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Resumen

El presente trabajo permite caracterizar las funcionalidades básicas de la trazabilidad y la manera en la que aportan 
al desarrollo del comercio electrónico en la actualidad. Para el desarrollo de la investigación se utiliza un enfoque 
cualitativo, empleando los métodos teóricos analítico-sintético e inductivo-deductivo para caracterizar las prácticas 
de la logística y trazabilidad. Asimismo, se usan estos métodos para analizar conceptos como el comercio electróni-
co y el modelo de negocio B2C (business to consumer). Como resultados se obtuvieron las bases teóricas sobre la 
operatividad moderna de la trazabilidad relacionado al comercio electrónico, simplificando procesos tradicionales 
y ampliando una red tecnológica que aporta a diversas tareas de control, organización y supervisión de productos 
y servicios. Al culminar este trabajo se presenta una perspectiva general de la influencia de la era digital en los 
procesos comerciales y logísticos, además de cómo ha cambiado la mente del consumidor virtual respecto de la 
compra y entrega de los bienes.

Palabras Clave

Comercio electrónico, Trazabilidad, Modelo de negocio B2C, Comercio, Logística. 

Abstract 

The present work allows to characterize the basic functionalities of the traceability and how to contribute to the 
development of the electronic commerce in the current. For the development of the investigation, a qualitative 
approach is used, employing theoretical, analytical-synthetic and inductive-deductive methods to characterize the 
logistics and feasibility practices. Similarly, to analyze concepts such as electronic commerce and the B2C (busi-
ness to consumer) business model. As a result, the theoretical bases on the modern operation of the functionality 
related to electronic commerce were obtained, simplifying traditional processes and expanding a technological 
network that contributes to different areas of control, organization and supervision of products and services. At the 
end of this work, a general perspective of the influence of the digital age in the commercial and logistical processes 
is presented, in addition to how the mind of the virtual consumer has changed with the purchase and delivery of 
the goods.
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Introducción

El movimiento manufacturero y comercial 
se convierte cada vez más en un fenómeno 
técnico, debido al incremento de producción 
de los bienes y servicios a nivel mundial, con 
ello es necesaria la rápida identificación de 
procesos y productos. La innovación del en-
torno mundial —acentuado por el criterio 
del consumidor, el cual acelera las nuevas 
tecnologías de información y comunicación 
(TIC)— integra la apertura de diversas inno-
vaciones organizativas (Moltoni & Moltoni, 
2015). Bajo este contexto surge el modelo de 
la trazabilidad, modelo que es considerado 
como una herramienta que responde a las 
expectativas de los consumidores y facilita 
los procesos de control para las empresas.

Particularmente, la trazabilidad incor-
pora funciones y procedimientos técnicos 
que permite la caracterización y registro de 
información, además, aporta a las empre-
sas mayor sostenibilidad en los procesos. De 
esta forma, la trazabilidad es considerada 
como la capacidad de brindar seguimiento a 
los bienes, lotes y afines referente a la cade-
na de suministro (León-Duarte et al., 2020). 
Esta herramienta está enfocada en diversos 
sectores, desde la localización de productos 
y transportes hasta la identificación de per-
sonas e, incluso, rastreo de boletos o tiques 
de algún evento social o similares. Por lo tan-
to, la trazabilidad aporta efectivamente al 
control de los diversos procesos que integran 
el contexto comercial (Maya et al., 2020). 

Según Rincón Ballesteros et al. (2017), 
la trazabilidad abarca distintos factores, ta-
les como: regulatorio, social, económico y de 
calidad. Estos factores son las premisas que 
persigue esta herramienta para las funcio-
nes que aportan al sistema de control de in-
formación. Cabe destacar que la trazabilidad 
no solo ejecuta el rol de cumplir legalmente, 
sino que debe ser considerada como propia 
a la responsabilidad del producto. Asimismo, 

esta herramienta cuenta con ventajas com-
petitivas, ya que de manera interna aporta un 
alto nivel de organización y, de modo externo, 
garantiza el cumplimiento de los estándares 
particulares, incluidos certificaciones de ca-
lidad y el reconocimiento de la marca. 

El área comercial es una de las fuen-
tes principales en las que la trazabilidad 
realiza sus funciones, desde la entrada de la 
materia prima en la empresa hasta la entre-
ga del producto terminado al cliente o con-
sumidor final. La era digital cambió los me-
canismos tradicionales en las transacciones 
comerciales, ya que las ventas online se han 
incorporado a nivel mundial en grandes ma-
sas. Con ello, los intereses del consumidor 
también se encuentran inmiscuidos en esta 
modalidad, puesto que comprar de manera 
electrónica aún sigue siendo un desafío. Par-
te importante dentro de este esquema es 
la localización del producto antes, durante 
y después de la compra, lo que representa 
una de las acciones más valoradas por parte 
del cliente (Doménech Gómez et al., 2019).

El comercio electrónico se define como 
las transacciones comerciales a través de 
equipos electrónicos, en las cuales se resal-
tan tres ramas fundamentales. 1) La más co-
nocida en las compras online es el negocio a 
consumidor o B2C, en la que los usuarios pue-
den ordenar y adquirir diferentes productos y 
pagar directo a la empresa por medio del In-
ternet. 2) Otra forma es el negocio a negocio 
o B2B. En este, el fabricante, empresas, ma-
yoristas o minoristas realizan intercambios 
de productos o servicios entre ellos. 3) La úl-
tima categoría es de consumidor a consumi-
dor o C2C, definido de forma amplia como la 
compra y venta entre consumidores. De igual 
manera, el e-commerce se define también 
como el cambio o traspaso de información 
comercial transmitida por Internet (Sigmond, 
2018; Gamboa-Delgado et al., 2022).

El presente artículo tiene como objetivo 
—a través de la búsqueda de bases teóricas 
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presentes—caracterizar las funcionalidades 
básicas de la trazabilidad que aportan al e-
commerce en la actualidad. Tiene el fin de ana-
lizar la importancia de identificar y registrar la 
información de los bienes y servicios en el con-
texto comercial digital. Para el cumplimiento 
del objetivo se aplica el enfoque cualitativo a 
través de la utilización de los métodos teóricos 
analítico-sintético e inductivo-deductivo. 

Revisión de la Literatura

Trazabilidad de cadena  
y rastreabilidad interna 

La trazabilidad —denominada como pieza 
clave para la ubicación exacta de la infor-
mación de un producto— detalla el proceder 
del producto desde el tratamiento que se 
le brinda a la materia prima, el proceso de 
elaboración en fábrica, el recorrido logístico 
que tiene el producto y su manipulación por 
otros intermediaros, hasta el destino final 
del producto, es decir, la venta de mismo. La 
finalidad de este proceso es la búsqueda de 
la satisfacción del cliente. Claro, dependerá 
de la naturaleza del producto, bien o servicio, 
dado que cada producto presenta un caso 
especial y su proceso sería diferente y único 
(Gandara-González et al., 2021). 

La rastreabilidad interna es un término 
actual que reemplaza o sustituye a la logís-
tica interna, refiriéndose a la planificación y 
control de la producción. De esta manera, la 
rastreabilidad es la encargada del desempe-
ño logístico total, dirigido específicamente 
en la competitividad del sistema y eficacia 
de los procesos. Vale decir que está orien-
tada al cambio constante, pero con un enfo-
que claro, con limites existentes considera-
dos por las perspectivas presentadas por los 
responsables del mismo. Es preciso mencio-
nar que todo es manejado por las condicio-
nes internas, metas previamente plantea-
das, consideraciones técnicas, planificación 

presupuestaria, entre otros. Con ellos, la 
prioridad del uso de recursos ya existentes 
en las entidades como primera opción siem-
pre destacará en esta parte fundamental de 
la logística (Pinheiro de Lima et al., 2017). 

La gestión logística permite la orienta-
ción necesaria de la rastreabilidad de un pro-
ducto o servicio que presente una constante 
aceptación comercial por parte del consumi-
dor final. Ante la creciente demanda comercial 
que se viene dando por parte de la sociedad y 
las organizaciones, se ha vuelto un reto com-
plicado, pero no imposible, que requiere una 
gestión eficiente, inmediata y eficaz por parte 
de todos los agentes involucrados en el proce-
so logístico de las organizaciones comerciales 
empresariales (Calzado Girón, 2020). 

Logística en el comercio electrónico

Gracias a la innovación tecnológica la tecni-
ficación de procesos ha marcado la logísti-
ca del siglo XXI. Existen sucesos no solo en 
los sistemas de producción, distribución y 
despacho de la mercancía, sino en los dife-
rentes eventos que intervienen en esta ges-
tión. El trabajo va de la mano de los procesos 
logísticos y los intermediarios como lo son 
los actores involucrados en tiempo real. El 
futuro logístico apunta hacia la optimización 
de recursos no solo humano, sino económi-
cos en su totalidad. Es decir, estar siempre 
presentes en la competitividad empresarial 
gracias a la invención de procesos tecnoló-
gicos y de herramientas logísticas actuales 
que han sido diseñadas para brindar un plus 
al producto final (Comisión Económica para 
América Latina [CEPAL], 2019). 

La adquisición de bienes y servicios 
por medios electrónicos hace su entrada en 
la vida del ser humano, en la que el uso de 
este tipo de medios se consideraba un lujo 
en esos tiempos, no obstante, hoy en día es 
considerado una necesidad y es común rea-
lizar compras por este medio. Nadie creía en 
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la magnitud del significado de estos apara-
tos en la cotidianidad de las personas, hasta 
que con el pasar del tiempo se han realizo 
miles de cambios que reducen costos y, so-
bre todo, tiempo (factor importante para las 
personas que hoy en día se deben ausentar 
de sus hogares para trabajar, estudiar o rea-
lizar una actividad extra (Álvarez Montoya & 
Correa Patiño, 2017). Así, esta modalidad se 
hace partícipe de comprar y vender por me-
dios digitales. La forma de utilizar la tecnolo-
gía a favor de las personas es lo que ha lle-
vado a las empresas a ingeniar modalidades 
que permitan mantener su negocio a flote, 
porque en su mayor parte del tiempo la crea-
ción y acogida que han tenido las apps de 
comercio eléctrico ante sus usuarios es real 
y beneficiosa (Jiménez-Rodríguez, 2021).

El e-commerce ha desarrollado una 
estructura relacional compleja que eviden-
cia la participación de clientes, proveedores 
y agentes de distribución logística, incluso 
hasta se llega a denominar al comercio que 
vende por vías de Internet como un agente. 
Para que todos ellos trabajen de manera ar-
moniosa es importante que se desarrollen 
en un ambiente óptimo y adecuado para que 
ninguno pierda el hilo de las funciones que 
debe cumplir. La experiencia que se debe 
generar al cliente final debe ser única y sin 
errores, eso solo se lograría con una correc-
ta logística interna y externa. Claro está que 
se debe a un sin fin de factores, entre los 
que destacan: brindar un servicio de pago 
seguro, política de devoluciones sin pérdidas 
o malestares para el cliente, tener siempre 
a disposición del cliente un valor agregado 
por su compra con el objetivo de no generar 
impactos negativos a la empresa y menos al 
cliente (Centro Español de Logística, 2020).

Modelo de negocio B2C

Este modelo de negocio hace referencia a la 
construcción del conjunto de bienes, servi-
cios e información. Con ello, los conceptos 

definidos generan una observación objetiva 
sobre los actores de negocios, asimismo da 
sentido y define la posible garantía e ingre-
sos que se recibirán (Lozano Chaguay et al., 
2019). El modelo de negocio identifica los 
clientes y qué se debería hacer para obtener 
su atención y satisfacción, agregando valor 
y convirtiendo sus necesidades en factores 
que beneficien a la empresa (Rosado Salga-
do & Osorio Londoño, 2020). Se destaca la 
relación que tiene el desarrollo y la preocu-
pación con la complacencia del cliente, así 
como la manera en la que influye beneficio-
samente al crecimiento de ambas partes.

Asociado a este modelo de negocio, es 
el comercio electrónico el que proporciona 
distintas herramientas digitales para su utili-
zación de los comercios tradicionales. Los ne-
gocios electrónicos son determinados como 
la utilización de tecnologías digitales para tra-
tar con responsabilidades la compra-venta de 
bienes y servicios, del mismo modo, facilitan 
la entrada y salida de comunicación e infor-
mación de manera inmediata (Perdigón Llanez 
& Viltres Sala, 2020). El negocio electrónico se 
define como el proceso de intercambio de pro-
ductos a través de medios digitales, proceso 
que en el que se cumplen las expectativas del 
consumidor y de las empresas involucradas 
(Perdigón Llanes et al., 2018). 

Actualmente, debido a la globalización, 
el modelo de negocio tradicional se ha con-
vertido en un concepto o definición que da 
paso al entendimiento principal, pero el uso 
de los mismos se relaciona con conceptos 
modernos enlazados en la tecnología, cono-
cido también como modelo de negocios elec-
trónicos. Rosado Salgado y Osorio Londoño 
(2020) afirman que innovar los modelos de 
negocios es ampliar el mercado, redefinien-
do los servicios o productos que son utiliza-
dos de forma cotidiana y sin invadir prácticas 
comerciales tradicionales, sino acaparando 
mayor mercado mediante medios tecnológi-
cos (Jiménez-Rodríguez, 2021).
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Respecto al creciente números de 
usuarios en los medios digitales, las empre-
sas optan por dirigir sus productos y servi-
cios directamente al consumidor final, lo 
cual se conoce como el B2C y se denomi-
na como una estrategia organizacional por 
parte de las empresas. Esto se debe a que 
mantienen una comunicación directa con el 
cliente sin intermediarios que dificulten el 
proceso del cierre de la venta (Zuluaga Aran-
go et al., 2020). Este tipo de compra y venta 
es práctico debido a las herramientas que se 
manejan en el tiempo actual, es decir, gra-
cias al conocimiento del uso de redes socia-
les y aplicaciones comerciales que cada vez 
se vuelven más fáciles de usar.

Las TIC en el desarrollo  
en el e-commerce 

Las tecnologías de la información y la comu-
nicación (TIC) son las nuevas herramientas 
del mundo moderno. Estas tecnologías se 
relacionan con las formas de comunicar e in-
formar, ya que se realizan a través de dispo-
sitivos electrónicos. Estos últimos recogen, 
administran y difunden información de for-
ma veloz y lo realizan de manera constante y, 
a la par, almacenan gran cantidad de datos, 
haciendo uso de códigos y plataformas. Se 
caracterizan por su intangibilidad, interrela-
ción y rapidez, llevando consigo una máxima 
calidad en sonido, imagen y digitalización. 
También tienen gran influencia en procesos 
que involucran procesos comerciales, sec-
toriales, innovación, entre otros (López Do-
minguez & Carmona Vazquez, 2017).

Existe una estrecha relación entre 
el Internet y el e-commerce, debido a que 
proporciona efusión entre los asociados de 
negocios sobre los productos, servicios, me-
canismos y métodos. También mejora las 
formas de atención al cliente, el manejo y 
aplicación respecto a la difusión de los bie-
nes, servicios, distribución o formas de pago. 

Asimismo, con el origen de esta nueva era 
tecnificada, los números de competidores de 
modo online han aumentado y cada vez nace 
un cliente más informado. Por lo cual, la ne-
cesidad de que las empresas se encuentren 
conectadas con las exigencias del mercado 
es importante, lo que permite enfrentar los 
desafíos de estos nuevos escenarios globa-
lizados (Carrión Carrión et al., 2021). 

El e-commerce se establece como la 
implementación de herramientas electró-
nicas al desarrollo del negocio. Es decir, los 
medios electrónicos mantienen una postura 
importante al momento de realizar cobros y 
pagos, asimismo permiten la difusión de la 
empresa a través de la web (Zúñiga Goveo 
et al., 2020). Este modelo de negocio elec-
trónico hace uso de las TIC en lo que rodea a 
las personas en la actualidad, dando paso a 
nuevas opciones de reemplazo a la antigua 
forma de comercialización y distribución 
de un producto o contratación de servicios 
(Sánchez-Suárez et al., 2021).

La logística tiene un papel fundamental 
dentro del e-commerce en el manejo, distri-
bución, ubicación e inspección de los produc-
tos. Este llega a ser un tema esencial para la 
empresa gracias a que proporciona confia-
blidad de manera externa al cliente. El uso 
de las TIC en la logística integra una serie de 
ventajas como la reducción de costos, la me-
jora constante y automatizada de la cadena 
de suministro, control de inventario y calidad 
en los canales de distribución. Todo lo ante-
rior referente al manejo interno de la empresa 
(Correa Espinal & Gómez Montoya, 2009). 

La tecnología permite impulsar la 
competitividad en la clase de servicios entre 
proveedores que se prestan para un propio 
servicio logístico, también incentiva a que 
se aprecien resultados futuros mediante un 
modelo predictivo. Asimismo, adquiere una 
mejora en el área de entregas, siendo este 
un trabajo totalmente automático. La inno-
vación tecnológica produce que la logística 
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logre darle el reconocimiento necesario a la 
experiencia del cliente, puesto que reduce 
las fallas o la inoperancia al distribuir un pro-
ducto, distribución que se realiza mediante 
dispositivos electrónicos del rastreo de los 
mismos, facilita la compra y venta, además 
de brindar seguridad al cliente (Budet Jofra & 
Pérez Gómez, 2018).

Las TIC cumplen un rol esencial en el 
área logística, puesto que el uso de dispo-
sitivos electrónicos es necesario entre la 
planeación, ejecución y supervisión de pro-
cesos múltiples en la cadena de suministros 
y abastecimiento. Lo anterior se debe a que 
los mismos proveen la fácil adaptación de los 
recursos en la recepción, transformación, 
almacenamiento y distribución, así como el 
aprovechamiento de los mismos en las dife-
rentes operaciones. Se destacan programas 
como el sistema de administración de alma-
cenes que se encarga de manejar el inven-
tario hasta la gestión de distribución de los 
productos a las estanterías. En consiguien-
te, las TIC permiten el alcance óptimo de los 
objetivos de los procesos logísticos y, por 

tanto, elevar la productividad de la empresa 
(Gómez Montoya & Correa Espinal, 2011).

Materiales y Métodos 

Para el desarrollo de la investigación se em-
plearon métodos teóricos como el analítico-
sintético, para realizar la revisión sistémica 
de los fundamentos teóricos sobre las prác-
ticas en la logística y la trazabilidad. De igual 
manera, se usaron estos métodos para ana-
lizar los conceptos: comercio electrónico y 
modelo de negocio B2C. El método inducti-
vo-deductivo se usó para analizar de manera 
crítica la literatura sobre las funcionalidades 
de la trazabilidad en el comercio electrónico. 
El estudio presenta un enfoque cualitativo 
de alcance descriptivo, este resalta y define 
las características particulares de los térmi-
nos que demarcan el estudio.

La investigación se realizó bajo una 
revisión de 32 artículos de investigación, de 
los que se destacan aquellos que hacen hin-
capié en la relación existente entre la traza-
bilidad y el e-commerce (Tabla 1): 

Tabla 1. Análisis comparativo de artículos relacionados con la trazabilidad y e-commerce

Tema Análisis

Tecnologías de la información 
en la cadena de suministro

La logística abarca una serie de sistemas tecnológicos que aportan al almacenaje, transfor-
mación y distribución de bienes y servicios. Asimismo, gracias a las TIC la comercialización en 
línea puede hacer uso de esos sistemas con el fin de agilizar procesos (Correa Espinal & Gómez 
Montoya, 2009).

Tecnologías de la información 
y comunicación (TIC) en los 
procesos de recepción y 
despacho

Las TIC aplicadas en los procesos logísticos optimizan procesos comerciales, procesos que 
abarcan desde la recepción, inspección y transformación, hasta la distribución del producto 
al cliente. Por lo tanto, detectar fallas en la entrega del producto se hace más rápido. De este 
modo, nuevas modalidades de compra y venta se hacen presente en la actualidad (Gómez 
Montoya & Correa Espinal, 2011).

El impacto del e-commerce 
en la cadena logística de las 
empresas importadoras de la 
ciudad de Medellín, Colombia

Nuevos modelos de compra se popularizan en la actualidad debido al fácil acceso por parte de 
los consumidores de plataformas comerciales, con ello la rápida distribución de los bienes se 
diferencia de un comercio tradicional que poco a poco se extingue. Procesos como la logística 
y trazabilidad aportan que los consumidores opten por adquirir bienes a través de plataformas 
o apps, puesto que se sienten más cómodos (Álvarez Montoya & Correa Patiño, 2017).

Gestión de la comercializa-
ción de plantas ornamentales 
utilizando normas de trazabi-
lidad hacia delante

La trazabilidad cumple con dos funciones. Por un lado, la interna que está enfocada en los 
procesos a los que son sometidos los productos mientras se encuentran en las instalaciones 
de las empresas y, por otra parte, la externa que es responsable de los procesos a los que se 
enfrenta el producto una vez fuera de la organización (García-Mejía et al., 2018).
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Tabla 1. Análisis comparativo de artículos relacionados con la trazabilidad y e-commerce. Continuación

Tema Análisis

Plan de mejoras al sistema de 
trazabilidad de medicamen-
tos en Cuba

La trazabilidad implementada en las empresas representa la forma en la que se abastece a la 
misma día a día, ya que representa una herramienta importante que se encarga de adecuar, 
planear, organizar, identificar, vincular y controlar procesos diarios. Estos procesos brindan 
mejoras en los sistemas, por ello las empresas innovan en estas áreas como la logística y 
tecnológica (Rodríguez Acosta et al., 2019).

Diseño e implementación de 
un software para la trazabili-
dad del proceso de beneficio 
del café

Herramientas como la trazabilidad conforma modos y tecnologías que permiten rastrear la 
ubicación de un producto, entre otros controles. Este sistema genera ventajas competitivas, 
ya que aporta a un proceso seguro para todo tipo de organización de manera interna o externa. 
De esta forma, las empresas virtuales son las más interesadas en construir estructuras de 
trazabilidad fiables (Castillo Landinez et al., 2019). 

Tecnología blockchain y 
regulación de la trazabilidad: 
la digitalización de la calidad 
y seguridad alimentarias

La trazabilidad se encuentra asociada con reglamentos y códigos según el producto o servicio, 
lo que la hace una herramienta importante y básica en las empresas, además de comprender 
fases y etapas para la estabilidad del bien. De esta forma, las empresas implementan con gran 
acogida este tipo de sistema en sus funciones y lo comparten a través de sus plataformas. Esto 
lo realizan con el fin de difundir sus buenas prácticas y que el cliente o consumidor conozca de 
los procesos de los productos que la empresa ofrece al mercado (Hernández Sanjuán, 2019).

Ventajas del uso del sistema 
de trazabilidad electrónica en 
procesos de manufactura

La gestión logística abarca un sinnúmero de procesos que proporcionan un rol clave en el de-
sarrollo de la cadena de suministro. En la actualidad, empresas populares prefieren invertir en 
las áreas logísticas y tecnológicas para resultados positivos. También, las organizaciones que 
usan medios digitales son las que más interés tienen en estas bases, debido a los múltiples 
beneficios como la fácil detección de fallas y atrasos (León-Duarte et al. 2020).

Trazabilidad hacia atrás en 
la mipyme de la ciudad de 
Aguascalientes, México

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

Uso de las tecnologías de la 
información y la comunica-
ción como estrategia para 
reducir el desperdicio de 
frutas y verduras.

En la actualidad, la tecnología es una herramienta esencial en el desarrollo comercial, ya que 
a través de diversas funciones se puede tener una buena organización y control sobre los 
insumos y materiales. Asimismo, en las actividades como la trazabilidad el uso de las TIC se ha 
vuelto indispensable, ya que provee información del producto o servicio que se oferta (Muñiz-
López et al., 2021).

Fuente: elaboración propia.

El análisis de los artículos permitió 
dar cabida a una reflexión amplia sobre la 
importancia que tiene la trazabilidad en las 
empresas que quieren incursionar en proce-
sos seguros y confiables, además de ampliar 
sus mercados. Todo ello es posible mediante 
la tecnificación de forma interna y externa. 
Es decir, tanto en su desarrollo diario como 
en la recepción, transformación y entrega 
de insumos y materiales, así como también 
en la divulgación de sus técnicas para los 
consumidores a través de medios digitales. 
Por tanto, se pretende caracterizar las fun-
cionalidades básicas de la trazabilidad en el 

e-commerce en la actualidad, con el fin de 
proporcionar información relevante, ya que 
con una óptima trazabilidad las empresas 
digitales brindan un mejor servicio.

Asimismo, como herramienta metodo-
lógica aplicada para obtener la información 
previa se realizó un estudio de documentos 
de varios artículos relacionados al trabajo en 
cuestión. Estos artículos han tenido auge y 
popularidad por la información detallada, in-
formación que explica cómo la logística se 
ha tecnificado a través del tiempo, permi-
tiendo así un mejor control en los procesos 
de distribución y de trazabilidad de sumi-
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nistros, bienes y servicios. Por otro lado, la 
herramienta utilizada aporta con una estruc-
tura amplia del documento científico escogi-
do, teniendo información precisa, coherente 
y factible, información que se asocia con el 
núcleo del trabajo investigativo. 

Los documentos científicos y de revi-
sión seleccionados se obtuvieron de fuentes 
que fueron obtenidas de base de datos cien-
tíficos, tales como: Latindex, Dialnet, Google 
Académico, Scielo, Redalyc, libros y paginas 
oficiales. Para la sección de análisis y resul-
tados se tomaron en cuenta las funcionali-
dades actuales de la trazabilidad, puesto 
que representan innovación en las nuevas 
prácticas comerciales. Para concluir, con el 
apartado de discusión y conclusión se pre-
senta un compilado sobre el material escrito 
y analizado, con el fin de poder aportar con 
ideas para futuras líneas de investigación. 

Análisis y Resultados

El e-commerce se ha transformado en aque-
lla actividad que en la actualidad permite 
realizar compras a través de Internet y re-
cibirlas en domicilios o lugares de trabajo 
(Manzur Quiroga et  al., 2020). La demanda 
de este tipo de servicio y el número de tran-
sacciones no ha cesado. Por ello, la mayor 
parte de organizaciones se han visto en la 
necesidad de establecer diferencias frente a 
la competencia (Lopes Martínez et al., 2021). 
Un factor que logra marcar diferencias es la 
trazabilidad, esta se relaciona con la entrega 
de los pedidos y con la identificación del es-
tado en el que se encuentran los envíos soli-
citados, otorgando seguridad y efectividad a 
los clientes. 

La trazabilidad en el e-commerce par-
ticipa como el instrumento que contribuye 
a identificar y registrar aquellos datos re-
lacionados al proceso de control. También 

permite obtener resultados favorables para 
la organización al corregir las falencias sus-
citadas, asegurando, de esta manera, que 
se les otorgará a los clientes un servicio de 
calidad se encuentre dentro de sus expecta-
tivas (Lopes Martínez et al.,2021).

Para Muñiz-López et al. (2021) la traza-
bilidad en el e-commerce tiene diversas fun-
ciones. Sin embargo, su principal trabajo se 
encuentra orientado en reconocer el estado 
en el que se encuentra el envío de los pedi-
dos de la entidad. Asimismo, se encarga de 
darle el respectivo seguimiento al producto 
desde su punto de origen hasta su destino 
final. Estas actividades se realizan conforme 
transcurre el tiempo, vale mencionar que los 
clientes se vuelven más exigentes en el pla-
zo de entrega y calidad deseada. 

Adicionalmente, entre las funciones 
de la trazabilidad se encuentra el estable-
cimiento de un tipo de comunicación con 
los consumidores finales de los productos, 
lo cual ayudará a mantener la confianza 
mientras se encuentran esperando el arribo 
de sus pedidos. De esta manera, se espera 
generar una mejor experiencia de compra a 
través de los medios digitales (Muñiz-López 
et al., 2021). 

De acuerdo con Rodríguez Acosta 
et al. (2019), las funciones a desarrollar por 
parte de un sistema de trazabilidad gene-
ran beneficios para las empresas, así como 
para los consumidores y los órganos encar-
gados de controlar las actividades de estas 
organizaciones. Esto se debe a que parten 
desde la identificación de los puntos más 
importantes que existen en la cadena de 
suministros. Del mismo modo, este sistema 
será el responsable de generar la confianza 
con el cliente, más aún en aquella incerti-
dumbre que poseen los compradores a la 
hora del envío del producto (Castillo Landi-
nez et al., 2019). 
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Figura 1. Funcionalidades de la trazabilidad básicas en e-commerce B2c

Fuente: elaboración propia.

Tomando criterios de diversos auto-
res afines al área de la logística, quienes a 
través de sus estudios en esta área y áreas 
contiguas han aportado científicamente con 
la construcción de bases conceptuales y de-
finiciones. A continuación, se caracterizan 
las funcionalidades básicas de la trazabili-
dad en el comercio electrónico. Este último 
es una de las prácticas más utilizadas en la 
actualidad, debido al avance tecnológico y 
a la interacción constante con los usuarios, 
quienes son los consumidores finales: 

•	 Reducción de pérdidas: las herramien-
tas digitales inmersas en la trazabilidad, 
área de la logística, sin duda permiten el 
control de pérdidas de desperdicios de 

productos, donde los recursos tecnoló-
gicos y programas comparten informa-
ción precisa y son aptos para dar sopor-
te administrativo y operativo dentro y 
fuera de las empresas (Correa Espinal & 
Gómez Montoya, 2009).

•	 Identificación de sistemas de trazabi-
lidad actuales: en la actualidad, la ne-
cesidad de saber y precisar el estudio 
histórico del origen de las cosas es lo 
que ha llevado tener más en cuenta 
esta herramienta o área de la logísti-
ca. Va mucho más allá de solo estar 
actualizados, es la satisfacción del 
cliente y búsqueda constate de nue-
vas oportunidades (Gómez Montoya & 
Correa Espinal, 2011).
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•	 Protección del comercio digital: el cru-
ce de información como reglas, polí-
ticas y cumplimientos es necesario 
para el desarrollo constante de la eco-
nomía digital libre que ha presentado 
un crecimiento en los últimos años, 
este crecimiento se ha debido a los 
fenómenos económicos, sociales, po-
líticos y, sobre todo, de salud (Álvarez 
Montoya & Correa Patiño, 2017).

•	 Búsqueda de eficiencia: la producción 
y la distribución de productos conlleva 
una logística, por ende, una trazabili-
dad precisa y exacta. Los agentes que 
manipulan estos eslabones no son 
ajenos en conocimientos de la ma-
teria, al contrario, la experiencia y la 
ciencia los hace referentes expertos 
en las anomalías que se puedan pre-
sentar (Rodríguez Acosta et al., 2019).

•	 Control en la evolución del producto: 
evalúan las características del pro-
ducto y analizan las necesidades que 
se pueden presentar en la empresa a 
la hora de satisfacer la demanda. De 
esta manera, se puede conocer si es 
adecuado adquirir más unidades o 
mantenerse con la producción exis-
tente (Hernández Sanjuán, 2019). 

•	 Medio solucionador de problemas: la 
trazabilidad permitirá identificar y lo-
calizar cada uno de los problemas que 
puedan suscitarse dentro de las em-
presas que prestan los servicios, a la 
vez, hace posible dar la solución res-
pectiva para reducir el impacto nega-
tivo que puedan ocasionar (Hernández 
Sanjuán, 2019). 

•	 Retiro selectivo de productos: este tipo 
de sistemas permite conocer la ubica-
ción exacta de cada grupo de produc-
tos, con lo cual es posible que se iden-
tifiquen aquellos que no presentan las 
condiciones para ser comercializados 
(Hernández Sanjuán, 2019).

•	 Logística combinada: los cambios y 
las nuevas herramientas son necesa-
rias para evidenciar el manejo apro-
piado de los procesos, en el que los 
errores representan pérdidas econó-
micas que, a su vez, se traduce en el 
incremento del valor final del producto 
(Castillo Landinez et al., 2019).

•	 Procesa datos: la recolección de da-
tos que el consumidor provee permite 
que el sistema administre información 
básica, real y esencial para la distribu-
ción óptima del producto o servicio. 
Con ello, se podrá manejar una cone-
xión fundamental entre la empresa y 
el cliente (León-Duate et al. 2020). 

•	 Sustentabilidad productiva: trabaja de 
la mano con la cooperación y coordi-
nación de los varios sectores de la 
operatividad empresarial. Es decir, 
busca beneficios a largo plazo gracias 
a que los ofertantes alinean sus pro-
cesos para optimizar y estar a la par 
con las necesidades del consumidor 
(Muñiz-López et al., 2021).

•	 Control y registro de los productos en 
stock: independientemente del tama-
ño de la entidad o del emprendedor 
que se encuentre realizando el e-com-
merce se debe mantener un inventario 
por cada existencia que se mantenga 
en stock. De esta manera, poder reco-
nocer qué productos ingresan y salen 
desde su almacén, con la finalidad de 
obtener una mejor organización de los 
mismos que facilite un posterior envío 
(Gandara-González et al., 2021).

•	 Reducción de los tiempos de entrega: 
este tipo de sistema otorga la opción 
al adquirente del producto de conocer 
sobre el estado en el que se encuentra 
su pedido y, a su vez, conocer el tiem-
po en el que será entregado, contribu-
yendo a que la experiencia del consu-
midor sea agradable y desee volver a 
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comprar en una nueva ocasión (Gan-
dara-González et al., 2021). 

•	 Orienta a la automatización de proce-
sos: en esta función el sistema de tra-
zabilidad se inclina por hacer uso de la 
tecnología, mediante la cual se busca-
rá realizar un seguimiento constante 
a los productos con el propósito de 
mejorar la administración de los inven-
tarios (Gandara-González et al., 2021). 

•	 Control del envío: para una empresa 
que se dedica a la venta de suminis-
tros es fundamental saber cada tramo 
que ha recorrido su envío, más aún 
cuando el producto se encuentra en 
su etapa final. La importancia de man-
tener este tipo de control se encuen-
tra relacionada a la satisfacción del 
cliente con el tiempo en el que llega su 
producto, ya que si este se retrasa es 
posible que se pierda la confianza y no 
vuelva a adquirir el servicio ofertado 
(Gandara-González et al., 2021). 

•	 Transparencia en el servicio: que una 
empresa evidencie un sistema eficiente 
y rápido contribuye a fidelizar a los clien-
tes. Por ello, que la gestión de sus pro-
ductos se efectúe con transparencia 
ayudaría a ofrecer un servicio completo 
que se convertirá en la experiencia del 
consumidor al comprar por estos me-
dios (Gandara-González et al., 2021).

En definitiva, la trazabilidad es el ins-
trumento mediante el cual se espera cumplir 
diferentes objetivos, todos orientados a crear 
satisfacción y fidelización del cliente con el 
servicio de e-commerce que se está ofertando, 
creando experiencias positivas y que puedan 
acaparar la atención de nuevos demandantes. 

Discusión y Conclusiones

Luego de haber realizado un análisis de la 
trazabilidad en la logística, desde diferentes 

ámbitos relacionados y áreas del comercio 
que permiten destacar y dar énfasis en los 
temas desarrollados, podemos manifestar 
lo siguiente:

El mundo busca constantemente 
crear oportunidades, estas nacen de las ne-
cesidades de quienes somos consumidores. 
El comercio nunca va a terminar, de alguna u 
otra manera somos capaces de generar so-
luciones, por ello se crean las herramientas 
necesarias para que todo siga su curso. La 
economía circular ha permitido brindar una 
perspectiva adicional al modelo de negocio 
tradicional. Es por ello que se resalta al co-
mercio B2C y se destaca la importancia y re-
levancia que tiene el mismo para mejorar la 
economía internacional.

Bajo nuestra perspectiva, este modelo 
de negocio trabaja de la mano con la logís-
tica y, por ende, con la trazabilidad, que es 
el inicio del conocer y rastrear cualquier pro-
ducto, bien o servicio. El desempeño de or-
ganizaciones, la productividad constante, la 
disminución de pérdidas y maximización de 
beneficios económicos, sociales y ambien-
tales son frutos de la correcta manipulación 
de estos términos y mecanismos de trabajo.

La trazabilidad en el e-commerce del 
modelo de negocio B2C orientada al desa-
rrollo eficiente de la logística en las empre-
sas sugiere y proyecta a la identificación y 
evaluación de las funciones planteadas en 
el trabajo de investigación. La denominación 
de las mismas ha sido efectuada con finali-
dades de criterio objetivo y proyectadas di-
rectamente con futuras líneas de investiga-
ción, como podría ser la importancia de las 
funciones de la trazabilidad en la logística 
para mercados digitales y en modelos de ne-
gocios actuales.

Las nuevas industrias apuestan des-
de un principio por el modelo de negocio e-
commerce, lo cual ha permitido que nuevos 
emprendedores busquen iniciar su propio 
imperio comercial, ya que no es preciso o 



Revista Economía y Negocios UTE - Año 2023 - Vol. 14 - Núm. 01 - 135-148.

146	 FUNCIONALIDADES DE LA TRAZABILIDAD EN EL E-COMMERCE B2C

fundamental tener un espacio físico para po-
der brindar servicios, bienes o productos. La 
tecnología juega un papel protagónico cons-
tante y, a su vez, el ser humano no deja que 
la misma opaque su capacidad de liderazgo 
o visión empresarial (Abad Merchán, 2022).

Los obstáculos existen, pero siempre 
es posible avanzar y encontrar soluciones. La 
perseverancia del ser humano ha permitido 
que esté donde actualmente está, es mérito 
propio. Por ello, a continuación, se describi-
rán algunas futuras líneas de investigación:

a.	 A nivel empresarial: se considera ne-
cesario que las empresas, entidades, 
organizaciones o comercios en gene-
ral deban realizar periódicamente una 
retroalimentación de la importancia 
de contar con una herramienta vital 
como la logística y el rol que cumple la 
trazabilidad dentro de la misma.

b.	 Ámbito legal: en Ecuador es preciso 
manejar y mejorar las leyes del comer-
cio electrónico, dado que no ha tenido 
el apoyo ni la relevancia que realmen-
te se le debe brindar en la actualidad. 
De allí, es importante precisar que el 
comercio electrónico genera emplea-
bilidad y divisas, es decir aporta a la 
economía nacional e internacional. 

c.	 A nivel internacional: se considera que 
el comercio electrónico es libre, pero a 
pesar de ello las tasas portuarias son 
excesivamente elevadas. Las barreras 
arancelarias fomentan el cuidado de 
la producción nacional, pero en reali-
dad son restricciones al consumidor. 
Siguiendo lo expuesto, el no poder to-
mar la decisión de pensar en alguna 
materia prima de mejor calidad perju-
dica a las industrias locales.
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