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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo investigar las nuevas ten-
dencias en logistica inversa en el comercio electronico y
como los e-commerce pueden enfrentar los desafios aso-
ciados para lograr eficiencia en sus procesos y satisfac-
cion en sus clientes. Se empled una metodologia mixta,
combinando enfoques cualitativos y cuantitativos mediante
encuestas a 86 usuarios de plataformas de e-commerce
en Guaranda. Los resultados indican que la mayoria de los
encuestados perciben la logistica inversa como una venta-
ja competitiva, destacando la importancia de politicas de
devoluciones simples y gratuitas. Sin embargo, se identifi-
caron barreras como la falta de infraestructura y recursos
para implementar soluciones tecnolégicas avanzadas, es-
pecialmente en pequefias y medianas empresas. Se con-
cluye que la adopcién de tecnologias avanzadas como la
inteligencia artificial y la automatizacion es esencial para
mejorar la logistica inversa, al igual que, la confianza del
consumidor es clave para el éxito del comercio electronico
y la sostenibilidad en este sector.
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ABSTRACT

This study aims to investigate new trends in reverse logis-
tics in e-commerce and how e-commerce companies can
address the associated challenges to achieve efficiency in
their processes and customer satisfaction. A mixed metho-
dology was used, combining qualitative and quantitative
approaches through surveys of 86 users of e-commerce
platforms in Guaranda. The results indicate that most res-
pondents perceive reverse logistics as a competitive ad-
vantage, highlighting the importance of simple and free
return policies. However, barriers were identified, such as
the lack of infrastructure and resources to implement ad-
vanced technological solutions, especially in small and me-
dium-sized enterprises. It is concluded that the adoption of
advanced technologies such as artificial intelligence and
automation is essential to improve reverse logistics, just as
consumer confidence is key to the success of e-commerce
and sustainability in this sector.
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INTRODUCCION

El panorama del Comercio Electrénico o e-commerce en
2024 sefnalé a América la segunda region con mayor pe-
netracion de internet en el mundo después del continente
europeo. En América Latina, Chile destaca con el 91% de
usuarios de internety un 77% de usuarios en redes socia-
les; mientras que Ecuador alcanza 84% y 70% respecti-
vamente. El e-commerce en Ecuador crecié un 206% en-
tre 2018 y 2023 acelerado por la pandemia de COVID19y
el cambio en los habitos de consumo, alcanzando $2.844
millones. La penetracion de usuarios en el mercado de
comercio electrénico ha aumentado considerablemente,
con un numero estimado de 5.5 millones de usuarios en
2021, cifra que se proyecta crecera hasta alcanzar los 6.7
millones para 2025.

En 2024, se esperd que el volumen del comercio elec-
tronico en Ecuador alcance los 6.4 mil millones de déla-
res, con un crecimiento proyectado del 20% anual entre
2024 y 2027, lo que elevara este volumen a méas de 11
mil millones de ddlares. ElI comercio electrénico vy retalil
en Ecuador ha experimentado un notable crecimiento en
los ultimos afios, las categorias mas destacadas dentro
de las compras en linea incluyen productos electrénicos,
moda y servicios. En cuanto a la venta de productos elec-
tronicos y productos de tecnologia trascienden con un
incremento del 16,67% entre 2023 y 2024, las cuales son
una de las categorias mas compradas en linea.

A suvez, las tiendas locales generan el 55% de las ventas
en linea, mientras que las transacciones transfronterizas
también muestran un fuerte crecimiento proyectado del
21% para 2025 lo que indica una preferencia por los pro-
ductos internacionales en el mercado ecuatoriano. Las
pequefas y medianas empresas - MYPES han empezado
a ingresar a este ecosistema digital, utilizando platafor-
mas para transacciones comerciales, aunque muchas
aun no tienen plataformas de e-commerce completamen-
te automatizadas. Sin embargo, el desarrollo del e-com-
merce a escala nacional enfrenta un desafio critico en la
confianza del consumidor, pues el estudio de Camara
de Innovacion y Tecnologia Ecuatoriana (2022) identifica
un alto porcentaje de experiencias negativas relaciona-
das con fraude, estafa o engafio, haciendo imperativa la
construccion de plataformas seguras y la comunicacion
efectiva de su uso.

Esta falta de confianza impacta directamente en la fase
post-venta, donde el éxito a largo plazo del e-commerce
depende de la satisfaccion del consumidor no solo con
la entrega, sino con el producto como tal, ademas, la lo-
gistica, y especificamente la logistica inversa, ha cobra-
do relevancia dado el aumento de las devoluciones de
productos, especialmente en articulos electrénicos. En
este contexto, las empresas deben adaptar sus procesos
logisticos para manejar eficientemente tanto la distribu-
cion de productos como las devoluciones que mitigue los
riesgos de desconfianza, ya que el servicio postventay la

satisfaccion del cliente son factores clave para fidelizar al
consumidor, situacion que acompafa el crecimiento del
comercio electronico, dada la naturaleza de las compras
en linea y las expectativas de los consumidores (Camara
Ecuatoriana de Comercio Electrénico, 2024; Lasio, et al.,
2024).

El E-commerce en la Provincia de Bolivar se caracteriza
por una brecha de infraestructura que impacta direc-
tamente en su madurez digital, pues los datos de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion — TIC indi-
can que el equipamiento tecnoldgico y la lucha contra el
analfabetismo digital son barreras persistentes, especial-
mente fuera de las cabeceras cantonales. Esta limitacion
tecnolégica se cruza con una estructura econémica do-
minada por las micro y pequefias empresas, las cuales,
a pesar de demostrar una notable disposiciéon empren-
dedora hacia la innovacion y nuevos modelos de nego-
cios segun el proyecto GEM carecen de la formalidad y
los recursos para implementar plataformas E-commerce
avanzadas que generen la eficiencia operativa y la reduc-
cion de costos propias del comercio digital a gran escala.

Consecuentemente, el desafio de la logistica inversa en
Bolivar es amplificado: la gestién de devoluciones y ga-
rantias resulta costosa e ineficiente debido a la limitada
red de distribucion y la falta de sistemas internos automa-
tizados, lo que compromete la satisfaccion del cliente y
mitiga los beneficios de la transformacion digital (Camara
Ecuatoriana de Comercio Electronico, 2024; Ecuador.
Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2023).

El e-commerce en el sector comercial de la ciudad de
Guaranda confirma el uso del comercio electréonico entre
las microempresas, aunque aun sigue siendo bajo, con
solo un 28,3% de estas empresas incursionando en este
ambito en los Ultimos afios, sin embargo, esta adopcion
inicial esta determinada por la estructura empresarial, ya
que el Registro Estadistico de Empresas — REEM mues-
tra un tejido econdémico predominantemente compuesto
por micro y pequefios negocios con restricciones del co-
mercio tradicional, lo que impone serias limitaciones en
la formalidad y la inversion en plataformas e-commerce
robustas, obligando a muchos a depender de canales di-
gitales basicos. A pesar de la creciente disponibilidad de
herramientas digitales, un 57,1% de los propietarios de
microempresas en Guaranda no tienen planes de adop-
tar el comercio electrénico, citando la falta de personal
especializado con un 34,8% y el desconocimiento de su
funcionamiento en un 18,5% como las principales barre-
ras. Las empresas que han incursionado en el comercio
electréonico se centran principalmente en productos de
alimentacion representa el 18,3%, electronica/informati-
ca un 13,4%, moda un 11%, belleza 11% y hogar 11%.
Este panorama refleja la necesidad de mejorar la capaci-
tacion y el conocimiento sobre las ventajas del comercio
electrénico en la ciudad (Ecuador. Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, 2025; Ledn at al., 2024).
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Por consiguiente, el estudio parte de la escasa informa-
cion oficial del sector, producto de poca incorporacion de
comercio electronico vy retail en la categoria de produc-
tos electronicos en la ciudad, lo que dificulta comprender
la gestion, procesos y/o politicas de logistica inversa o
devoluciones aplicadas en el sector. Los principales pro-
blemas en el sector se concentran en la alta tasa de de-
voluciones de productos que generan costos asociados
como: transporte, almacenamiento, reembolso y reventa;
la sostenibilidad que se convierte en un desafio en pro-
ductos electronicos a nivel ambiental; asimismo, frente a
la experiencia del cliente las devoluciones pueden llegar
a crear insatisfaccion o desconfianza en el negocios; lo
mismo ocurre con la deficiente tecnologia que afecta la
eficiencia de logistica inversa afectando la capacidad
de respuesta al cliente. En consecuencia, con ello, el
objetivo general es investigar las nuevas tendencias en
logistica inversa en el comercio electronico y como los
e-commerce pueden enfrentar los desafios asociados, de
tal manera que logren eficiencia en sus procesos y satis-
faccion en sus clientes.

La logistica inversa es el proceso que implica la gestion
del retorno de productos desde el consumidor hacia los
fabricantes o distribuidores para su reutilizacion, reciclaje
o disposicion adecuada. Su principal objetivo es gestionar
eficientemente las devoluciones, reciclar, reacondicionar
o desechar productos de manera sostenible, optimizando
tanto los procesos operativos como los costos asociados.
Es clave en la gestion de devoluciones, que pueden ser
causadas por arrepentimiento del consumidor, errores
en la entrega, o problemas con el producto, generando
un desafio en la logistica de ultima milla. De modo que,
se identifican tres tipos principales de logistica inversa:
devoluciones tradicionales, devoluciones por error en la
entrega o ausencia del consumidor en el momento de en-
trega, y la logistica de residuos que incluye la recoleccion
y el manejo adecuado de productos defectuosos o no de-
seados para su reciclaje o disposicion adecuada.

La correcta implementacion de la logistica inversa per-
mite a las empresas mejorar la experiencia del cliente,
optimizar costos y reducir el impacto ambiental, al mis-
mo tiempo que incrementa la competitividad al ofrecer un
servicio postventa eficiente y sostenible. Para aplicar esta
estrategia, las empresas deben contar con una infraes-
tructura logistica sélida, apoyada por tecnologias que
faciliten el seguimiento de los productos, la gestiéon de
inventarios y el reciclaje de materiales, todo ello alinea-
do con las expectativas de los consumidores que valoran
cada vez mas la conveniencia y la sostenibilidad en sus
decisiones de compra online. En sectores como el tecno-
l6gico, la logistica inversa se aplica para la recuperacion
de dispositivos electrénicos, lo que no solo permite un
ahorro de costos, sino que también incrementa las ven-
tas al ofrecer productos reacondicionados o reformados a
un precio mas competitivo, y al mismo tiempo contribuye
al cuidado del medio ambiente al reducir la cantidad de

desechos electrénicos (Ayala et al., 2023; Bustos, 2015;
Serrano et al., 2025).

Las tendencias recientes en logistica inversa estan evo-
lucionando rapidamente, apuntan hacia la integracion
de nuevas estrategias y tecnologias para optimizar el
proceso de devoluciones, desde la recoleccion hasta el
reabastecimiento de inventarios. Estas tendencias inclu-
yen la implementacion de tecnologias avanzadas de la
Industria 4.0, como el Internet de las Cosas (loT), la inte-
ligencia artificial (I1A), el Big Data y la analitica avanzada,
las cuales permiten una mejor gestion de los flujos logis-
ticos mediante la automatizacion y el analisis predictivo
para la recoleccion, clasificacion y gestion de productos
devueltos, minimizando costos y mejorando la eficiencia
operativa. Lo mismo ocurre con la integracion de vehicu-
los auténomos y drones para la recolecciéon y transpor-
te de productos devueltos esta ganando terreno, lo que
también facilita la reduccién de emisiones y mejora la
sostenibilidad del proceso. Las plataformas basadas en
blockchain permiten garantizar la trazabilidad y transpa-
rencia de los productos devueltos, mejorando la confian-
za en los procesos de logistica inversa.

Todo esto se enmarca en la economia circular, que pro-
mueve la reutilizacion, reciclaje y remanufactura de pro-
ductos, donde los productos no solo se devuelven para
ser reacondicionados o reciclados, sino que se busca
maximizar el valor de los productos a través de una ges-
tion eficiente de su ciclo de vida, promoviendo una mayor
sostenibilidad y reduciendo el impacto ambiental.

En cuanto a las aplicaciones practicas, las empresas
utilizan plataformas digitales para rastrear y gestionar
los productos retornados, pues han adoptado sistemas
avanzados de gestion de inventarios basados en la nube,
que permiten un seguimiento mas preciso de los produc-
tos devueltos, permitiendo una répida reincorporacion
de productos a los inventarios o su reciclaje de manera
eficiente, asi como la integracion de modelos matemati-
cos de optimizacion, disefio de rutas mas eficientes y si-
mulacion para mejorar el disefio de redes de distribucion
inversa, los lockers inteligentes también estan revolucio-
nando la forma en que se gestionan las devoluciones en
el e-commerce. Estas estrategias no solo buscan optimi-
zar la cadena de suministro y reducir los costos logisti-
€os, sino también cumplir con las demandas regulatorias
y las expectativas de los consumidores en términos de
sostenibilidad y responsabilidad ambiental, fortaleciendo
la competitividad al crear una ventaja ambiental y econo-
mica para las empresas.

De modo similar, se observa un incremento en la imple-
mentacion de modelos hibridos, que combinan herra-
mientas analiticas como la programacion lineal y el anali-
sis difuso para la toma de decisiones en redes logisticas
circulares, con el fin de abordar problemas complejos y
mejorar la resiliencia de las cadenas de suministro inver-
sas (Mastos et al., 2021; Plaza et al., 2021; Velasquez,
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2023). Para aplicar eficazmente la logistica inversa, las
empresas deben establecer procesos estandarizados,
apoyados por tecnologias. Es necesario resaltar que la
implementacion de la logistica inversa enfrenta obstéa-
culos como la falta de infraestructura adecuada, limita-
ciones tecnoldgicas y la resistencia por parte de las em-
presas a adoptar practicas sostenibles (Alvis et al., 2023;
Campoverde at al., 2022.

MATERIALES Y METODOS

El estudio sobre el impacto de las nuevas tendencias en
logistica inversa en el comercio electronico en Guaranda
se llevd a cabo mediante una metodologia mixta, que in-
tegro los enfoques cualitativo y cuantitativo (Calle et al.,
2020). Esta eleccion metodoldgica se considerd adecua-
da ya que la investigacion requeria tanto de la cuantifica-
cion de ciertos elementos para el analisis de tendencias,
como de la interpretacion profunda de los desafios en-
frentados por los e-commerce, en linea con la discusion
sobre la necesidad de enfoques mixtos para obtener una
vision mas completa de la realidad social.

Para la ejecucion, la investigacion se guié por el método
descriptivo, el cual permitié observar las fendmenos in
situ y describir sus caracteristicas (Montero et al., 2019).
Complementariamente, se utilizé el método analitico-sin-
tético, que facilitd separar las partes del fenémeno, como
las variables de la logistica inversa, para un examen se-
cuencial de sus causas y efectos analisis, y luego reunir-
las para la exposicién metddica y breve de los elemen-
tos de la realidad sintesis (Erazo & Narvaez, 2023). Las
técnicas empleadas fueron la encuesta, cuyo objetivo fue
investigar las nuevas tendencias y desafios de la logistica
inversa, y la revision documental, que consistié en la bus-
queda y consulta de fuentes escritas y electrénicas para
fundamentar teéricamente el problema.

Dada la especializacion del sector tecnolégico y del co-
mercio electrénico, y la probable ausencia de un censo
0 marco muestral actualizado de todas las empresas de
e-commerce o del sector tecnoldgico que manejan logis-
tica inversa en Guaranda, se utilizé un muestreo no pro-
babilistico por conveniencia.

Este tipo de muestreo fue apropiado porque permitié a
los encuestadores seleccionar a los participantes que
estaban disponibles y que eran mas accesibles dentro
del sector, como aquellas empresas o profesionales de
e-commerce conocidos o ubicados facilmente en la zona,
facilitando la investigacion sobre un tema tan especifico.

Dado que no se contaba con la poblacion total exacta
de e-commerce 0 empresas del sector tecnoldgico enfo-
cadas en logistica inversa en Guaranda, se asumié una
poblacion finita y se aplico su formula.

Poblacion total N: Se establecié un valor de 120 empre-
sas o profesionales.

Nivel de Confianza Z: Se fij¢ un 95%, lo que correspondio
a un valor Z de 1.96 al cuadrado Z2 = 3.8416.

Probabilidad de éxito p: Se considerd 0.5 o 50% de
probabilidad.

Probabilidad de fracaso g: Se considerd 0.5 o 50% de
probabilidad.

Error maximo aceptado e: Se determiné un error del 7% o
0.07 al cuadrado e? = 0.0049.

n = N.Zz.p.q
(N-1)-e2+22-p-q .,
110 - 0.9604

.

- (110 — 1) - 0.00238144 + 0.9604

105.644
T —
(109) - 0.00238144 + 0.9604

105.644
0.25957696 + 0.9604

T —

105.644
1.21997696

. =

nn = 86.6

Tamafio de la muestra n: 86.

RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccidn se presentan los datos recolectados del
estudio aplicado a 86 usuarios de e-commerce, platafor-
mas y tiendas de ventas en online del sector tecnoldgico
en la ciudad de Guaranda, inicialmente se expone en la
tabla 1 resultados del andlisis de relacion de varias varia-
bles empleadas en la investigacion.

Tabla 1. Analisis de relacion de percepciones sobre facto-
res clave en el comercio electronico.

Re- To- Pro-
Variable Nivel cuen- tal por- p
tos cién
Logistica in-
versa eficien- | Neutral 11 86 |0.128 | < .001
te
No mucho 1 86 |0.012 |<.001
Si, algo 34 86 |0.395 |0.066
Si,  definiti-
vamente 40 86 |0.465 |0.590
Ventaja com- | Si, definiti-
petitiva vamente 41 86 |0.477 10.747
Si, algo 34 86 |0.395 |0.066
No estoylq5  |gs [0.116 |<.001
seguro
Probable-
mente no 1 86 |0.012 | <.001

Volumen 9 | Nimero 1| Enero - Febrero -2026

390



El andlisis de la relacion entre las variables de la logistica inversa eficiente y la ventaja competitiva en el comercio elec-
trénico indica que existe una percepcion mayoritaria sobre el impacto positivo de la logistica inversa en el desempefio
competitivo de las empresas, aunque también se observa una cierta division de opiniones entre los participantes.
Mientras una parte significativa de los encuestados considera que la logistica inversa tiene un efecto importante en
la competitividad, otros se muestran mas neutrales o inseguros al respecto. Este panorama sugiere que, aunque la
logistica inversa es reconocida como un factor potencialmente valioso, aun hay espacio para profundizar en su com-
prension y demostrar su impacto directo en la ventaja competitiva dentro del comercio electrénico, especialmente con-
siderando las diferencias significativas en las respuestas, las cuales apuntan a la necesidad de reforzar la confianza
sobre sus beneficios en este ambito. A continuacion, se presenta la figura 1:

Logistica inversa y lealtad de marca Logistica inversa como ventaja

S0 47% competitiva en el e-commerce
45% 40%
40%
35%
3048 Probablemente no | 1%
25%
209
15% 1346

10%

5% 1

e Mo estoy seguro .

Neutral No mucho Si, algo 5i, definitivaments

La gestion efectiva de la La logistica inwersa es un
0 1 logistica inversa genera un factor potencialmente
impacto  positive en la valioso dentro del comercio
lealtad de marca vy electrénico, permitiendo un Si, definitivamente _

preferencia de los desempefio competitivo de
usuarios. las empresas,
0% 10% 209 30% 40% S50% 60%
S-i-, siempre 40 86 0.465 0.590
Tendencia logistica inversa No 5 86 0.058 < .001
No estoy seguro 8 86 0.093 < .001
Si 73 86 0.849 < .001

Figura 1. Dashboard sobre factores clave del comercio electrénico.

El andlisis de la relacion entre la decision de compra y las tendencias en logistica inversa, como la automatizacion, el
uso de inteligencia artificial y el reciclaje de productos, muestra que existe una tendencia sélida hacia la adopcion de
estos factores en el comercio electronico. La mayoria de los encuestados ha expresado una disposicion constante o
frecuente para realizar compras, reflejando una actitud positiva hacia el proceso de compra en linea. Al mismo tiempo,
se observa una aceptacion generalizada de las tendencias de logistica inversa, con una considerable proporcion de
respuestas indicando confianza en su implementacion y relevancia. Este patrén sugiere que tanto la decision de com-
pra como las tendencias innovadoras en logistica inversa estan estrechamente vinculadas en el contexto del comercio
electronico, destacando la importancia de estos factores para el desarrollo y la competitividad del sector, como se
muestra en la figura 2:
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La eficiencia de la logistica como influencia en la
decision de compra

47%
- ‘

Si, a menudo Si, siempre
mAveces MRaravez WBSi, amenudo MWSi, siempre

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

A veces Rara vez

Adopcion de tendencias de
logistica inversa
j 6%

No le gusta los nuevos
mecanismos de
devoluciones.

Devoluciones gratuitas
Mejores instrucciones sobre como devolver el.. 27
y___ 28% |

Otros I

Mads opciones de reembolso répido
Puntos de recoleecién convenientes cerca de mi.

1%

9%

No estan seguros que

les guste las nuevas

tendencias de

devoluciones.

85%

Presenta aceptacion

por las nuevas

tendencias de logistica
85% inversa.

Figura 2. Dashboard sobre factores influyentes en el comportamiento de consumo y logistica.

El analisis de la relaciéon entre la eficiencia de la logistica
inversa y la percepcion de seguridad en la toma de deci-
siones de compra en el comercio electrénico revela que
un 50% de los participantes considera que una logistica
inversa eficiente les proporciona una mayor seguridad al
tomar decisiones de compra, mientras que un 34.88%
siente que les proporciona algo de seguridad. Un 10.47%
se muestra neutral en cuanto a la influencia de la logistica
inversa, y un 3.49% afirma que no les da mucha seguri-
dad, mientras que solo un 1.16% indica que no lo percibe
en absoluto. Es relevante destacar que no hubo respues-
tas que indicaran la ausencia de una decisién de compra
segura, lo que resalta la importancia de este proceso en
la percepcion de seguridad, confianza en las decisiones
de compra dentro del comercio electrénico.

Similar situacion se da con el andlisis de la relacion entre
si estaria mas dispuesto a comprar en una tienda online
si ofrece una politica de devoluciones sencilla y eficien-
te, los resultados muestran que un 53.49% de los parti-
cipantes indicaron que definitivamente estarian mas dis-
puestos a comprar, mientras que un 39.54% respondi6
que probablemente si. Un 4.65% se mostré indeciso al
respecto, mientras que un 1.16% respondié que proba-
blemente no, y otro 1.16% afirmé que nunca estaria dis-
puesto a comprar en una tienda online, incluso si ofrece
una politica de devoluciones sencilla y eficiente. No hubo
respuestas ausentes, lo que resalta el interés significativo
por parte de los consumidores en contar con una politica
de devoluciones clara y eficiente para fomentar la compra
en linea.

En relacion con la pregunta sobre cémo preferiria que
las empresas de comercio electronico gestionaran las
devoluciones de productos, los resultados muestran
que un 56.98% de los participantes prefieren devolucio-
nes gratuitas, mientras que un 27.91% opta por puntos
de recoleccion convenientes cerca de su ubicacion. Un

9.3% prefiere mas opciones de reembolso rapido, y un
4.65% sefala que lo ideal serian mejores instrucciones
sobre como devolver el producto. Solo un 1.16% men-
ciono6 otras opciones, mientras que no hubo respuestas
ausentes, lo que subraya la importancia de ofrecer po-
liticas claras y convenientes para las devoluciones en el
comercio electronico.

La discusion presenta un analisis comparativo de los
hallazgos obtenidos en el presente estudio. El propdsito
de la discusion no es solo contrastar los resultados, sino
situar la realidad local frente a las tendencias globales,
identificando las similitudes en la exigencia del cliente y
las diferencias en la aplicacion de la Logistica Inversa.

Desde un enfoque de la industria textil, el estudio de
Cordova et al. (2024) revela una similitud trascendental
al identificar la logistica inversa como una herramienta in-
dispensable para la sostenibilidad y la economia circular,
en contraste del 86% de los encuestados de la ciudad
de Guaranda que lo percibe como una ventaja compe-
titiva, factor estratégico e innovador esencial para el co-
mercio electronico. No obstante, la diferencia clave reside
en el foco de la necesidad, ya que los datos primarios
se centran en la confianza y la experiencia transaccional
del cliente, al indicar que el 53.49% de los usuarios es-
tarfa definitivamente mas dispuesto a comprar si existe
una politica de devoluciones sencilla y el 56.98% prefiere
las devoluciones gratuitas, mientras que Coérdova et al.
(2024) enfatiza la perspectiva operativa y ecoldgica del
proceso, destacando la necesidad de reinsertar los dese-
chos y recortes de produccion en la cadena. La alta de-
manda del consumidor por la eficiencia y la seguridad en
la post-venta, manifestada en la ciudad, se convierte en
el motor comercial que presiona a las empresas para que
adopten las tendencias de automatizacion e Inteligencia
Artificial en la Logistica Inversa, validando la teoria de
que la rentabilidad comercial y la exigencia de servicio
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del cliente impulsan indirectamente la implementacion
de procesos sostenibles y ecolégicos propuestos por la
academia.

De manera similar, los resultados de la investigacion de
Ayala at al. (2023) sobre la logistica inversa en el sector
tecnolodgico establecen una similitud fundamental al con-
firmar que este no solo como un proceso operativo sino
como un motor de competitividad y ventas en el e-com-
merce, en concordancia, los datos primarios revelan que
mas del 87% de los usuarios la perciben como una ven-
taja competitiva y que la disposicion de compra se incre-
menta en un 53% con politicas de devolucion sencillas.
La diferencia principal radica en el enfoque de abordaje,
puesto que el estudio local se centra en la percepcion del
consumidor evidenciando una exigencia por la gratuidad
y la seguridad transaccional manifestada en la preferen-
cia por devoluciones gratuitas.

Por otro parte, desde una perspectiva semejante la ges-
tion de devoluciones va ocupando un lugar relevante al
enfocarse en la necesidad de procesos estandarizados y
tecnologias avanzadas como la IA y el Big Data, anclado
alas exigencias del consumidor, donde la alta propension
de compra en linea y la expectativa de un servicio logis-
tico eficiente confirman que la innovacion es ahora una
exigencia del mercado local. Por el contrario, en la ciudad
de Guaranda destaca el impulso comercial como el motor
primordial de la logistica inversa, mientras que las ten-
dencias globales se enfocan en la integracion de la ca-
dena de suministro, la gestion de riesgos y el desempefio
financiero derivado de un modelo de negocio circular, uti-
lizando la tecnologia para maximizar la recuperacion de
valor de los productos devueltos o al final de su vida Util.
En definitiva, el sector empresarial identifica la automati-
zacion, la Ay la gestion eficiente de flujos como la base
para que las empresas alcancen la ventaja competitiva y
la resiliencia en sus operaciones logisticas, convirtiendo
la satisfaccion del cliente en la palanca de presion para la
adopcioén de la innovacion tecnolégica (Alvis et al., 2023).

Comparando los resultados del presente estudio con los
de la investigacion sobre el impacto de la industria 4.0
sobre la logistica inversa establece una similitud critica
en la acelerada necesidad de digitalizacion vy eficiencia.
Mientras el estudio de Velasquez (2023) sostiene que la
Industria 4.0 a través del |oT, Big Data y la IA maximiza
la recuperacion de valor de los productos al final de su
ciclo de vida y optimiza las operaciones, en el caso de
Guaranda los resultados reflejan la demanda subyacen-
te del consumidor por estos avances, manifestada en su
alta disposicién de compra si la devolucion es sencilla
y gratuita, lo cual solo es viable mediante la automatiza-
cion que estas tecnologias facilitan. La diferencia clave
reside en el foco de la implementacion, ya que por un
lado se enfatiza la importancia de la Economia Circular
y la responsabilidad extendida del productor, buscan-
do la reinsercion sostenible de los productos a través

de flujos logisticos inteligentes, mientras que por el otro,
se enfocan en el impulso del mercado vy la rentabilidad
transaccional, donde la logistica inversa es percibida
principalmente como una ventaja competitiva para fide-
lizar clientes y reducir las barreras de desconfianza en
el e-commerce. De ahi que, se valide que el motor de
la transformacion digital en la logistica inversa a nivel lo-
cal es la satisfaccion del cliente que, a su vez, genera el
marco operativo necesario para alcanzar los objetivos de
sostenibilidad y eficiencia.

Otra perspectiva de discusion que confronta los resulta-
dos del estudio con lo expuesto por Campoverde et al.
(2022) sobre las aplicaciones y tendencias de la logistica
inversa, establecen una similitud crucial en la vision es-
tratégica, donde coinciden que es un factor de valor ex-
tendido que supera la mera recuperacion de desechos,
siendo percibida localmente por mas del 84% de los
usuarios como una tendencia positiva en el e-commerce
y justificada que requiere el analisis de las perspectivas
econdmica, social, cultural y ambiental. No obstante, la
diferencia fundamental reside en que para los usuarios
de Guaranda el principal impulsor de la implementacion
de la logistica inversa es la exigencia del consumidor por
la seguridad transaccional y la fidelizacion, mientras que
Campoverde et al. (2022) exponen un enfoque en las ten-
dencias futuras operativas, haciendo hincapié en la inte-
gracion de tecnologias avanzadas como la Inteligencia
Artificial y la simulacién para optimizar el disefio de redes
de take-back y la gestion de riesgos. Siendo asi, la de-
manda del mercado minorista en Guaranda por un servi-
cio de post-venta sin fricciones y con politicas claras se
alinea de forma organica con la necesidad de eficiencia
y optimizacién de recursos, al igual que, la rentabilidad
comercial y la satisfaccion del cliente son las principales
palancas que, en un entorno de e-commerce creciente,
impulsan indirectamente la adopcion de las tendencias
tecnolégicas y de gestion sostenible.

CONCLUSIONES

La logistica inversa se ha consolidado como un factor cla-
ve en la competitividad del comercio electrénico, espe-
cialmente en Guaranda, donde los consumidores valoran
las politicas de devoluciones simples y gratuitas. La efi-
ciencia en la gestion de devoluciones se ha identificado
como un elemento crucial para mejorar la experiencia del
cliente y fomentar la fidelizacion.

El uso de tecnologias avanzadas como la inteligencia
artificial y la automatizacion es fundamental para optimi-
zar los procesos de logistica inversa y reducir los cos-
tos asociados a las devoluciones, 1o que incrementa la
satisfaccion del cliente y mejora la competitividad de las
empresas.

A pesar de las ventajas que ofrece la logistica inversa
eficiente, existen barreras significativas, como la falta de
infraestructura adecuada y la resistencia a la adopcion de
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nuevas tecnologias en regiones como Guaranda, lo que
limita la capacidad de las pequefias y medianas empre-
sas para ofrecer un servicio postventa de calidad.

La adopcion de soluciones sostenibles en logistica inver-
sa, como la economia circular, es esencial para reducir el
impacto ambiental del comercio electrénico, al promover
el reciclaje y la reutilizacion de productos, lo que contribu-
ye a una mayor sostenibilidad en el sector.
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