21% excelente y 13% malo.

Analisis: Para los encuestados un poco menos de la mitad el sistema de devolucién es muy

bueno en relacidn a las devoluciones de productos adquiridos a través de internet, sin embargo



un porcentaje por debajo de la cuarta parte nunca ha tenido que utilizar este sistema debido a
que su producto fue recibido en 6ptimas condiciones.

Objetivo: Identificar si los medios de pagos a traves de compras por internet son confiables

para el usuario.

Pregunta 12: En su opinion, ¢Considera que los medios de pagos a traveés de compras por

internet son confiables?

Tabla 31

Confiabilidad de medios de pagos

Respuesta F %
Si 126 75%
No 41 25%
Total 167 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 28: Confiabilidad de medios de pagos

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 75% de los encuestados manifestaron que las formas de pago a traves de
las compras por internet son confiables y un 25% considera que no.

Analisis: La mayoria de las personas se siente confiada al momento de realizar sus compras

por medio de internet, mientras que una pequefia minoria no.

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para evitar los diferentes obstaculos que se

presentan al momento de realizar compras a traves de comercios electronicos.

Pregunta 13: ;Qué recomendaciones haria para superar los obstaculos que se presentan al

momento de comprar productos a través de internet?

Para la mayoria de la muestra, las recomendaciones para superar los obstaculos que se
presentan al momento de comprar productos a través de internet son: Utilizar plataformas que
sean amigables para el usuario, ofreciendo informacion clara de los productos, mejorar los
métodos de pago con formularios claros y poco extensos. Es importante mencionar que entre
los factores que méas se deben de mejorar es los tiempos de entrega y cobertura logistica para
los productos, desarrollando politicas de entrega que beneficien a los usuarios por el
incumplimiento de lo pactado en la compra, asimismo, implementar estratégicamente el
desarrollo de funciones o aplicaciones que puedan mejorar la entrega final y el servicio post-

venta.

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para que la cadena logistica del comercio

electrénico sea mas efectiva en El Salvador.

Pregunta 14: En su opinién, ; Qué recomendaciones haria para mejorar la entrega final de los

productos comprados a través de internet?

Segun los encuestados, las recomendaciones que brindaron para mejorar la entrega final de
los productos comprados a través de internet son: Cumplir los con los tiempos de entrega

proporcionados y establecidos a los clientes, desarrollar métodos que generen confianza y



seguridad al momento de realizar los pagos y adquirir un productos, mejorar la cobertura,
logrando que sea amplia y accesible para que pueda llegar hasta la comodidad de cada uno de
los compradores, invertir en tecnologia para mejorar la logistica de entrega y eficiencia en los

procesos, adoptar tendencias de primer mundo para sobresalir e innovar el comercio
electronico en el pais.



ANEXO No. 6
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION CUANTITATIVA-SERVICIOS

Datos generales

Objetivo: Analizar por medio de datos estadisticos el porcentaje sobre el uso del comercio
electronico en la poblacion salvadorefia.

Pregunta 1: ;Ha realizado compras de servicios a través de internet?

Tabla 1

Uso del comercio electronico en la poblacion salvadorefia

Respuesta F %
Si 155  81%
No 37 19%
Total 192 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 1: Uso del comercio electrénico en la poblacion salvadorefia

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Del total de la muestra en el territorio salvadorefio, el 81% de las personas
manifestaron que si han realizado compras de servicios a través de internet y el 19% no

realizan compras por internet.

Andlisis: La muestra de 192 personas para el segmento de servicios refleja un mayor
porcentaje de utilizacidn del internet para efectuar sus compras, mientras que en menor escala
manifiestan que no utilizan los medios tecnologicos para realizar compras.

Obijetivo: Identificar cual género compra mas a través de comercios electrénicos.

Pregunta 2: Género

Tabla 2

Género que compra més a través de comercios electrénicos

Respuesta F %
Femenino 77 50%
Masculino 78 50%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 2: Género que compra mas a través de comercios electronicos

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Del total de la muestra encuesta el 50% corresponde al género femenino y el

50% al género masculino.

Analisis: La poblacion de estudio muestra un comportamiento similar entre el género
femenino y masculino, a pesar que en el territorio salvadorefio la poblacion femenina es la que

predomina, ambos géneros

Objetivo: Identificar cuél ocupacion compra mas a través de comercios electronicos.

Pregunta 3: Ocupacion

Tabla 3

Ocupacion que compras mas a través de comercios electronicos

Respuesta F %
Empresario 25 16%
Empleado 94 61%
Estudiante 28 18%
Otro 8 5%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 3: Ocupacion que compras mas a través de comercios electronicos

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Del total de la muestra enfocada a las ocupaciones que compran a través de
internet el 61% corresponde a la poblacion empleada, 18% a estudiantes, 16% a empresarios y

5% a otros.

Andlisis: La poblacion que mas realiza compras de servicios a través de internet son las
personas empleadas debido a su nivel de acceso y poder adquisitivo; seguido de los
estudiantes, a pesar de poseer un poder adquisitivo mas limitado; los empresarios en menor

escala y con un minimo de participacion de otras profesiones.

Obijetivo: Evaluar por medio de datos estadisticos el porcentaje que compra mas a través de

comercios electrénicos en el rango de 20 a 54 afios de edad.

Pregunta 4: Edad

Tabla 4

Rango de edades que compran mas a través de comercios electronicos

Respuesta F %
20-29 afios 71 46%
30-39 afios 50 32%
40-49 afios 32 21%
50-54 afios 2 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 4: Rango de edades que compras mas a través de comercios electrénicos

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Del total de la muestra el rango de edades que compra mas servicios a través
de internet es de 20-29 afios que pertenece al 46%; seguido de 30-39 afios que corresponde al
32%; 40-49 afios con 21% y en menos participacion el rango de 50-54 afios con 1%.

Analisis: Los porcentajes estadisticos indican que el rango de edades que tiene mayor poder
adquisitivo y prefiere comprar servicios a través de internet es de 20-29 afios, sin embargo, las
personas entre 30-39 también prefieren ese tipo de tendencia en las compras de servicios,
siendo mas de la mitad de la muestra estudiada, es decir, actualmente las compras electronicas
tienen mayor participacion en el comercio econémico de El Salvador.

Preguntas especificas

Obijetivo: Indagar cudl es la frecuencia de uso del comercio electrénico en El Salvador.

Pregunta 1: ; Cudl es la frecuencia en que realiza compras a traves de internet?



Tabla 5

Frecuencia de compras a través de internet

Respuesta F %
1 vez al mes 37 24%
2-3 veces al mes 55 35%
2-3 al afio 46 30%
Mas de 4 veces al afio 17 11%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 5: Frecuencia de compras a través de internet

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: El 35% de la poblacion encuestada la frecuencia en que realiza compras de
servicios a través de internet es 2-3 veces al mes; 30% de 2-3 veces al afio; 24% de 1 vez al

mes y con un minimo de frecuencia del 11% mas de 4 veces al afio.

Analisis: Con los datos obtenidos se determina que la frecuencia en que los consumidores
realizan compras por medios electronicos es de 2-3 veces al mes, es decir, actualmente es una

tendencia de compra significativa para el comercio economico del pais. En segunda



preferencia es de 2-3 veces al afio, mostrando una frecuencia de compra alta al momento de
adquirir productos electronicamente.

Obijetivo: Identificar en que categoria se encuentran los servicios mas comprados a través de
comercios electronicos.

Pregunta 2: ¢En qué categorias se ubican los servicios adquiridos a través de internet?

Tabla 6

Identificacién de categorias para servicios comprados a través de internet

Respuesta F %
Servicio de comida rapida 67 43%
Servicios de transporte 43 28%
Servicio de envios 10 6%
Servicio de supermercado 17 11%
Servicio farmacéuticos 6 4%
Servicio de viajes 0 seguros 7 5%
Otros 5 3%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 6: Identificacion de categorias para servicios comprados a través de internet

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para los encuestados el 43% indico que los servicios que adquiere a través de
internet se encuentran en la categoria comida rapida; 28% transporte; 11% supermercado; 6%

envios; 5% viajes y seguros; 4% farmaceéuticos y 3% otros.

Analisis: De acuerdo a lo anterior, las compras a través de internet se categorizan en su
mayoria en servicios de comida rapida, sin embargo un porcentaje menor como: viajes y
seguros, farmacéuticos y envios, son servicios especializados que dependen de variables

externas para un mayor dinamismo.

Obijetivo: Calificar cual es el grado de satisfaccion basado en la experiencia con respecto a

las compras a través del comercio electrénico.

Pregunta 3: ;Como calificaria su Gltima experiencia al adquirir servicios a través de

internet?

Tabla 7

Experiencia al adquirir servicios a traves de internet

Respuesta F %
Excelente 51 33%
Muy bueno 84 54%
Bueno 19 12%
Malo 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 7: Experiencia al adquirir servicios a través de internet

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: El grado de satisfaccion basado en la experiencia del consumidor al
momento de comprar servicios a través de internet indica que el 54% lo califica como muy

bueno, 33% excelente, 12% bueno y 1% malo.

Analisis: De acuerdo a lo anterior la mayoria de consumidores encuestados que utilizan los
medios electronicos para realizar compras de servicios, indica un nivel de satisfaccion muy
bueno correspondiente a mas de la mitad de la muestra, sin embargo, la segunda mayor
calificacion es excelente. EI comercio electronico en el pais denota un alto crecimiento en el

uso ya que un porcentaje muy bajo no se siente satisfecho.

Obijetivo: Analizar cual es el factor mas influyente y que determina la decisién de compra a

través de comercios electronicos.

Pregunta 4: valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los niveles de importancia de
los siguientes factores al momento de decidir comprar un servicio a través de internet,

marcando con una X la escala de su eleccion:



Tabla 8

Factores que influyen y determinan la decisiobn de compra a través de comercios

electronicos

Respuesta Analisis
o < =) 3 o 2 o
Factores 1 2 3 4 w 3 F § § Sg:), é ; ERR
Tiempos de entrega 17 11 39 35 50 3 155 11% 7% 25% 23% 32% 2% 100%
Garantia 9 24 32 45 43 2 155 6% 15% 21% 29% 28% 1% 100%
Precio 4 17 45 40 46 3 155 3% 11% 29% 26% 30% 2% 100%
Sistema de devolucion 12 31 47 29 34 2 155 8% 20% 30% 19% 22% 1% 100%
Tipo de servicio 10 17 43 41 43 1 155 6% 11% 28% 26% 28% 1% 100%
Facilidad y acceso 3 24 37 45 44 2 155 2% 15% 24% 29% 28% 1% 100%

Seguridady formasdepago 8 16 45 31 51 4 155 5% 10% 29% 20% 33% 3% 100%

Meétodo de entrega 9 24 36 38 46 2 155 6% 15% 23% 25% 30% 1% 100%

Fuente: Construccion propia
Nota: La simbologia es la siguiente: 1- Nada, 2- Medio, 3-Regular, 4- Poco y 5-Mucho

Interpretacion: Segun los datos de los encuestados, los porcentajes con mayor representacion
en la valoracién de los niveles de importancia en los factores al momento de decidir comprar
un servicio a través de internet, el tiempo de entrega 32%, precio 30%, tipo de servicio 28%,
seguridad y formas de pago 33% y método de entrega 30%, todos estos factores calificados
con mucha importancia, mientras que la garantia 29% y facilidad y acceso 29% es calificado
como poco importante; y el sistema de devolucion 30% con importancia regular, Asimismo,
entre las valoraciones nada importantes se encuentran el precio 5%, facilidad y acceso 2% vy

seguridad y formas de pago 5%.

Analisis: Los factores en el nivel de importancia al momento de tomar la decision de
compra para la muestra, la seguridad y formas de pago es lo que determina la decision de
compra, es decir, si las alternativas y métodos de pago son seguras se convierte en atractivos
para el comprador, dinamizando el comercio electronico; seguido del precio, tiempo de

entrega y método de pago, en todas las plataformas que ofertan productos es necesario se



asegure y garantice que el precio promocionado es el que se va a cancelar, asimismo, el
tiempo estipulado para la entrega se cumpla; garantia, tipo de servicio y facilidad y acceso son
factores de interés y trascendental para proceder con la compra.

a) Tiempos de entrega

Tabla 9

Factor tiempo de entrega

Tiempos de entrega F %
Nada 17 11%
Medio 11 7%
Regular 39 25%
Poco 35 23%
Mucho 50 32%
Nulo 3 2%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 8: Factor tiempo de entrega

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El total de los encuestados manifestd que el tiempo de entrega con 50
cuestionarios representa un 32% de mucha importancia para su decisién de compra a través de

internet, mientras que el 11% considera que no es nada importante.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior, el nivel de importancia que representa el tiempo de
entrega para el comprador es menos de la mitad de la muestra total, es decir, no es un factor
que determine la decision de compra, sin embargo, es parte de los factores de interés.

b) Garantia

Tabla 10

Factor garantia

Garantia F %
Nada 9 6%
Medio 24 15%
Regular 32 21%
Poco 45 29%
Mucho 43 28%
Nulo 2 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Mucho J 28%
| Medio
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Figura 9: Factor garantia

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: ElI 29% manifesté que la garantia con 45 cuestionarios, representa poca
importancia para su decision de compra a través de internet; en menor escala con un 28%
considera mucha la importancia; 21% regularmente importante; 15% medio importante y el

6% opina que no es nada importante, obteniendo una opinion nula.
Anaélisis: De acuerdo a lo anterior, el nivel de importancia que representa la garantia para el

comprador es menos de la mitad de la muestra total, es decir, no es un factor que determine la

decision de compra, sin embargo, es parte de los factores de interés.

c) Precio

Tabla 11

Factor precio

Precio F %
Nada 4 3%
Medio 17 11%
Regular 45 29%
Poco 40 26%
Mucho 46 30%
Nulo 3 2%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 10: Factor precio

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: EI 30% manifestd que el precio es un factor muy importante para su
decision de compra a través de internet; seguido de 29% considera regular la importancia;
26% poco importante; 11% medio importante y el 3% opina que no es nada importante,

obteniendo dos opinién nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior, el precio que se le otorga a un producto para
comercializarlo en medios electronicos es determinante para que el usuario decida completar
la compra.

d) Sistema de devolucion

Tabla 12

Factor sistema de devolucion

Sistema de devolucion F %
Nada 12 8%
Medio 31 20%
Regular 47 30%
Poco 29 19%
Mucho 34 22%
Nulo 2 1%
Total 155  100%

Fuente: Construccion propia

Nulo |9 1% Nada
Mucho ) 22% Medio
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Figura 11: Factor sistema de devolucion
Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 30% de los encuestados considera que el sistema de devolucion para
su decision de compra a través de internet es regularmente importante; seguido de 22%
considera mucha la importancia; 20% medio importante; 19% poco importante y el 8% opina

que no es nada importante, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior, el sistema de devolucion posee un nivel de importancia
baja para el usuario al momento de su decision de compra a través de internet, mostrando un
comportamiento por debajo de la mitad de la muestra total en los cinco niveles de

valorizacion.

e) Tipo de servicio

Tabla 13
Factor tipo de servicio

Tipo de servicio F %
Nada 10 6%
Medio 17 11%
Regular 43 28%
Poco 41 26%
Mucho 43 28%
Nulo 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia

Nulo |®9 1% Nada
Mucho ) 28% Medio
Poco F 26% Regular
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Figura 12: Factor tipo de servicio

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: EI 28% de los encuestados considera que el tipo de servicio para su decision
de compra a traves de internet es mucho y regularmente importante; seguido de 26%
considera poca importancia; 11% medio importante y el 6% opina que no es nada importante,

obteniendo una opinion nula.

Anélisis: Para los encuestados el tipo de servicio posee un nivel alto considerado mucho y
regularmente importante, es decir, no es determinante para la decision de compra, pero es de

interés para el consumidor.

f) Facilidad y acceso

Tabla 14

Factor facilidad y acceso

Facilidad y acceso F %
Nada 3 2%
Medio 24 15%
Regular 37 24%
Poco 45 29%
Mucho 44 28%
Nulo 2 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 13: Factor facilidad y acceso
Fuente: Construccion propia



Interpretacion: La facilidad y acceso es considera para los encuestados con un 29% poco
importante para la decision de compra a través de internet; seguido de 28% considera mucha
importancia; 24% regularmente importante, 15% medio importante y el 2% opina que no es

nada importante, obteniendo una opinién nula.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior la facilidad y acceso no es representativo para la
decision de compras a traves de internet del usuario, debido a que posee un calificativo bajo

en relacion a otros factores en estudio.

g) Seguridad y formas de pago

Tabla 15

Factor seguridad y formas de pago

Seguridad y formas de

0ago F %
Nada 8 5%
Medio 16 10%
Regular 45 29%
Poco 31 20%
Mucho 51 33%
Nulo 4 3%
Total 155 100%
Fuente: Construccion propia
Nulo h 3%
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Figura 14: Factor seguridad y formas de pago
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Interpretacion: Con un 33% para los encuestados la seguridad y formas de pago es de
mucha importancia para la decision de compra a través de internet; este factor determina la
decision de compra del servicio; seguido de 29% considera regular importancia; 20% poca
importancia; 10% medio importante y el 5% opina que no es nada importante, obteniendo tres

opinion nula.

Analisis: De acuerdo a lo anterior la seguridad y formas de pago son considerada con mucha
importancia y determinante para la decision de compra, debido a la necesidad de proteccion y
garantia de los datos personales del comprador.

h) Meétodo de entrega

Tabla 16
Factor método de entrega

Método de entrega F %
Nada 9 6%
Medio 24 15%
Regular 36 23%
Poco 38 25%
Mucho 46 30%
Nulo 2 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 15: Factor método de entrega

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para los encuestados el 30% considera que el método de entrega es de
mucha importancia para la decision de compra a través de internet; seguido de 25% considera
con poca importancia; 23% regular importancia; 15% medio importante y el 6% opina que no

es nada importante, obteniendo una opinion nula.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior el método de entrega es considerado porcentaje de mucha
importancia para el comprador, representando un factor trascendental para la decision de

compra en relacién a las demas variables de estudio.

Obijetivo: Evaluar y categorizar por medio de la experiencia la entrega final del servicio.

Pregunta 5: ; Como evalUa los tiempos de entrega de las siguientes categorias de servicios?

Tabla 17
Evaluacion de las categorias de la entrega final

o 2 2 o 2
) 5 S o o g 5 3 o =
Categorias I 2 S S L = 2 < S %
2 > = Z 8 2 > = 2
w > L w >
Servicio de comida rapida 58 87 8 2 155 37% 56% 5% 1% 100%
Servicios de transporte 46 100 8 1 155 30% 65% 5% 1% 100%
Servicio de envios 41 95 18 1 155 26% 61% 12% 1% 100%
Servicio de supermercado 34 103 17 1 155 22% 66% 11% 1% 100%
Servicio farmacéuticos 51 86 17 1 155 33% 55% 11% 1% 100%
Servicio de viajes 0 seguros 34 105 15 1 155 22% 68% 10% 1% 100%

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Segun los datos de los encuestados, los porcentajes con mayor representacion
en la evaluacion de las categorias de entrega final del servicio en relacién a la experiencia del
cliente, la categoria servicio de comida rapida 56%; servicios de transporte 65%; servicios de
envios 61%; servicios de supermercado 66%; servicios farmacéuticos 55% Yy viajes y seguros

68%, ubicandose todas las categorias en una experiencia muy buena.



Andlisis: La evaluacion de las categorias da origen a un comportamiento similar en la
opinion de los encuestados con respecto a las experiencias que han tenido, mostrando en todas
las categorias mas de la mitad una evaluacion muy buena. Sin embargo, la evaluacién
excelente no posee una escala alta sino que se ubica por debajo de la mitad, es preciso

determinar que los compradores no han logrado obtener una entrega final satisfactoria.

a) Servicio de comida rapida

Tabla 18
Categoria servicio de comida rapida
Servmq d_e comida = %
rapida

Excelente 58 37%
Muy bueno 87 56%
Malo 8 5%
Nulo 2 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 16: Categoria servicio de comida rapida

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 56% de los encuestados con mayor representacion en la categoria servicio
de comida répida manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 37% excelente; 5%

malo, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: Con los datos anteriores los encuestados aseveran tener una experiencia de entrega
final muy buena, sin embargo, el maximo calificativo posee un bajo porcentaje de aceptacion.
Asimismo, en una minima escala la experiencia habria sido mala.

b) Servicios de transporte

Tabla 19

Categoria servicio de transporte

Servicios de transporte F %
Excelente 46 30%
Muy bueno 100 65%
Malo 8 5%
Nulo 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 17: Categoria servicios de transporte

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 65% de los encuestados con mayor representacion en la categoria

servicios de transporte manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 30%
excelente; 5% malo, obteniendo una opinién nula.

Anélisis: Con los datos anteriores los encuestados aseveran tener una experiencia de entrega

final muy buena, sin embargo, el maximo calificativo posee un bajo porcentaje de aceptacion.
Asimismo, en una minima escala la experiencia habria sido mala.

c) Servicio de envios

Tabla 20

Categoria servicio de envios

Servicio de envios F %
Excelente 41 26%
Muy bueno 95 61%
Malo 18 12%
Nulo 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 18: Categoria servicio de envios

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 61% de los encuestados con mayor representacion en la categoria servicio
de envios manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 26% excelente; 12% malo,

obteniendo una opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior los encuestados manifiestan tener una experiencia de
entrega final muy buena, sin embargo, el calificativo excelente, posee un bajo porcentaje de
aceptacion.

d) Servicio de supermercado

Tabla 21

Categoria servicio de supermercado

Servicio de supermercado F %
Excelente 34 22%
Muy bueno 103 66%
Malo 17 11%
Nulo 1 1%
Total 155  100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 19: Categoria servicio de supermercado

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 66% de los encuestados con mayor representacion en la categoria servicio
de supermercado manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 22% excelente;

11% malo, obteniendo una opinién nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior los encuestados aseveran tener una experiencia de entrega
final muy buena, sin embargo, el calificativo excelente, posee un porcentaje menos de la mitad
de aceptacion del total de los encuestados.

e) Servicio farmacéuticos

Tabla 22

Categoria servicio farmacéuticos

Servicio farmacéutico F %
Excelente 51 33%
Muy bueno 86 55%
Malo 17 11%
Nulo 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 20: Categoria servicio farmaceuticos

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: El 55% de los encuestados con mayor representacion en la categoria servicio
farmacéuticos manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 33% excelente; 11%

malo, obteniendo una opinion nula.

Anélisis: Con los datos anteriores los encuestados aseveran tener una experiencia de entrega
final muy buena, sin embargo, el maximo calificativo posee un bajo porcentaje de aceptacion.
Asimismo, en una minima escala la experiencia habria sido mala.

f) Servicio de viajes 0 seguros

Tabla 23

Categoria viajes 0 seguros

Servicio de viajes o0 seguros F %
Excelente 34 22%
Muy bueno 105 68%
Malo 15 10%
Nulo 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 21: Categoria viajes 0 seguros

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: EI 68% de los encuestados con mayor representacion en la categoria viajes o
seguros manifiesta que el tiempo de entrega final es muy bueno; 22% excelente; 10% malo,

obteniendo dos opinién nula.
Anélisis: De acuerdo a lo anterior los encuestados manifiestan tener una experiencia de
entrega final muy buena, siendo el mayor calificativo en las tres categorias de productos, sin

embargo, el calificativo excelente, posee un bajo porcentaje de aceptacion.

Objetivo: Indagar sobre el tiempo de entrega considerado eficiente por el usuario para las

compras a través de comercio electrénico.
Pregunta 6: ¢Cudl considera que deberia ser el tiempo logistico de entrega final ideal?

Tabla 24

Tiempo logistico ideal para la entrega final

Respuesta Anélisis
«©
@ 8 © 5] g @ °
n S o %] %] c n 9 o 0 %)
, - 3+ 12] (@] f © (2] (@]
Categorias g2 £ 5g s s 32 8 SE 3 %
™= ™ < 2z > ™= ™ < e
E — < = = A <
LL
Servicio de comida rapida 145 7 1 2 155  94% 5% 1% 1%  100%
Servicios de transporte 127 25 0 3 155  82%  16% 0% 2%  100%
Servicio de envios 66 52 34 3 155  43%  34% 2% 2%  100%
Servicio de supermercado 65 66 20 4 155  42%  43%  13% 3%  100%
Servicio farmacéuticos 82 48 23 2 155  53%  31% 15% 1% 100%
Servicio de viajes o seguros 36 70 46 3 155  23%  45%  30% 2%  100%

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Segun los datos de los encuestados, los porcentajes con mayor representacion
en la evaluacion de las categorias en relacién al tiempo entrega considerado por los cliente
eficiente al momento de comprar servicios a traves de internet, la categoria servicio de comida

rapida 94%; servicio de transporte 82% y servicio de envios 43%, ubicandose todas las



categorias como un tiempo idea de entrega entre 30-45 minutos, mientras los servicios de

supermercado 43% Y servicio de viajes y seguros 45% el tiempo ideal de entrega es 1-3 horas.

Analisis: La evaluacion de las categorias en relacion al tiempo de entrega ideal segun el
usuario; servicio de comida répida, servicio de transporte, servicio de envios y servicio
farmacéuticos, el tiempo logistico ideal deberia de ser 30-45 minutos, sin embargo es una
variable no estatica sino variable, por tanto, dependera de factores externos este rango de
tiempo. Asimismo, para los servicios de viajes 0 seguros y supermercado el tiempo ideal es de
1-3 horas.

a) Servicio de comida rapida

Tabla 25

Categoria servicio de comida rapida

Servicio de comida rapida F %
30-45 minutos 145  94%
1-3 horas 7 5%
4 horas 0 méas 1 1%
Nulo 2 1%
Total 155  100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 22: Categoria servicio de comida rapida

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: ElI 94% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
servicio de comida rapida manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 30-45

minutos; 5% 1-3 horas; 1% 4 horas o0 mas, obteniendo una opinién nula.

Anélisis: De los encuestados con una representacion mas de la mitad, opina que en la
categoria servicio de comida rapida el tiempo logistico de entrega ideal es de 30-45 minutos,

con un porcentaje poco representativo consideran que también puede ser de 1-3 horas.
b) Servicios de transporte

Tabla 26

Categoria servicio de transporte

Servicios de transporte F %
30-45 minutos 127 82%
1-3 horas 25 16%
4 horas 0 méas 0 0%
Nulo 3 2%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 23: Categoria servicio de transporte

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 62% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
servicio de transporte manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 30-45

minutos; 16% 1-3 horas; 0% 4 horas 0 més, obteniendo dos opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacién mas de la mitad, opina que la
categoria servicio de transporte el tiempo logistico de entrega ideal es de 30-45 minutos, con
un porcentaje poco representativo consideran que también puede ser de 1-3 horas, por tanto,

se logra una entrega eficiente.

c) Servicio de envios

Tabla 27

Categoria servicio de envios

Servicio de envios F %
30-45 minutos 66 43%
1-3 horas 52 34%
4 horas 0 mas 34 22%
Nulo 3 2%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 24: Categoria servicio de envios

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 43% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
servicio de envios manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 30-45

minutos; 34% 1-3 horas; 22% 4 horas o mas, obteniendo dos opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacion menos de la mitad, opina que la
categoria servicio de envios el tiempo logistico de entrega ideal es de 30-45 minutos, con un

porcentaje poco representativo consideran que también puede ser de 1-3 horas.

d) Servicio de supermercado

Tabla 28
Categoria servicio de supermercado

Servicio de supermercado F %
30-45 minutos 65 42%
1-3 horas 66 43%
4 horas 0 mas 20 13%
Nulo 4 3%
Total 155  100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 25: Categoria servicio de supermercado

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 43% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
servicio de supermercado manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 1-3

horas; 42% 30-45 minutos; 13% 4 horas o mas, obteniendo tres opinion nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacion menos de la mitad, opina que la
categoria servicio de supermercado el tiempo logistico de entrega ideal es de 1-3 horas y un

porcentaje representativo consideran que también puede ser de 30-45 minutos.

e) Servicio farmacéuticos

Tabla 29

Categoria servicio farmacéuticos

Servicio farmacéutico F %
30-45 minutos 82 53%
1-3 horas 48 31%
4 horas 0 méas 23 15%
Nulo 2 1%
Total 155  100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 26: Categoria servicio farmacéuticos
Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 53% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
servicio farmacéuticos manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 30-45

minutos; 31% 1-3 horas; 15% 4 horas o0 mas, obteniendo una opinién nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacién mas de la mitad, opina que la
categoria servicio farmacéuticos el tiempo logistico de entrega ideal es de 30-45 minutos y un
porcentaje representativo consideran que también puede ser de 1-3 horas.

f) Servicio de viajes 0 seguros

Tabla 30

Categoria servicio de viajes 0 seguros

Servicio de viajes 0 seguros F %
30-45 minutos 36 23%
1-3 horas 70 45%
4 horas 0 méas 46 30%
Nulo 3 2%
Total 155  100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 27: Categoria servicio de viajes 0 seguros

Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Para el 45% de los encuestados con mayor representacion en la categoria
servicio de viajes 0 seguros manifiesta que el tiempo logistico de entrega final debe de ser 1-3

horas; 23% 30-45 minutos; 30% 4 horas 0 mas, obteniendo dos opinién nula.

Anélisis: De acuerdo a lo anterior con una representacion menos de la mitad, opina que la
categoria servicio de viajes o seguros el tiempo logistico de entrega ideal es de 1-3 horas y un

porcentaje representativo consideran que también puede ser de 4 horas 0 mas.

Obijetivo: Indagar sobre la preferencia con respecto a la logistica de entrega al hacer uso del

comercio electronico en El Salvador.

Pregunta 7: Al momento de comprar servicios a través de internet, ;Qué modalidad de

logistica de entrega final prefiere?

Tabla 31

Preferencia en la modalidad logistica de entrega final

Respuesta F %
Entrega en domicilio del cliente 104 67%
Entrega en punto intermedio 35 23%
Entrega en establecimiento 15 10%
Otro 1 1%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 28: Preferencia en la modalidad logistica de entrega final
Fuente: Construccion propia



Interpretacion: Los encuestados con una representacion de 67% y 104 cuestionarios,
consideran que prefieren la modalidad de logistica para la entrega final de los servicios
comprados a través de internet en entrega a domicilio; 23% entrega en punto intermedio; 10%

entrega en establecimiento y 1% otro.

Anadlisis: La opinion de la mayoria de los encuestados manifiesta que la preferencia en la
entrega final del servicio es con despacho a domicilio, mientras que menos de la mitad
prefiere que la entrega sea a través de puntos intermedios y en una minoria prefiere hacerlo

directamente en el establecimiento.

Obijetivo: Identificar cuales son los principales obstaculos para no realizar compras a través

de comercios electrénicos.

Pregunta 8: En su opinion, ¢Cual podria ser un obstaculo para no realizar sus compras a

través de internet?

Tabla 32

Principales obstaculos para no realizar compras a través de internet

Respuesta F %

Incumplimiento con el tiempo de entrega 36 23%

Sistema de devolucion ineficiente 22 14%
Poca cobertura 37 24%
Costos de envios elevados 19 12%
Publicidad engafiosa 28 18%
Desconfianza en sistemas de pago 13 8%

Otros 0 0%

Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 29: Principales obstaculos para no realizar compras a traves de internet

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Los encuestados con una 24% indicaron que el mayor obstaculo para no
realizar compras a través de internet es por poca cobertura; 23% incumplimiento con el
tiempo de entrega; 18% publicidad engafiosa; 14% sistema de devolucion ineficiente; 12%

costos de envios elevados y 8% desconfianza en sistemas de pago.

Anadlisis: De acuerdo a lo anterior, con menos de la mitad los tres obstaculos méas destacados
por los encuestados que no permitirian realizar compras a través de internet son: poca

cobertura, incumplimiento con el tiempo de entrega y publicidad engafiosa.

Obijetivo: Calificar con respecto a la experiencia la logistica inversa del comercio

electroénico.

Pregunta 9: En base a su experiencia, ¢Cémo califica el sistema de devolucion al momento

de regresar un servicio comprado a traves de internet?



Tabla 33

Calificacion del sistema de devolucion

Respuesta F %
Excelente 24 15%
Muy bueno 53 34%
Malo 23 15%
Nunca he realizado una devolucion 55  35%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia
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Figura 30: Calificacion del sistema de devolucion

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: Del total de la muestra el 35% indico que nunca ha utilizado el sistema de

devolucién al momento de regresar un servicio adquirido a través de internet; 34% muy

bueno; 15% excelente y 15% malo.

Analisis: Para los encuestados un poco menos de la mitad nunca ha requerido utilizar el
sistema de devolucion, sin embargo un porcentaje bajo y representativo manifesté que el

sistema es muy bueno, esto indica que los servicios en su mayoria satisfacen las necesidades

de los clientes.

Excelente
Muy bueno
Malo

m Nunca he realizado una
devolucion



Obijetivo: Identificar si los medios de pagos a traves de compras por internet son confiables
para el usuario.

Pregunta 10: En su opinion, ¢Considera que los medios de pagos a traves de compras por

internet son confiables?

Tabla 34

Confiabilidad de medios de pagos

Respuesta F %
Si 126 81%
No 29 19%
Total 155 100%

Fuente: Construccion propia

m S|
No

Figura 31: Confiabilidad de medios de pagos

Fuente: Construccion propia

Interpretacion: El 81% de los encuestados manifestaron que las formas de pago a través de
las compras por internet son confiables y un 19% considera que no.

Anadlisis: La mayoria de las personas se siente confiada al momento de realizar sus compras

por medio de internet, mientras que una pequefia minoria no.



Objetivo: Analizar los aportes del usuario para evitar los diferentes obstaculos que se

presentan al momento de realizar compras a traves de comercios electronicos.

Pregunta 11: ;/Qué recomendaciones haria para superar los obstaculos que se presentan al

momento de comprar servicios a traves de internet?

Segun los encuestados, las recomendaciones que brindaron para superar los obstaculos que
se presentan al momento de comprar servicios a traves de internet son: Mejorar la cobertura a
nivel nacional haciendo uso de plataformas o aplicaciones que a su vez eficienticen la
logistica de entrega, evitar la publicidad engafiosa ofreciendo un servicio informativo y claro,
trabajar en el sistema de devolucion y formas de pago, desarrollando plataformas mas
amigables e interactivas para el usuario, evitando phishing con la informacion personal de
cada comprador, asimismo, disefiar planes de envios para mejorar los tiempos de entrega y

costos de los servicios, generando un valor agregado a la experiencia.

Objetivo: Analizar los aportes del usuario para que la cadena logistica del comercio

electrénico sea mas efectiva en El Salvador.

Pregunta 12: En su opinién, ;Qué recomendaciones haria para mejorar la entrega final de los

servicios comprados a traves de internet?

Para mejorar la entrega final de los servicios, para los encuestados es importante adoptar
tecnologia de punta que permita mejorar la experiencia de entrega, logrando puntualidad y
rapidez. Desarrollar estrategias para mejorar la cobertura en base a la inseguridad del pais y
ubicaciones de entrega, agilizando la logistica y procesos mediante costos bajos y satisfaccion

de los clientes.



ANEXO No. 7
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION CUALITATIVA
GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Objetivo: Categorizar el tipo de productos ofrecidos por el usuario entrevistado a través de

comercios electronicos.

Pregunta 1: ;Qué tipos de productos o servicios ofrece?

Analisis: Los empresarios de comercio electronico entrevistados, manifiestan que se
enfocan en vender en primera instancia productos no perecederos y segunda instancia
perecederos. Una pequefia cantidad de entrevistados manifestaron que se enfocan en

comercializar servicios.

Objetivo: Analizar cual es la mejor opcion logistica para la entrega de productos o servicios

a través de comercios electronicos.

Pregunta 2: De las siguientes opciones, ;Cudl considera que es la mejor opcion logistica

para la entrega de productos o servicios a través de comercios electronicos? y ;Por qué?

Andlisis: Uno de los entrevistados, se mostré6 muy interesado debido a que se encuentra
directamente vinculada al sistema logistico que hace funcionar al comercio electronico
salvadoreno. La mayor parte de empresarios del comercio electronico salvadorefio
entrevistados concluyeron que la mejor forma para hacer llegar sus productos a los clientes, es
a través de un sistema logistico tercerizado. Cuando se preguntd, ;Por qué?, las respuestas

fueron las siguientes:

a) Control: Es importante para los empresarios tener el control de proceso logistico de

entrega final de sus productos.



b) Cobertura: Algunos empresarios manifestaron, que son incapaces de tener la
cobertura geografica necesaria para hacer llegar sus productos a sus clientes por lo

que requerian de un operador que tuviera la infraestructura necesaria.

c) Costos: Algunos empresarios que se enfocaron en la cobertura también manifestaban
que el tema de los costos es importante al momento de elegir de trabajar con un

sistema logistico propio o subcontratado.

Objetivo: Indagar cudles son los tiempos de entrega para los productos o servicios que

ofrece.

Pregunta 3: ;Cuales son los tiempos de entrega de sus productos o servicios?

Analisis: La mayor parte de empresarios coincidieron que sus tiempos de entrega son de
una hora, en menor medida algunos afirmaron que sus tiempos de entrega son de uno o dos

dias, y una minoria afirmo que se tarda mas de tres dias en las entregas.

Objetivo: Indagar cudles son los tiempos de entrega para los productos o servicios que

ofrece.

Pregunta 4: En su opinion, ;Como considera que la logistica de entrega final al servicio del
comercio electronico deberia adaptarse a las circunstancias y necesidades particulares del

comprador salvadorefio?

Analisis: La opinion acerca del proceso de adaptacion de la logistica de entrega final al
servicio del comercio electronico seglin las diversas respuestas redactadas se puede dividir en

las siguientes categorias:

a) Proceso de adaptacion a través de la flexibilidad de horarios y mejora de la cobertura
geografica: Algunos empresarios concluyeron que la logistica del comercio local

deberia enfocarse en crear nuevos horarios de distribucion, asi como, franjas



nocturnas con horarios mas accesibles y amigables con el comprador virtual. En
relacion a la geografia, indicaron que hay una base de compradores virtuales cada
vez mas creciente que no estd geograficamente concentrada, lo que implica a priori

una mejor distribucion de la cobertura del comercio electronico salvadorefio.

b) Proceso de adaptacion a través del tipo de poder adquisitivo y la capacidad de
compra: Indicaron que es necesario que la fijacion de precios de los productos y
servicios respondan al tipo de poder adquisitivo y a la capacidad de compra de los
usuarios del comercio electronico local. Lo anterior convertiria al comercio

electrénico mas inclusivo y permitiria que su uso se pueda masificar.

c) Proceso de adaptacion a través de pasarelas de pago mas inclusivas: Manifestaron
que las opciones de pago para el comercio electronico salvadorefio no son
inclusivas. Asimismo, algunos mencionaron que han tenido que rechazar ventas
porque el usuario no posee tarjeta de crédito o débito, concuerdan que si hay formas
alternativas a pagos bancarios deberian de adaptarse a las necesidades de los

salvadorenos.

Objetivo: Especificar cuales son los factores mas importantes para que la logistica de

entrega final sea satisfactoria para sus clientes

Pregunta 5: ;Qué factores considera mas importantes para que la logistica de entrega final

sea satisfactoria para sus clientes? Seleccione las que considere necesarias.

Andlisis: Para lograr la satisfaccion logistica del cliente la mayoria de empresarios
coincidieron que el tiempo de entrega es la variable mas importante, algunos afirmaron que la
forma de hacer el pago y el precio es imprescindible para lograr una mayor satisfaccion al

cliente.

Objetivo: Analizar por qué considera que las variables seleccionadas pueden incidir en la

satisfaccion logistica de sus clientes al momento de la entrega final del producto.



Pregunta 6: De acuerdo a su respuesta anterior, ;Por qué considera que las variables

seleccionadas pueden incidir en la satisfaccion logistica de sus clientes al momento de la

entrega final del producto?

Andlisis: La mayor parte de las respuestas de los entrevistados coincidieron en las siguientes

categorias:

a)

b)

El tiempo de entrega es el elemento mas importante para garantizar la satisfaccion
del cliente: La mayor parte de empresarios consideraron que el factor mas

importante es la atencion al cliente.

El factor precio de los productos y servicios ofertados en el comercio electronico
local, son de vital importancia al momento de garantizar la satisfaccion del cliente:
Algunos empresarios coincidieron en que el precio garantiza la satisfaccion del

cliente a través de un precio transparente sin costos logisticos ocultos.

El factor de pagos flexibles garantiza la satisfaccion del cliente: Algunos
empresarios afirmaron que un sistema de pagos flexibles garantiza la satisfaccion
logistica de los clientes, en cuanto, el comprador pueda pagar de forma fécil y rapida
los productos comprados a través del comercio electronico. Los empresarios
afirmaron que es importante ofrecer a los compradores un método accesible a través

de post moviles y formas de pago basadas en tecnologias méviles como el NFC.

Objetivo: Analizar las variables que pueden fortalecer y garantizar la satisfaccion logistica

de los compradores virtuales para el comercio electronico Negocio a Consumidor (B2C).

Pregunta 7: Con base a su conocimiento en relacion a los diferentes tipos de comercio

electronico, ;Cudles variables de las listadas a continuacién considera que se deben de

fortalecer para garantizar la satisfaccion logistica de los compradores virtuales para el

comercio electronico Negocio a Consumidor (B2C)? Seleccione las que considere necesarias.



Analisis: La mayoria de empresarios coincidieron que los tiempos especificos de entrega
logistica son los mas importantes, seguido por el tiempo de devolucion. El rastreo y

seguimiento ocupa también una posicion importante.

Objetivo: Analizar las variables que pueden fortalecer y garantizar la satisfaccion logistica

de los compradores virtuales para el comercio electronico Negocio a Negocio (B2B).

Pregunta 8: ;Cuales de las variables listadas a continuacion considera que el comercio
electréonico Negocio a Negocio (B2B) debe fortalecer para garantizar la satisfaccion logistica

de los compradores corporativos? Seleccione las que considere necesarias.

Analisis: En el caso del comercio electronico B2B, la mayoria de empresarios coincidieron
que los tiempos de entrega son los mas importantes para fortalecer la satisfaccion al cliente de
los compradores corporativos, lo que coincide necesariamente con la concepcion de
inventarios “justo a tiempo”, por otro lado, las herramientas de seguimiento y rastreo, servicio
post y pre-venta, costos logisticos y la flexibilidad para el despacho juegan un papel

importante.

Objetivo: Indagar qué tipo de necesidades logisticas ha identificado en los compradores

que usan el comercio electronico basado en redes sociales.

Pregunta 9: ;Qué tipo de necesidades logisticas ha identificado en los compradores que
usan el comercio electronico basado en redes sociales?
Andlisis: La mayoria de las respuestas de los entrevistados coincidieron en las siguientes

categorias:

a) Los compradores virtuales de comercio electronico de redes sociales prefieren
entregas en puntos intermedios, es decir, en lo que se refiere a la cobertura
geografica, los compradores virtuales estan dispuestos a hacer el intercambio en

lugares intermedios, asi como, centros comerciales, gasolineras, parques y otros.



b) Los compradores virtuales de comercio electronico de redes sociales prefieren
informarse bien antes de realizar la compra por lo que el producto y todas sus
funcionalidades deben ser ampliamente retratados, es decir, los usuarios del
comercio electronico social prefieren una informacién completa del producto a
comprar, motivo por el cual, los anuncios promocionales deben incluir todos los

datos de la funcionalidad disponibles.

¢) Los compradores virtuales de comercio electronico de redes sociales prefieren
precios competitivos, sin costos ocultos, es decir, el segmento de compradores en las
redes sociales es ampliamente popular, por lo que inevitablemente segiin la mayoria

los precios deben ser populares.

d) Los compradores virtuales de comercio electronico de redes sociales prefieren

rapidez en la entrega de productos.

Objetivo: Identificar las variables logisticas que podrian fortaleceria y garantizar la

satisfaccion en la logistica de entrega de los compradores de comercio electronico mévil.

Pregunta 10: ;Cuales variables logisticas fortaleceria para garantizar la satisfaccion en la
logistica de entrega de los compradores de comercio electronico movil? Seleccione las que

considere necesarias.

Analisis: La mayoria de empresarios coincidieron que lo mas importante en el comercio
electronico movil, es; El tiempo de entrega; Una minoria coincidid que el segundo factor mas

importante es el rastreo y seguimiento.

Objetivo: Identificar los niveles de importancia para el éxito de la cadena logistica aplicada

al comercio electronico.

Pregunta 11: En su opinion, valore del 1 al 5 (donde 1 es nada y 5 es mucho) los niveles de

importancia para el éxito de la cadena logistica aplicada al comercio electronico.



Analisis: La mayoria de empresarios estuvieron de acuerdo en que la logistica de transporte
tiene el mayor nivel de importancia para el éxito de la cadena logistica aplicada al comercio
electronico; En segundo orden de importancia, la logistica de seguimiento post-venta tiene un
nivel de importancia moderado; En tercera instancia, el ultimo grado de importancia otorgado

fue a la variable logistica de devolucion.

Objetivo: Analizar por qué los factores categorizados en mayor escala son los mas

importantes.

Pregunta 12: De acuerdo a lo anterior, ;Por qué los factores categorizados en mayor escala

son los mas importantes?

Analisis: De acuerdo a la logica de las respuestas anteriores, la mayor parte de los
empresarios coincidieron en que la escala de importancia estd en funcion de del grado de
cumplimiento logistico, es decir, de las variables listadas anteriormente, la méas importante
tiene que ver con la logistica de transporte en relacion a la organizacion, es decir, que se logre
el cumplimiento de entregas, siendo una de las respuestas que mas se menciond. El grado de
importancia en el modelo de negocios del comercio electronico gira en torno a la misma
variable, en segundo grado de importancia es el control en las entregas tanto a nivel interno

como el que se le otorga a los compradores virtuales a través del rastreo y seguimiento.

Objetivo: Descubrir qué problemas tiene el comercio electronico en los costos logisticos de

entrega

Pregunta 13: Con base a su experiencia, ;Qué problemas tiene el comercio electrénico en

los costos logisticos de entrega?

Analisis: La mayoria de los empresarios coincidieron en que la mayor parte de problemas
en los costos logisticos del comercio electronico estan en torno a los costos de transporte,
manifestando que los costos combustibles y el grado de cobertura geografica que tienen que

alcanzar al personalizar las entregas. El comercio electronico también genera costos altos en el



sentido que las herramientas de rastreo y seguimiento son onerosas y requieren inversiones

cuantiosas para mantenerse al nivel.

Objetivo: Evaluar si en El Salvador se podrian introducir nuevas alternativas en la

utilizacion de medios de transporte para la logistica de entrega final

Pregunta 14: En su opinion en relacion a la logistica de transporte, ;Considera que en El
Salvador se podrian introducir nuevas alternativas en la utilizacion de medios de transporte

para la logistica de entrega final? y ;Por qué?

Analisis: La mayoria de empresarios coincidieron que es factible introducir nuevas
modalidades de transporte para la entrega de productos de tltima milla. Asimismo, casi todos
los empresarios afirmaron conocer la experiencia en otros paises, acerca de las tendencias de
nuevos medios de transporte alternativos, siendo tres empresarios que indicaron que es
factible que los dones, empleando entregas al mediano plazo, sin embargo, la mayoria
mencionaron que las motocicletas también son una opcidn viable, y en menor cuantia algunos
mencionaron que la construccion del tren por parte de la administracion presidencial actual

puede ser otra oportunidad para cubrir mas territorio.

Objetivo: Puntualizar qué alternativa es factible para la modalidad de entrega final.

Pregunta 15: De acuerdo a lo anterior, ;Qué alternativa considera factible para esta

modalidad?

Andlisis: La alternativa mas factible, para la mayoria de los empresarios a corto plazo, es
usar motocicletas para la entrega urbana; en segundo lugar algunos a mediano plazo afirmaron
que los drones serdn una alternativa viable; y en menor medida a largo plazo, la utilizacion del

tren puede ser una realidad que vendra a reducir costos.

Objetivo: Indagar qué variables podrian cambiar la logistica de entrega de los productos y

servicios a través de comercios electronicos



Pregunta 16: De las siguientes opciones, ;Qué variables podrian cambiar la logistica de

entrega de los productos y servicios a través de comercios electrénicos? y ;Por qué?

Analisis: En su mayoria, los empresarios coincidieron que la variable que podria cambiar la
logistica de entrega de productos y servicios es el enfoque de entrega personalizado, debido a
que los compradores virtuales son cada vez mas exigentes en cuanto a los procedimientos de
entrega. Asimismo, coincidieron que es importante el uso de intermediarios con cobertura en

nuevas rutas, asi como, Urbano Express y DHL.

Objetivo: Identificar si el entrevistado opera un sistema de logistica de devoluciones para el

comercio electronico.

Pregunta 17: ;Actualmente, opera un sistema de logistica de devoluciones para el comercio

electronico?

Andlisis: Todos los empresarios operan un sistema de logistica inversa para sus productos,
la diferencias entre uno y otro es como lo hacen. La mayor parte de empresarios recurren a
terceros para operar su sistema de logistica inversa, siendo pocos los que gestionan la

devolucion directa de sus productos por averias u otras razones.

Objetivo: Indagar si la logistica de devoluciones en el comercio electronico requiere

cambios significativos en su cadena logistica

Pregunta 18: ;Considera que la logistica de devoluciones en el comercio electronico

requiere cambios significativos en su cadena logistica? Si su respuesta es “Si”, ;Por qué?

Andlisis: Los entrevistados coincidieron que la implementacién o gestion de una logistica
inversa si implica cambios en la cadena logistica, la gran mayoria de empresarios
mencionaron que uno de los cambios mas importantes es en la gestion de las garantias, otros

afirmaron que los cambios se fundamentan en nuevas politicas del producto, y en menor



medida mencionaron que uno de los cambios mas importantes son los relativos a la

organizacion del transporte para la recolecta de productos a devolver.

Objetivo: Descubrir si el seguimiento logistico post-venta para el comercio tradicional

requiere cambios significativos en su cadena logistica.

Pregunta 19: ;Considera que el seguimiento logistico post-venta para el comercio
tradicional requiere cambios significativos en su cadena logistica en relacion al comercio

electronico? Si su respuesta es “Si”, jPor qué?

Andlisis: Todos los empresarios coincidieron que el seguimiento logistico post-venta si
requiere cambios en la gestion de la cadena logistica, en funcion del grado de exigencia que
los compradores tienen sobre la logistica de entrega. La mayoria afirmé que el cambio
principal es relacion al enfoque de canales por medio de los cuales los compradores se pueden
comunicar con ellos para realizar preguntas y consultas acerca de sus compras, en menor
medida, manifestaron que otro cambio es el grado de informacion a suministrar y los recursos
humanos que se emplearan, lo que puede aumentar los costos logisticos, como cambio mas

apremiante.

Objetivo: Puntualizar qué factores mejoraria el servicio post-venta aplicado al comercio

electronico.

Pregunta 20: De acuerdo a lo anterior, ;Qué factores considera que mejoraria el
seguimiento post-venta aplicado al comercio electronico? Seleccione las que considere

necesarias.

Analisis: La mayoria de empresarios coincidieron que el factor mas importante es la
utilizacion de medios automatizados de rastreo y seguimiento como medio mdas importante
para mejorar el seguimiento post-venta, como segundo factor algunos empresarios afirmaron

que el empleo de los canales de comunicacién mejorarian significativamente el seguimiento



post-venta, afirmando muchos de ellos, que la utilizacion de redes sociales pueden mejorar la

interaccion con los clientes a un bajo costo.

Objetivo: Evaluar si el entrevistado posee conocimiento de tecnologia de la informacion

que pueda ser aplicada al comercio electronico.

Pregunta 21: ;Conoce alguna tecnologia de la informacion que pueda ser aplicada al
comercio electronico? Si su respuesta es “Si”, pasar a la siguiente pregunta, si su respuesta es

“No”, finalizar la entrevista.

Analisis: La mayoria de empresarios si conocen tecnologias de la informacion aplicadas al
comercio electronico, la mayoria conoce software como; CRM, Sales Force y otros programas

de uso privativo que proveedores locales ofrecen para tal fin.

Objetivo: Indagar como mejorarian las nuevas tecnologias de la informacion en la gestion

de la cadena logistica para el comercio electronico en El Salvador.

Pregunta 22: ;Como mejorarian las nuevas tecnologias de la informacion en la gestion de la

cadena logistica para el comercio electrénico en El Salvador?

Andlisis: Todos los empresarios coincidieron que las tecnologias de la informacion
aplicadas a la cadena logistica para el comercio electrénico, mejorarian grandemente el
desempetio logistico, a través de mas y mejores procedimientos de rastreo y seguimiento,
otros mencionaron que estas tecnologias ofrecerian la oportunidad de contar con informacion

mas eficazmente, que se puede utilizar en la toma de decisiones.



ANEXO No. 8
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION CUALITATIVA
GUIA DE OBSERVACION

Tabla 1

Analisis de empresas del rubro comercial

Nombre de la empresa Sitio web de la empresa
Almacenes Siman https://www.siman.com/elsalvador/
Office Depot https://www.officedepot.com.sv/
Super Selectos https://www.superselectos.com/

Fuente: Construccion propia

Obijetivo: Observar en el website posee servicio de entrega directa del producto.

Indicador 1: La plataforma posee servicio de entrega directa del producto.

Anadlisis: Para cada una de las plataformas virtuales en observacion, si existe una referencia
clara sobre la entrega de los productos, en la cual no existen intermediarios mas que solo la
logistica directa por parte de la empresa hasta la puerta de la casa del cliente, aunque en
algunos casos se podria retirar el producto directamente en tienda o en otro punto de comin

acuerdo.

Objetivo: Indagar si la plataforma especifica claramente las condiciones de entrega de los
productos.
Indicador 2: La plataforma expresa claramente las condiciones de entrega de los productos.

Analisis: Las condiciones de entrega si se estan expresadas en cada portal web, los gastos
de envio podrian variar en algunos casos, asi como lo menciona el sitio web de Almacenes

Siman este depende de las dimensiones, tipo de producto y distancia, para Super Selectos el


https://www.siman.com/elsalvador/
https://www.officedepot.com.sv/

costo de envid depende de la cantidad econémica de lo que se compra en la cual ya estan
contempladas las tarifas de entrega y Office Depot tiene como valor atractivo la entrega gratis.

Descubrir si la logistica de entrega se adapta al tiempo y circunstancias del comprador, en

relacion a la flexibilidad y disponibilidad de horarios.

Indicador 3: La logistica de entrega se adapta al tiempo y circunstancias del comprador.

Anédlisis: Al realizar las compras, se observa que si se ofrecen diferentes modalidades de
entrega aunque no siempre es adaptable al comprador, si bien es cierto la entrega se vuelve
amistosa entre el comprador y el almacén dentro del circulo logistico, estas condiciones
pueden variar dependiendo de las condiciones climaticas, horarios ya establecidos como en el
caso de Almacenes Siman y Super Selectos que manejan horarios de entrega mas reducido
que Office Depot, en general si se menciona que la entrega debe ser en lugares seguros en el

cual de no ser asi el comprador acordaria un punto de encuentro para realizar la entrega.

Objetivo: Comprobar si la logistica de entrega final de productos tiene tiempos 6ptimos de
acuerdo al estandar de su categoria.

Indicador 4: La logistica de entrega final de productos tiene tiempos éptimos de acuerdo al

estandar de su categoria.

Analisis: En su mayoria el tiempo de entrega para ambos lugares podria variar de acuerdo al
tipo de articulo y cantidad que se compre, por lo general, las tiendas virtuales manejan
tiempos estandares de 24 a 48 horas, Super Selectos es quien ofrece el tiempo de entrega mas
corto contemplado dentro del plazo de 24 horas, por su parte Almacenes Siman y Office
Depot lo hacen sujeto a disponibilidad del producto en tienda, asi como, muebles para oficina,
maquinas deportivas, electrodomésticos y aparatos tecnoldgicos. Solo en el caso de la compra
de articulos escolares Office Depot lo hace el mismo dia siempre y cuando este se encuentre

disponible en tienda de lo contrario si entra en el rango de méas de 24 horas.



Objetivo: Indagar si la plataforma cuenta con seguimiento y rastreo automatizado.

Indicador 5: La plataforma cuenta con seguimiento y rastreo automatizado.

Anélisis: En ninguno de los tres portales analizados se encuentra esta herramienta, pero si la
opcion atencion al cliente en cada uno de ellos, donde se brinda la informacion sobre el estatus

del producto adquirido.

Objetivo: Comprobar si la plataforma tiene un sistema de logistica de devolucion eficiente

por averia o retracto.

Indicador 6: La plataforma tiene un sistema de devolucion eficiente por averia o retracto.

Anaélisis: La devolucion de los productos se pueden hacer en cualquier sucursal, dentro de
cada plataforma y estan expresadas las condiciones y politicas de devolucion en cada portal,
asimismo, existe la opcion de recibir cambio de producto o devolucion a la misma forma de
pago originalmente de la compra en un tiempo estandar de 3 a 8 dias habiles después de
realizada, también, existen excepciones como los productos de segunda que no aplican
cambios ni devoluciones de ningun tipo. La devolucion se realiza después de una revision y

notar que este cumpla con la politica de aplicacion total de garantias.

Obijetivo: Investigar si la plataforma cuenta con un sistema de atencion al cliente

omnicanal.

Indicador 7: La plataforma cuenta con un sistema de atencién al cliente omnicanal.

Analisis: Las dudas, consultas e inconvenientes sobre la entrega del producto se pueden
hacer por medio de la opcién atencion al cliente la cual estd disponible en los portales de
estudio, no existen intermediarios para la subsanacion de estas mismas mas que Unicamente

entre el comprador y la tienda.



Objetivo: Comprobar a través de una compra directa, si los costos logisticos ya estan
expresados en el precio final del producto.

Indicador 8: Los costos logisticos ya estan expresados en el precio final del producto.
Anédlisis: En los portales estudiados se pudo observar la diferencia sobre los costos
logistico como el caso de Super Selectos que van desde $ 0.1 centavo hasta los $7.00 y con un
limite de compra de no més $500.00, por su parte Almacenes Siman no expresa de forma
directa el precio total final, pero si lo menciona en sus condiciones de entrega, en la cual dice
que los costos de entrega no estan contemplados y estan sujetos a la distancia y el tipo de
articulo comprado, mientras que Office Depot hace sus entregas sin ningun costo.

Obijetivo: Indagar si los responsables de la entrega de Gltima milla son amables al entregar

los paquetes.
Indicador 9: La plataforma tiene cobertura logistica en todo El Salvador.

Anaélisis: La logistica se brinda nada mas en lugares seguros y de acceso para vehiculos, que
se encuentren dentro del radio de accion de entrega excluyendo zonas que ponen en riesgo la
seguridad del personal de entrega.

Obijetivo: Verificar si la plataforma tiene cobertura logistica en todo EI Salvador.
Indicador 10: La plataforma especifica los diferentes medios de pago.

Anadlisis: Si se observa en las diferentes plataformas las diferentes forma de pago: Tarjetas
de crédito y débito (Visa, Mastercard, American Express), certificado de regalo/ monedero y
PayPal.

Objetivo: Examinar si la plataforma especifica los diferentes medios de pago.

Indicador 11: La plataforma especifica las modalidades de entrega final disponibles.



Anadlisis: En ninguno de los portales se especifica la modalidad de entrega méas que las
basadas en las politicas y condiciones de la entrega final como, precio, clima, disponibilidad

del producto, lugar acordado de entrega, etc.

Objetivo: Identificar si la plataforma posee diferentes medios de transporte alternativos para

realizar la entrega de productos.

Indicador 12: La plataforma utiliza medios de transporte alternativos para hacer las

entregas de productos.

Analisis: No mencionan el medio de transporte a utilizar, sin embargo, si son claros que el

producto solo sera entregado en sucursales del mismo pais en que se ordend.

Tabla 2

Analisis de empresas del rubro servicios

Nombre de la empresa Sitio web de la empresa

Pizza Hut https://www.pizzahut.com.sv

Pollo Campero https://domicilio.camperoenlinea.com.sv
Mc Donalds https://www.mcdonalds.com

Fuente: Construccion propia

Objetivo: Observar en el website posee servicio de entrega directa del servicio.

Indicador 1: La plataforma posee servicio de entrega directa.

Analisis: En cada una de las plataformas se expresa la entrega final del servicio de comida a

domicilio, por lo que la entrega es directamente al cliente, no hace mencion a intermediarios

para la entrega final.


https://www.pizzahut.com.sv/terminosDeUso

Objetivo: Indagar si la plataforma especifica claramente las condiciones de entrega de los

servicios.

Indicador 2: La plataforma expresa claramente las condiciones del tiempo de entrega.

Anélisis: Las condiciones de entrega son claras en las diferentes plataformas, como el caso
de Pizza Hut sobre la entrega de los 30 minutos, sino el producto es gratis haciendo énfasis en
ciertas situaciones que pudieran intervenir el cumplimiento de estas como: alto flujo de
ordenes, el clima desfavorable, fuera de zona de cobertura o si la orden es entregada en punto
de encuentro de comun acuerdo. Pollo Campero y Mc Donalds no especifican las condiciones

de tiempo de entrega final

Objetivo: Descubrir si la logistica de entrega se adapta al tiempo y circunstancias del
comprador, en relacion a la flexibilidad y disponibilidad de horarios.

Indicador 3: La logistica de entrega se adapta al tiempo y lugar acordado entre usted y el

cliente.

Analisis: En los sitios online, si esta especificada la cobertura de entrega, sino es aplicable a

nivel nacional, esta es solo si estd dentro de zona segura 0 en puntos de encuentro.

Objetivo: Comprobar si la logistica de entrega final de productos tiene tiempos éptimos de
acuerdo al estandar de su categoria.

Indicador 4: La logistica de la empresa tiene tiempos 6ptimos de la entrega

Analisis: La entrega esta comprometida en un periodo de tiempo de 30 a 45 minutos de lo

contrario el producto podria ser gratuito como compensacion.

Objetivo: Descubrir si se proporciona informacion sobre algun inconveniente que perjudique

la entrega.



Indicador 5: Proporciona informacion inmediata sobre algin inconveniente que perjudique
la entrega.

Analisis: Por parte de Pizza Hut los inconvenientes si estan establecidos dentro de la
plataforma en la opcion “garantia de los 30 minutos” en la cual estdn expresadas ciertas
situaciones que pueden llegar a obstaculizar la entrega en un periodo prometido, Pollo

Campero y Mc Donalds muestran este tipo de informacion.

Objetivo: Investigar si la plataforma tiene un sistema de compensacion en caso de

descontento por parte del comprador.

Indicador 6: La plataforma tiene un sistema de compensacion en caso de descontento por

parte del comprador.

Analisis: No estan expresados en ninguno de los sitios, aunque si en cada una de las
plataformas se puede expresar de parte del consumidor cualquier queja o inconveniente sobre
la entrega final ya sea en el departamento de queja o via telefonica.

Objetivo: Verificar si existe una adecuada calidad de servicio al cliente.

Indicador 7: La plataforma cuenta con un sistema de atencion al cliente.

Anélisis: Las tres plataformas si poseen la opcion “atencion al cliente” en la cual el usuario
puede expresar sobre la satisfaccion del servicio, hasta aquello que no le parecié al momento

de la experiencia de consumo.

Objetivo: Comprobar a través de una compra directa, si los costos logisticos ya estan

expresados en el precio final del producto.

Indicador 8: Los costos logisticos ya estan expresados en el precio final.



Anadlisis: Los costos logisticos ya estan incluidos, el consumidor no incurre en costos extras

para la entrega final.

Objetivo: Indagar si los responsables de la entrega de ultima milla son amables al entregar

los paquetes.

Indicador 9: La plataforma tiene cobertura logistica en todo El Salvador.

Anadlisis: La logistica esta restringida para aquellos lugares en donde se ponga en peligro la
seguridad del personal de reparto.

Obijetivo: Verificar si la plataforma tiene cobertura logistica en todo EI Salvador.

Indicador 10: La plataforma especifica los diferentes medios de pago.

Analisis: Solamente especifica la forma de pago ya sea por medio de tarjeta de crédito o
débito

Objetivo: Examinar si la plataforma especifica los diferentes medios de pago.

Indicador 11: La plataforma utiliza medios de transporte alternativos para hacer las entregas.

Anaélisis: En la plataforma no se menciona sobre el tipo de medio de transporte que se

utiliza, aunque si se visualiza de manera grafica que las entregas son por medio de

motocicletas.



Tabla 3
Analisis de empresas del rubro industrial

Nombre de la empresa Sitio web de la empresa
BOLPROS https://bolpros.com
COMPRASAL https://www.comprasal.gob.sv
UNILEVER https://www.compraunilever.com

Fuente: Construccion propia
Objetivo: Observar en el website posee servicio de entrega directa del producto.
Indicador 1: La plataforma posee servicio de entrega directa.
Anaélisis: En cada tipo de negocion, cada una de las partes es quien establece las condiciones
de entrega por lo que en la plataforma no lo muestra de manera directa esta depende de las

condiciones y términos que se expongan el comprador o del vendedor.

Objetivo: Indagar si la plataforma especifica claramente las condiciones de entrega de los

productos.
Indicador 2: La plataforma expresa claramente las condiciones del tiempo de entrega.
Anélisis: Cuando las condiciones son sometidas a libres gestiones si son estipulados los
tiempos de entrega, pero en casos que las compras son de forma abierta sin seguir ningun

patron de comportamiento estas son a conveniencia de la compra y venta.

Objetivo: Descubrir si la logistica de entrega se adapta al tiempo y circunstancias del

comprador, en relacion a la flexibilidad y disponibilidad de horarios.

Indicador 3: La logistica de entrega se adapta al tiempo y lugar acordado entre usted y el

cliente.


https://bolpros.com/
https://www.comprasal.gob.sv/comprasal_web/

Anadlisis: Las entregas si estan estipuladas entre ambas partes en comun acuerdo, ya que
todo se lleva a cabo por medio de negociaciones, términos y condiciones entre ambas partes

definen.

Objetivo: Comprobar si la logistica de entrega final de productos tiene tiempos éptimos de
acuerdo al estandar de su categoria.

Indicador 4: La logistica de la empresa tiene tiempos 6ptimos de la entrega

Anadlisis: Solamente es aplicado cuando es un servicio el que se estd adquiriendo o se esta
ofertando, cuando son productos las entregas se hacen a tiempo y conveniencia del comprador

por lo que en ninguna de las plataformas es observable los tiempos de entrega 6ptimos.

Objetivo: Indagar si la plataforma cuenta con seguimiento y rastreo automatizado.

Indicador 5: Proporciona informacion inmediata sobre algun inconveniente que perjudique

la entrega.

Andlisis: En ninguna de las plataformas se encuentran los términos y condiciones de la
entrega, indicando esto que es por medio de convenios en donde estdn contempladas las
situaciones que puedan perjudicar la entrega o el cumplimiento de un servicio y de qué forma

se subsanan cuando esto ocurre.

Objetivo: Comprobar si la plataforma tiene un sistema de logistica de devolucion eficiente

por averia o retracto.

Indicador 6: La plataforma tiene un sistema de compensacion en caso de descontento por

parte del comprador.

Anadlisis: El sistema de compensacion no esta contemplado directamente como tal, en caso

de aquellas situaciones que pudiesen perjudicar la entrega o el cumplimiento logistico, en cada



una de las plataformas si se podria acudir a esta misma para poder solicitar la ayuda necesaria
al comprador.

Objetivo: Investigar si la plataforma cuenta con un sistema de atencion al cliente

omnicanal.

Indicador 7: La plataforma cuenta con un sistema de atencidn al cliente.

Anédlisis: En las tres plataformas de estudio si existe un sistema de atencion al cliente, el cual
puede ser virtual o a disposicion también se puede hacer via telefénica como el caso de
UNILEVER que en su portal muestra Unicamente el numero telefonico para la atencion

personalizada.

Objetivo: Comprobar a través de una compra directa, si los costos logisticos ya estan

expresados en el precio final del producto.

Indicador 8: Los costos logisticos ya estan expresados en el precio final.

Analisis: No estan expresados debido a que dependen de cada negociacion y de los términos

y condiciones de cada vendedor.

Obijetivo: Indagar si los responsables de la entrega de ultima milla son amables al entregar

los paquetes.

Indicador 9: La plataforma tiene cobertura logistica en todo El Salvador.

Analisis: Si se expresa claramente que cada portal cuenta con zonas de distribucion a nivel
nacional.

Objetivo: Examinar si la plataforma especifica los diferentes medios de pago.

Indicador 10: La plataforma especifica los diferentes medios de pago.



Andlisis: No lo expresa ya que todas compras son por convenio entre comprador y
vendedor.

Objetivo: Identificar si la plataforma posee diferentes medios de transporte alternativos para

realizar la entrega de productos.

Indicador 11: La plataforma utiliza medios de transporte alternativos para hacer las entregas.

Anédlisis: En ninguna se muestra los diferentes medios a utilizar para la distribucion, sin

embargo depende de cada vendedor la forma de entrega.



