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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se lo plante6 con el objetivo de Analizar la
logistica de Amazon en el proceso de la distribucion de sus productos a traves del
comercio electronico y de acuerdo al mismo poder generar estrategias que sean

aplicadas en el local comercial Importadora ZONA GAMER, de la ciudad del Tena.

La metodologia utilizada en la presente investigacion se centrd principalmente en la
revision de la literatura de los procesos de logistica que aplicar la empresa Amazon,
el andlisis de los factores clave, la determinacion de los puntos mas importantes de su
proceso logistico; para al final poder definir y formular estrategias logisticas que
mejoren la distribucion de los productos de la Importadora ZONA GAMER.

La formulacion de la propuesta esta basada en cuatro estrategias exitosas de Amazon;
las cuales se identificaron y adaptaron los procesos logisticos mas importantes y que
pueden relacionarse con la actividad econémica de la unidad de negocio como son la
produccién, aprovisionamiento, distribucién y logistica inversa. Las estrategias
propuestas incluyeron la optimizacion de picking y packing, la aplicacion de la
estrategia de altima milla eficiente, la implementacion de politicas de devolucion

flexible y personalizacion de la experiencia del cliente.

Palabras clave: Logistica, procesos, estrategia, distribucion, literatura, analisis.



ABSTRACT

The present research project was conceived with the aim of analyzing Amazon's
logistics in the distribution process of its products through electronic commerce. The
objective is to generate strategies that can be applied to the commercial establishment
"Importadora ZONA GAMER" in the city of Tena. The methodology employed in
this research primarily focused on reviewing the literature regarding Amazon's
logistics processes, analyzing key factors, determining critical points in its logistic
process, and ultimately defining and formulating logistic strategies to enhance the
distribution of products for Importadora ZONA GAMER.

The proposed strategies are based on four successful strategies employed by Amazon.
These strategies were identified, and the most relevant logistic processes were
adapted, considering the economic activity of the business unit, such as production,
provisioning, distribution, and reverse logistics. The proposed strategies include
optimizing picking and packing processes, implementing an efficient last-mile
strategy, introducing flexible return policies, and personalizing the customer

experience.

Keywords: Logistics, processes, strategy, distribution, literature, analysis.



1 INTRODUCCION

1.1 Problema de Estudio

En la era digital, el comercio electrénico ha experimentado un crecimiento
exponencial, transformando la forma en que las empresas gestionan sus operaciones y
distribuyen productos a nivel global. Amazon, como uno de los gigantes del comercio
electronico a nivel mundial, ha revolucionado la logistica de distribucion, utilizando
tecnologias innovadoras para optimizar sus procesos Yy garantizar entregas eficientes y
rapidas a los consumidores (Carrasco, Franco, & Pita, 2018). En el contexto
especifico de Ecuador, un pais con un mercado emergente en comercio electronico, la

presencia y operaciones de Amazon han generado un crecimiento significativo.

A pesar del creciente interés en la logistica de Amazon en Ecuador, existe una
ausencia de estudios exhaustivos que analicen de manera sistematica los procesos y
estrategias logisticas empleadas por esta plataforma en la distribucion de productos a
través del comercio electrénico en este pais (Tello & Pineda, 2018). Esta brecha de
conocimiento plantea un desafio significativo para diversas partes interesadas,
incluyendo a los académicos, profesionales de administracion, y formuladores de

politicas publicas.

En este contexto, surge la necesidad imperante de llevar a cabo un analisis
sistematico de literatura que analice detalladamente la logistica de Amazon en la
distribucion de productos a través del comercio electronico en Ecuador, esta revision
permitird identificar las practicas exitosas, los desafios enfrentados y las
oportunidades de mejora en el proceso logistico de Amazon en el contexto
ecuatoriano. Al abordar estas cuestiones, sera posible no solo llenar el vacio de
conocimiento existente, sino también proporcionar aportes que puedan ser utilizados
para mejorar las operaciones logisticas en el comercio electronico local, asi como
para informar politicas puablicas que fomenten el desarrollo sostenible del comercio
electrénico en Ecuador. Por lo tanto, el problema central que motiva esta

investigacion se formula de la siguiente manera:



¢Cual es el estado actual de la logistica de Amazon en la distribucion de
productos a través del comercio electronico en Ecuador, y cuales son las practicas
exitosas, desafios y oportunidades de mejora identificadas para el local comercial
ZONA GAMER de la ciudad del Tena?

Para implementar con éxito el modelo logistico de Amazon en Importadora
ZONA GAMER, se llevara a cabo un analisis de las estrategias logisticas empleadas
por Amazon en Ecuador. Este proceso implicard la identificacion de practicas

exitosas, desafios y oportunidades de mejora especificos para el mercado ecuatoriano.

Importadora ZONA GAMER enfrenta desafios logisticos que requieren una
mejora significativa en sus procesos. La falta de estructuras logisticas solidas y la
ausencia de estrategias eficientes evidencian la necesidad de adaptar las exitosas
practicas logisticas de Amazon al contexto ecuatoriano. Para abordar esta
problemadtica, se incluye la evaluacion de las estrategias logisticas de Amazon en
Ecuador y su adaptacién a las necesidades especificas de ZONA GAMER. Se buscara
identificar y superar los desafios locales mediante un andlisis detallado del entorno
empresarial ecuatoriano. La optimizacion de la experiencia del cliente se considera
enfocandose en los procesos logisticos. Ademas, se buscara mejorar la eficiencia
operativa y promover la sostenibilidad mediante la implementacion de estrategias
innovadoras. Este enfoque integral tiene como objetivo no solo resolver las
deficiencias logisticas de ZONA GAMER, sino tambien contribuir al desarrollo del
comercio electronico local, mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccion del

cliente.

La propuesta de investigacion se centra en adaptar las exitosas estrategias
logisticas de Amazon al contexto ecuatoriano, abordando especificamente la falta de
procesos formales en ZONA GAMER. Se llevara a cabo una evaluacion detallada de
las préacticas logisticas de Amazon en Ecuador, y se buscara la creacion de procesos

logisticos solidos mediante la implementacion de flujogramas.



1.2 Antecedentes Investigativos

La globalizacion, la intensa competitividad y la rapidez en la realizacion de
negocios han propiciado un notable crecimiento del comercio electronico,
transformando la dindmica de compra y venta de productos y servicios. Este
fendmeno puede conceptualizarse como un intercambio similar al de épocas antiguas,
pero con variables de espacio y tiempo alteradas, eliminando intermediarios fisicos.
En este contexto, la adquisicion de productos de cualquier parte del mundo se vuelve

posible sin salir de casa y a costos reducidos.

De acuerdo con el Centro de Estudios Sociales y de Opinién Pablica (CESOP,
2022), el crecimiento del comercio electrénico se atribuye al acceso generalizado a
Internet y al desarrollo de dispositivos moviles. Este fendmeno, que sera examinado
en el analisis externo en el Capitulo 11, representa una nueva forma de negocios sin
fronteras, donde el espacio geografico se define por la audiencia objetivo. A medida
que el volumen de ventas en el comercio electrénico aumenta, se han implementado y
mejorado politicas de devolucién y atencion al cliente. Aunque Estados Unidos y
Europa fueron los pioneros, América Latina emerge como una region prometedora
(CESOP, 2022).

El modelo de negocio de Amazon se fundamenta en el comercio electrénico e
Internet, adoptando un enfoque centrado en el cliente respaldado por un sistema
logistico propio. Su plataforma, facil de usar y completamente optimizada, permite a
personas naturales y empresas, independientemente de su tamafio, vender productos
de manera eficiente. EI modelo logistico de Amazon destaca por su eficiencia y
rapida entrega. La empresa gestiona una extensa red de centros de distribucion
automatizados, utilizando tecnologia avanzada para agilizar el almacenamiento y
envio de productos. Amazon ha invertido significativamente en su propia flota de
transporte y logistica de dltima milla, ademas de colaborar con servicios de

mensajeria y socios logisticos.



1.3 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

e Analizar la logistica de Amazon en la distribucién y comercializacién de
productos a través del comercio electronico para ser aplicados en los procesos de
distribucion y comercializacion del local comercial importadora ZONA GAMER

de la ciudad del Tena.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Identificar los principales procesos logisticos empleados en el comercio
electrénico en el proceso de logistica de Amazon

e Seleccionar los factores mas relevantes en el proceso de logistica que han
permitido a Amazon expandirse en el mercado.

e Diseflar la propuesta de logistica y distribucién para el local comercial

Importadora ZONA GAMER en base al modelo establecido por Amazon.

10



2 ANALISIS

2.1 Objetivo 1. Identificar los principales procesos logisticos empleados en el

comercio electronico en el proceso de logistica de Amazon

Amazon, reconocido como lider indiscutible en el ambito del comercio
electrénico, ha forjado procesos logisticos excepcionales que pueden servir como
fuente de inspiracion para optimizar la gestién de Importadora Zona Gamer, cuya
actividad comercial principal se centra en la importacién de artefactos electrénicos y
dispositivos de comunicacion celular. De acuerdo a lo expuesto por Garcia (2021) los
procesos logisticos de comercio electrénico pueden agruparse en cuatro categorias

como se observa en la figura 1.

Figura 1 Procesos Logisticos de Amazon

Logistica de Logistica de Logistica de P
Produccion aprovisionamiento Distribucién Lol R e
s A e N 4 N\ ( )
Planificacion y Gestién de
coordinacion de Inventarios
la produccidn. Intercambio de
Informacién
\. J \_ J
4 ) ( N\
- -7 - - \ / i6
Automatizacion Picking De?/g?blggr?:s
del proceso (Pedido) —_— Posventa y
\. J \
4 N\
Transporte de
Control de Packing Mercaderia
Calidad (Embalaje)
\ J — < — —

Fuente: Garcia (2021)
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2.1.1 Logistica de Produccion

Dentro de la logistica de produccion se presentan dos subprocesos importantes:
La planificacion y coordinacion de la produccién en funcion de la demanda prevista y
el control de calidad que consiste la inspeccion y garantia de los productos
fabricados. Las actividades claves de este proceso, se presentan en la figura 2

Figura 2 Logistica de Produccion

Planificacion de la produccion

Logistica de

Automatizacion del proceso

produccién

Control de Calidad

Fuente: Elaboracion propia

2.1.2 Logistica de Aprovisionamiento:

Dentro de la logistica de aprovisionamiento de comercio electronico empleada por
Amazon se identifican los siguientes subprocesos principales, se presentan en la
figura 3.

Figura 3 Logistica de Aprovisionamiento

Gestion de inventario
Logistica de / Picking

Aprovisionamien

to :
Packing

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.3 Logistica de Distribucion:

La logistica de distribucion desempefia un papel esencial en la cadena de
suministro. Busca optimizar la cadena de suministro, asegurando que los productos
sean almacenados, manipulados y entregados de manera eficaz y rentable. Las

actividades mas representativas se presentan en la figura 4.

Figura 4 Logistica de distribucion

Optimizacion de rutas de envio

L ogistica d Sistemas  automatizados  de
ogistica de Z——  picking y packing

distribucion
\ Seguimiento de envios y rastreo

en tiempo real

Fuente: Elaboracion propia

2.1.4 Logistica Inversa

En el contexto del comercio electronico en el caso de Amazon, la logistica
inversa no solo representa un proceso de manejo eficiente de devoluciones, sino que
encapsula una estrategia integral para gestionar el flujo de productos desde el
consumidor de vuelta a la cadena de suministro. A través de practicas avanzadas de
reacondicionamiento, reciclaje y reintegracién al inventario, en esta etapa se cumplen

las actividades clave que se presentan en la figura 5.

Figura 5 Logistica Inversa

Politicas de Devolucion
Logistica /_

Inversa

Inspeccion  de  productos
devueltos

Fuente: Elaboracion propia
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2.2 Objetivo 2: Analizar los factores mas relevantes en el proceso de logistica

que han permitido a Amazon expandirse en el mercado aplicable a Zona

Gamer

Amazon, como lider en comercio electronico, ha desarrollado procesos

logisticos eficientes que pueden inspirar mejoras en la gestion de una importadora de

artefactos electronicos y dispositivos de comunicacién celular. A continuacion, se

identifican algunos de los principales procesos logisticos de Amazon que pueden ser

aplicables a la Importadora ZONA GAMER considerando los procesos logisticos

integrales, los cuales después del andlisis respectivo y de a revision bibliogréafica

realizada; se acoplan al modelo de negocio; y que se presentan en la tabla 1.

Tabla 1 Factores Logisticos relevantes de Amazon

Estrategias aplicables

Proceso Subprocesos Logisticos
Logistico Amazon
Produccion e Planificacion de la
produccién

e Automatizacion del proceso
e Control de Calidad

Optimizacién del uso de sitio
web y otras plataformas

digitales

Aprovisionamiento e Gestion de Inventarios

Optimizacién de servicios de

e Picking picking y packing
e Packing
Distribucion e Intercambio de informacién Mejoras en la gestion de

e Transporte de mercaderia

informacion y transporte de

mercaderia

Logistica Inversa Gestion de devoluciones y

posventa

Personalizacion de la
experiencia del cliente
Flexibilizacion de las

politicas de devolucién

Elaborado por: La autora
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El analisis de los factores mas relevantes en el proceso de logistica que ha
impulsado la expansion de Amazon en el mercado revela elementos fundamentales
que pueden ser aplicables y beneficiosos para Importadora Zona Gamer. Uno de los
pilares clave es la eficiencia en sus procesos logisticos en los que Amazon ha
implementado sistemas que garantizan la disponibilidad constante de productos
(Amazon.com, 2023).

Debido a la naturaleza del negocio no se consideran los procesos y subprocesos
de la logistica de produccion por no ser parte de la linea de negocio del local
comercial. La estrategia de aprovisionamiento de Amazon, se destaca, basandose en
relaciones solidas con proveedores y la negociacion proactiva de contratos.
Importadora Zona Gamer podria beneficiarse al establecer conexiones estratégicas
con sus propios proveedores, garantizando un suministro constante y condiciones

favorables.

Uno de los factores con mayor relevancia en el proceso logistico de Amazon, es
la eficiencia en la gestion de inventarios, donde Amazon ha implementado sistemas
avanzados para mantener niveles éptimos, evitando tanto la escasez como los
excesos. Este enfoque minimiza los costos de almacenamiento y garantiza la

disponibilidad constante de productos.

Asimismo, la logistica de distribuciéon de Amazon, con énfasis en la entrega
rapida y eficiente, es un componente esencial. Importadora Zona Gamer podria
mejorar su competitividad al optimizar las rutas de entrega, implementar sistemas
automatizados de picking y packing, y proporcionar a los clientes informacién en
tiempo real sobre el estado de sus pedidos. La logistica inversa de Amazon, que
convierte los desafios de las devoluciones en oportunidades de eficiencia y
sostenibilidad, también ofrece lecciones valiosas. Importadora Zona Gamer podria
mejorar su gestion de devoluciones mediante politicas flexibles, evaluacion detallada
de productos devueltos y la maximizacion de la recuperacion de productos a través de

estrategias de reacondicionamiento y reciclaje.

15



La importancia de este analisis no solo consiste en entender el funcionamiento
de la logistica operativa de Amazon, sino también en adaptar y aplicar las estrategias
exitosas a empresas comerciales de la localidad. En este caso, la Importadora Zona
Gamer en la ciudad del Tena, para mejorar los procesos de distribucion y
comercializacion, optimizar sus operaciones y obtener ventaja en el competitivo
mercado del comercio electrénico. Por lo que, luego del analisis de se propone la
implementacién de las estrategias de logistica y distribucién de Amazon aplicables a
Zona Gamer se presentan en la tabla 2.

Tabla 2 Estrategias de Logistica de Amazon Aplicables a Zona Gamer

Proceso Logistico Proceso Logistico Nombre de la estrategia
Amazon

Gestion de Inventarios e Estrategia 1:

Picking Optimizacion de servicios de
Aprovisionamiento  packing Picking y Packing

Intercambio de e Estrategia 2:
Distribucion Informacion y Transporte Logistica de altima milla

de Mercaderia eficiente

e Estrategia 3:
Implementacion de politicas
Gestion de Devoluciones de devolucion flexible
y posventa e Estrategia 4:

Personalizacion de la

Logistica Inversa

experiencia del cliente

Elaborado por: La autora
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3 PROPUESTA

3.1 Objetivo 3: Disefar la propuesta de logistica y distribucion para el local
comercial Importadora ZONA GAMER en base al modelo establecido por

Amazon.

Luego de analizar la logistica de Amazon con el objetivo de mejorar la
distribucion y comercializacion de Importadora ZONA GAMER en la Ciudad del
Tena, se identifican diversas estrategias exitosas que pueden ser implementadas para
potenciar la eficiencia y competitividad del local comercial en el mercado local; y con
este proceso poder mejorar la rentabilidad de la misma; y poder generar una ventaja

competitiva frente a su competencia.

17
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

Proporcionar a nuestros clientes una experiencia de compra excepcional
y personalizada, ofreciendo una amplia variedad de equipos, suministros
y accesorios electronicos, asi como otros productos y servicios que
reflejan nuestros valores y principios compartidos con Ssocios,
proveedores y clientes, construyendo relaciones sélidas y duraderas con
aquellos que confian en nosotros para satisfacer sus necesidades
tecnoldgicas y de comunicacion celular.
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4  Disefo de Estrategias de Logistica de Amazon adaptadas a la Importadora

Zona Gamer.
N
Estrategias 1: Optimizacién de servicios de Picking y Packing
. La estrategia de optimizacién de servicios de Picking y Packing para Importadora

Zona Gamer, inspirada‘en las préacticas exitosas de Amazon, se centra en mejorar la eficiencia

en el"pedido (picking) y empaquetado (packing) de pedidos. Esta iniciativa busca agilizar la

selecciony empaquetado de productos, reducir errores y garantizar entregas rapidas y

precisas para los clientes. La aplicacion de la estrategia 1se presenta en la tabla 3.

ESTRATEGIA 1. LOGISTICA DE APROVISIONAMIENTO

Tabla 3 Optimizacion de Servicios de Picking y Packing

LOGISTICA DE APROVISIONAMIENTO

Subprocesos: Picking y Packing

Objetivo Estratégico
Zona Gamer

Implementar practicas sostenibles en la logistica y embalaje,
reduciendo la huella Ambiental.
Mejorar la eficiencia de la gestion de inventarios mediante la
optimizacion de los subprocesos de picking y packing.

ETIQUETADO Y
GESTION

eficiente

Proceso
Proceso Zona Gamer | vinculado Descripcion Aplicacién Préctica Zona Gamer
Amazon
SELECCION DE Identificacion y | Implementacion de sistemas de
PRODUCTO seleccion de los | escaneo de codigo de barras para
\\ Picking productos agilizar la identificacion vy
~ solicitados en un | seleccion de productos en el centro
pedido. de atencion.
EMPAQUETADO Envolturay Desarrollar un sistema de packing
DE PRODUCTOS empaguetado de personalizado que considere la
productos de fragilidad y caracteristicas
Packing manera segura y especificas de los productos

tecnologicos para garantizar su
integridad durante el transporte.

Generacion de
etiquetas de envio y

Uso de sistemas automatizados
para la generacién de etiquetas y
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DOCUMENTAL documentos documentos, reduciendo errores y

necesarios para el agilizando el proceso.

transporte.
ZONIFICACION Y Disefio eficiente del | Organizacidon del punto de venta en
REORGANIZACION espacio de zonas  especificas segin la
DEL PUNTO DE almacenamiento y categoria de productos para
VENTA Picking areas de empaque facilitar la gestion eficiente de

Packing para minimizar pedidos e inventario.

tiempos de

busqueda y

desplazamiento.

gura 1. Optimizacién Proceso de Picking y Packing

Logistica de Aprovisionamiento Zona Gamer

Administracidon Bodega Logistica y Distribucién

1

Seleccion de
Productos [Picking)

Embslzje
{Packing)

I

Gestion documental
del envio

—T1

Etiquetado del
producto Envio
(Packing)

aboracién propia
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ESTRATEGIAS 2: LOGISTICA DE ULTIMA MILLA EFICIENTE

La estrategia Logistica de Ultima Milla Eficiente de Importadora Zona

Gamer, inspirada en los exitosos subprocesos de intercambio de informacion y

transporte de mercaderia de Amazon, se focaliza en perfeccionar la fase critica de

entrega final.

Mediante la implementacion de esta estrategia, no solo se busca optimizar la

velocidad y precision de la distribucion, sino también potenciar la interconexion de
b

dates y la eficiencia en el traslado de productos. Al alinear estas practicas con las

probadas estrategias de Amazon, Importadora Zona Gamer aspira a redefinir su

logistica de distribucion, brindando entregas méas rapidas y satisfactorias a sus

clientes. La descripcion de la estrategia se presenta en la tabla 4.

Tabla 4 Estrategia 2: Logistica de Ultima Milla eficiente

Subprocesos:

LOGISTICA DE DISTRIBUCION

v “Intercambio de Informacion

v" Transporte de Mercaderia

Obijetivo Estratégico

e Establecer alianzas estratégicas con proveedores clave y

Zona Gamer socios logisticos para fortalecer la cadena de suministro.
Proceso PP,
_ o plicacion Préctica
Proceso Zona vinculado Descripcion
Gamer Zona Gamer
Amazon
\\ Implementacion de un | Implementacion  de
\ sistema de seguimiento | aplicaciones de
SISTEMA DE en tiempo real para los | rastreo  para  dar
S TREQ SR " ransporte edidos en trénsito de | informacion recisa
TIEMPO REAL de P P
| lamercaderia. sobre el estado de sus
Mercaderia

OPTIMMIZACION
DE RUTAS DE

pedidos.
Planificacion de rutas | Disefio  de  rutas
de entrega mas agiles y | inteligentes para
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ENTREGA

eficientes

reducir tiempos de

entrega.

\
.hm NICACION
¥ PROACTIVA

. CON LOS
' CLIENTE
b Intercambio
de
o
informacion

ALIANZAS
ESTRATEGICAS
CON
PROVEEDORES
DE LOGISTICA

Proporcionando

informacion oportuna

Implementacion  de

notificaciones

sobre su proceso de | automaticas y

compra y el estado de | mensajes

sus entregas. personalizados  via
correo, SMS, 0
WhatsApp para
mantener a los
clientes  informados
sobre su proceso de
compray entrega.

Establecer relaciones | Seleccion de aliados

solidas con | logisticos que

proveedores locales y
empresas de logistica
para garantizar un flujo
constante y eficiente de

productos.

ofrezcan servicios de
transporte  (empresas
de Delivery, Courier,
transporte de
agil vy
seguro para fortalecer

mercaderia)

la cadena de

suministro.

a 2. Logistica de Ultima milla eficiente

roceso para la logistica de distribucion propuesto para Zona Gamer para la
ca de ultima milla eficiente basado en los procesos de Amazon se presenta en la
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Logistica de Distribucién Zona Gamer

Administracion

Logistica y Distribucidn

Sistemas Informaticos

Recepcion de
Infarmacion de
provesdores

m{
Alianzas
estratégicas con

Flanificacion de
Rutas

provesdores
logisticos

Sistema de
Rastreo en
tiempo real

Comunicacion
Proactiva con

Clientes

acio

Transporte de

Mercadaria

verificacion de
documentacion de
Entrega

EJ‘/H—%&
Emtraga de
Mercaderia

.: Fin del Proceso :'
pN vy
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POLITICAS DE

=

5 ESTRATEGIAS 3: IMPLEMENTACION DE

DEVOLUCION FLEXIBLE

La estrategia 3, centrada en la Implementacion de Politicas de Devolucion Flexible,

se posiciona como un elemento crucial dentro de la logistica inversa de Importadora

Zona Gamer. La descripcion de la estrategia se presenta en la tabla 5.

Tabla 5 Estrategia 3: Implementacion de politicas de devoluciéon flexible

-

Subprocesos:

LOGISTICA INVERSA

v" Gestion de Devoluciones

Objetivo Estratégico
Zona Gamer

e Desarrollar y mantener una plataforma de comercio

electrénico de clase mundial para brindar a los clientes una

experiencia de compra en linea excepcional.

Proceso Zona Proceso Descripcion Aplicacion Practica
Gamer vinculado Zona Gamer
Amazon
POLITICAS DE Gestion de Establecimiento  de | Establecimiento y

DEVOLUCION Devoluciones | politicas de | politicas de devolucién
FLEXIBLES devoluciéon flexibles | para los clientes que no
para productos | tengan dificultad la
defectuosos. devolucion de

productos.
PROCESOS DE Gestion de Implementacion  de | Capacitacion al

%zECCK’)N

Devoluciones

un proceso para

personal de inspeccién

EFICIENTE DE evaluar el estado de | que permitan verificar
PRODUECTOS los productos | la condicion de los
DEVUELTOS devueltos. productos.

ALIANZA CON Gestion de Alianzas con | Establecimiento de
SERVICIQOS DE Devoluciones | servicios de | acuerdos con
COURIER Y transporte proveedores logisticos
TRANSPORTE especializados en | que ofrezcan soluciones
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PARA OGISTICA devoluciones para | eficientes para la
INVERSA agilizar y optimizar la | recoleccion de
logistica inversa. productos devueltos.

k El proceso propuesto para la implementacion de la logistica inversa en la gestion de

" devoluciones de los pedidos de los clientes de Zona Gamer, se presenta en la figura

Logistica Inversa Zona Gamer

Aliados Logisticos
Administracion Logistica y Distribucian [Courier y empresas de
transporte)
—_——,
micia |
s A
Fescepoion de Solicrhuses de
Dievmlucian
- umpleconis Inspeczidn de
-, requisitos -~ produchos devusltos
Apiicacion de i
roiiicas de Tl'unsplanangu'.n
demlucian ErsE
Mo Entregs sl ciente
Fin del Procesa .:I
. j
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ESTRATEGIA 4: PERSONALIZACION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

La Estrategia 4, centrada en la personalizacion de la experiencia del cliente, se presenta

como un componente de la logistica inversa de Importadora Zona Gamer, para satisfaccion

del cliente al brindar experiencias postventa altamente personalizadas. En la tabla 6, se

. presenta la-descripcion de esta estrategia.

Tabla 6 Estrategia 4: Personalizacion de la experiencia del cliente

-

. i§u@rocesos:

v' Posventa

LOGISTICA INVERSA

Objetivo Estratégico

Desarrollar y mantener una plataforma de comercio electrénico de

Asistencia y soporte
técnico

especializado

Zona Gamer clase mundial para brindar a los clientes una experiencia de compra
en linea excepcional.
PROCESO ZONA Proceso Descripcion Aplicacién Préactica Zona
GAMER vinculado Gamer
Amazon
LCEVANTAMIENT Implementacion de sistemas | Desarrollo de perfiles de
O DE para recopilar informacion | cliente para comprender
INFORMACION sobre las preferencias y | mejor sus necesidades y
DEL CLIENTE compra de los clientes. preferencias.
} Establecimiento de canales | Implementacién de
COMUNICACION L
de  comunicacion  para | encuestas, para obtener
PROACTIVA _ _ S
entender las expectativas y | informacion directa de los
POSVENTA ) ) _
Posventa | necesidades del cliente. clientes.
\OFERTAS Desarrollo de estrategias | Creacion de campafas,
PEIR%NALIZAD para ofrecer ofertas y | descuentos exclusivos para
AS promociones. cada cliente.

Formacién de equipos de
servicio al cliente
capacitados para abordar

consultas y problemas.

Capacitacion del personal,
para ofrecer asistencia y
resolver  problemas de

manera eficiente.
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Figura 4. Flujograma Servicio de Posventa
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6 CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo principal analizar la logistica de
Amazon en la distribucion y comercializacion de productos a través del comercio
electrénico, con el propdsito de aplicar estas practicas en los procesos de Importadora
ZONA GAMER en la ciudad del Tena. A continuacion, se resumen las conclusiones

obtenidas:

6.1 Cumplimiento de Objetivos:

Se logré cumplir el objetivo general al analizar y aplicar la logistica de Amazon
en Importadora Zona Gamer, ofreciendo una propuesta integral para mejorar los
procesos de distribucion y comercializacion. En cuanto a los objetivos especificos:
La identificacion de procesos logisticos, la seleccion de factores relevantes y el
disefio de la propuesta de logistica y distribucion se cumplieron de manera
satisfactoria, ofreciendo como producto acreditable una guia clara para implementar

mejoras en la importadora.

6.2 ldentificacion de Procesos Logisticos:

Se logré identificar y comprender los principales procesos logisticos empleados
por Amazon en el comercio electronico. Desde la logistica de aprovisionamiento
hasta la logistica inversa, se identificaron subprocesos como picking, packing,
intercambio de informacion para rastreo de pedidos, entre otros, que han contribuido

al éxito de Amazon.

6.3 Factores Relevantes para la Expansion de Amazon:

Los factores mas relevantes en el proceso logistico que han permitido la
expansion de Amazon se centran en la eficiencia operativa, la adaptabilidad a las
demandas del mercado, la personalizacion de la experiencia del cliente y la
implementacién de tecnologias innovadoras. Estos elementos han posicionado a

Amazon como lider en el comercio electronico.
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RECOMENDACIONES

Para asegurar la implementacion efectiva de la propuesta, se recomienda llevar a
cabo una capacitacion del personal involucrado en la implementacion de los
procesos logisticos propuestos para garantizar la eficiencia en el cumplimiento de

los mismos.

Se sugiere realizar un andlisis continuo de estos procesos identificados, buscando
siempre maneras de optimizarlos y adaptarlos a las necesidades especificas de
Importadora Zona Gamer. La flexibilidad y mejora constante son esenciales en
los procesos logisticos de aprovisionamiento, distribucién y logistica inversa.

Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion continuo para medir la eficacia
de los cambios implementados. Esto permitira realizar ajustes segun sea necesario
y mantener la competitividad en un entorno dinamico del comercio electrénico en
el mercado en el que se desenvuelven las actividades econémicas y comerciales

de Importadora Zona Gamer.
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9 ANEXOS

Anexo 1 Solicitud del trabajo de titulacion aplicado en el local comercia importadora

ZONA GAMER de la ciudad del Tena

2

Tena, 06 de noviembre de 2023.

Sr.

Jose Luis Carrera Rodriguez
Representante legal
Presente. -

De mi consideracion:

Yo, ADRIANA MARINA SAL_[NAS GARZON, con C.I: 1500918543, estudiante de la
Carrera de Tecnologia Superior en Administracion del INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA, del quinto semestre paralelo “C”, me dirijo comedidamente a usted
con la finalidad de solicitar la autorizacién para desarrollar el Trabajo de Titulacion, bajo la
modalidad del Examen Complexivo con el tema “Anilisis de la logistica de Amazon en la
distribucién de productos a través del comercio electrénico para ser aplicados en los
procesos de distribucion y comercializacion del local comercial Importadora Zona
Gamer de la ciudad del Tena, el cual es un requisito para poder culminar mi proceso

académico satisfactoriamente.

Por la atencion que sepa dar a la solicitud, expreso mi mds sincero agradecimiento.

Aten ente =5

Adriana Marina Salinas Garzén
ESTUDIANTE SOLICITANTE
C.C: 1500918543

CEL: 0984291520

adriana.salinas(@est.itstena.edu.ec
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Anexo 2 Carta de aceptacion del trabajo de titulacion aplicado en el local comercial
importadora ZONA GAMER de la ciudad del Tena

S &Sk

Tena, 10 de noviembre de 2023.

CARTA DE ACEPTACION

Srta.

Adriana Marina Salinas Garzon

ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA
Presente. -

De mi consideracion expreso que para nosotros es un grato honor dirigirnos a usted y hacerle
conocer que de acuerdo a la solicitud presentado por su parte pidiendo realizar un trabajo de
titulacion dentro del Analisis de la logistica de Amazon en la distribucién de productos a
través del comercio electronico para ser aplicados en los procesos de distribucion y
comercializacion del local comercial Zona Gamer de la ciudad del Tena. Le informamos
que estamos totalmente de acuerdo con su peticion y estamos prestos a brindar toda la

informacion que fuera necesaria.

Con saludos cordiales y a tiempo agradecer su pedido, me despido deseandole éxito.

Atentamente, ]

Sr. José L a Rodriguez
REPRES

_ Nﬁ"E LEGAL
C.C: 1003169941

CEL: 0958947240
joselouisr@gmail.com
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Anexo 3 Punto de venta del local comercial importadora ZONA GAMER de la
ciudad del Tena.

1 ZONA 7 GﬂmER

| (( ! INTERNET GAMES TECNOLOGIA

i -

Anexo 4 Categorias de productos del local comercial importadora ZONA GAMER
de la ciudad del Tena.

O ZONA GAMER TECHNOLOGY

HUAWEIBand7 % Galaxy S23Series

109,000 MMK

i MitiUitra 56
Pantala WGHO» 4 120 Mo de 881
Partalla trasers AMOLED de 1.1
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