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INTRODUCCION

La llegada del Covid-19 ha supuesto grandes cambios para la sociedad. Entre estos cambios tan
trascendentales debemos hacer alusién al sector del E-commerce, el cual también se ha visto muy
afectado. La venta online ha aumentado considerablemente debido a la pandemia, y gracias a ello,
esto ha sido el principal sustento econdmico para la mayoria de las empresas. Esta nueva fuente de
ingresos a supuesto una trasformacidn digital, a la cual, las empresas han debido adaptarse con el fin
de poder sobrevivir en estos tiempos tan dificiles. Debido a todo esto, mi trabajo se centra en
investigar los posibles problemas operatorios a los que se enfrentan principalmente las empresas en
relacién con el E-commerce y sus procesos, con el fin de ayudar a ofrecer un mejor servicio y calidad
al cliente, y de ofrecer soluciones para un futuro de este sector mds brillante y préspero.

OBJETIVOS

El objetivo de este trabajo es estudiar cuales son los principales problemas a los que el E-commerce
se ha enfrentado, tanto antes como después de la pandemia, con el fin de clasificar dichos problemas
e ineficiencias que pueden surgir a lo largo de los procesos, y detectar las soluciones que actualmente
estan dando las empresas.

Para alcanzar dicho objetivo mds general, a continuacién, detallaré unos objetivos mds precisos que
iré cubriendo a lo largo del trabajo y que me ayudaran a lograr la meta final:

v Definir lo que es el E-commerce y estudiar su evolucién en el tiempo

v’ Analizar el impacto del Covid-19 en dicho sector y sus efectos



v' Detallar la importancia de los costes de calidad y no calidad para las empresas y sus
consecuencias

v" Realizar un estudio sobre los procesos del E-commerce y sugerir alternativas sobre las distintas
posibilidades de mejorar dichos procesos.

v" Definir y clasificar los principales problemas del E-commerce (antes y después de la pandemia),

y comprobar como estos problemas influyen tanto en la satisfaccién del cliente como en los costes

de calidad para la empresa.

Plantear las posibles soluciones abordadas por las empresas

AN

v" Obtener conclusiones de lo anteriormente estudiado y realizar un pronéstico de la situacién de
cara al futuro.

METODOLOGIA :

Para realizar el presente trabajo y para alcanzar los objetivos previamente mencionados, se ha
realizado un estudio basado principalmente en métodos cualitativos.

En un primer lugar, realizaré una bisqueda de fuentes secundarias como revisién de la literatura, con
la utilizacién de diversas bases de datos como Google Schoolar, EBSCO, Scopus y Web of Science.
Esto nos ha permitido una recopilacién extensa de informacién sobre el tema de investigacién, en
concreto de literatura relacionada con la gestion de operaciones, mejora de procesos y gestion de
calidad del E-commerce. Para la biisqueda de informacién se ha introducido en estas herramientas de
busqueda palabras filtro como las siguientes: “E-commerce”, “impacto Covid-19”, “Gestién de
operaciones”; “Mejora de procesos”, “Controles de calidad”, “e-commerce operation management”,
“measuring e-commerce efficiency”, “impacto cadena suministros E-commerce”, “costes de calidad
y no calidad” y “operational problems ecommerce”. También hemos utilizado bases de datos de
revistas académicas y de revistas de dmbito empresarial.

También se han utilizado datos procedentes de fuentes estadisticas como el CIS y del informe digital
de 2020, que sirven como introduccién a todo lo anterior y como presentacién del tema de
investigacidn, respaldando y apoyando el argumento inicial del aumento de compras online durante
la pandemia.

Finalmente, con el fin de comprobar los problemas detectados en la literatura y visién futura se van
a realizar un numero de entrevistas al personal del sector del E-commerce. Se analizardn dichas
inquietudes y retos a los que se enfrenta el sector cara al futuro para asf obtener una visién interna y
real sobre todo lo establecido anteriormente. Los sujetos entrevistados serdn profesionales del sector.
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