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RESUMEN

La logistica Internacional es una pieza esencial de los e-commerce, los cuales
se han visto muy tensionados ante la alta demanda de equipos tecnologicos,
debido a la nueva normalidad por la COVID 19. El objetivo de esta investigacion
es analizar los desafios por los que atraviesa la logistica internacional en la
revolucion del e-commerce en las importaciones de equipos tecnoldgicos ante el
panorama del COVID 19. Este estudio es cualitativo de nivel aplicado con un
disefio fenomenoldgico no experimental, los resultados se obtuvieron mediante
entrevistas a empresas importadoras de equipos tecnoldgicos ubicadas en la
ciudad de Lima y luego remitidas al software Atlas Ti, concluyendo que las
empresas de comercio electronico no se encontraban preparadas para las
grandes oscilaciones de demanda, que existen deficiencias logisticas que han

impedido que el pedido llegue al consumidor en la fecha estimada.
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viii



ABSTRACT

International logistics is an essential part of e-commerce, which has been very
stressed by the high demand for technological equipment, due to the new
normality of COVID 19. The objective of this research is to analyze the challenges
faced by international logistics in the e-commerce revolution in imports of
technological equipment in the context of COVID 19. This is a qualitative study of
applied level with a non-experimental phenomenological design. The results were
obtained through interviews with technology equipment importers located in the
city of Lima and then submitted to the Atlas Ti software, concluding that the e-
commerce companies weren’t prepared for the large fluctuations in demand, that
there are logistical deficiencies that have prevented the order from reaching the

consumer on the estimated date.

Keywords: Electronic commerce, international logistics, COVID 19



.  INTRODUCCION

El COVID 19, ha traido muchos efectos en la economia mundial, la gran
mayoria de paises se han visto perjudicados sanitariamente, socialmente y
econdmicamente. El impacto mundial que ha originado la pandemia del covid

19 segun el Banco Mundial es de una reducciéon de 5.2% en los ingresos per
capita, la peor recesion desde la Segunda Guerra Mundial, y la primera vez

desde 1870 en que muchas economias estan experimentando una disminucion
del producto per céapita. Ningun pais estaba preparado para esta situacion que

tenemos que enfrentar (Pérez Gir6n,2021).

El distanciamiento social, el confinamiento y otras medidas que se
tomaron debido al COVID 19, han llevado a los consumidores a realizar sus
compras en linea y a darle un mayor uso a las redes sociales. Las empresas y
los negocios han tenido que reinventarse para poder sobrevivir en el mercado,
debido a los cambios que han surgido durante esta crisis, tuvieron que adaptarse
al mundo digital, muchas empresas que tradicionalmente atendian a sus
usuarios en sus instalaciones fisicas se vieron en la necesidad de abrir su
plataforma web para realizar sus ventas y a la vez resguardar la proteccién de

sus trabajadores y usuarios (Lépez Iglesias,2020).

El comercio electronico, antes del COVID 19, era solo un canal de ventas
complementario, en la actualidad es un medio de venta obligatorio para todas las
empresas, es una nueva tendencia, las ventas en linea han registrado una mayor
demanda en determinados productos a raiz de la pandemia, segun Trade Data
Monitor (TDM) el comercio de productos tecnolégicos ha superado al resto de
mercancias debido al auge de la demanda de equipos en los sectores de las
comunicaciones, computacion, el procesamiento y el almacenamiento de datos,

con miras al teletrabajo, el estudio y otras modalidades a distancia.

La OMC, (2020) afirma que las empresas han sufrido perturbaciones

debido a las medidas establecidas por los gobiernos para contener la


https://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2020/06/08/covid-19-to-plunge-global-economy-into-worst-recession-since-world-war-ii
https://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2020/06/08/covid-19-to-plunge-global-economy-into-worst-recession-since-world-war-ii
https://www.bancomundial.org/es/news/press-release/2020/06/08/covid-19-to-plunge-global-economy-into-worst-recession-since-world-war-ii

propagacion del virus, suméndole la falta de carreteras, infraestructura,
ferrocarriles, eficiencia portuaria y aeroportuaria, la capacidad de
almacenamiento y el modelo con el que operaban fueron las carencias que

impidieron que el comercio electronico siga su ritmo.

Para poder triunfar en los canales online, y sobre todo para que este
sector siga creciendo es de gran importancia que las compafias empiecen a
reinventarse, refuercen su logistica para mejorar la atencion al cliente, el 9% de
los consumidores online han tenido incidencias en los ultimos 12 meses y los

retrasos en la entrega son los reclamos mas frecuentes (Guan, 2019).

Segun la Asociacion de American Marketing Association, (AMA,2020)
establece que asi como Amazon, Ebay y Shopify existen mas empresas que
venden a través de paginas web y que su éxito revoca en la experiencia de
compra que se le genera al consumidor online, la experiencia de compra online
tiene que ser igual de placentera que una tienda fisica, se ha comprobado que
el e-commerce es la solucion para combatir la crisis econémica de la pandemia,
solo se necesita un buen manejo y disefio de logistica , para que estas empresas
se mantengan en el mercado y no pierdan rentabilidad.

Habiéndose expuesto la problematica de la variable de investigaciéon es como
seguidamente se presenta el problema general de la misma.

¢ Cudles son los desafios que atraviesa la logistica internacional en la
revolucion del e-commerce ante el panorama del covid 19?, teniendo como
objetivo general Analizar los desafios por los que atraviesa la logistica
internacional en la revolucion del e-commerce de la importacion de equipos
tecnologicos ante el panorama del COVID 19 y como objetivos especificos: 1)
Analizar como estan actuando las empresas frente a la gran demanda de
equipos tecnoldgicos. 2) Identificar los aspectos que la empresa debe mejorar
para dar una buena atencion al cliente. 3)Determinar como la empresa puede
tener una buena gestion de inventarios. 4) Determinar cOmo la empresa puede
tener una buena gestion de almacenamiento. 5) Analizar qué aspectos se deben
mejorar en cuanto a servicio de entrega y cudles serian las opciones o medios

de entrega mas innovadores para hacer frente al continuo crecimiento de



pedidos.

Entendiendo que la justificacion de un trabajo implica fundamentar las

razones del porque se realiza esta investigacion tenemos que:

En la presente investigacion proponemos investigar y analizar los
desafios que tendra la logistica internacional en la revolucion del e-commerce de
las importaciones de equipos tecnoldgicos ante el panorama de la pandemia
covid 19, ya que las consecuencias de la pandemia puede durar un tiempo
indeterminado y los equipos tecnoldgicos seguiran teniendo una gran demanda
en el mundo, el comercio electrénico o ventas online tienen que seguir

adaptandose, ya que se ha comprobado que es la solucion en tiempos de crisis.

Esta investigacion se realiza para quienes se dedican a estas areas
puedan nutrirse de diferentes experiencias y del conocimiento valido y confiable
gue aporta esta investigacion cientifica, por ende, recopilar conocimiento y
ponerlo a disposicion de las empresas que se estan trasladando al mundo digital
y puedan analizar los desafios de la cadena de suministros con los que se van a

enfrentar y la importancia de salvar esta brecha digital.

Para lograr realizar la investigacion propuesta se ha realizado un proceso
metodolégico ordenado y sistematizado, se utilizaron técnicas de investigacion
cualitativa con un nivel aplicado y un disefio fenomenoldgico no experimental,
los resultados se obtuvieron mediante entrevistas a empresas importadoras de

equipos tecnoldgicos de la ciudad de Lima.



Il.  MARCO TEORICO

En el presente trabajo de investigacion se encontraron algunos trabajos

previos relacionadas a mi tema de investigacion.

Martinez (2019) en su investigacion tuvo como objetivo analizar el papel
gue tiene la logistica en el comercio electrénico en Espafia, el disefio de
investigacion utilizado fue narrativo y tuvo como instrumento revision bibliografia-
documental llegando a la conclusién que las empresas tienen mucho que cuidar
en el aspecto logistico y conseguir que hacer llegar el producto al cliente sea una
ventaja competitiva y no un problema. Las empresas deben actuar rapido, caso

contrario estaran perdiendo peso en un mercado cada vez mas competitivo.

Francoli (2018) en su investigacion sostiene como objetivo identificar los
principales factores que estan limitando el crecimiento del comercio y analizar
las politicas que los paises de la region pueden implementar para superar dichos
obstaculos y potenciar su crecimiento, tuvo como disefio de investigacion
narrativo- exploratorio y como instrumento utilizo revisiéon bibliografica de papers
de organismos regionales e internacionales, y tuvo como conclusién que en
Ameérica latina el crecimiento del comercio electronico continGia creciendo a tasas
muy altas y se espera que siga creciendo en los proximos afios y que América
Latina sea una de las regiones que impulse el comercio electrénico a nivel

mundial.

Balenciaga (2017) en su investigacion tuvo como objetivo concientizar a
todas aquellas personas responsables del sistema logistico de las empresas de
la necesidad de contar con un sistema de almacenamiento y transporte
perfectamente optimizado, el disefio de investigacion utilizado fue analisis de
datos de las plataformas Walmart, Amazon y Mercadona y llego a la conclusion
gue estas compafias tienen éxito, debido a que sus encargados en logistica
cumplen su papel fundamental de satisfacer las necesidades de los

consumidores superando todo tipo de obstaculos y tiempo que pueda surgir.



Carrillo (2017) en su investigacion tuvo como objetivo determinar las
nuevas oportunidades de negocio que existen dentro de los diferentes nichos de
mercado del e-commerce, utilizo disefio andlisis de datos estudiando a las
empresas lideres en el mundo digital, y sus operadores logisticos, el instrumento
utilizado fue revision de textos y documentos, llegando a la conclusién que el
sector e commerce tiene muchas oportunidades, los consumidores milenials
fomentan el comercio electrénico y estas empresas se ven en la necesidad de
contar con profesionales especializados en logistica que cubran todas las

exigencias demandadas por el nuevo consumidor .

Cordero (2019) en su investigacibn tuvo como objetivo Analizar la
situacion actual del comercio electronico e-commerce, desde una perspectiva
del consumidor en la ciudad de Guayaquil, utilizo un disefio experimental , y
como instrumento encuestas en la ciudad de guayaquil a personas y
consumidores de tiendas e commerce, teniendo como conclusién que los
consumidores actuales, requieren mas publicidad y detalle exacto de los
productos debido a que es una compra que no se puede tocar y aun existe el

temor de la poblacion de que el producto no cumpla sus expectativas.

Li (2018) En su investigacion tuvo como objetivo describir el mecanismo
de coordinacion entre comercio electrénico y logistica en general en Amazon, su
disefio de investigacion fue narrativo- exploratorio y como instrumento revision
de la literatura y/o investigaciones previas relevantes sobre amazon.com,
llegando a la conclusion que la plataforma de Amazon utiliza su propio
departamento de logistica; Amazon es muy cuidadoso en sus entregas, lo cual
es una ventaja competitiva al utilizar su propia area logistica y obtener una

retroalimentacion directa de los consumidores.

Campos (2018) en su investigacion tuvo como objetivo analizar el sector
e-commerce de Colombia y sus retos logisticos, utilizo un disefio descriptivo y
tuvo de instrumento revision de la bibliografia llegando a la conclusion que el e-
commerce esta evolucionando a pasos agigantados en Colombia, los pequefios
y medianos emprendedores pueden acceder a este sector, pero no solo es

comercializar productos, también hay un enorme reto logistico detras de los e-



commerce como la disponibilidad de productos en almacén, la rapidez de
transaccion y las opciones de entrega o garantia de envioé del producto factores
claves que se deben tener en cuenta para llegar a ser competitivos y generar
utilidades

Una vez presentados los antecedentes de estudio, se concertaron los

siguientes enfoques al tema:

El nacimiento del comercio electronico o también llamado e commerce
empieza en 1920, en Estados Unidos cuando por primera vez empieza la venta
por catalogo, esta revoluciono la forma de vender tradicional al comprar sin ver
el producto en fisico sino a través de fotos, en 1960 aparece Electronic Data
Interchange con el sistema “EDI” que podia permitir a las empresas efectuar
transacciones electrénicas y intercambio de informacibn comercial
(Cardenas,2020).

En 1989, un inventor inglés Michael Adrich invento el “online shopping”
habilitando que se hagan procesos de transacciones en linea entre
consumidores y empresas, es en este afio que la tecnologia tendria su mayor
auge con la llegada del internet y el comercio electronico empieza a aparecer

con “‘www’

, la web creada por Tim Berners-leel un britAnico que cambio
totalmente la forma de comercializacién en el mundo. Afios mas tarde empiezan
a surgir las grandes plataformas conocidas mundialmente como EBay y Amazon
(Cordero ,2019).

En el mundo son millones de personas que entran a internet sobre todo la
generacion de los milenials, tienen acceso a la web de una empresa sin importar
en qué lugar del mundo se encuentren, esto ha hecho posible que las empresas
pueden comercializar sus productos en el ambito mundial en un tiempo real, lo
gue se llega a conocer como e-commerce encontrando compradores a través de
paginas web exponiendo sus productos gracias al marketing, la globalizacion y
los adelantos en la tecnologia. Las empresas recopilan informacion facilmente
acerca de las necesidades y deseos de los consumidores, vender en linea

permite llegar a tener una amplia gama de clientes, esto ha hecho que ya no se
tenga tanto contacto con los minoristas sino ya entra a tallar la logistica



entregando el producto directamente al cliente y desempefiando asi un papel
muy importante en la nueva era del comercio electronico ya que de este
depende brindar una buena calidad de servicio para las empresas y sin tener la
necesidad de invertir en una tienda fisica (Yiskam,2019).

El comercio electronico esta en auge en las Ultimas décadas segun las
investigaciones de Euromonitor International a partir del 2019 para arriba las
categorias lideres en el mundo digital seran la tecnologia (equipos tecnolégicos)
En su mayoria los internautas son usuarios activos , lo que indica que entran a
internet mas de siete veces a la semana y estan mas propensos a interactuar
con todo tipo de publicidad online pues consideran que a través de este modo
de compra se obtiene mas ofertas y rebajas, sobre todo en fechas de eventos
comerciales como Black-Friday o CyberDays, los cuales llegan a tener una
mayor acogida, sumandole el proceso de pago que es cada vez mas facil y
rapido ( Oropeza,2019).

La logistica se ha convertido en el medio mas importante para hacer mas
eficiente este tipo de negocios ya que es dificil entregar los pedidos a tiempo
debido a que los pedidos aumentan a una velocidad espectacular, el servicio al
cliente es una prioridad la buena experiencia de compra que estos tengan
permitird que vuelvan a requerir productos del catdlogo, brindar un servicio
optimo puede ayudar al posicionamiento de la empresa en el mundo digital.
(Mu Chen y Yu Hang,2019).

La logistica empieza a ser utilizada desde su creacion en el afio 1870, En
EEUU y Europa usando de medio de transporte el ferroviario y las
comunicaciones via telégrafo, en el afio 1950 llego el momento que la logistica
adquiere mayor importancia y empieza a enfocarse en la busqueda de
satisfaccion al cliente, los canales de distribucién y la innovacion de nuevos
productos, Fue entonces en la década de los 90 cuando las grandes empresas
empiezan a implementar la logistica como medio de entrega para reducir costes

de distribucion .

Aparece los llamados e-commerce el cual era adquirir un producto



comodamente desde la comodidad del hogar y el cual tenia que ser llevado hasta
el lugar donde se encontraba dicha persona, es aqui cuando el servicio al cliente
se vuelve mas importante en cuanto a tiempos de entrega con la llegada de la
tecnologia, esta se vuelve un boom y la gran competencia de empresas que

empiezan a entrar al mundo tecnoldgico (Yang y Navid ,2018).

La logistica internacional permite la libre circulacién de mercancias en
todo el mundo y tiene que responder de forma inmediata segun los
requerimientos de cada mercado, actualmente se ha vuelto una actividad muy
importantes para la economia internacional, si se hace buen uso de esta , ahorra
costes, tiempo y entregas de forma segura, su gran reto es elegir el medio de
transporte adecuado, la herramienta incoterms el tipo de embalaje y los
operadores logisticos, un buen manejo de estos agrega valor a la entrega de un

producto final (Salaverry,2019).

La logistica se topa con diferentes factores de distribucion como los
productos no entregados a tiempo o los que llegan dafiados pero también estan
los productos que requieren retorno ya que una de las politicas de las e-
commerce también es la devolucién del producto en caso el comprador no se
sienta a gusto con su compra, el 70% de los clientes se fija en la politica de
cambio antes de realizar su compra, a pesar de las especificaciones y tamafos
el cliente no se siente a gusto con lo adquirido, para este tipo de casos se incluye
la logistica inversa que incluye retornar el producto al fabricante ya sea para su
reutilizacion, cambio , destruccién o reciclado tienen otro tipo de costos pero la
empresa incurre en estos ya que depende de esta mejorar la imagen, fidelizar
clientes e impulsarlos a realizar otras compras (Deepak Lamba,2019).

Todas las empresas deben brindar servicios satisfactorios incluso en
tiempos de desastres o crisis econdmica, pero muchas veces la logistica o
cadena de suministro puede verse interrumpida debido a estas perturbaciones
locales o globales como incendios, inundaciones, ciclones, etc.

Un aumento inusual en las ventas puede provocar una demanda de
pedidos que al final no puedan satisfacerse y terminar en perdida de ventas y

pérdida de clientes, es por eso que se dice que el comercio electronico tiene su



proy sus contras (Panka y Arnab,2019).

La logistica estd compuesta por una serie de procesos que al unirse dan
como resultado un servicio optimo y eficiente haciendo entregas en el lugar
indicado y en el menor tiempo posible, para medir la calidad de la logistica se
tiene que tener en cuenta 5 procesos:

Compras: Las compras son consideradas como uno de los aspectos
claves para la rentabilidad de las empresas, estas tienen que identificar sus
precios de acuerdo a sus costes, también deben verificar la mercaderia en
almacén para no realizar compras irregulares, a su vez se tienen que ir
verificando las existencias en la bodega tras el ingreso de los nuevos
materiales, para luego proceder a realizar una actualizacion de la planificacion
de las compras y esperar hasta que el consumo genere nuevas
ordenes(Zha,2019).

Servicio al cliente: Este proceso es el mas poderoso de la logistica,
también se podria decir que es el mas importante en el area del marketing ya
gue un consumidor bien atendido es un consumidor satisfecho que regresara en
un futuro,su objetivo es recepcionar ordenes transparentes las cuales deben ser
atendidas sin errores y en el menor tiempo posible, un buen servicio al cliente
también ayuda a captar nuevos clientes, las empresas tienen que esmerarse en
atencién al cliente para poder retenerlos y estos a la vez recomienden (Zhao,
2019).

Gestion de Inventarios: Es otro proceso que destaca en la logistica esta
relacionado con el control y manejo de las existencias de los productos; en esta
gestion, se aplican estrategias y métodos, a su vez permite la evaluacion de los
procedimientos de ingreso y salida de los productos.

Almacenamiento: En este proceso se custodian y controlan todas las
mercancias fisicamente y se mantienen todos los productos inventariados, como
los materiales resguardados de deterioros, robos e incendios, también informa
continuamente al area de compras sobre las existencias reales de los materiales,
y lleva los controles de los materiales salidas y entradas de mercancias
(Zhao,2019).

Transporte: Se podria decir que es el segundo de los procesos mas



destacados de la logistica, se entiende que es el medio para movilizar bienes o
personas desde un punto hasta otro, el transporte comercial moderno esta al
servicio del interés publico y cubre los servicios de entrega, manipulacion y

recepcion de productos (Zhang, 2018).

Las empresas tratan de buscar soluciones mas innovadoras para hacer
frente al continuo crecimiento de pedidos, segun informes industriales en todo
el mundo se esta probando la tendencia por optar drones, casilleros por paquetes
o vehiculos autonomos para hacer mas eficiente las entregas en un futuro, pero
depende mucho el avance de la tecnologia en los paises, Michigan CITY ya se
encuentra probando este tipo de vehiculos guiados con casilleros
tipo lockers para enviar pedidos de forma automatizada, sin conductor, pero aun

no hay fecha exacta de lanzamiento (Vakulenkoa,2019).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipoydisefio deinvestigacion:

Tipo de investigacion:

El estudio cualitativo, Segun Blasco y Pérez (2007) es aquel que estudia
la realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando
fendmenos de acuerdo con las personas implicadas. En el estudio se recopilo
informacion de entrevistas y datos de la logistica internacional del e-commerce
de las importaciones de equipos tecnoldgicos ante el panorama del covid 19.

La investigacion es de nivel aplicado, dicho con palabras de Quevedo y
Castafio (2002) La investigacion en este caso busca ampliar conocimientos
sobre la variable logistica internacional del e-commerce de esta manera se
realizard un andlisis acerca de los desafios que atraviesa la logistica
internacional del e-commerce de importacién de equipos tecnoldgicos en estos

momentos de pandemia covid 19.

La investigacion es de tipo exploratorio, segun Fidias Arias (2008) la
investigacion exploratoria viene a ser determinada como un acto de
aproximaciones y de averiguaciones generales, donde la persona debe de
indagar a fondo sobre un fenémeno que hasta los momentos habia sido ignorado

0 bien habia sido poco estudiado.

Disefio de Investigacion:
Para la investigacion se aplicardA un disefio de investigacion
fenomenolégico, Segun Sampieri (2018) este tipo de fendmenos exploran,
describen y comprenden las experiencias de las personas con respecto a un

fendmeno
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3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

Tablal

Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica

Categorias

Subcategorias

Criterios

Desafios de la logistica
en el e-commerce

Nuevos habitos de
consumo

Productos no
entregados o
entregados en mal
estado.

Control de inventarios y
almacenes

Preparacion de pedidos
y empaquetado

Devolucién de
productos.

Opciones o medio de
entregas.

Tramites Aduaneros

Demanda de pedidos

Experiencia de

compra

Inventario y almaceén

Envase y embalaje

Servicio al cliente

Transporte y

distribucion

Control de Aduana

Nota. Fuente: Elaboracion propia

3.3 Escenario de estudio

Saenz (2018) el escenario es lugar o ambiente (natural) o contexto donde

ocurren los fenOmenos que se estudian.

En esta investigacion nuestro escenario son las empresas importadoras

de equipos tecnolégicos ubicadas en la ciudad de Lima.
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Tabla 2
Listado de empresas importadoras de equipos tecnoldgicos de la ciudad de Lima

EMPRESA RUC UBICACION
Rash Pera SAC 20378890161 Magdalena del Mar-Lima
Brenta 20475231504 Miraflores-lima
América Movil Peri SAC 20467534026 La victoria Lima
Betsol Peru SAC 20547416261 Lince-Lima
Nexus Technology SAC 20267178331 Miraflores-Lima
Suministros Tecnoldgicos 20117779379 San Isidro-Lima
Grupo mediatech 20517392996 Lince-Lima
Ingram Micro SAC 20267163228 San Isidro- Lima
Punto tecnoldgico 20494112605 Surco-Lima
Innova Peru 20501803520 Callao-Lima

Nota: Elaboracion propia de la investigadora, basada en la informacion de la
pagina Universidad Peru

34 . Participantes

Para esta investigacion se utilizara el método de muestreo punto de
saturacion para seleccionar a los informantes segun Vara (2008), En este tipo de
método se usa un punto de saturacion en estudios cualitativos para saber si se
debe seguir entrevistando informantes, cuando la informaciéon obtenida ya
empieza a ser redundante , si sus opiniones son similares se podria trabajar con
una pequefia muestra, de 10 si existiesen opiniones diferentes , se puede seguir
entrevistando mas informantes, hasta llegar al numero 15 y observar una
tendencia clara del tema.

Se entrevistara a las empresas importadoras de equipos tecnoldgicos
segun el potencial o importancia en funcion de obtener diversas opiniones y el
namero de informantes se vera reducido para adecuarse a la exigencia del

método empleado y al criterio del “punto de saturacion”.
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizara para poder realizar nuestra investigacion seran
las entrevistas, donde se realizaran preguntas abiertas a los entrevistados para
recopilar la informacion necesaria y asi desarrollar una hipotesis informada.

El instrumento sera la guia de entrevista la cual ha sido validado por 3

expertos, quienes revisaron la guia de entrevista e indicaron que era aplicable.

Tabla 3

Listado de Validadores

DNI Validador Estado

09652149 José Alberto Aplicable 60%
Chombo Jaco

71874276 Nikolays Pedro Aplicable 80%
Lizana Guevara

61385862 Leonardo Castilla Aplicable 80%
Jibaja

Fuente: Elaboracién Propia

3.6 Procedimientos
Para la realizacién de esta investigacion la forma de contacto con las
empresas importadoras de equipos tecnologicos sera mediante llamada
telefénica, reunion por zoom o videollamadas, en la hora de disponibilidad que
se acuerde y se seguira una serie de pasos:
1. Se empezara a entrevistar a los informantes que mas informacién puedan
aportar o tengan mejor conocimiento del fenémeno.
2. Lainformacion obtenida ayudara a enfocar el proceso de muestreo.
3. El muestreo continuara hasta alcanzar el punto de saturacion, es decir la
informacion empieza a ser redundante.
4. El investigador evalta la informacién obtenida para empezar con su
hipotesis.
3.7 Rigor Cientifico:
Credibilidad: De acuerdo a Arroyo (2007) se refiere a como los resultados
de un estudio son verdaderos para las personas que fueron estudiadas, y para
guienes lo han experimentado, o han estado en contacto con el fenbmeno

investigado, para la validez de la presente investigacion se ha realizado una
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entrevista a las empresas importadoras de equipos tecnolégicos, las cual ha sido
validada por 3 expertos, se tomo fotos como prueba de las entrevistas realizadas
y también se facilit6 un formato, los cuales fueron firmados por ellos.

Conformabilidad: se confirma este aspecto porque cumple con la seriedad
de los requerimientos que es de caracter cualitativo, a su vez por medio de
entrevistas y articulos de investigacion se demostro que el tema es de analizar y
demostrar que la investigacion es caracter de advertencia.

Transferibilidad: En investigacion cualitativa la transferibilidad se refiere a
aplicar los resultados de un estudio a otro contexto en accion Fernandez (2006).
Se obtuvo informacién descriptiva, minuciosa y amplia acerca del fenémeno en
accion permitiendo de esa forma ser transferido y aplicado en diferentes
contextos de acuerdo a los resultados obtenido.

3.8 Método de Analisis de Informacion:
El analisis de los datos sera llevara a cabo a través de El software Atlas
TIl, el cual es una herramienta de uso tecnolégico, su objetivo es el analisis e
interpretacion de informacion en las investigaciones cualitativas, codificando
automaticamente la informacion més enriquecida para ser incluida en diagramas
de red.

3.9 Aspectos Eticos:

Esta investigacion se ha desarrollado dentro de las lineas de investigacion
de la Universidad Cesar Vallejo, facultad de ciencias empresariales por lo que
se ha considerado de manera comprometida y ética los lineamientos
institucionales.

Este proyecto ha nacido de la propia idea de la investigadora de realizar
un estudio sobre los desafios de la logistica internacional de las plataformas e-
comerse, se desea analizar cdmo ha afectado la pandemia COVID 19 a este
sector

Asi mismo, la resolucion del consejo universitario N° 0262-2020/UCV
(2020), menciona que la persona encargada de la investigacion debe respetar
los derechos del autor lo que busca fomentar a los investigadores a que innoven
y crean investigaciones nuevas, lo que significa evitar el plagio de manera total

o parcial de las investigaciones de otros autores que se esta cumpliendo en la
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investigacion. Por otro lado, la investigacion asegura que se realizé cumpliendo
los requisitos éticos y de seguridad, respetando los conocimientos y ambientes

establecidos en los proyectos de investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION:

Las entrevistas en la presente investigacion se han realizado a 10
empresas importadoras de equipos tecnoldgicos, se tuvo la participacion de los
colaboradores de dichas empresas, teniendo muchos de ellos el titulo de
gerentes del area de marketing y ventas, administracion, y asistentes de

logistica, las respuestas obtenidas fueron trasladadas al Software Atlas Ti, y
dentro de este mismo con relacion a la codificacion que se realizdé con el

programa

4.1 Andlisis de las empresas frente a la gran demanda de equipos tecnologicos.

A. Categoria: Compras

El consumidor ha aumentado las compras por internet, debido a las
restricciones al salir y el temor al contagio, los e-commerce se han visto obligados
a responder a un ritmo de actividad acelerado.

Frente a la gran demanda de equipos tecnoldgicos, debido a la pandemia
COVID 19, la adaptacion de las empresas no ha sido nada facil, la coyuntura actual
hizo que el comercio electronico crezca exponencialmente, sorprendio incluso a los
gigantes del e-commerce , el principal problema fue la entrega de los productos
vendidos, lo cual ha generado mala reputacion en las diferentes compafiias ,las
empresas que se logro entrevistar, han decidido cambiar y contactar nuevos
proveedores, ya que trabajar solo con uno no era suficiente. No habia stock
disponible de productos, los envios estaban llegando con excesivo retraso, y en mal
estado, contactar nuevos proveedores de un momento a otro, ha sido un enorme
reto para las empresas, la venta de laptops, notebooks y celulares han crecido sin
parar debido a los millones de usuarios que se han visto en la necesidad de
trasladarse al mundo digital.

Segun el diario El Peruano el Perl alcanzo un récord en importaciones, se
adquirieron 3.5 millones de unidades entre computadoras, celulares, y accesorios
de coOmputo de lalinea gamer de laregion asiatica China y Vietham.
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Figura 1

¢, Fue beneficioso fue para su representada cambiar de proveedores debido a problemas en

entrega de sus pedidos o permanecié con sus proveedores durante la pandemia COVID 19?

No fue tan facil , cambiar
proveedores de un momento a
otro, surgieron muchos
obstaculos y todo eso se sumaba
al alza de precio de los productos.

Si fue necesario tener otros
proveedores, se tenia clientes ya
fidelizados, que no podiamos
perderios,

Q¢
'%-
e

es parte de

Si se recurrio al cambio de
proveedores, las ventas no
podian parar a pesar de la

Cambio de proveedores debido a

o 0%
/
2e®

es parte de

problemas de entrega durante la

pandemia covid 19

-Si fue necesario cambiar de

proveedores, ya que la empresa
no se abastecia y envio incluso
pedidos en mal estado.

El covid ha traido muchos retos, y
uno de ellos fue tener que buscar
nuevos proveedores para poder
abastecer la gran demanda.

€5 p
Parte,
€

Si el producto que se requeria no
lo tenia el provedor "x",
buscabamos al provedor "y", lo
importante era no dejar nuestras

situacion en fa que se estabs,
ventas .

4.2 Aspectos que la empresa debe mejorar para dar una buena atencion al

cliente.

B. Categoria: Servicio al cliente

La experiencia de compra se ha visto muy afectada ante la pandemia COVID
19 debido a las entregas y el servicio al cliente que han sido los mayores problemas
de los e-commerce ante esta coyuntura, retrasos en los tiempos de entrega,
dificultad para contactar a los servicios de atencion al cliente, fueron los principales
problemas por los que se han enfrentado quienes compran productos por internet,
lo cual ha sido corroborado por las empresas que se ha entrevistado, que han
recibido sus productos dafiados, equipos inservibles, y los tiempos de entrega se
iban prolongando, ademas se les ha resultado muy dificil contactar a los servicios
de atencion al cliente y muchas veces no les brindaban una solucién inmediata, ha
sido un proceso muy engorroso, ya que se tenia que devolver los productos y
realizar una serie de trdmites para solicitar el reembolso o reemplazo del producto
dafado, sin que se genere costo alguno.

Los profesionales de servicio al cliente se vieron desconcertados, y puso en
evidencia que cuentan con deficiencia en los canales de servicio al cliente , los
mismo pasa con sus politicas que no se ajustan a las circunstancias actuales, por
lo tanto, las funciones de un agente de atencion al cliente ya no pueden limitarse a

hacer lo mismo de siempre, menos durante esta crisis, los clientes esperan una
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mayor preparacion de estos profesionales, que sean empaticos con las
necesidades de cada cliente, teniendo en cuenta que se enfrentan a un nuevo
consumidor que ha revolucionado en sus habitos de compra, un Smart shopper o
comprador inteligente mas empoderado con mas exigencias, en cuanto a calidad,
precioy entrega, desea que el producto este en sus manos en la fecha estimada.
Actualmente los consumidores también se fijan en los comentarios con
incidencias que han tenido otros clientes y en base a esos comentarios, realizan
el pedido en la tienda online , es por eso que si se brinda una buena atencién al
cliente, este tiende a dejar instantaneamente una buena puntuacion en la pagina
web donde hizo su compra, un cliente insatisfecho que deje un comentario negativo
en la pagina es una mala reputacion para la empresa y ya no brindara la confianza

a los usuarios de seguir con la compra
Figura 2
¢, Considera usted que la experiencia de compra fue afectada en el e-commerce debido a

pandemia covid 197

L3 experiencia de compra ha
sido afectada en ef e-commerce
en {a pandemita covid 19?7

L3 experencia de compra si se ha
visto afectada ., debido a Ia gran
demanda de productos y ia

La experiencia de compra se ha
visto muy afectada sobre todo

15 =5 isi " = R 3
dos ;..ente; Soan re'cnmdc s r\?{.? subida de precdios de los mismos
producios con retraso, X
productos danados e inclusa el >
padido no les ha llegado “u
Se habla de dlientss que crecen

20 veces, muchos son neevos
gue no sabian de comercio
elecironicao, los cual se ha
tomado un reto para las
empresas de empezar 3 fidelizar
¥ brndar una excelents
expenencia de compra

R

El consumidor ha evoluconado
expornenciaiments, hablamaos de
un nuevo consumidor, mas

Hoy en dia el cliente no espera. y
necesita que ef producto este en
sus manos la fecha indicada, por
lo que ia mayoria son clientes

jovenas tienden a ser impacientes
con su compra

Los clientes en la

actualidad son muy empoderado que aumento su
exigentes, si el pedido exigencia hacia ias marcas
“an soio con un dia de exigiendo calidad precio y

entrega en el Menor tiempo
possible hablamos de un Smart

l shoppers un comprador
intefigente y con alto valor de

La cartera de clientes se ha exigencia

disparado =, solo & meses, que =i

no hubiera habido esta pandemia

se hubiera logrado en 5 anas

retraso, ya tenemos una
queja de ellos en nuesira
pagina web. . i

Otro de los desafios encontrados dentro de la categoria de servicio al cliente
es el no haber podido realizar el seguimiento de los pedidos, la entrega de paquetes
paso de ser un servicio opcional a ser un servicio prioritario, uno de los principales

problemas que estan teniendo los e-commerce es resolver correctamente él envio
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de los pedidos, las tiendas online tienen que hacer frente a todas las exigencias de
los consumidores, es por eso que tienen que empezar a renovarse Yy sobre todo
brindar un seguimiento del paquete en tiempo real, de las 10 empresas
entrevistadas solo a 3 les brindaron un codigo de seguimiento, el resto desea que
las empresas opten por un seguimiento en tiempo real, con un monitoreo de rutas
para que asi el cliente viva la experiencia de ser participe del recorrido de sus
productos desde que estos salen de tienda, a la vez ayudara a mejorar la calidad
de servicio al cliente, el cliente final es lo mas importante en el procedimiento
logistico de entrega, cada empresa debe considerar a sus clientes como los pilares
fundamentales para su crecimiento, no verlos como clientes, sino como personas
gue estan entregando toda su confianza en la compra de un producto, donde la

excelente atencién debe sumar puntos a la reputacion de la marca.

Figura 3

¢, Qué tipo de seguimiento del paquete al cliente realizaron durante la pandemia COVID 19?

Le brindaron el servicio de
seguimiento al pagquete durante
la pandemia ?

Solo a 3 empresas entrevistadas,
se les brindo un codigo de
seguimiento, el resto desea que
las empresas opten por un
seguimiento en Hempo real para
ser participe del recorrido de sus

La empresa a la que se le realizo
el pedido , no brindo ningun

-
seguimiento, al parecer habia uno
en la pagina web, pero no se
encontraba actualizado.

~
&
N
<

productos.
Otra de las empresas
entrevistadas no recibio No se obtuvo ningun
seguimiento del paquete, en su seguimiento die paquets, ni
mayoria, solo esperan el dia antes de la pandemia .

estimado de la entrega

4.3 Analizar cdmo laempresa puede tener una buena gestion de inventarios
C. Categoria: Gestion de Inventarios

El inventario refleja lo que tienes en un negocio, si se habla de una tienda
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online, el catdlogo de productos que se le ofrece a los clientes debe de estar
actualizado de acuerdo al inventario, si bien se sabe el catélogo de productos de la
tienda online y el inventario no son lo mismo, pero deben estar conectados para que
las existencias de los productos estén actualizadas en ambos lados, y asi ayudar al
cliente a realizar su compra sin tener inconvenientes.

Las empresas que se entrevistaron comentan que se torna una molestia
realizar pedidos y que ya no se encuentren disponibles, las paginas web de las
compafiias online, no estan actualizadas en cuanto a unidades disponibles del
producto, de nada sirve contar con un sitio web atractivo para vender si este no
se mantiene, mejora y actualiza.

Hay productos que la empresa ya ha dejado de producir, pero lo sigue
ofreciendo en su pagina web, y cuando lo compran resulta que no hay
existencias, ni se puede dar un plazo de entrega porque ya ni se fabrica, lo que
ocasiona una devolucion del dinero al cliente sumado de una disculpa, a esto se
le conoce como rotura de stock, cuando la empresa recibe un pedido de cierto
producto y no se encuentra disponible, la compra se torna insatisfecha lo que
genera consecuencias muy negativas ya que no solo se pierde una venta sino
gue la imagen de la empresa queda dafiada ante el cliente

Debido a la gran demanda de pedidos se recomienda que la pagina web
debe actualizarse periddicamente en cuanto a disponibilidad, existen
profesionales encargados de las areas de gestion de stock los cuales ayudan a
controlar y rotar el nimero de stock disponible de los productos, porque mostrar
un producto que no se encuentra disponible, es hacer una promesa falsa, sin
saber el inventario en tiempo real,

Teniendo en cuenta que la mayoria de clientes son nuevos, también es
de vital importancia se muestren los detalles especificos del producto para que el
cliente sepa que es lo que esta comprando, ya que es una compra que no se puede

ver ni tocar.
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Figura 4
¢ Cree que si la empresa no cuenta con el stock necesario deberia decirlo en su
pagina para evitar inconvenientes?

La empresa debio comunicar en
su pagina web, que no contaba
con el stock disponible para
evitar inconvenientes 7

Deberia comunicarlo para luego
no estar alargando los plazos de
entrega , donde el tnico afectado
reaimente es la compania.

L garte as

Administrar un sitio web, no es
tarea facil pero permite a la
empresa mostrar a los clientes el
cambio o modificacion de los
productos existentes

Todas las empresas deberian de
comunicar para eso estan los
profesionales encargados del
mantenimiento y actualizacion
de paginas web,

3
§
Si, para que mostrar un producto Q
que no se encuentra disponible,
eso seria como hacer una
promesa falsa.

o

Si y sobretodo contactarse con
quienes les compran a grandes
volimenes, y a la hora de
realizar el pedido no tener
inconvenientes luego.

Si, deberia decirlo y no dar falsas
expectativas, luego como
empresa que somos quedamos
mal con nuestros clientes .

La gestibn de inventarios que es el registro de cantidades, precio,
ubicacion y rotacion de los productos se torna como un desafio en el auge del e-
commerce para poder atender la creciente demanda de pedidos online, los
entrevistados han notado que al parecer estas empresas no cuentan con una
buena gestion de inventarios, es por eso que estan habiendo retrasos en la
entrega de los productos, por lo cual deben de reforzarla y recomendaron que
se coloque al frente, todos los productos que mas demanda estan teniendo, y
definir qué productos con el cddigo stock keeping unit deben reabastecerse con
anticipacion.

Segun Valderrama (2020). Especialista en la cartera de clientes de empresas
online, en cuanto a gestiéon de inventarios se debe considerar lo siguiente:

e Se debe realizar un seguimiento de inventario, pero con la ayuda de un
software de gestion, en esta se guarda toda la informacion de la
mercaderia que sale y entra, esta herramienta tiene un costo elevado,
pero es de gran ayuda sobre todo en estos momentos de creciente
demanda

e Aunque se tenga un sistema con toda la informacion de las existencias,
puede pasar que haya articulos sin ser contabilizados o debido al
descuido la venta no pueda ser registrada, es por eso necesario realizar
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un conteo fisico periédicamente para verificar que las existencias reales
coincidan con las registradas.

e Se debe contar con talento humano que tenga el mejor perfil, las mejores
habilidades y experiencia, en cuanto a inventarios, estos tienen que
asumir, el manejo, la gestion y el seguimiento constante de cada producto,
el control de inventarios debe contar de un pequefio organigrama que

defina las jerarquias de los colaboradores involucrados en esta area.

Figura5:

¢ Considera usted que las empresas e-commerce tienen aspectos que mejorar en cuanto a su

inventario para hacer frente a esta gran demanda de pedidos?

Los e-commerce tienen aspectos

por mejorar en gestion de

inventarios para hacer frente a

esta gran demanda de pedidos,

5 Oaﬁe % Df”?@

'La pandemia ha puesto en \e“/‘ ( t\‘%
evidencia que hasta las grandes
£mpresas no cuentan con una
buena gestion de inventarios,
por lo que es de suma urgencia

JExiste un codigo , el keeping
unit, el cual permite diferenciar
|os productos con mas demanda,
2l cual al parecer no esta siendo

reforzarlo, a utilizado.

o

o

2 o

n

a \

m
Debido al boom de las ventas, al Debido al aumento de pedidos,
parecer estan habiendo pedidos se esta contratando personal que
que no estan siendo no cumple con las caracteristicas
contabilizados, y es por eso que para el cargo, y no tiene las
no concuerdan con fas - habilidades requeridas, lo cual se
existencias reales, lo que esta Para reforzar el Inventario, se suma a los retrasos en las
generando problemas a la hora deben colocar al frente los entreqas,
de atender los pedidos, productos que mas demanda

estan teniendo y que productos
deben reabastecerse con
anticipacion,

4.4 Analizar como la empresa puede tener una buena gestion de
almacenamiento.

D. Categoria: Almacenamiento
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El almacenamiento en la logistica trae consigo diferentes beneficios para
las empresas, este servicio en la logistica les garantiza a las empresas tener un
abastecimiento constante de los productos, a su vez brinda una respuesta rapida
a los cambios inesperados que puedan producirse en la demanda de un
determinado producto.

El continuo crecimiento del comercio electrénico y la multiplicacion de los
pedidos a enviar por dia requieren una gestion optima en el almacén, este va
mas alla de las estanterias que acumulan y protegen las mercancias, es la
garantia que se le da al cliente de que su pedido estara disponible y lo recibira
en perfectas condiciones.

Todo comienza cuando la tienda online recibe una notificacion de compra,
aqui es donde empieza a desarrollarse este proceso y debe de ser en el menor
tiempo posible, una vez que se procesa la solicitud del pedido, se tiene que ir al
almacén para la preparacion del mismo, las estanterias del almacén tienen que
estar perfectamente ubicadas ya sea manualmente o con herramientas
especiales manejadas por un empleado, se debe de crear rutas que conduzcan
rapidamente al producto este proceso es muy complejo, resulta muy facil
perderse en un almacén sino esta perfectamente ubicado .

Lo que se rescatd de los entrevistados es la utilizacion de un software que
les permita llevar de forma eficiente el control del almacén, las empresas al elegir
un sistema de almacenamiento deben de evaluar el coste de inversion el costo
de manipulacion, la capacidad, ya que son factores que permiten a los clientes
un servicio eficiente con valor afiadido, pero para ello también sera necesario
contar con un buen sistema de gestion de stock que permita mover rapidamente
las mercancias.

Por otro lado, ubicar los productos mas demandadas donde menos esfuerzo
represente alcanzarlos, a fin de evitar contratiempos.

También se debe aplicar la técnica de clasificacién por colores, esto se
genera mediante el programa Excel, cada color tiene que tener un significado, ya
sea el color mas visitado o el que tenga menos visitas , esto a la vez ayuda a saber
el pasillo mas visitado que debe reabastecerse con anticipacion para ello el personal
encargado del almacén debe estar capacitado y altamente calificado, para hacer
inspecciones meticulosas en el registro de las mercancias, también segun los

entrevistados profesionales en logistica recomiendan alas empresas que venden
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a nivel internacional que evallen el tipo de equipos de manutencion con el que estan

trabajando, ya que estos permiten el rapido acceso de los pasillos a los muelles de

carga , ademas que cuenten con un centro de distribucion ubicado cerca de

autopistas puertos o aeropuertos para que las mercancias puedan despacharse con

mayor rapidez.

Figura 6

¢,Coémo profesional de logistica que sugiere usted a los e-commerce internacionales en cuanto

a gestion de almacén para despachar los pedidos a tiempo?

o parte €€

s parte oe
Como profesional de logistica %
que suglere usted a los e-

commerce internacionales en
cuanto a gestion de almacen %’
para despachar los pedidos a

tiempo

Utilizar un software que permita
Htevar de forma eficiente el
control del almacén

—
Clasificar el almacen por colores,
esto se puede hacer a traves del
excel, cada color tiene gue tener
un significado ya se aef color mas
visitado o el que tenga menos
visitas ,

Crear rutas, que conduzcan
rapidamente al producto, es muy
facil perderse en un almacen que
no esta perfectamente
organizado.

Contar con centros de

distribucion cerca de puertos o
aeropuertos para despachar las
mercaderias con mayor rapidez

Evaluar el tipo de equipos de
manutencion gue se esta usando,
ya que estos permiten el rapido
acceso de fos pasillos hasta ios
muelles de carga .

Tener en cuenta ia rotacion de
los productos que se venden
mas ubicarlos en el lugar donde
menos esfuerzo represente
alcanzarlos generando asi un
ahorro de tiempo

4.5 Aspectos se deben mejorar en cuanto a servicios de entrega y cuales

serian las opciones o medios de entrega mas innovadores frente al

continuo crecimiento de pedidos.
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E. Indicador: Transporte

El comercio electronico, es uno de los sectores ganadores de la
pandemia, pero a la vez el COVID 19, ha puesto en evidencia los grandes riesgos
de no contar con una logistica de calidad en esta nueva etapa.

El aumento de las expectativas de los consumidores y la congestion de
ventas ha producido mayores desafios para las compafias de comercio
electronico.

Entre las problematicas que aborda la logistica son los largos plazos de
entrega y retrasos en el comercio que impiden que los productos lleguen al
consumidor con la rapidez necesaria.

Segun los entrevistados consideran que las empresas que venden de
manera online deben de contar con su propia compafia logistica, con
profesionales capacitados, enfocados en soluciones logisticas y servicios de alto
valor para una Optima gestion operativa y aumento de la productividad.

La ventajas de contar con una excelente logistica propia en el transporte
de mercancias es que ayuda a reducir costos, ya no se tiene que contratar
diversas compafias logisticas, porque ya lo hace la misma organizacion, si se
cuenta con profesionales especializados las entregas serdn mas rapidas y
eficaces, lo que llegaria a ser un plus para la organizacién, tener una compafiia
logistica con una amplia capacidad para el transporte urgente que cubra territorio
nacional e internacional, ademas es una oportunidad para lograr una
diferenciacion clara de la competencia .

Contar con una compafiia tercera ya no es de ayuda actualmente con la
gran demanda de pedidos, que se atiende cuatro veces mas clientes de lo que
se atendia antes.

Las empresas deben tener en cuenta que tener la mejor plataforma o un
amplio catalogo de productos, ya no sirve de mucho, si el producto no puede ser
entregado a tiempo al consumidor final. Es por eso que se dice que las empresas

se enfrentan a grandes desafios como brindar un excelente servicio de entrega.
Figura7

En la actualidad con la alta demanda de pedidos que se esta viendo, ¢ Considera una oportunidad

gue las empresas deberia tener su propia compafiia logistica? Si o no ¢ Por qué?
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Durante los ultimos meses que se ha tenido que afrontar la pandemia del
COVID 19 las agencias de aduana, requieren la implementacién, transformacion
y el aprovechamiento de las nuevas tecnologias, los participantes del comercio
exterior exigen principalmente mejorarias en cuanto a procesos aduaneros y
documentaciones, las agencias de aduana durante la crisis tienen que responder
a diferentes retos como la capacidad de adaptarse a los cambios en las
gestiones administrativas e implementar procedimientos agiles durante la crisis,
contar con un nivel alto de digitalizacion para las gestiones operativas que
permitan reducir la intervencion humana y el uso del papel, sus canales de
atencion y servicios de lineas telefonicas deberian operan las 24 horas del dia .
Adicionalmente los participantes coinciden en que se amerita disminuir
ciertos impuestos de los productos mas demandados adoptados durante la
pandemia.

La aduana es una institucion muy antigua que nacié como mecanismo de
control para los intercambios comerciales fronterizos, ya ha vivido y prevalecido
desastres naturales y con cada uno de estos eventos no se ha implementado,
pero la pandemia del COVID 19, la obliga a adaptarse e implementar procesos
innovadores y tecnologias de vanguardia que han llegado frente a los nuevos

habitos de convivencia que se estan adquiriendo.
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Figura 8
¢, Cree usted que la Aduana como desafio también tiene que mejorar y ser mas
eficiente en cuanto a procesos y documentacién aduanera?

La aduana tiene como desafio e parte de
5 parte de mejorar y ser mas eficienteen o l

Cuanto a procesos y
docuemntacion aduanera
[ [ ]

Tiene que aplicar la
digitalizacion de tramites para
que se hagan por correo sin la
necesidad de presentarios
personalmente

Hay documentos que Aduana no
acepta sino son fisicos, lo cual
hace el proceso engorroso,
deberian a mepezar actualizarse y
na poner impedimentos al
comercio exterior

de
U.ll'.x"’t'

26 garte

v Con toda la coyuntura, tiene que
Sus lineas de atencion tienen suspender algunos impuestos ya
que atender fas 24 horas los 7 que esto se suma 2 [a gran
dias de la semana demanda y y hace que el
producto se venda a un costo
muy elevado

Meses atras, desde la era de la industrializacion, antes de que llegara la
pandemia del coronavirus, el uso de robots inteligentes en las empresas era visto
como una amenaza ante la generacion de empleo, ya que podrian dejar obsoleto
el trabajo humano, pero los grandes avances tecnoldgicos y la pandemia
ocurrida que segun Kim (2020) la pandemia del COVID 19 ha llegado para
permanecer en el entorno por un tiempo indefinido, lo cual debido a este
escenario se necesita reducir el minimo contacto entre las personas para poder
evitar asi la expansiéon del COVID 19.

Es por ello que el uso de robots y tecnologias automatizadas se vienen
convirtiendo en herramientas indispensables sobre todo para el sector de
comercio electronico repartiendo todo tipo de productos a través de vehiculos
automatizados gracias a la tecnologia y la inteligencia artificial.

Hemos sido testigos de uno de los crecimientos mas altos en la historia
del comercio electronico, es el sector que mas ha crecido en todo el mundo.

El comercio electronico se estd transformando y tiene que empezar
innovando las maneras de hacer entregas, a partir de este afo las ventas online
han crecido y se pronostica que seguiran creciendo, por lo tanto, el nUmero de
productos transportados por los servicios postales podrian verse duplicados y
los clientes exigen recibir el producto sin retrasos.

Los robots, vehiculos autbnomos y drones de reparto se ha comprobado

gue pueden transportar cargas de hasta 70 toneladas lo que los hace muy
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eficientes pueden cubrir cientos de roles posibles en la parte logistica como en
la descarga automatizada de contenedores en puertos y aeropuertos, el
movimiento de las mercancias a gran escala, carga y descarga de productos en
almacén, extraccion de los productos de las estanterias, servicios de
mensajerias y paquetes, reemplazando asi al personal humano, sobre todo de
gran ayuda para las grandes empresas de comercio electrénico.

Cada vez los consumidores tienen mas exigencias y esperan entregas
rapidas, por lo que queda ya en los empresarios de adaptarse a este nuevo
contexto y aprovechar los avances tecnologicos para llegar a ser mas

competitivos en el mercado.

Figura 9
¢ Sabiendo que actualmente hay un crecimiento de pedidos que opina usted acerca de innovar
las maneras de entrega y optar por drones inteligentes, o vehiculos autdnomos para hacer las

entregas mas rapidas? Comente con su conocimiento de tendencias.

Ante el actual creciemiento se
deberian imnovar las maneras de
enirega para hacerias mas
rapidas 7

o
?P‘"/.

Seria muy novedoso, novedoso,
no solo implementario en los
paises europeos, sino también en
América Latina ya que s mas
eficiente en cuestion de entregas.

/

Por supuesto son los medios de
entrega mas innovadores en
cuanto 3 rapidez én entrega de los
productos generando asi poder
atender a los consumidores que
cada vez son mas exigentes,

La tecnologia nos sorprende
imnovandonos tada dia. y si
postesior al covid 19 las ventas se
siguen manteniendo, seria o mas
ideal

No soio implementarse los robost
de antrega . sino tambiéen los
robots de almacenes que hacen
o mismo que una persona, pero
en el menaor tiempo posible

Comparados con ! transporte
tradicional estos equipos son
mas rapido y2 gue no cuentan
con problemas de trafico lo cual
suena excelente

Crear drones o robots de reparto
actualmente ya no seria una
novedad sine una necesidad

Este estudio se centré principalmente en Investigar los desafios que

atraviesa la logistica internacional en el e-comerce, teniendo en cuenta que, esta
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forma de comercio se ha convertido en la principal manera de intercambio de
mercaderias en estos ultimos afos, y se ha acentuado con la llegada de la
COVID 19, hemos sido testigos que ha sido el sector que mas ha crecido en todo
el mundo. Con respecto a ello es que nace nuestro primer objetivo Analizar cémo
estan actuando las empresas de comercio electronico frente a la gran demanda
de equipos tecnolégicos, el mismo que sostuvo que los productos han sido
enviados con excesivos retrasos y en mal estado, por lo que el prestigio de las
empresas se ha visto en juego, esto se podria deber al confinamiento y las
medidas dispuestas por el gobierno para evitar la propagacion del COVID 19,los
millones de usuario que se han trasladado al mundo digital para llevar acabo el
trabajo y las clases remotas, dieron paso al aumento en la demanda de laptops,
celulares y notebooks, y los canales digitales que no han sido capaces de adaptarse
y hacer frente a esta demanda ,lo cual es corroborado por Quesada, M (2020) quien
refiere que el aislamiento provocado por la COVID ha potenciado en las ventas de
las principales marcas Apple, Samsung, Huawei y Lenovo, es la primera vez que
este rubro se ubica dentro de las 10 partidas arancelarias mas importadas, sin
embargo se vio una negatividad de las empresas del gigante asiatico al tener
una desabastecimiento de productos, analizando este resultado y lo referido
anteriormente, confirmamos que las empresas no se encontraban preparadas
para las grandes oscilaciones de demanda, el modelo de venta con el que se
trabajaba ya no es viable debido a que estamos ante un nuevo estandar e

compra y un nuevo consumidor.

Con respecto a nuestro segundo objetivo, Identificar los aspectos que la
empresa debe mejorar para dar una buena atencion al cliente se pudo encontrar
gue el servicio al cliente ha tenido deficiencias en cuanto a entregas y devoluciones,
los clientes deseaban que el producto llegue a sus manos en la fecha estimada. por
lo que la experiencia al cliente se ha visto afectada durante esta crisis, el 60% de
los consumidores ha quedado insatisfecho con su compra, las politicas con las que
cuentan las empresas no se ajustan con las circunstancias actuales, al existir
reclamos no atendidos, y sin tener solucion inmediata el cliente ha dejado
comentarios negativos en la pagina web ,lo cual es corroborado por, Anam, V (2020)
quien refiere que la pandemia del COVID 19, ha dado paso a nuevos clientes con

mas exigencias en cuanto aentregay calidad, ensu mayoriason jovenes de entre
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15 a 29 afios de edad que cada vez estan mas propensos en cuanto a tecnologia
y tienden a interactuar mas en las paginas webs y redes sociales, por lo que les
parece accesible realizar sus compras via online, pero consumen mas informacién
antes de tomar una decision de compra debido a que es una compra que no se
puede tocar y existe el temor de que el producto no cumpla sus expectativas,
analizando este objetivo se pudo confirmar que, las tiendas online tienen que hacer
frente a todas las exigencias de los consumidores, las funciones de los agente de
atencion al cliente ya no pueden limitarse a hacer lo mismo de siempre, menos
durante esta crisis, actualmente los clientes esperan un mejor servicio y una

mayor preparacion por parte de estos profesionales.

En cuanto a nuestro tercer objetivo Determinar como la empresa puede tener
una buena gestion de inventarios se determiné que el catadlogo de productos de la
tienda online, tiene que estar conectado con el inventario real, lo que no ha sucedido
en este tiempo de coyuntura, que ocasiono que los clientes al realizar su compra
tuvieran inconvenientes al pedir el producto mostrado y que ya no se encuentre
disponible, haciendo que la compra se torne insatisfecha, y frente a la creciente
demanda de pedidos puede pasar que se encuentren articulos sin ser
contabilizados, lo que amerita un conteo fisico periodicamente verificando que la
existencia real concuerde con la registrada, lo cual es respaldado por Gutiérrez, C
(2020) quien menciona que mostrar un producto que no se encuentra disponible,
es hacer una promesa falsa, por consiguiente la gestion del inventario se ha
convertido en un enorme reto logistico para el talento humando involucrado en dicha
area de realizar el seguimiento constante de cada producto, analizando este
objetivo se confirmé que contar con una excelente gestion de inventarios que se
encuentre alineada a la demanda real, trae como consecuencia un nivel mayor de

disponibilidad, y un menor quiebre de stock en toda la cadena.

En nuestro cuarto objetivo Determinar cdmo la empresa puede tener una
buena gestion de almacenamiento se encontré que una perfecta organizacion del
almaceén trae consigo una entrega rapida y en perfectas condiciones, se deben crear
rutas o mapeos que conduzcan rapidamente al producto, es muy facil perderse en
un almacén si no esta perfectamente ubicado y ordenado, lo cual ha sido respaldado

por Carrillo, J (2020) quien refiere que el personal encargado del almacén debe
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estar capacitado y altamente calificado para atener el pedido , desde que se genera
la compra de este, a fin de que las entregas se realicen con rapidez, analizando lo
referido anteriormente se sostiene que una gestion de almacén eficiente contribuye
a un eficiente servicio de entrega, ayuda a reducir costes y despilfarros en forma
de tiempos muertos, construye y mantiene la imagen de la empresa frente a los

clientes.

Finalmente, en el quinto objetivo Analizar qué aspectos se deben mejorar en
cuanto a servicio de entrega y cuales serian las opciones o medios de entrega
mas innovadores para hacer frente al continuo crecimiento de pedidos se
encontrd que el comercio electronico ha mostrado debilidades al no contar con
una logistica de calidad en esta nueva etapa, el servicio de entrega ha tenido
retrasos que han impedido que los productos lleguen a los consumidores en el
dia indicado, ante una demanda de pedidos optar por una compaiiia logistica
tercera va quedando obsoleta debido al crecimiento de clientes en este sector, a
su vez el uso de robots y tecnologias automatizadas podrian ayudar a generar
entregas mas rapidas logrando ser mas competitivo en el mercado, lo cual ha
sido corroborado por Iglesias, A (2020) que los e-commerce se encuentran frente
a la necesidad de un nuevo modelo de logistica y un nuevo modelo de entrega
como la adopcion de tecnologias, que tengan un abanico de funcionalidades
como los robots o vehiculos autbnomos los cuales podrian ser la solucion para
la congestion de pedido, analizando este objetivo se confirm6 que ante la nueva
normalidad debido al COVID 19, este sector seguira creciendo y las compafiias
tienen que empezar a reinventarse, es una nueva oportunidad que si no se sabe

aprovechar podria convertirse en una amenaza.
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V. CONCLUSIONES:

1.

En el andlisis de como estan actuando las empresas frente a la gran
demanda de pedidos se concluyé que la logistica de las compaiiias e-
commerce se han visto tensionadas al maximo y esto ha puesto a prueba
su capacidad de respuesta, los operadores logisticos se han visto en la
necesidad de renovar y acelerar su transformacion logistica, ademas el
modelo de venta con el que se trabajaba ya no es viable debido a que los
habitos de consumo han cambiado, cada vez mas usuarios migran al

mundo digital generando que el comercio electrénico se incremente.

En base al resultado de ldentificar los aspectos que la empresa debe
mejorar para dar una buena atencion al cliente se concluyé que los
aspectos por mejorar son: entender las necesidades del cliente, Identificar
los clientes insatisfechos, resolver reclamo de los clientes, brindar
asistencia en relacion algun inconveniente con la compra. Para dar un
buen servicio se debe crear un vinculo con el cliente, crear confianza
logrando que el cliente sea leal a la marca, lo importante es que el cliente

guede satisfecho con su compra.

Se ha comprobado que al tener una eficiente gestion de inventarios se
tiene como beneficios el aumento de clientes recurrentes es decir que al
tener el stock adecuado las probabilidades de fallar en una venta
disminuyen, ademas la reduccion de pérdidas al haber un articulo con
baja demanda se puede tomar decisiones a tiempo frente a ello y por otro
lado ayuda a tener datos precisos sobre los productos que deben

reabastecerse con anticipacion.

Ante el nuevo escenario del COVID 19 se ha vuelto necesario contar con
herramientas que ayuden a mejorar los procesos de logistica entre ellos
el almacenaje, al mejorar la gestién del almacén la empresa llega a ser
mas competitiva, puede hacer entregas con mayor rapidez, reducir las
tareas administrativas, optimizar los costes y aumenta el nivel de

satisfaccién de los clientes.

Finalmente, este fenomeno COVID 19 ha permitido grandes adelantos
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tecnoldgicos los cuales las empresas e-commerce tienen que aprovechar
para poder innovar sus medios de entrega, la utilizacion de robots y
tecnologias automatizadas permitirdn en un futuro llegar a ser mas

competitivo en el mercado.
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VI: RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las empresas e-commerce que enfrenten los retos que
se han presentado de manera positiva para asi garantizar que los nuevos

clientes permanezcan aun después de la coyuntura.

2. Se sugiere también a las empresas e-commerce que cuenten con
profesionales preparados en servicio de atencion al cliente, que tengan
vocacion de servicio, ya que la calidad que se brinda en este servicio es

esencial para la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

3. Otra recomendacion que se les hace a las empresas e-commerce, es
llevar de forma adecuada la gestidén de inventarios, ya que al no tomarle
importancia trae consigo consecuencias negativas como el estancamiento

de productos, perdida de ventas y pérdidas financieras.

4. Se propone igualmente que ante el escenario del COVID 19, las empresas
e-commerce que venden a nivel internacional, no solo cuenten con un
almacén, sino con un centro de distribucién donde se almacenen articulos
de alta demanda ubicados cerca de autopistas, puertos o aeropuertos,

esto facilitara un rapido despacho de las mercancias.

5. Se recomienda por ultimo a los profesionales que se encuentren en el
campo de la logistica a analizar los cambios, que ha dejado el COVID 19
en este sector y de seguir adelante con ideas innovadoras en cuanto al
uso de la robotizacion en las operaciones logisticas para poder hacer
frente ala creciente demanday las expectativas de entrega de los clientes
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ANEXOS

Anexo 1: CARTA DE PRESENTACION

Sefor: M.S.C Nikolays Pedro Lizana Guevara
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos vy,
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela
de negocios internacionales de la UCV, en la sede de Piura requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria
para poder desarrollar y obtener informacion fiable en el trabajo de
investigacion.

El titulo del trabajo de investigacién es: “Desafios de la logistica
internacional en la revolucion del e-commerce de las importaciones de
equipos tecnoldgicos ante el panorama covid 19 ” y siendo imprescindible
contar con la aprobaciéon de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en tema de Comercio y Negocios
internacionales.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la
presente.

Atentamente.

A

(.{”.n' st ~_I.-l e ﬁ;ﬂ)ﬁ@ﬂ;mww

CONSULTOR Em:

- ez —

-~ 1

Firma Firma
OLAECHEA TAMAYO ASTRID CAROLINA

DNI: 71075060



ANEXO 1: MATRIZ DE CATEGORIZACION

Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

Categorias

Subcategorias

Criterios

Desafios de la logistica
en el e-commerce

Nuevos habitos de
consumo

Productos no
entregados o
entregados en mal
estado.

Control de inventarios y
almacenes

Preparacion de pedidos
y empaquetado

Devoluciéon de
productos.

Opciones o medio de
entregas.

Tramites Aduaneros

Demanda de pedidos

Experiencia de
compra

Inventario y almacén
Envase y embalaje
Servicio al cliente
Transporte y
distribucién

Control de Aduana

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 02. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Desafios de la logistica internacional en la revolucién del e-commerce de las importaciones de equipos tecnoldgicos ante el panorama del
COoVvI 19

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES CATEGORIAS [SUBACTEGORIAS
Problema General: Objetivo general
) i . Productos entregados en mal
Cuales son los desafios que atraviesa la|[Analizar los desafios por los que atraviesa la estado
logistica internacional en la revolucion del e-

logistica internacional en la revolucion del e-
commerce de la importacion de equipos
tecnolégicos ante el panorama del COVID

commerce en las importaciones de equipos Aumento inusual en las ventas
tecnolégicos ante el panorama del COVID 19.

Gestion de inventarios y

19.
. . almacenes.
Problemas especificos Variable: Desafios de la
Logistica internacional del |logistica en el e- [Preparacion de pedidos y
e-commerce commerce empagquetado
Problemas especificos Analizar cbmo estan actuando las empresas frente

ala gran demanda de equipos tecnoldgicos

¢,Como estan actuando las empresas frente ala Opciones o medios de entrega

gran demanda de equipos tecnoldgicos? Identificar los aspectos que la empresa debe
mejorar para dar una buena atencion al cliente

¢Enquéaspectolaempresa debemejorarla  |peterminar cémo la empresa puede tener una
forma de dar atencién al cliente? buena gestion de inventarios.

. , Determinar cémo la empresa puede tener una
¢De qué manerala empresa puede teneruna | ,ena gestion de almacenamiento.

buena gestion de inventarios?
Analizar qué aspectos se deben mejorar en cuant

: De qué manerala emoresa puede tener una a servicio de entrega y cudles serian las opcione
¢beq presap o medios de entrega méas innovadores par:

buena gestion de su almacén? hacer frente al continuo crecimiento de pedidos

¢, Qué aspectos se deben mejorar en cuanto a
servicio de entrega y cuéles serian las opciones
0 medios de entrega mas innovadores frente al
continuo crecimiento de pedidos?
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ANEXO 03. INSTRUMENTO DE INVESTGACION

ENTREVISTA

1. ¢Fue beneficioso fue para su representada cambiar de proveedores debido a problemas
en entrega de sus pedidos o permanecié con sus proveedores durante la pandemia covid

19? Cuente su experiencia

2. ¢Considera usted que la experiencia de compra fue afectada en el e- commerce debido a
pandemia covid 197

3. ¢Qué tipo de seguimiento del paquete al cliente lebrindaron durante la pandemia covid 19?

4. ¢Considera usted que las empresas e-commerce tienen aspectos que mejorar en cuanto a su
Inventario para hacer frente a esta gran demanda de pedidos?

5. ¢Cree gue si la empresa no cuenta con el stock necesario deberia decirlo en su pagina para
evitar inconvenientes?

6. ¢Como profesional de logistica que sugiere usted a los e-commerce internacionales en cuanto
a gestion de almacén para despachar los pedidosa tiempo?

7. En la actualidad con la alta demanda de pedidos que se esta viendo, ¢Considera una
oportunidad que las empresas deberia tener su propiacompaiiia logistica? Si o no ¢ Por qué?
8. ¢Cree usted que la Aduana como desafio también tiene que mejorar y ser mas eficiente en

cuanto a procesos y documentacién aduanera?

9. ¢Sabiendo que actualmente hay un crecimiento de pedidos que opinausted acerca de innovar
las maneras de entrega y optar por drones inteligentes, o vehiculos autbnomos para hacer las

entregas mas rapidas? Comente con su conocimiento de tendencias
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Lizana Guevara Nikolays Pedro

I.2. Especialidad del Validador: Planes de negocios, finanzas corporativas y economia internacional.
1.3. Cargo e Institucion donde labora: Administrador y Consultor en Ilcomex Peru

4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

I.5. Autor del instrumento: Olaechea Tamayo Astrid Carolina

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno L5y Excelente
INDICADORES CRITERIOS bueno
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica X
PERTINENCIA Responde a Ia_s necgsida_lgles internas y
externas de la investigacion X
ACTUALIDAD Esta adgcuado para v_alorar aspectos y
estrategias de las variables X
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y
claridad. X
SUFICIENCIA T_iene c_oherencia entre indicadores y las
dimensiones. X
INTENCIONAL IDAD Estirr]a_las estrgtegia_s que responda al
propdsito de la investigacion X
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del
campo que se esta investigando. X

COHERENCIA Considera la estructura del presente
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instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige el instrumento X
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que
pretende medir. X
PROMEDIO DE VALORACION 80%

. OPINION DE APLICACION:
¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

/
IV. PROMEDIO DE VALORACION: ?0% Lo
Piura, de Mayo___del 2021 L ﬂ%cmwmﬁ,‘ﬂ‘- Guevara

L e e e

Firma de experto informante
Afos de experiencia...... 6 afos............... DNI. N°.....71874276... Teléfono N°......975083857...
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide los desafios del alogistica internacional en la

revolucién del e-commerce en las importaciones de equipos tecnoldgicos ante el panorama del covid 19.

N° DIMENSIONES /items Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PROVEEDORES Mol o Al Ml mE D AL MEME D[ A
D A D A D A
1 ¢ Fue beneficioso fue para su representada cambiar de proveedores X X X

debido a problemas en entrega de sus pedidos o permanecio con sus
proveedores durante la pandemia covid 19? Cuente su experiencia

DIMENSION 2: EXPERIENCIA DE COMPRA

¢ Considera usted que la experiencia de compra fue afectada en el e-
commerce debido a pandemia covid 19?

DIMENSION 3: ATENCION AL CLIENTE

3 |¢Qué tipo de seguimiento del paquete al cliente le X X X
brindaron durante la pandemia covid 19?

DIMENSION 5: DEMANDA DE PEDIDOS

Considera usted que las empresas e-commerce tienen aspectos que X

mejorar en cuanto a su inventario para hacer frente a esta gran demanda
de pedidos?

DIMENSION 6: EXISTENCIA DE PEDIDOS

¢ Cree que si la empresa no cuenta con el stock necesario deberia decirlo

en su pagina para evitar inconvenientes?
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DIMENSION 7: ORDEN DEL ALMACEN

6 |cComo profesional de logistica que sugiere usted a los e-commerct
internacionales en cuanto a gestion de almacén para despachar los pedidos
a tiempo?

DIMENSION 8 : COMPANIAS LOGISTICAS

7 |Enlaactualidad con la alta demanda de pedidos que se esta viendo,
¢ Considera una oportunidad que las empresas deberia tener su propia
compafiia logistica? Si o no ¢Por qué?

DIMENSION 9: PROCESOS ADUANEROS

¢ Cree usted que la Aduana como desafio también tiene que mejorar y ser

8
mas eficiente en cuanto a procesos y documentaciéon aduanera?
DIMENSION 10: IMNOVACIONES TECNOLOGICAS
9 ¢, Sabiendo que actualmente hay un crecimiento de pedidos que opina

usted acerca de innovar las maneras de entrega y optar por drones

inteligentes, o vehiculos autdbnomos para hacer las entregas mas

rapidas? Comente con su conocimiento de tendencias
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador Nikolays Pedro Lizana Guevara DNI: 71874276

Especialidad del validador: Administrador

MD: Muy en desacuerdo

D: En desacuerdo
A: De acuerdo

MA: Muy de acuerdo

07 de diciembre del 2020

1Pertinencia: El item corresponde
al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado
para representar al componente o
dimension especifica del constructo
sClaridad: Se entiende sin
dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son >
suficientes para medir la dimension. mTmmmmommmoeoes -
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CARTA DE PRESENTACION
Sefor: Leonardo Castilla JibajaPresente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y,asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo
estudiante de la escuela de negocios internacionales de la UCV, en la sede de Piura requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacién fiable en el trabajo de investigacion.

El titulo del trabajo de investigacion es: “Desafios de la logistica internacional en la revolucién del e-commerce de las importaciones
de equipos tecnoldgicos ante el panorama covid 19 ” y siendo imprescindiblecontar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,ante su connotada experiencia en tema
de Comercio y Negocios internacionales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Matriz de Operacionalizacién de las variables.

- Matriz de consistencia.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que
dispense a la presente.

Atentamente.

1
A ¥

s ":-"l-. — Il'll" '_'_FL".I"-\-'"

(¢ g WIIBteE
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Firma Firma
OLAECHEA TAMAYO ASTRID CAROLINADNI:71075060
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FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

l.1. Apellidos y nombres del informante: Leonardo Castilla Jibaja
l.2. Especialidad del Validador: Administrador

1.3. Cargo e Instituciéon donde labora: Universidad Cesar Vallejo
4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

I.5. Autor del instrumento: Astrid Carolina Olaechea Tamayo

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Muy

Deficiente | Regular Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS , o L60% bueno 611000
0-20% 21-40% -60% 61-80% - ()
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica X
PERTINENCIA Responde a Ia_s nec§5|da_1§1es internas y X
externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta ade_cuado para v_alorar aspectos 'y X
estrategias de las variables
< Comprende los aspectos en calidad y X
ORGANIZACION claridad.
SUFICIENCIA T_|ene cpherenua entre indicadores y las X
dimensiones.
INTENCIONAL IDAD Estima las estrategias que responda al X

proposito de la investigacion
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Considera que los items utilizados en este X
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del

campo que se esta investigando.

Considera la estructura del presente X
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que X

pretende medir.

z 0,
PROMEDIO DE VALORACION 80%

. OPINION DE APLICACION:
¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION; 80%
F : — II_"
Piura, de del 2021 S
s lrlz,,v": L e

Firma de: experto informante

Afos de experiencia..................... DNI. N.°.............. 61385862.............. Teléfono N.O......ccocvveeeiiieciiees
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide los desafios del a logistica internacional en la

revoluciéon del e-commerce en las importaciones de equipos tecnoldgicos ante el panorama del covid 19.

Ne DIMENSIONES /items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PROVEEDORES Mo DAL MEMED AL M MDA M
D A D A D A
1 ¢ Fue beneficioso fue para su representada cambiar de proveedores X N X

debido a problemas en entrega de sus pedidos o permanecid con sus
proveedores durante la pandemia covid 19?7 Cuente su experiencia

DIMENSION 2: EXPERIENCIA DE COMPRA

¢ Considera usted que la experiencia de compra fue afectada en el e-
commerce debido a pandemia covid 19?

DIMENSION 3: ATENCION AL CLIENTE

3 |¢Qué tipo de seguimiento del paquete al cliente le X X X
brindaron durante la pandemia covid 19?

DIMENSION 5: DEMANDA DE PEDIDOS

¢ Considera usted que las empresas e-commerce tienen aspectos que X
mejorar en cuanto a su inventario para hacer frente a esta gran demanda
de pedidos?

DIMENSION 6: EXISTENCIA DE PEDIDOS

¢ Cree que si la empresa no cuenta con el stock necesario deberia decirlo
en su pagina para evitar inconvenientes?
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DIMENSION 7: ORDEN DEL ALMACEN

¢Como profesional de logistica que sugiere usted a los e-commerct
internacionales en cuanto a gestion de almacén para despachar los pedidoy

a tiempo?

DIMENSION 8 : COMPANIAS LOGISTICAS

En la actualidad con la alta demanda de pedidos que se esté viendo,
¢ Considera una oportunidad que las empresas deberia tener su propia
companiia logistica? Si 0 no ¢,Por qué?

DIMENSION 9: PROCESOS ADUANEROS

¢ Cree usted que la Aduana como desafio también tiene que mejorar y ser

mas eficiente en cuanto a procesos y documentacion aduanera?

DIMENSION 10: IMNOVACIONES TECNOLOGICAS

¢ Sabiendo que actualmente hay un crecimiento de pedidos que opina
usted acerca de innovar las maneras de entrega y optar por drones
inteligentes, o vehiculos autonomos para hacer las entregas mas

rapidas? Comente con su conocimiento de tendencias
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Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: LEONARDO CASTILLA JIBAJA DNI: 61385862

Especialidad del validador: Maestro en Administraciéon de Negocios

MD: Muy en desacuerdo

D: En desacuerdo

A: De acuerdo

MA: Muy de acuerdo

07 de diciembre del 2020

tPertinencia: El item correspondeal
concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado
para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
:Claridad: Se entiende sin dificultad
alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: JOSE ALBERTO CHOMBO JACO
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y,asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo
estudiante de la escuela de negocios internacionales de la UCV, en la sede de Piura requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en el trabajo de investigacion.

El titulo del trabajo de investigacion es: “Desafios de la logistica internacional en la revolucién del e-commerce de las importaciones
de equipos tecnoldgicos ante el panorama covid 19 ” y siendo imprescindiblecontar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted,ante su connotada experiencia en tema
de Comercio y Negocios internacionales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que
dispense a la presente.

Atentamente.
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FORMATO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Jose Alberto Chombo Jaco

l.2. Especialidad del Validador: Administrador

1.3. Cargo e Instituciéon donde labora: Universidad Cesar Vallejo

[.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

I.5. Autor del instrumento: Astrid Carolina Olaechea Tamayo

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno Ay Excelente
INDICADORES CRITERIOS , 0L L60% bueno 611000
0-20% 21-40% -60% 61-80% - ()
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica X
PERTINENCIA Responde a Ia_s nec§5|da_1§1es internas y X
externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta ade_cuado para v_alorar aspectos 'y X
estrategias de las variables
< Comprende los aspectos en calidad y X
ORGANIZACION claridad.
SUFICIENCIA T_|ene cpherenua entre indicadores y las X
dimensiones.
INTENCIONAL IDAD Estima las estrategias que responda al X

proposito de la investigacion
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Considera que los items utilizados en este X
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del

campo que se esta investigando.

Considera la estructura del presente x
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que X

pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 60%

. OPINION DE APLICACION:
¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Piura, de del 2021

Firma de experto informante

Afos de experiencia..................... DNI. N°... 09652149.......cccccccurreennns Teléfono N.O.....oovvecvieccieee
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide los desafios del a logistica internacional en la

revolucion del e-commerce en las importaciones de equipos techolégicos ante el panoramadel covid 19.

Ne DIMENSIONES /items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PROVEEDORES MDA ME MED AT M ME DAL M
D A D A D A
1 ¢ Fue beneficioso fue para su representada cambiar de proveedores X N X

debido a problemas en entrega de sus pedidos o permanecid con sus
proveedores durante la pandemia covid 19?7 Cuente su experiencia

DIMENSION 2: EXPERIENCIA DE COMPRA

¢ Considera usted que la experiencia de compra fue afectada en el e-
commerce debido a pandemia covid 19?

DIMENSION 3: ATENCION AL CLIENTE

3 |¢Qué tipo de seguimiento del paquete al cliente le X X X
brindaron durante la pandemia covid 19?

DIMENSION 5: DEMANDA DE PEDIDOS

Considera usted que las empresas e-commerce tienen aspectos que X

mejorar en cuanto a su inventario para hacer frente a esta gran demanda
de pedidos?

DIMENSION 6: EXISTENCIA DE PEDIDOS

¢ Cree que si la empresa no cuenta con el stock necesario deberia decirlo

en su pagina para evitar inconvenientes?
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DIMENSION 7: ORDEN DEL ALMACEN

6 |¢Como profesional de logistica que sugiere usted a los e-commercq
internacionales en cuanto a gestion de almacén para despachar los pedidoy

a tiempo?

DIMENSION 8 : COMPANIAS LOGISTICAS

7 |En la actualidad con la alta demanda de pedidos que se esta viendo,
¢ Considera una oportunidad que las empresas deberia tener su propia
companiia logistica? Si 0 no ¢,Por qué?

DIMENSION 9: PROCESOS ADUANEROS

¢ Cree usted que la Aduana como desafio también tiene que mejorar y ser

8
mas eficiente en cuanto a procesos y documentacion aduanera?
DIMENSION 10: IMNOVACIONES TECNOLOGICAS
5 ¢ Sabiendo que actualmente hay un crecimiento de pedidos que opina

usted acerca de innovar las maneras de entrega y optar por drones
inteligentes, o vehiculos autonomos para hacer las entregas mas

rapidas? Comente con su conocimiento de tendencias
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable

Apellidos y nombres del juez validador Mg: JOSE ALBERTO CHOMBO JACO DNI: DNI:09652149Especialidad

del validador: Administrador

MD: Muy en desacuerdo

D: En desacuerdo

A: De acuerdo

MA: Muy de acuerdo

07 de diciembre del 2020

tPertinencia: El item corresponde al
concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado
para representar al componente o
dimension especifica del constructo
:Claridad: Se entiende sin dificultad
alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension.
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AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE LA
INVE STIGACION

Por medio del presente documento, Yo, identificado con DMl M® To337860 v
representante legal de la empresa Tecnologia y Represeniaciones SAC le brindare
mi apoyo en la entravista para |a reslizacion de |2 investigacion titulada: "Dessfios
de la logistica Internacional en la revolucicn del e-commerce de |as importaciones
de equipos tecnoldgicos ante el panorama del COVID 187 v a que se difundan los
resultados de la  investigacion utilizando =l nombre de Tecnologia v
representaciones SAC.

Lima, 15 de mayo del 2021

FIRMA

MOMERE: PEREZ AGUILAR MARCO ANTONID
DI M: Toazvass

GEREMNTE GEMERAL
Murdoch Lépez Carlos Guillermo
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For medioc del presente documento, Yo, identiicado con DMI WN® QB148573 v
representante legal de la empresa Mexus Technology le brindare mi apoyo en la
enirevista para la realizacion de la investigacion titulada: “Desafios de la logistica
Internacional en la revolucicn del e-commerce de las importaciones de equipos
tecnoldgicos ante el panorama del SOVWID 187 v a gue se difundan los resultados
de |z investigacian utilizando el nombre de Mesus technology.

Lima, 13 de mayo dal 2021

FIRMA

23
= g

HOMERE: Jo=2 Luis Arévalo Quispe
DMl M: 02148573
GEREMTE GEMERAL

Miriez Danjoy Guillermo Alberto
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AUTORIZACION PARA LA REALIZACION ¥ DIFUSION DE RESULTADOS DE LA
INVE STIGACION

Por medic del presente documento, Yo, identficado con DML MW 08175745 v
representante legal de la empresa Brenta 5.A.C le brindare mi apoyo en la

enfrevista para la reslizacion de la investigacion titulada: “Desafios da |a logistica
Internacional en la revolucion del e-commerce de las importsciones de equipos
tecnoldgicos ante el panorama del COVID 187 v a que =e difundan los resultados
de la invastigacion ufilizando el nombre de Brenta S A C.

Lima, 18 de mayo del 2021

FIRMA

P

MNOMBRE: Mario Tavara Sanchez
DMl M: 08175745

GEREMNTE GEMERAL
Tamayo Vals Manuel Emesto
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AUTORIZACHSN PARA LA REALIZACION ¥ DIFUSION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACKN

For medic del presente documento, o, idenfificado con DRI M° 40875216 v
representanie legal de la empresa Innova Perd le brindare mi apoyo en la entrevista
para la realizacion de lainvestigacion fitulada: “Desafios de |a logistica Intarnacional
en la revolucion del e-commerce de las importaciones de equipos tecnolagicos ante
&l panorama del COVID 127 v a gue se difundan los resultados de | investigacion

utilizando el mombre de Innowa Perd

Lirna, 22 de mayo del 2021

FIRMA

MOMBRE: Cardova Fermandsaz Caralina

DMl M: 40E78218
GEREMTE GEMERAL

Cluispe Bamani Santisgo
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AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

For medio del presente documento, Yo, identficado con DRI N® 08715258 y
representante legal de | empresa Swninistroz Tacnoldgicos ke brindara mi apoyo en

la entrevista para la reslizacion de Iz invesfigacion titulada: “Cesafios de |2 logistica
Internzcional en Iz revolucicn del e-commerce de las importaciones de equipos

tecnologicas ante el panorama del COVID 19" v & que se difundan los resultados
de |z investigacian utilizando &l nombre de Suministros Tecnologices.

Lima, 20 de mayo del 2021

FIRMA:
e
o

MOMBRE: Bruno Victons Aranda
DI M: 08715258
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AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo, identficedo con DMl M® 06240076 &
representante legal de la empresa Grupo Medistech ke brindare mi apoyo en la
enfrevista para la reslizacion de la investigacion titulada: “Desafios de la logistica
Internacional en |z revolucion del e-commerce de las importaciones de equipos
tecnologicos ante el panorama del COVID 197 v a gue se difundan los resultados
de la investigacion ufilizando el nombre de Grupo Mediatech.

Lima, 19 de mayo del 2021

FIRMA:

rl
-
]

MOMBRE: Pilares Morsles de Leon Ana
CMI M: 082940378

GEREMNTE GEMERAL

+ Parra Chuquillangui Leoncio Evaristo
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AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE LA
INVE STIGACION

Por medio del presente documento, Yo, idenfificado con DMNI MNF 48850048 v
representante legal de |la empresa Compania importadors universal ELRLL le
brindare mi apoyo en |a enfrevista para la reslizacion de ks investigacion titulada:
“Desafios de |z logistica Internacionzl en la revolucion ded e-commerce de las

importaciones de equipos tecnologicos ante el pancrama del COVID 18" v a que
=2 difundan los resultados de ls investigacion utilizando el nombre de Comparia

importadora universal ELRL.

Lima, 20 de mayo del 2021

FIRMA:

Ltk

x

MOMERE: MEZONES VARGAS ANTHONY HAROLD
DI M: 46050044

GERENTE GEMERAL

ADRIAZOLA DIAZ MOSE FERMAMNDO
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AUTORIZACION PARS LA REALZACION ¥ DIFUSION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

For medio del presente documento, o, identficado con DMI N® 16718455 v
represertante legal de la empresa Rash Perd SAC le brindare mi apoyo en la

enirevista pars la reslizacion de la investigacion titulada: “Desafios de la logistica
Internacional en |a revolucicn del e-commerce de las importaciones de eguipos
tecnolagicos ante el panorama del COVID 187 v & gue == difundan los resultados
de |z investigacian ufilizando el nombre de Coolbos—radioshack—urban Rider

Lima, 20 da mayo del 2021

HOMERE: Esmeralda Sales Ramos
DM M 16718465

GEREMNTE GEMERAL

Bazin Alvarez Héctor Marcelo




ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

AUTORIZACION PARA LA REALZACION ¥ DIFUSION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

For medic del presente documento, o, identificado con DNl MF 02172685 y
representante legal de la empresa Punto Tecnoldgice le brindare mi apoyo en la
enfrevista para la realizacion de la investigecion titulada: “Desafios de la logistica
Internacional en |z revolucion del e-commerce de las importaciones de equipos
tecnioldgicos ante el panorama del COVID 197 v & gue == difundan los resultados

de la investigacion ufilizando el nombre de Punto Tecnologico

Lima, 17 de mayo dal 2021

FIRMA

MOMBRE: Salavermy Arbulu Femando Maunicio

DMl M: 08217285

GEREMTE GEMERAL

Lime Quintanilla Morbel Alejandro
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MORAN SANTAMARIA ROGGER ORLANDO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de NEGOCIOS
INTERNACIONALES de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de
Tesis titulada: "DESAFIOS DE LA LOGISTICA INTERNACIONAL EN LA REVOLUCION
DEL E-COMMERCE EN LAS IMPORTACIONES DE EQUIPOS TECNOLOGICOS ANTE
EL PANORAMA DEL COVID 19 Lima 2020-2021” cuyo autor es OLAECHEA
TAMAYO ASTRID

CAROLINA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 14.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César

Vallejo.
PIURA, 06 de Julio del 2021
Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MORAN SANTAMARIA ROGGER ORLANDO Firmado electrénicamente
DNI: 44546517 por: MSANTARO el 07-
ORCID: 0000-0001-7037-097X 07-2021 19:06:09

Cddigo documento Trilce: TRI - 0121684
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