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Resumen

El acelerado crecimiento del comercio electronico global y regional exige a las
organizaciones del sector retail una gestion logistica altamente eficiente. El proyecto consistid en
desarrollar una propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio
electronico del sector retail, a través del caso de estudio Falabella Colombia.
Metodoldgicamente, el estudio se desarroll6 bajo un enfoque mixto que combina datos
cuantitativos y cualitativos, implementando un alcance descriptivo mediante anélisis documental
y estudio de caso Unico. Los resultados més importantes demuestran que los procesos de
preparacion de pedidos (picking y packing) y la distribucion de tltima milla concentran la mayor
incidencia operativa y complejidad dentro del modelo omnicanal. Como conclusion general, el
mayor aporte radica en el disefio de una propuesta de optimizacion integral que fortalece la
eficiencia operativa, reduce los tiempos de entrega y eleva la competitividad en entornos

digitales.

Palabras claves: Optimizacion integral, cadena de suministro, comercio electronico.
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Introduccion

La presente investigacion aborda la optimizacion integral de la cadena de suministro en el
comercio electronico del sector retail, evidenciando que la eficiencia logistica es un factor critico
de competitividad ante la alta exigencia de los consumidores digitales. Debido a las
complejidades operativas en la gestion de inventarios, el alistamiento y la ultima milla, el estudio
se delimito especificamente mediante objetivos orientados a analizar el estado actual de la
cadena, identificar cuellos de botella operativos y proponer estrategias concretas de mejora en
Falabella Colombia.

El desarrollo de la justificaciéon demuestra que el acelerado crecimiento del comercio
electronico global y regional genera retos significativos en la capacidad de respuesta y en la
sincronizacion de los procesos logisticos. Por ello, la investigacion cobra relevancia al proponer
soluciones practicas para reducir los tiempos de entrega, mejorar la trazabilidad y optimizar la
coordinacion entre las diferentes areas organizacionales y los canales de venta.

Desde la perspectiva tedrica, la investigacion se fundamenta en el marco conceptual de la
cadena de suministro y el comercio electronico, sustentando que una gestion basada en enfoques
sistémicos y modelos estandarizados permite incrementar la productividad y la satisfaccion del
cliente. La pertinencia tedrica se evidencia en la integracion de tecnologias de la informacion y
en la adopcion del modelo SCOR para estructurar adecuadamente los flujos operativos.

Metodoldgicamente, el estudio se desarroll6 bajo un enfoque mixto que combina datos
cuantitativos y cualitativos, implementando un alcance de tipo descriptivo y utilizando como

instrumentos principales el analisis documental y el estudio de caso Unico enfocado en Falabella
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Colombia. Esta estrategia metodoldgica permitié examinar detalladamente el comportamiento
real de los procesos logisticos, facilitando la identificacion de ineficiencias.

Los resultados mas importantes demuestran que los procesos de preparacion de pedidos y
la distribucion de ultima milla concentran la mayor incidencia operativa y complejidad dentro
del modelo omnicanal de la compainia. Por esto, la evaluacion del desempeio evidencio altos
niveles de cumplimiento en las entregas mediante alternativas como Click & Collect, aunque
persisten desafios asociados a los costos logisticos y a la variabilidad en los tiempos de despacho
domiciliario.

Como conclusion general, el mayor aporte de esta investigacion a la academia, a la
gerencia logistica y al sector productivo radica en el disefio de una propuesta de optimizacién
integral que fortalece la eficiencia operativa y la competitividad en entornos digitales. El estudio
ofrece un referente metodoldgico y practico aplicable a otras organizaciones del sector retail que

enfrentan desafios similares en su transformacion omnicanal.
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1. Problema

1.1 Descripcion del problema

La gestion logistica ha evolucionado significativamente en las ultimas décadas,
pasando de un enfoque tradicional centrado en el transporte y almacenamiento, hacia una
vision estratégica integrada dentro de la cadena de suministro. Debido a esto, las
organizaciones han comprendido que la logistica no solo implica el movimiento de
productos, sino también, la generacion de valor para el cliente final mediante procesos
eficientes y coordinados. Segin Sunil Chopra y Peter Meindl (2023) la cadena de suministro
esta conformada por una red de organizaciones, personas, actividades, informacion y recursos
involucrados en la creacion y entrega de valor al cliente final, lo que evidencia la importancia
de su adecuada gestion en entornos altamente competitivos.

En el escenario actual, caracterizado por la globalizacion y la transformacion digital,
la cadena de suministro se ha convertido en un factor critico para la competitividad
organizacional, la expansion de mercados, la diversificacion de proveedores y la creciente
exigencia de los consumidores, han incrementado la complejidad de las operaciones
logisticas. Es importante gestionar de manera eficiente la cadena de suministro y para esto se
requieren estrategias adaptativas que permitan responder a cambios constantes en el entorno.
De acuerdo con Ruiz-Lopez (2024) los factores econdmicos, politicos y sociales influyen
directamente en el desempefio logistico, lo que obliga a las organizaciones a desarrollar

modelos maés resilientes y flexibles.
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Desde una perspectiva mas profunda, el analisis de la cadena de suministro ha
cobrado mayor relevancia en los estudios organizacionales, destacandose como un elemento
clave en la optimizacion de procesos y la toma de decisiones estratégicas. El enfoque
sistémico, permite comprender la interrelacion entre los distintos actores y actividades que
intervienen en la operacion logistica. De acuerdo con esto, el estudio de la cadena de
suministro no solo se limita al ambito operativo, sino que también abarca aspectos
estratégicos que impactan la eficiencia y sostenibilidad empresarial (Fontalvo Herrera, 2019).

Paralelamente, el crecimiento del comercio electronico ha transformado radicalmente
la dindmica de los mercados, modificando los habitos de consumo y las expectativas de los
clientes. Anteriormente, las transacciones comerciales se realizaban principalmente en puntos
fisicos, lo que limitaba la capacidad de comparacion y eleccion por parte de los
consumidores. Sin embargo, con la digitalizacion, los usuarios pueden acceder a multiples
opciones en tiempo real, lo que incrementa la competencia y exige mayores niveles de
eficiencia en la entrega de productos.

El comercio electronico, se define como el intercambio de bienes y servicios a través
de medios electronicos, incluyendo también los sistemas de pago digitales, lo que implica la
necesidad de contar con infraestructuras tecnologicas robustas y procesos logisticos
eficientes (Iriarte, 2016). Si se analiza detalladamente, las empresas deben garantizar no solo
la disponibilidad de productos, sino también la rapidez y confiabilidad en la entrega, aspectos
que dependen directamente del desempefio de la cadena de suministro.

Adicionalmente, la implementacion de estrategias de omnicanalidad ha incrementado

la complejidad operativa en el sector retail, ya que los clientes interactian con multiples
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canales antes de concretar una compra. Esta integracion de canales fisicos y digitales requiere
una coordinacion eficiente entre areas como inventarios, transporte, atencion al cliente y
tecnologia. La omnicanalidad permite mejorar la experiencia del consumidor, pero también
exige una mayor sincronizaciéon de los procesos logisticos (Onate, 2023).

En términos de crecimiento, el comercio electronico ha experimentado un aumento
significativo a nivel mundial, consolidandose como uno de los principales motores del desarrollo
econdmico. Diferentes estudios evidencian que este modelo de negocio ha alcanzado niveles
historicos de participacion en el mercado, con proyecciones de crecimiento sostenido en los
proximos afos. En efecto, el comercio electronico generd ingresos superiores a los 5,7 billones
de dodlares en 2022, con expectativas de superar los 8 billones para 2026, lo que refleja su
importancia en la economia global (Statista, 2025).

En América Latina, el crecimiento del comercio electronico también ha sido notable,
impulsado por la adopcion tecnologica y los cambios en los habitos de consumo. En la
actualidad, Colombia se posiciona como uno de los mercados con mayor proyeccion de
crecimiento en la region, lo que representa una oportunidad significativa para las empresas
del sector retail y se debe resaltar que este crecimiento también implica desafios logisticos
relacionados con la capacidad de respuesta, la distribucion y la eficiencia operativa (Statista,
2024).

En el caso especifico de Falabella Colombia, la compaiiia ha desarrollado una
estrategia enfocada en la omnicanalidad y el fortalecimiento de su canal de comercio
electrdnico, con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente y ampliar su cobertura a
nivel nacional. Por esto, el incremento en la demanda y la complejidad de las operaciones

logisticas han generado desafios en la gestion de la cadena de suministro, especialmente en lo
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relacionado con tiempos de entrega, coordinacion entre areas y optimizacion de recursos.

Estas dificultades se evidencian principalmente en la integracion de procesos
logisticos, donde la falta de sincronizacion entre inventarios, transporte y distribucioén puede
generar retrasos, sobrecostos y afectaciones en el nivel de servicio al cliente. Para tenerlo
presente, la alta demanda en ciudades principales como Bogota, incrementa la presion sobre
la infraestructura logistica, dificultando el cumplimiento de los tiempos de entrega esperados
por los consumidores.

Por lo tanto, la eficiencia de la cadena de suministro en el comercio electronico no
solo depende de la infraestructura fisica, sino también de la capacidad tecnologica de las
organizaciones para gestionar informacion en tiempo real. La digitalizacion de los procesos
logisticos se ha convertido en un elemento clave para mejorar la toma de decisiones. Segiin
Chopra y Meindl (2016) la integracion tecnoldgica permite aumentar la visibilidad de las
operaciones y reducir la incertidumbre en la planificacion logistica.

También, la gestion de inventarios representa uno de los mayores desafios en el
comercio electronico, debido a la variabilidad de la demanda y la necesidad de garantizar
disponibilidad inmediata de productos. Una inadecuada planificacion, puede generar tanto
sobrecostos por exceso de inventario como pérdidas por quiebres de stock, afectando
directamente la eficiencia operativa (Ballou, 2004), otro aspecto relevante es la logistica de
ultima milla, considerada como una de las etapas mas criticas del proceso logistico. Esta fase
implica la entrega del producto al cliente final y esta influenciada por factores como la
congestion urbana y la ubicacion geografica. La optimizacion de esta etapa resulta
fundamental para mejorar el nivel de servicio y reducir costos operativos (Gevaers et al.,

2011).
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En el caso colombiano, las condiciones de infraestructura y la distribucion geografica
representan retos adicionales para las empresas del sector retail, dificultando la estandarizacion
de los tiempos de entrega y generando variabilidad en el servicio. Estas limitaciones impactan
directamente la experiencia del cliente y la competitividad empresarial.

Importante entender que la falta de integracion entre las diferentes areas de la cadena
de suministro puede generar ineficiencias significativas, como reprocesos, errores en pedidos
y demoras en la entrega. Estas situaciones afectan la percepcion del cliente y pueden
deteriorar la imagen de la empresa en el mercado, en consecuencia, se hace necesario
analizar la cadena de suministro de Falabella Colombia desde una perspectiva integral,
identificando oportunidades de mejora que permitan optimizar los procesos logisticos y
fortalecer la competitividad de la empresa en el entorno digital. La optimizacion de la cadena
de suministro no solo contribuird a mejorar la eficiencia operativa, sino que también
permitira generar valor para el cliente, incrementando su satisfaccion y fidelizacion.

El presente andlisis y propuesta, se orienta especificamente en identificar los
principales cuellos de botella en la operacion logistica de comercio electronico de Falabella
Colombia, especialmente en los procesos de gestion de inventarios, preparacion de pedidos
(picking y packing) y distribucion de ultima milla, con el propdsito de proponer estrategias
que permitan reducir los tiempos de entrega, mejorar la trazabilidad de las 6rdenes de compra
y optimizar la coordinacion entre las 4reas involucradas, por esto se busca contribuir al
fortalecimiento del nivel de servicio al cliente, incrementando la eficiencia operativa y la

competitividad de la organizacion en el mercado digital.
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1.2 Pregunta de investigacion

(Como optimizar la cadena de suministro en el comercio electronico del sector retail en

la empresa Falabella Colombia?
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2. Justificacion

El desarrollo de la presente investigacion responde a la necesidad de fortalecer la gestion
de la cadena de suministro en el contexto del comercio electronico, especialmente en el sector
retail, donde la eficiencia logistica se ha convertido en un factor clave para la competitividad
empresarial. Actualmente, las organizaciones no solo compiten por ofrecer productos de calidad,
sino por garantizar tiempos de entrega rapidos, disponibilidad de inventario y una experiencia de
compra satisfactoria para el cliente.

Por esto, la investigacion cobra importancia porque aborda la cadena de suministro desde
una vision integral, entendiendo que su adecuado funcionamiento depende de la coordinacion
eficiente entre multiples procesos como el abastecimiento, almacenamiento, preparacion de
pedidos y distribucion. Tal como lo plantean Chopra y Meindl (2023) la cadena de suministro
estd conformada por una red de actividades interrelacionadas que deben operar de manera
sincronizada para generar valor al cliente final. De igual forma, Fontalvo Herrera (2019) resalta
que el enfoque sistémico permite analizar estas interrelaciones y facilita la identificacion de
oportunidades de mejora en los procesos logisticos.

La pertinencia del estudio se evidencia en el crecimiento acelerado del comercio
electronico a nivel global y regional. Este modelo de negocio ha transformado los habitos de
consumo, generando una mayor exigencia por parte de los clientes en términos de rapidez y
confiabilidad en las entregas. Seglin Statista (2025), el comercio electronico ha mostrado un
crecimiento sostenido en los ultimos afios, consoliddndose como uno de los principales motores

de la economia digital.
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A continuacion, se presenta en la figura 1, el crecimiento del comercio electronico a nivel

mundial:

Crecimiento del comercio electronico
a nivel mundial
— S

2026 8.1
2025 7.5
2024 6.9
2023 6.3
2022 5.7
2021 5.2
2020 4.2
2019 3.3
ANO CRECIMIENTO (BILLONES USD)

Figura 1. Crecimiento del comercio electronico a nivel mundial (2019-2026)

Fuente: Elaboracion propia con base en Statista (2025).

Este crecimiento también se refleja en América Latina, donde el comercio electronico ha
tenido una expansion significativa impulsada por la digitalizacion y el cambio en el
comportamiento del consumidor. Colombia, en particular, se posiciona como un mercado con
alto potencial de crecimiento, lo que representa una oportunidad importante para el sector retail,
pero también un reto en términos logisticos (Statista, 2024).

Aunque el crecimiento ha sido notable, a muchas empresas todavia se les complica
gestionar bien su cadena de suministro. La planificacion de inventarios, la integracion de
procesos y la logistica de tltima milla, se han convertido en factores criticos que afectan

directamente la eficiencia operativa. Ballou (2004) senala que una mala gestion de inventarios
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puede generar sobrecostos o pérdidas por desabastecimiento, mientras que Gevaers et al. (2011)
destacan que la tltima milla es una de las etapas mas complejas debido a su impacto en los
costos y en la experiencia del cliente.

En el caso de Falabella Colombia, el fortalecimiento del comercio electronico y la
implementacion de estrategias de omnicanalidad, han generado un aumento en la demanda, lo
que ha incrementado la complejidad de sus operaciones logisticas. Esto ha evidenciado
problemas en la sincronizacion de procesos, la gestion de inventarios y la distribucion de
pedidos. Seglin Oniate (2023), la omnicanalidad exige una integracion eficiente entre los canales
fisicos y digitales, lo que implica una mayor coordinacion entre las 4reas de la organizacion. Para
complementar este analisis, se presenta la Figura 2 que refleja el crecimiento del comercio

electronico en América Latina:
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Figura 2. Crecimiento del comercio electronico en América Latina

Fuente: Elaboracion propia con base en Statista (2024).
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Este comportamiento evidencia la necesidad de optimizar la cadena de suministro para
responder a la creciente demanda y garantizar niveles adecuados de servicio al cliente,
especialmente en entornos donde la eficiencia logistica se ha convertido en un factor clave de
competitividad (Chopra & Meindl, 2023). Ademas, los entornos actuales obligan a las
organizaciones a desarrollar cadenas de suministro mas flexibles y resilientes frente a los
cambios del mercado (Ruiz-Loépez, 2024).

En la préctica, la investigacion busca desarrollar una propuesta de optimizacion integral
de la cadena de suministro en el comercio electronico de Falabella Colombia, orientada a
mejorar la eficiencia operativa y el nivel de servicio al cliente. Esto permitira identificar los
principales cuellos de botella en procesos clave como la gestion de inventarios, el alistamiento de
pedidos y la distribucion, con el fin de plantear estrategias que contribuyan a reducir los tiempos
de entrega y mejorar la trazabilidad de las 6rdenes de compra, aspectos criticos dentro de la
operacion logistica del comercio electronico (Gevaers et al., 2011).

Por ultimo, la investigacion es viable, ya que se enfoca en procesos logisticos que pueden
ser analizados y optimizados mediante herramientas de gestion y analisis. Los resultados no solo
beneficiaran a la empresa objeto de estudio, sino que también podran servir como referencia para

otras organizaciones del sector retail que enfrentan desafios similares.
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3.  Objetivos

3.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el

comercio electronico del sector retail, a través del caso de estudio Falabella Colombia.

3.2 Objetivos especificos

Analizar el estado actual de la cadena de suministro en el comercio electronico de

Falabella Colombia, identificando sus principales procesos logisticos y niveles de eficiencia.

Identificar los cuellos de botella en la gestion de inventarios, el proceso de picking y

packing, y la distribucion de tGltima milla que afectan el desempefio operativo.

Proponer estrategias de optimizacion integral que permitan mejorar la eficiencia de la
cadena de suministro, reducir los tiempos de entrega y fortalecer la trazabilidad de las 6rdenes de

compra.
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4. Marco de referencia

4.1 Marco teorico

4.1.1 Cadena de Suministro

Hernéndez-Leal et al. (2023) afirma que la cadena de suministro es un conjunto de
elementos que incluyen organizaciones, personas, recursos € informacion que intervienen en la
produccion, gestion y distribucion de bienes y servicios, abarcando todas las actividades
logisticas necesarias para llevarlos del productor al consumidor. Este concepto involucra el flujo
de materia prima, productos y servicios desde los proveedores hasta el cliente final se ha
convertido en un area fundamental para impulsar la sostenibilidad (Guevara et al., 2024). La
gestion de la cadena de suministro se ha convertido en un factor muy importante para la
competitividad y sostenibilidad de cualquier organizacién en un entorno donde la globalizacion
ha evolucionado la manera en que se compite (Ruiz-Lopez, 2024).

Una gestion apropiada de una cadena de suministro es clave estratégica, pues permite a
las empresas adaptarse rapidamente a un mercado exigente y reducir costos operativos (Ruiz-
Lopez, 2024). Por ello Hernandez-Leal et al. (2023) afirma que las cadenas de suministros son
un pilar importante en la economia actual pues facilitan la comercializacion internacional y
regional, pues el mundo antes altamente interconectado en multiples dimensiones ha debido
transformarse y reorganizarse frente a los factores emergentes de la presente década. Con una
panificacion bien estructurada a nivel general que involucre todas las areas logra identificar y

gestionar posibles preocupaciones o problemas que se presenten en cualquier momento (Portugal
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etal., 2023).

De la Hoz Granadillo et al. (2022) aseguran que en los tltimos afios las organizaciones y
sus modelos de cadenas de suministros tienen como objetivo aumentar la productividad
satisfaccion y fidelidad de clientes para generar rentabilidad. Cuando la cadena de suministro se
administra de forma correcta optimiza procesos de materia, energia, informacion etc.; y garantiza
responder de una mejor manera a necesidades del cliente final (Hernandez-Leal et al .2023) para
complementar lo anterior segiin Sanchez et al. (2022) afirman que el modelo justo a tiempo las
cadenas de suministro juegan un rol importante pues puede afectar o favorecer el
comportamiento y la flexibilidad de las entregas a clientes finales.

La gestion sostenible de la cadena de suministro nace como un rol importante para
abordar desafios econdmicos, cuidado del medio ambiente y conciencia social (Guevara, et al.,
2024). Para Hernandez. (2022) la gestion de conocimiento y la sostenibilidad en la cadena de
suministro han despertado un interés cientifico por la capacidad de generar ventajas competitivas
y beneficios para organizaciones, personas y el planeta. Las organizaciones desempefian un rol
importante en comprender el entorno externo pues solo mediante esa responsabilidad pueden
alcanzar objetivos sostenibles mas amplios, fortaleciendo su compromiso con la sociedad y el
medio ambiente (de la Hoz Granadillo et al., 2022).

Ruiz-Lopez. (2024) considera que la integracion de tecnologia en la cadena de suministro
permite un control y verificacion en tiempo real optimizando toma de decisiones y generando
eficiencia operativa. El uso y evolucién del concepto anterior nace por tecnologias emergentes
que transforman el consumo optimizan la planificacion y produccion, y redefinen la logistica de
ultima milla, considerada critica y costosa (Mejia et al., 2023). El uso de tecnologia en la gestion

de la cadena de suministro abarca planificacion y operacion de compras, produccion, transporte,
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almacenamiento, mantenimiento y distribucion (Portugal et al.,2023).

4.1.2 Comercio Electronico

Segin Martinez-Lopez et al. (2022), el comercio electronico se define como un sistema
de intercambio de bienes y servicios desarrollado mediante plataformas digitales, donde usuarios
y organizaciones interactuan en entornos virtuales estructurados para facilitar procesos de
compra, venta y comunicacion comercial, lo que permite comprender su importancia dentro de la
dindmica digital. Por esto y de acuerdo con Salcedo Farro et al. (2023), la importancia del
comercio electronico se relaciona con su capacidad para facilitar el acceso a bienes y servicios
mediante plataformas digitales, permitiendo que las transacciones se desarrollen de forma agil,
eficiente y sin depender de limitaciones fisicas tradicionales, ampliando las oportunidades de
consumo. Por este motivo, la diversidad de estas tipologias permite adaptar las estrategias
comerciales a distintas dinamicas de interaccion, facilitando el desarrollo de multiples formas de
intercambio que responden a las necesidades de los usuarios dentro de entornos digitales
modernos (Quiroga-Parra et al., 2022), evidenciando su evolucion constante.

Segun Ali et al. (2023) percibir riesgos en entornos digitales puede frenar el uso de
compras en linea, especialmente cuando los usuarios tienen dudas o desconfianza sobre la
seguridad de su informacion personal durante el proceso de realizar transacciones comerciales, lo
que limita la adopcidn de estas plataformas. Si lo analizamos detalladamente, la decision de
compra dentro de plataformas digitales, se encuentra influenciada por la confianza del usuario,
especialmente en aspectos relacionados con la seguridad de la informacion y la transparencia
presente en cada etapa del proceso de transaccion comercial (Olmedo Noguera et al., 2024), lo

que resalta la importancia de generar entornos confiables. Por esto, Rahman y Mannan (2024)
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afirman que la confianza en el sistema, continua siendo un factor determinante para su adopcion
y uso frecuente en actividades comerciales realizadas mediante plataformas digitales utilizadas
por los consumidores, consolidando su papel dentro del comportamiento digital.

De acuerdo con Rodriguez et al. (2023) el valor percibido dentro de entornos digitales se
asocia con beneficios como la comodidad, el ahorro de tiempo y el acceso a multiples opciones
disponibles durante el proceso de compra en plataformas disefiadas para la interaccion comercial,
lo que fortalece la experiencia del consumidor. De igual forma, Huang y Benyoucef (2023)
sostienen que interactuar con otros usuarios influye en la percepcion de los productos y puede
impactar directamente en la toma de decisiones durante el proceso de compra dentro de
plataformas digitales pensadas para facilitar la experiencia comercial, evidenciando el impacto
del componente social. La forma en que el usuario percibe el valor durante su experiencia de
compra puede influir directamente en su decision final, especialmente cuando siente que el
proceso es util, claro y realmente responde a sus expectativas (Rahman & Mannan, 2024), lo que
explica la decision final del consumidor.

Con base en esto, Salcedo Farro et al. (2023) afirman que elementos como la claridad en
la informacion, la organizacion del contenido y la facilidad de navegacion influyen directamente
en la percepcion del usuario, afectando su experiencia durante la interaccion con plataformas
digitales destinadas a actividades comerciales, lo que resalta la importancia de la organizacion
del contenido. Esto quiere decir que, contar con informacion clara, precisa y bien estructurada
facilita la navegacion del usuario, reduciendo barreras que pueden afectar su experiencia durante
el proceso de compra dentro de plataformas digitales orientadas a la comercializacion (Olmedo
Noguera et al., 2024). De igual manera, Martinez-Lopez et al. (2022) sefialan que cuando la

navegacion dentro de la plataforma resulta intuitiva y organizada, el usuario puede completar el
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proceso de compra sin dificultades, lo que mejora su experiencia general y aumenta la
probabilidad de continuar utilizando este tipo de sistemas digitales, lo que evidencia la relacion

entre disefio y comportamiento del consumidor.

4.2 Marco legal

Ley 2181 de 2021
Por medio del cual se establecen normas para garantizar la seguridad de la cadena logistica,

prevenir los delitos transnacionales y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1165 del 2019
Por el cual se dictan disposiciones relativas al Régimen de Aduanas en desarrollo de la Ley 1609

de 2013.

Ley 1715 del 2014
La presente ley tiene por objeto promover el desarrollo y la utilizacion de las fuentes no
convencionales de energia sistemas de almacenamiento de tales fuentes y uso eficiente de la

energia, principalmente aquellas de caracter renovable.

Ley 7 2020
Por la cual se dictan normas generales a las cuales debe sujetarse el Gobierno Nacional para
regular el comercio exterior del pais, se crea el Ministerio de Comercio Exterior, se determina la

composicion y funciones del Consejo Superior de Comercio Exterior, se crean el Banco de
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Comercio Exterior y el Fondo de Modernizacion Econdémica, se confieren unas autorizaciones y

se dictan otras disposiciones.

* Ley 1581 de 2012
Regula la proteccion de datos personales. Es clave en el comercio electronico, ya que garantiza

el manejo adecuado de la informacion del usuario dentro de plataformas digitales.

* Decreto 1377 de 2013
Reglamenta la Ley 1581 de 2012 sobre tratamiento de datos personales. Define las condiciones

para la recoleccion, uso y autorizacion de datos en entornos digitales.

* Ley 1341 de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019
Establece el marco del sector TIC en Colombia. Promueve el acceso a tecnologias digitales,

facilitando el desarrollo del comercio electronico y la interaccion en plataformas digitales

* Ley 2108 de 2021
Declara el acceso a internet como servicio publico esencial. Permite mayor inclusion digital,

favoreciendo el acceso de los usuarios al comercio electronico.

* Decreto 587 de 2016
Regula aspectos relacionados con la proteccion del consumidor en comercio electronico.
Establece obligaciones para proveedores digitales, como informacion clara y mecanismos de

atencion al cliente.
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* Ley 2300 de 2023
Regula el contacto con los consumidores a través de canales digitales. En el comercio
electronico, controla practicas de comunicacion y protege al usuario frente a interacciones no

autorizadas.
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5 Metodologia

5.1 Alcance de la investigacion

El alcance de la presente investigacion es de tipo descriptivo, ya que se orienta a analizar y
caracterizar el estado actual de la cadena de suministro en el comercio electronico de Falabella
Colombia. El estudio se enfoca en comprender como se desarrollan los procesos logisticos,
identificar niveles de eficiencia y reconocer los principales cuellos de botella que afectan la
operacion, especialmente en la gestion de inventarios, el alistamiento de pedidos y la distribucion
de ultima milla. Este tipo de alcance se ajusta directamente al objetivo general de la investigacion,
dado que para plantear una propuesta de optimizacion es necesario partir de un conocimiento claro
y estructurado de la situacion actual, sin establecer relaciones causales, sino describiendo de
manera precisa las condiciones existentes.

Los estudios descriptivos permiten examinar un fendmeno tal como ocurre en su contexto
real, facilitando la identificacion de sus caracteristicas principales y su comportamiento dentro de
la organizacion. Hernandez-Leal et al. (2023) destacan que el analisis de la cadena de suministro
requiere comprender sus componentes y su dinamica operativa para identificar oportunidades de
mejora. En la misma linea, Ruiz-Lopez (2024) sefiala que describir detalladamente los procesos
logisticos permite reconocer fallas operativas y orientar acciones que contribuyan al

fortalecimiento de la eficiencia organizacional.
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5.2 Enfoque metodoldgico

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, al integrar elementos cuantitativos y
cualitativos para analizar la cadena de suministro en el comercio electronico de Falabella
Colombia. Por un lado, se consideran datos cuantificables como tiempos de entrega, niveles de
inventario y desempefio operativo; y por otro, se incorporan elementos cualitativos que permiten
comprender como se ejecutan los procesos, identificar fallas en la operacion y analizar la
interaccion entre las diferentes areas involucradas. Este enfoque responde al objetivo del estudio,
ya que no solo se busca medir el desempeio logistico, sino también entender las causas de las
ineficiencias para plantear estrategias de optimizacion mas ajustadas al contexto real de la
organizacion.

La combinacion de datos cuantitativos y cualitativos permite abordar fendmenos
complejos desde diferentes perspectivas, logrando una comprension mas completa. Hernandez-
Leal et al. (2023) indican que el analisis de sistemas logisticos requiere integrar distintos tipos de
informacion para evaluar tanto su funcionamiento como su desempefio. Por su parte, Guevara et al.
(2024) resaltan que la articulacion de enfoques permite interpretar con mayor profundidad los
procesos organizacionales, especialmente en entornos donde intervienen factores operativos,

tecnologicos y humanos.
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5.3 Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio estd conformada por los procesos logisticos asociados a la
cadena de suministro del comercio electronico en Falabella Colombia, especificamente aquellos
relacionados con la gestion de inventarios, el alistamiento de pedidos (picking y packing) y la
distribucion de ultima milla. Estos procesos representan el niicleo operativo que permite el flujo de
productos desde los centros de distribucion hasta el cliente final, influyendo directamente en la
eficiencia del servicio y en el cumplimiento de los tiempos de entrega. Su seleccion responde a los
objetivos de la investigacion, ya que sobre estos procesos se busca realizar el analisis, identificar
problematicas y proponer estrategias de mejora.

Esta poblacion es de tipo finita, dado que se encuentra delimitada dentro de una
organizacion especifica y corresponde a un conjunto definido de procesos que pueden ser
identificados y analizados en su totalidad. Herndndez-Leal et al. (2023) explican que una poblacion
finita esta compuesta por elementos claramente definidos dentro de un sistema, lo que permite su
estudio completo. De igual forma, Portugal et al. (2023) sefialan que en investigaciones
organizacionales es comun trabajar con poblaciones finitas cuando los procesos estan claramente
estructurados y accesibles para su analisis.

En cuanto al muestreo, no se contempla la seleccion de una muestra, ya que el estudio
abarca la totalidad de la poblacion definida. Esto permite desarrollar un anélisis integral de los
procesos logisticos sin necesidad de segmentarlos, lo cual resulta adecuado considerando el
alcance de la investigacion. Guevara et al. (2024) indican que el muestreo se aplica cuando la

poblacion es extensa o de dificil acceso; sin embargo, cuando es posible analizar todos los
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elementos, se puede prescindir de este para obtener una vision completa del fenémeno estudiado.

5.4 Instrumentos

Para el desarrollo de la investigacion se emplearan el analisis documental y el estudio de
caso como principales instrumentos de recoleccion de informacion. El analisis documental
permitird revisar informacion relevante como informes logisticos, indicadores de desempefio,
reportes operativos y documentos internos relacionados con la gestion de la cadena de
suministro, asi como literatura académica sobre comercio electronico. Por su parte, el estudio de
caso se centra en Falabella Colombia como unidad de andlisis, lo que permite examinar de
manera detallada su operacion logistica, identificar problematicas especificas en sus procesos y
plantear alternativas de solucion. Estos instrumentos se ajustan al objetivo de la investigacion, ya
que facilitan comprender la situacion actual y construir una propuesta de optimizacion basada en
evidencia.

El analisis documental permite organizar y analizar informacion proveniente de
diferentes fuentes, lo que facilita la comprension de los procesos y su funcionamiento dentro de
la organizacion. Portugal et al. (2023) sefialan que este tipo de instrumento aporta informacion
estructurada que sirve como base para el analisis de los sistemas logisticos. Por otro lado, el
estudio de caso permite profundizar en una situacion especifica dentro de su contexto real,
favoreciendo la identificacién de problemas y la formulacion de soluciones. Mejia et al. (2023)
destacan que esta técnica es especialmente util en entornos organizacionales, ya que permite

analizar la realidad operativa y apoyar la toma de decisiones a partir de evidencia concreta.
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5.5 Procedimientos.

El analisis documental en esta investigacion se orienta a examinar informacion relevante
sobre la operacion logistica del comercio electronico en la empresa Falabella Colombia, con el
proposito de comprender el comportamiento de su cadena de suministro y detectar factores que
inciden en su desempeio.

Para ello, se establece el siguiente procedimiento metodologico:

e En primer lugar, se realizard una exploracion dirigida de fuentes documentales vinculadas
a procesos logisticos en e-commerce, priorizando documentos institucionales, manuales

de funciones, actas y literatura académica especializada.

e Luego, se efectuard la recopilacion de informacidn proveniente de reportes operativos,
registros de inventario, manuales internos, indicadores logisticos y documentos técnicos

relacionados con la gestion de alistamiento y pedidos en la cadena de suministro.

e Una vez reunida la informacion, se llevara a cabo una depuracion y seleccion de los
documentos mas pertinentes, descartando aquellos que no aporten al analisis del

problema de investigacion.

o Posteriormente, se procedera a estructurar la informacion en ejes tematicos definidos,

tales como abastecimiento, almacenamiento, preparacion de pedidos y distribucion.

e Luego, se realizara un analisis interpretativo del contenido documental, identificando
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patrones, inconsistencias operativas y posibles puntos criticos dentro de la cadena

logistica.

e Los hallazgos seran sistematizados mediante el uso de matrices de andlisis, facilitando la

organizacion y comparacion de la informacion recolectada.

o Se elaborard una sintesis analitica que permita extraer conclusiones relevantes y aportar

insumos al desarrollo del estudio de caso.
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FASE 1. Busqueda dirigida de

informacion

FASE 3. Depuracion y seleccion de

informacion

FASE 5. Analisis interpretativo

FASE 2. Recopilacion de

documentos

FASE 4. Organizacion por ejes

tematicos.

FASE 6. Sistematizacion en matrices

FASE 7. Sintesis y

conclusiones

Figura 3. Procedimiento Analisis documental

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 1. Exploracion de fuentes

Se realizara una busqueda estratégica de informacion en fuentes académicas y
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documentos empresariales relacionados con la Cadena de Suministro del comercio electronico,

con el fin de construir una base tedrica y contextual solida.

Etapa 2. Acopio de informacion
Se reuniran documentos relevantes como reportes logisticos, registros de inventario,
procedimientos operativos y literatura especializada que permita comprender el funcionamiento

de la cadena de suministro en Falabella.

Etapa 3. Seleccion y depuracion
Se evaluaré la pertinencia de cada documento recopilado, conservando Ginicamente

aquellos que contribuyan al analisis del problema planteado en la investigacion.

Etapa 4. Estructuracion tematica
La informacién sera organizada en categorias clave de la operacion logistica, lo que

permitird abordar el analisis de manera ordenada y coherente.

Etapa S. Interpretacion analitica
Se examinaran los documentos con enfoque critico, identificando relaciones entre

variables, fallas operativas y oportunidades de mejora.

Etapa 6. Consolidacion de resultados

Los datos seran organizados en matrices que faciliten su analisis comparativo y permitan
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generar conclusiones fundamentadas.

El estudio de caso se emplea como estrategia metodologica para analizar en profundidad
la cadena de suministro del comercio electronico en Falabella Colombia, permitiendo

comprender situaciones reales dentro de su operacion.

e Se delimitara el caso de estudio enfocandose en los procesos logisticos asociados al

cumplimiento de pedidos en el canal e-commerce.

e Se identificaran los actores involucrados en la operacion, tales como areas de

almacenamiento, despacho y transporte.

e Se describira detalladamente el flujo operativo desde la recepcion del pedido hasta la entrega

al cliente final.

e Se analizaran las interacciones entre los procesos logisticos, identificando posibles fallas o

ineficiencias.

e Se contrastard la informacion obtenida con referentes teoricos para validar los hallazgos.

e Se formularan conclusiones y recomendaciones orientadas a la mejora en la cadena de

suministro para incrementar la eficiencia en el comercio electronico de la compaiiia.
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Figura 4. Procedimiento Estudio de caso

Fuente: Elaboracion propia

Fase 1. Delimitacion del caso
Se define el alcance del estudio centrado en la cadena de suministro del comercio

electronico de Falabella.

Fase 2. Caracterizacion del sistema

Se identifican los actores, procesos y recursos involucrados en la operacion logistica.

Fase 3. Descripcion del flujo operativo

Se detalla el recorrido del pedido desde su generacion hasta la entrega final.
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Fase 4. Evaluacion del desempeiio

Se analizan los tiempos, errores y eficiencia de los procesos logisticos.

Fase 5. Identificacion de problematicas

Se detectan fallas en inventarios, picking, packing o distribucion.

Fase 6. Comparacion tedrica

Se contrastan los hallazgos del caso con modelos tedricos de gestion logistica y cadena de
suministro, como el modelo SCOR (Plan, Source, Make, Deliver, Return), identificando
similitudes y desviaciones en los procesos observados. Esto permite determinar qué tan alineada

esta la operacion real con las buenas practicas logisticas y estandares de eficiencia operativa.

Fase 7. Generacion de propuestas

Se disefian estrategias de mejora orientadas a optimizar la eficiencia de la cadena de
suministro, abordando las causas raiz de las problematicas identificadas. Estas propuestas buscan
reducir tiempos operativos, minimizar errores en los procesos logisticos y fortalecer la
coordinacion entre los diferentes actores de la operacion, con el fin de incrementar el nivel de

servicio y la competitividad del sistema.
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5.6 Consideraciones éticas

La presente investigacion no tiene fines de lucro ni busca la obtencion de beneficios
economicos, ya que su desarrollo responde tinicamente a un propoésito académico. Este proyecto
esta orientado a analizar y proponer mejoras en la cadena de suministro del comercio electronico
en la empresa Falabella Colombia, utilizando la informacion recolectada exclusivamente con
fines investigativos, por lo tanto, se garantiza el cumplimiento de los principios éticos de
beneficencia, al contribuir con propuestas que mejoren los procesos logisticos; justicia, al
asegurar un manejo responsable y equitativo de la informacidn; y respeto, tanto hacia la empresa
como hacia las personas que hacen parte del proceso de investigacion, con base en esto, se
aplicara el principio de no maleficencia, evitando generar cualquier afectacion negativa a la
organizacion. La informacidn serd tratada con confidencialidad y los resultados se presentaran de

manera objetiva, transparente y responsable.
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6 Resultados

6.1 Caracterizacion de la cadena de suministro del comercio electronico en Falabella

Colombia

La cadena de suministro del comercio electronico en Falabella Colombia se configura
como un sistema logistico altamente dindmico, orientado a la gestion eficiente de flujos de
informacion, productos y servicios desde los proveedores hasta el cliente final. A diferencia de
los modelos tradicionales, este sistema exige mayor velocidad de respuesta, alta precision en los
pedidos y una capacidad constante de adaptacion frente a la variabilidad de la demanda. En este
contexto, la operacion logistica depende tanto de la ejecucion fisica como de la integracion
tecnoldgica para garantizar eficiencia y competitividad, adicionalmente, la cadena integra
procesos como abastecimiento, almacenamiento, picking, packing y distribucion bajo un enfoque
sistémico. Esta integracion permite la sincronizacion entre inventario fisico y digital, mejorando
la trazabilidad y reduciendo errores operativos. Debido a esto, el andlisis se desarrolla en cuatro
niveles: sectorial, organizacional, funcional y operativo, con el fin de comprender de manera

integral el funcionamiento de la cadena.

6.1.1 Nivel sectorial (Retail e-commerce)

En el sector retail e-commerce, la cadena de suministro presenta caracteristicas particulares
que incrementan la complejidad operativa. Entre ellas se destacan la fragmentacion de pedidos, la

necesidad de visibilidad en tiempo real del inventario, la omnicanalidad y la presion por entregas
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rapidas. Estas condiciones obligan a las empresas a transformar sus centros de distribucion hacia
modelos de fulfillment mas agiles y eficientes.

Por esto, la evolucion del sector ha generado una mayor dependencia de tecnologias de
informacion, permitiendo la integracion de procesos y la toma de decisiones en tiempo real. Esto
ha llevado a que la eficiencia logistica se convierta en un factor critico de competitividad dentro

del mercado digital.

Tabla 1. Caracteristicas del sector e impacto logistico

Caracteristica Impacto (%)
Fragmentacion de pedidos 20
Complejidad del picking 25
Visibilidad inventario 15
Omnicanalidad 20
Entregas rapidas 20

Fuente: Elaboracion propia.

El anélisis de la Tabla 1 evidencia que la complejidad del picking representa el mayor
impacto dentro del sector, lo cual confirma que la preparacion de pedidos es uno de los principales

retos operativos en el comercio electronico.
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IMPACTO (%)

Entregas rapidas

Omnicanalidad

Visibilidad inventario

Complejidad del picking

Fragmentacion de pedidos

Figura 5. Impacto de las caracteristicas del retail e-commerce en la operacion logistica.

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 5 nos permite visualizar de manera comparativa los factores que inciden en la
operacion logistica, destacando que el picking y la fragmentacion de pedidos generan mayor
presion sobre los centros de distribucion, lo que obliga a implementar mejoras en eficiencia

operativa.

6.1.2 Nivel organizacional (Falabella Colombia)

En Falabella Colombia, la cadena de suministro del comercio electronico se estructura
como un sistema integrado que articula proveedores, centros de distribucion, sistemas
tecnologicos y operadores logisticos. Esta integracion permite garantizar el flujo eficiente de

productos y la correcta ejecucion del proceso de order fulfillment.
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El modelo organizacional facilita la trazabilidad de los pedidos y la sincronizacién de la
informacion, lo cual resulta fundamental para evitar inconsistencias en inventario y mejorar la
experiencia del cliente. De esta manera, la operacion se orienta a cumplir con altos estandares de

servicio en tiempos de entrega y precision.

Tabla 2. Componentes de la cadena de suministro

Componente Participacion (%)
Proveedores 15
Centros de distribucion 25
Sistemas de inventario 20
Plataformas digitales 20
Ultima milla 20

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 2 muestra que los centros de distribucion tienen el mayor peso dentro de la
operacion, lo cual es coherente con su rol como eje central en la gestion logistica del comercio

electronico.
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Participacion (%)

Proveedores Centros de Sistemas de Plataformas Ultima milla
distribucion inventario digitales

Figura 6. Participacion de los componentes de la cadena de suministro

Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencia la importancia de los centros de distribucion dentro del sistema logistico
como se evidencia en la figura 6, destacando su impacto en la eficiencia operativa y en la

preparacion de pedidos.

6.1.3 Nivel funcional (Procesos logisticos)

A nivel funcional la cadena de suministro se compone de procesos clave que permiten la
ejecucion de la operacion logistica. Eto incluye abastecimiento, almacenamiento, picking,
packing y distribucion, cada uno con un rol especifico dentro del flujo de valor, como se observa
en la tabla 3.

En el contexto del comercio electronico, los procesos de picking y distribucion adquieren
mayor relevancia debido a su impacto directo en la experiencia del cliente. La correcta ejecucion

de estos procesos permite garantizar tiempos de entrega adecuados y reducir errores en los
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pedidos.

Tabla 3. Procesos logisticos y nivel de impacto

Proceso Impacto
Abastecimiento Medio
Almacenamiento Medio
Picking Alto
Packing Alto
Distribucion Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencia que los procesos de mayor impacto son aquellos relacionados con la
preparacion y entrega de pedidos, lo que confirma su relevancia dentro de la cadena de

suministro.
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Impacto

Distribucion

Packing

Picking

Almacenamiento

Abastecimiento

Figura 7. Nivel de impacto de los procesos logisticos.

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 7 permite identificar claramente que picking, packing y distribucion concentran
el mayor impacto, lo cual sugiere que las estrategias de mejora deben enfocarse en estos

Procesos.

6.1.4 Nivel operativo (Funcionamiento real)

A nivel operativo, la cadena de suministro presenta caracteristicas como alto volumen de
pedidos unitarios, dependencia de sistemas WMS y OMS, y presencia de cuellos de botella en
picos de demanda. Estas condiciones generan presion sobre la operacion, especialmente en

temporadas de alta demanda.
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Se identifica en la tabla 4 que los procesos de picking y distribucion concentran el 65%

del impacto operativo total, lo cual evidencia su criticidad dentro del sistema logistico.

Tabla 4. Impacto de procesos segin modelo SCOR

Proceso SCOR Participacion (%)
Plan 10
Source 15
Make 35
Deliver 30
Return 10

Fuente: Elaboracion propia.

Plan
10%

Source
15%

Figura 8. Distribucion del impacto de los procesos SCOR.

Fuente: Elaboracion propia.
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La figura 8 nos muestra que los procesos Make y Deliver concentran la mayor
participacion, lo que confirma que la preparacion y entrega de pedidos son los principales

determinantes de la eficiencia operativa.

6.1.5 Integracion con el modelo SCOR

La cadena de suministro analizada se alinea con el modelo SCOR en sus procesos Plan,
Source, Make, Deliver y Return. Sin embargo, en el contexto del comercio electronico, el
proceso Make se transforma en actividades de picking y packing, evidenciando una adaptacion
del modelo a entornos digitales.

Esta integracion permite estructurar la operacion de manera logica y facilita la
identificacion de procesos criticos. Por esto, el modelo SCOR se convierte en una herramienta
clave para analizar la eficiencia de la cadena y proponer mejoras orientadas a optimizar la

operacion logistica en el comercio electronico.

6.2 Operaciones de comercio electronico en Falabella Colombia

6.2.1 Descripcion general del modelo de comercio electronico

Las operaciones de comercio electronico de Falabella Colombia se desarrollan bajo un
modelo omnicanal integrado, en el cual convergen la venta digital, la infraestructura logistica y
la red de tiendas fisicas. Este enfoque tiene como objetivo garantizar eficiencia operativa,

cobertura nacional y una experiencia de cliente consistente.
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El modelo combina canales digitales y fisicos, permitiendo optimizar la disponibilidad de
productos, reducir tiempos de entrega y mejorar la satisfaccion del cliente, la operacion no
depende unicamente del canal online, sino de la integracion de todos los componentes logisticos

y comerciales.

6.2.2 Estructura operativa del e-commerce

El modelo de comercio electronico de Falabella Colombia se fundamenta en tres pilares

principales: marketplace, fulfillment y red omnicanal, esto se observa en la tabla 5.

Tabla 5. Componentes del modelo de comercio electronico

Componente Descripcion
Marketplace Plataforma digital que integra productos propios y de terceros
Fulfillment

Gestion logistica completa asumida por Falabella
(FBF)

Integracion de tiendas fisicas, centros de distribucion y puntos de
Red omnicanal
entrega

Fuente: Elaboracion propia.
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Con base en estos componentes, se realizé un analisis comparativo considerando tres
criterios: participacion, impacto logistico y complejidad operativa, se puede corroborar en la

tabla 6.

Tabla 6. Evaluacion de los componentes del modelo de e-commerce

Participacion Impacto Complejidad
Componente
(%) logistico (%) operativa (%)
Marketplace 45% 70% 65%
Fulfillment 30% 85% 80%
Omnicanalidad 25% 90% 85%

Fuente: Elaboracion propia.

Complejidad operativa (%)

Impacto logistico (%)

Participacion (%)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Omnicanalidad = Fulfillment ® Marketplace

Figura 9. Componentes del E-commerce.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede evidenciar en la tabla 6 y figura 9 el marketplace representa el
componente con mayor participacion (45%), debido a que concentra la mayor cantidad de
productos y transacciones. Sin embargo, su impacto logistico es moderado, ya que parte de la
operacion es asumida por vendedores externos.

El modelo Fulfillment by Falabella presenta menor participacion (30%), pero un alto
impacto logistico (85%) y complejidad operativa (80%), dado que la empresa gestiona
directamente almacenamiento, preparacion y distribucion.

Por su parte, la red omnicanal, aunque tiene la menor participacion (25%), es el
componente m critico, con el mayor impacto logistico (90%) y complejidad (85%), debido a la

integracion de multiples actores y su rol en la ultima milla.

6.2.3 Operacion logistica y cadena de suministro

La operacion logistica constituye el eje central del comercio electronico en Falabella
Colombia, ya que permite articular la disponibilidad de productos, la eficiencia en la preparacion
de pedidos y la distribucién a nivel nacional, en la tabla 7 podemos ver la capacidad instalada y
la cobertura de Falabella Colombia.

Tabla 7. Infraestructura logistica

Elemento Caracteristica

Centro de distribucion 93.000 m? (Cota, Cundinamarca)
Capacidad de procesamiento 350.000 unidades diarias
Cobertura Mas de 900 municipios

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. Capacidad logistica instalada

Fuente: Elaboracion propia.

Los datos evidencian que Falabella cuenta con una infraestructura logistica robusta, capaz
de soportar operaciones de gran escala. La capacidad de procesar hasta 350.000 unidades diarias
refleja un alto nivel de automatizacion y eficiencia operativa.

Asimismo, la cobertura en mas de 900 municipios indica un alcance nacional
significativo, lo cual es determinante para competir en el comercio electronico, especialmente en
mercados donde la logistica representa una barrera de entrada.

La infraestructura logistica no solo soporta la operacion actual, sino que permite

escalabilidad frente al crecimiento del e-commerce.

Como se observa en la Tabla 8. Procesos operativos clave, la operacion logistica se

estructura a partir de practicas organizadas y eficientes. La gestién de inventarios centralizada y
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sincronizada permite un control adecuado del stock, mientras que los procesos de picking y
packing estandarizados optimizan la preparacion de pedidos. Asimismo, la Giltima milla, apoyada
en operadores logisticos y una red propia, fortalece la capacidad de distribucién. En conjunto,
estos elementos reflejan una operacion integrada, agil y orientada al cumplimiento efectivo del

servicio.

Tabla 8. Procesos operativos clave

Proceso Descripcion
Gestion de inventarios Centralizada y sincronizada
Picking y packing Procesos estandarizados
Ultima milla Operadores logisticos + red propia

Fuente: Elaboracion propia.

NIVEL DE IMPACTO (%)

Ultima milla

Picking/Packing

Inventarios

Figura 11. Nivel de criticidad de procesos logisticos

Fuente: Elaboracion propia.
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El andlisis muestra que la ultima milla es el proceso mas critico (90%), debido a su
impacto directo en la experiencia del cliente. Por su parte, la gestion de inventarios (85%) es
fundamental para evitar quiebres de stock y garantizar disponibilidad en tiempo real.

El picking y packing (80%) también representa un proceso clave, ya que influye en la
precision y tiempos de despacho, la eficiencia logistica depende principalmente de la correcta
articulacion entre inventarios y distribucion, siendo la Gltima milla el factor mas determinante.

Como se presenta en la Tabla 9. Opciones de entrega, se identifican dos modalidades que
facilitan la distribucion de los pedidos. La entrega a domicilio permite llevar el producto
directamente al cliente, brindando comodidad y alcance, mientras que el modelo Click & Collect
ofrece la posibilidad de retiro en tienda fisica, optimizando tiempos y costos logisticos. En
conjunto, estas alternativas fortalecen la flexibilidad del servicio y mejoran la experiencia del

cliente.

Tabla 9. Opciones de entrega

Modalidad Descripcion
Domicilio Entrega directa al cliente
Click & Collect Retiro en tienda fisica

Fuente: Elaboracion propia.
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Participacion (%)

B Domicilio

M Click & Collect

Figura 12. Preferencia de métodos de entrega

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa en la figura 12 que el domicilio es el método predominante (70%), lo cual
responde a la conveniencia para el cliente. Sin embargo, el modelo Click & Collect (30%) ha
ganado relevancia como estrategia para reducir costos logisticos y tiempos de entrega, el hecho
de que el 60% de los envios se entregue en menos de 48 horas evidencia un desempeiio eficiente
en la ultima milla, la diversificacion de métodos de entrega permite equilibrar costos logisticos y

experiencia del cliente.

6.2.4 Modelo Fulfillment y eficiencia operativa

El modelo Fulfillment by Falabella (FBF) constituye una ventaja competitiva clave

dentro del ecosistema digital, esto se puede validar en la tabla 10.
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Tabla 10. Impacto del modelo Fulfillment

Indicador Valor estimado
Incremento en conversion Hasta 30%
Gestion de pedidos (sellers) 80% — 85%
Nivel de control logistico Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Pedidos gestionados

Conversion

Figura 13. Impacto del modelo Fulfillment

Fuente: Elaboracion propia.

El modelo FBF muestra un impacto significativo en la eficiencia operativa,
especialmente en el aumento de la conversion (30%), lo que indica que los clientes prefieren
productos con logistica gestionada directamente por la empresa, ademas, la gestion de hasta el

85% de pedidos de algunos vendedores refleja un alto nivel de adopcion del modelo.
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El fulfillment se consolida como un factor clave para mejorar la competitividad y el

control del servicio.

6.2.5 Desempeiio y crecimiento del e-commerce

El comercio electronico de Falabella Colombia ha presentado un crecimiento sostenido

impulsado por la digitalizacion.

La Tabla 11. Indicadores de crecimiento del e-commerce, el canal digital presenta una
evolucion significativa impulsada por diferentes factores. El crecimiento del marketplace (65%)
y el incremento en eventos sin IVA (102%) reflejan una alta dinamica comercial, mientras que la
expansion del catadlogo (300%) y el aumento de vendedores evidencian un fortalecimiento de la
oferta. En conjunto, estos indicadores demuestran un desarrollo acelerado del e-commerce,

consolidandose como un canal estratégico para el negocio.

Tabla 11. Indicadores de crecimiento del e-commerce

Indicador Valor
Crecimiento marketplace 65%
Crecimiento en eventos sin IVA 102%
Expansion del catalogo 300%
Incremento de vendedores Alto

Fuente: Elaboracion propia
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Marketplace Eventos sin IVA Catélogo

Valor

Figura 14. Crecimiento del e-commerce

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran un crecimiento acelerado, especialmente en eventos
promocionales, donde se alcanza un 102%. La expansion del catalogo (300%) evidencia una
estrategia agresiva de Marketplace, el crecimiento esta impulsado por la diversificacion de oferta

y estrategias comerciales intensivas.

6.2.6 Enfoque omnicanal y experiencia del cliente

El enfoque omnicanal en Falabella Colombia no se limita a la integracion de canales, sino
que constituye una estrategia orientada a la sincronizacion operativa y a la generacion de valor
en cada punto de contacto con el cliente. En este sentido, la empresa ha evolucionado hacia un
modelo donde los canales fisicos y digitales no operan de manera independiente, sino como un

sistema interconectado que permite optimizar tiempos, costos y niveles de servicio.
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Mas que una estructura funcional, la omnicanalidad se configura como un habilitador

estratégico que permite transformar la logistica en una herramienta de diferenciacion

competitiva.

Tabla 12. Dimensiones estratégicas del enfoque omnicanal

Aplicacion en Falabella

Dimensién Impacto operativo
Colombia

Integracion de Sincronizacion entre tiendas Reduccion de tiempos

canales y e-commerce de entrega

Visibilidad de Stock unificado en tiempo Mayor disponibilidad de
inventario real productos

Flexibilidad de Click & collect y despacho a Optimizacion de costos

entrega domicilio logisticos
Experiencia del Interaccion continua en Incremento en

cliente multiples canales satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.
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Nivel de impacto (%)

Nivel de impacto (%)

Tiempos de entrega

Disponibilidad

Satisfaccion cliente

Costos logisticos

Figura 15. Impacto del enfoque omnicanal en variables operativas

Fuente elaboracion propia.

Los resultados de la figura 15 evidencian que la omnicanalidad tiene su mayor impacto
en la reduccion de tiempos de entrega (90%), lo cual se explica por la utilizacion de tiendas
fisicas como nodos logisticos. Por lo tanto, la visibilidad de inventario (85%) permite disminuir
quiebres de stock y mejorar la capacidad de respuesta ante la demanda, por otro lado, la mejora
en la satisfaccion del cliente (88%) confirma que la integracion de canales no solo tiene efectos
operativos, sino también comerciales. Debido a esto, su implementacion implica desafios en la
coordinacion logistica, reflejados en el impacto sobre los costos (80%), la omnicanalidad no es
unicamente un modelo de distribucidn, sino un sistema que redefine la eficiencia logistica y la
experiencia del cliente, convirtiéndose en un factor determinante de competitividad en el

comercio electronico.
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6.2.7 Evolucion del modelo operativo

La transformacion del modelo operativo de Falabella Colombia responde a un proceso
de adaptacion a las dindmicas del comercio digital como se puede observar en la tabla 13, donde
la velocidad, la flexibilidad y la integracion tecnoldgica son factores clave, esta evolucion no ha
sido Uinicamente tecnologica, sino estructural, implicando cambios en la gestion logistica, la

estrategia comercial y la relacion con el cliente como lo podemos observar en la tabla 13.

Tabla 13. Evolucion estructural del modelo operativo

Etapa actual Nivel de
Variable Etapa tradicional
(omnicanal) transformaciéon
Estructura Centrada en Integracion
Alto
comercial tiendas fisicas fisico-digital
Gestion Centralizada e
Fragmentada Alto
logistica integrada
Activo
Rol del cliente Pasivo Medio-alto
(multicanal)
Tecnologia Soporte basico Eje estratégico Alto

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16. Nivel de transformacion del modelo operativo

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que las mayores transformaciones se concentran en la tecnologia (95%) y la
logistica (90%), lo que indica que la digitalizacion ha sido el principal motor del cambio. La
evolucion en la estructura comercial (85%) refleja la transicion hacia un modelo hibrido,
mientras que el rol del cliente (75%) evidencia una mayor participacion en el proceso de compra.

La evolucion del modelo operativo demuestra que la competitividad en el e-commerce
depende de la capacidad de integrar tecnologia, logistica y experiencia del cliente en un sistema

cohesionado, esto se destaca en la figura 16.
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6.2.8 Retos operativos del comercio electronico

FEl crecimiento del comercio electronico en Falabella Colombia ha incrementado la

complejidad operativa, generando nuevos desafios que impactan la eficiencia del sistema

logistico, estos retos como se evidencian en la tabla 14, no solo responden al volumen de

operaciones, sino a la diversidad de actores, canales y procesos involucrados, en la tabla 14 se

demarca la informacion.

Tabla 14. Clasificacion de retos operativos

Nivel de impacto

Tipo de reto Descripcion
(o)
Coordinacion Gestion de multiples
85
marketplace vendedores
Sincronizacion en tiempo
Gestion de inventarios 90
real
Ultima milla Costos y tiempos de entrega 95
Respuesta a picos de
Escalabilidad operativa 88

demanda

Fuente: Elaboracion propia.



Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

IMPACTO (%)

Escalabilidad
Ultima milla
Inventarios

Marketplace

Figura 17. Impacto de los retos operativos

Fuente: Elaboracion propia.

El principal reto identificado como lo vemos en la tabla 17. es la ultima milla (95%),
debido a su alto costo y su impacto directo en la experiencia del cliente. Le sigue la gestion de
inventarios (90%), que requiere alta precision para evitar fallas en el servicio, la coordinacion del
marketplace (85%) también representa un desafio importante, dado el nimero de vendedores y la
necesidad de estandarizacion de procesos.

Los retos operativos evidencian que el crecimiento del e-commerce implica una mayor

exigencia en la gestion logistica, especialmente en los procesos mas cercanos al cliente.
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6.2.9 Sintesis analitica del sistema de comercio electronico

El analisis integral del comercio electronico de Falabella Colombia permite identificar
que su desempefio no depende exclusivamente del crecimiento en ventas, sino de la eficiencia en

la articulacion de sus componentes logisticos, tecnologicos y comerciales.

A partir de los resultados obtenidos, se identifican cuatro ejes estructurales:

e Capacidad logistica: Permite escalabilidad y cobertura nacional

e Modelo fulfillment: Mejora el control operativo y la eficiencia

e Estrategia omnicanal: Optimiza la experiencia del cliente

e (Gestidn de ultima milla: Principal factor critico del sistema

Por esto, el modelo de Falabella se configura como un sistema altamente integrado, dode
cada componente influye directamente en el desempefio global.

Falabella Colombia ha logrado consolidar un modelo de comercio electronico robusto y
competitivo, sustentado e la integracion de su infraestructura logistica, la digitalizacion de sus
procesos y la implementacion de estrategias omnicanales, el andlisis evidencia que los
principales desafios se concentran en la complejidad operativa y en la optimizacion de la tltima
milla, lo cual representa una oportunidad de mejora para fortalecer su posicionamiento en el

mercado digital.
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6.3 Descripcion general de las operaciones de comercio electronico — Falabella Colombia

Las operaciones de comercio electronico de Falabella Colombia se desarrollan bajo un
modelo omnicanal integrado, en el cual convergen la venta digital, la infraestructura logistica y
la red de tiendas fisicas, con el objetivo de garantizar eficiencia operativa, cobertura nacional y

una experiencia de cliente consistente.

6.3.1 Estructura operativa del e-commerce

FEl modelo de comercio electronico de Falabella en Colombia se fundamenta en tres

pilares operativos principales:

e Marketplace digital (Falabella.com): Plataforma que integra tanto productos propios

como de terceros (vendedores externos).

e Modelo Fulfillment (FBF — Fulfillment by Falabella): Donde la empresa asume la gestion

logistica completa de los pedidos.

¢ Red omnicanal: Integracion de tiendas fisicas, centros de distribucion y puntos de

entrega.

Con base en la caracterizacion del modelo de comercio electronico de Falabella
Colombia, se realiz6 una evaluacion comparativa de sus principales componentes operativos:

marketplace, fulfillment y red omnicanal como se evidencia en la tabla 15, para ello, se
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establecieron tres criterios de analisis: participacion dentro del modelo, impacto logistico y nivel

de complejidad operativa, como se evidencia en la tabla 15.

Tabla 15. Participacion de los componentes en el modelo de comercio electronico de

Falabella Colombia
Componente Participacion (%)
Marketplace 45%
Fulfillment (FBF) 30%
Red omnicanal 25%

Fuente: Elaboracion propia a partir del andlisis del modelo de comercio electronico de Falabella

Colombia.

Como se observa en la figura 18, el modelo de operacion del e-commerce se apoya
principalmente en el marketplace, que concentra el 45% de la participacion, posicionandose
como el canal mas relevante. Le sigue el modelo de fulfillment (FBF) con un 30%, evidenciando
su importancia en la gestion logistica y almacenamiento. Finalmente, la red omnicanal representa
el 25%, contribuyendo a la integracion de canales y a la experiencia del cliente. En conjunto, la
distribucion refleja una estrategia diversificada, donde el marketplace lidera el crecimiento,

apoyado por capacidades logisticas y omnicanales.
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Red omnicanal

Figura 18. Participacion en el modelo de comercio electronico

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. Impacto logistico de los componentes del modelo de comercio electronico

Componente Impacto logistico (%)
Marketplace 70%
Fulfillment (FBF) 85%
Red omnicanal 90%

Fuente: Elaboracion propia con base en la evaluacion del impacto logistico de cada componente

del modelo e-commerce.
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En el impacto logistico (%), la red omnicanal presenta el mayor nivel con un 90%,
destacandose como el componente més influyente en la operacion. Le sigue el modelo de
fulfillment (FBF) con un 85%, evidenciando su relevancia en la gestion de almacenamiento y
distribucion. Por su parte, el marketplace registra un impacto del 70%, lo que indica su aporte
significativo, aunque en menor medida frente a los otros modelos. En conjunto, estos resultados
reflejan que la eficiencia logistica depende en gran parte de la integracién omnicanal y de las

capacidades operativas del fulfillment.

Impacto logistico (%)

B Marketplace
M Fulfillment (FBF)

= Red omnicanal

Figura 19. Impacto logistico en el modelo de comercio electronico

Fuente: Elaboracion propia.

Como se presenta en la Tabla 17. Nivel de complejidad operativa, los componentes del
modelo de comercio electronico muestran diferentes grados de exigencia en su gestion. La red

omnicanal registra la mayor complejidad (85%), seguida del fulfillment (FBF) con un 80%, lo
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que refleja la necesidad de una alta coordinacion logistica y operativa. Por su parte, el
marketplace presenta una complejidad del 65%, siendo relativamente més manejable dentro del
modelo. En conjunto, estos resultados evidencian que los procesos mas integrados y cercanos a

la operacion logistica directa implican mayores desafios de gestion.

Tabla 17. Nivel de complejidad operativa de los componentes del modelo de comercio

electronico
Componente Complejidad operativa (%)
Marketplace 65%
Fulfillment (FBF) 80%
Red omnicanal 85%

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de la complejidad operativa en la gestion logistica

del comercio electronico.
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COMPLEJIDAD OPERATIVA (%)

85%
80%

Marketplace Fulfillment (FBF) Red omnicanal

Figura 20. Complejidad en el modelo de comercio electronico

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los resultados obtenidos, se evidencia que el marketplace representa el
componente con mayor participacion dentro del modelo (45%), debido a que concentra la mayor
parte de la oferta de productos y transacciones digitales. No obstante, su impacto logistico es
moderado (70%) y presenta un nivel de complejidad operativa relativamente menor (65%), ya
que una parte significativa de las operaciones es gestionada por vendedores externos, lo que
reduce la carga operativa directa para la empresa.

Por otro lado, el modelo Fulfillment by Falabella (FBF) presenta una participacion del
30%, pero un alto impacto logistico (85%) y un elevado nivel de complejidad (80%), dado que la
empresa asume de manera directa los procesos de almacenamiento, preparacion de pedidos y
distribucion, esto le permite tener un mayor control sobre los niveles de servicio y los tiempos de

entrega, consoliddndose como un componente estratégico dentro del sistema logistico.



Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

La red omnicanal, aunque posee la menor participacion relativa (25%), es el componente
con mayor impacto logistico (90%) y mayor complejidad operativa (85%). Esto se debe a que
integra multiples actores como tiendas fisicas, centros de distribucion y canales de entrega,
siendo especialmente critica en la gestion de la ultima milla y en la experiencia del cliente.

En conclusion, el analisis evidencia que el desempeno del comercio electronico no
depende unicamente del volumen de participacion de cada componente, sino principalmente de
su impacto y nivel de complejidad dentro de la cadena logistica. Por ello, la eficiencia del
sistema se sustenta en la adecuada integracion entre el modelo digital y la infraestructura fisica,
especialmente en las etapas finales de distribucion, donde se genera el mayor valor en términos

de servicio al cliente.

6.4 Estructura de la cadena de suministro en el sector retail

La estructura de la cadena de suministro en el sector retail, particularmente en el contexto
del comercio electronico, se configura como una red integrada de actores, procesos y tecnologias
orientadas a garantizar la disponibilidad eficiente de productos desde el proveedor hasta el
cliente final. En el caso de Falabella Colombia, esta estructura refleja una evolucion hacia un
modelo omnicanal altamente articulado, donde la eficiencia operativa depende de la

sincronizacion entre componentes fisicos y digitales.
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6.4.1 Estructura general del sector retail y su aplicacion en Falabella

En términos estructurales, la cadena de suministro del retail e-commerce se compone de
seis eslabones principales: proveedores, centros de distribucion, sistemas de informacion, canales
de venta, operadores logisticos y cliente final. No obstante, en Falabella Colombia estos
elementos presentan un mayor nivel de integracion y complejidad, lo que permite evidenciar un

modelo avanzado dentro del sector.

6.4.2 Proveedores (Supply Network)

En el sector retail, los proveedores pueden ser tanto nacionales como internacionales, lo
que genera una cadena de abastecimiento global. En Falabella Colombia, esta estructura se

amplia debido a su modelo marketplace, donde coexisten:

e Proveedores directos (productos propios)

e Vendedores terceros (sellers del marketplace)

Esta dualidad incrementa la complejidad estructural frente al retail tradicional, ya que
implica gestionar multiples fuentes de abastecimiento con diferentes niveles de control logistico.
A diferencia de otros retailers, Falabella no solo compra productos, sino que también actiia como

integrador de oferta.
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6.4.3 Centros de distribucion (CEDI y fulfillment centers)

A nivel sectorial, los centros de distribucion han evolucionado hacia modelos de alto
rendimiento orientados al e-commerce. En Falabella Colombia, esta estructura se materializa en
un centro de distribucion de gran escala ubicado en Cota (Cundinamarca), con caracteristicas

como:

e Alta capacidad operativa (hasta 350.000 unidades diarias)

e Procesamiento de pedidos unitarios

e Operacidn intensiva en picking y packing

e Soporte a canales fisicos y digitales

Comparado con el retail tradicional, donde el CEDI abastece principalmente tiendas, en
Falabella el centro de distribucion funciona como un nodo central de fulfillment, consolidando

operaciones omnicanal.

6.4.4 Sistemas de informacion (estructura digital)

En el retail moderno, los sistemas de informacion son el eje estructural que conecta todos

los procesos. Falabella Colombia integra:

e  WMS (gestion de almacenes)
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e OMS (gestion de pedidos)

e Plataformas digitales (Falabella.com)

Esta infraestructura permite visibilidad en tiempo real del inventario, trazabilidad de
pedidos y coordinacion entre canales. En comparacion con modelos menos desarrollados del
sector, Falabella presenta un alto nivel de digitalizacion, lo que reduce errores operativos y

mejora la toma de decisiones.

6.4.5 Canales de venta y red omnicanal

La estructura del retail ha migrado de un modelo fisico a uno omnicanal. En Falabella, esta

transformacion se evidencia en la integracion de:

e Marketplace digital

e Tiendas fisicas

e C(lick & Collect

A diferencia del retail tradicional, donde los canales operan de forma independiente,
Falabella articula estos elementos en una red interconectada, lo que incrementa tanto el impacto
logistico (hasta 90%) como la complejidad operativa (85%), segun el analisis previamente

desarrollado.
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6.4.6 Distribucion y ultima milla

En el sector retail e-commerce, la ultima milla es el componente mas critico de la

estructura logistica. Falabella Colombia adopta un modelo hibrido que combina:

e Operadores logisticos externos

e Red de distribucion propia

e Entregas a domicilio y retiro en tienda

Comparativamente, este modelo permite mayor cobertura (mas de 900 municipios) y
tiempos de entrega competitivos (60% en menos de 48 horas), superando esquemas tradicionales

donde la distribucion es mas limitada y menos flexible.

6.4.7 Cliente final como eje estructural

En el retail moderno, el cliente deja de ser el altimo eslabon para convertirse en el centro
de la estructura. En Falabella, esto se refleja en, promesas de entrega rapidas, experiencia

omnicanal integrada.
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6.4.8 Opciones flexibles de entrega

La logistica se disefia en funcion de estas expectativas, lo que implica una mayor presion

sobre todos los componentes de la cadena.

6.4.9 Analisis comparativo: estructura sectorial vs. Falabella Colombia

A partir de la caracterizacion realizada, se identifican diferencias relevantes entre la

estructura general del sector retail y el modelo implementado por Falabella:

Tabla 18. Comparacion entre la estructura del sector retail y el modelo de comercio

electronico de Falabella Colombia

Componente Sector retail tradicional Falabella Colombia

Relacion directa con Modelo mixto: proveedores

Proveedores
fabricantes y distribuidores propios y vendedores marketplace
Centralizada para Descentralizada e integrada

Gestion de
abastecimiento de tiendas (tiendas, centros de distribucion y

inventarios
fisicas fulfillment)

Centros fulfillment con
Centros de Orientados a reposicion
enfoque omnicanal y despacho directo
distribucioén de tiendas
al cliente

Sistemas de Integracion media entre Alta digitalizacion e
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Componente Sector retail tradicional Falabella Colombia
informacion areas integracion en tiempo real
Multicanal (fisico y Omnicanal integrado
Canales de venta
digital separados) (experiencia unificada)
Principalmente Modelo hibrido (propio +
Ultima milla
tercerizada operadores logisticos)
Nivel de Alta (integracion logistica y
Media
complejidad tecnoldgica)

Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis comparativo del sector retail y el modelo de

comercio electronico de Falabella Colombia.

El analisis comparativo de la tabla 18 evidencia que Falabella Colombia presenta una

estructura significativamente mas compleja que el retail tradicional, debido a la integracion de

canales, la digitalizacion de procesos y la incorporacion de modelos como el marketplace y el

fulfillment. Estas diferencias reflejan una evolucion hacia sistemas logisticos méas dinamicos,

centrados en la experiencia del cliente y la eficiencia en la Gltima milla.

6.4.10 Factores criticos de la estructura en Falabella

El desempefio de la cadena de suministro en Falabella Colombia depende de la correcta

articulacion de los siguientes factores:

o Integracion omnicanal: permite sincronizar inventarios y pedidos entre canales.
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e (Capacidad del CEDI: soporta el alto volumen de pedidos unitarios.

e Gestion de marketplace: incrementa la oferta, pero también la complejidad operativa.

e Optimizacion de picking y ultima milla: procesos con mayor impacto en la eficiencia

(65% del total).

e Soporte tecnologico: garantiza visibilidad y control en tiempo real.

La Tabla 19. Nivel de impacto de los factores criticos en la estructura logistica, la
integracién omnicanal destaca como el factor de mayor impacto (90%), seguida del soporte
tecnologico (88%) y la capacidad del CEDI (85%), evidenciando su papel clave en la eficiencia
operativa. Por su parte, la gestion de marketplace (75%) y la optimizacion de picking y ultima
milla (65%) también contribuyen de manera significativa, aunque en menor proporcion. En
conjunto, estos resultados reflejan que el desempetio logistico depende principalmente de la

integracion de canales, el respaldo tecnologico y la capacidad operativa instalada.

Tabla 19. Nivel de impacto de los factores criticos en la estructura logistica de Falabella

Colombia
Factor critico Impacto (%)
Integracion omnicanal 90%
Capacidad del CEDI 85%
Gestion de marketplace 75%

Optimizacion de picking y Gltima milla 65%
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Factor critico Impacto (%)

Soporte tecnoldgico 88%

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de los factores criticos.

IMPACTO (%)

Soporte tecnoldgico

Optimizacion de picking y ultima milla

Gestion de marketplace

Capacidad del CEDI

Integracion omnicanal

Figura 21. Impacto en el comercio electronico

Fuente: Elaboracion propia.

La estructura de la cadena de suministro en el sector retail ha evolucionado hacia modelos
altamente integrados y digitalizados. Debido a esto, Falabella Colombia representa un caso de
implementacion avanzada, donde la combinacion de marketplace, fulfillment y red omnicanal
configura una estructura logistica compleja pero altamente eficiente.

Esta complejidad también implica mayores desafios en coordinacion, gestion de
inventarios y ultima milla, lo que convierte a la estructura logistica en un factor critico para la

sostenibilidad y competitividad del modelo de comercio electronico.
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Los resultados que se observan en la figura 21, muestran que la integracion omnicanal
(90%), el soporte tecnoldgico (88%) y la capacidad del CEDI (85%) son los factores de mayor
impacto en la estructura logistica de Falabella Colombia, evidenciando que la coordinacion de
canales, la digitalizacion y la infraestructura son fundamentales para el desempefo del modelo,
por su parte, la gestion del marketplace (75%) presenta un impacto intermedio, ya que
incrementa la oferta, pero también la complejidad operativa y la optimizacion del picking y la
ultima milla (65%), aunque tiene el menor valor relativo, sigue siendo clave para la eficiencia
operativa.

En conjunto, los resultados de la figura 21 reflejan que el éxito del modelo depende de la

integracion entre tecnologia, operaciones e infraestructura logistica.

6.5 Procesos logisticos asociados al comercio electronico

Los procesos logisticos asociados al comercio electronico en el sector retail constituyen
el eje operativo de la cadena de suministro, ya que permiten transformar la demanda digital en
entregas fisicas al cliente final. En el caso de Falabella Colombia, estos procesos se caracterizan
por su alto nivel de integracion, complejidad operativa y dependencia tecnoldgica, especialmente
bajo un modelo omnicanal y de marketplace.

A diferencia del retail tradicional, donde los procesos logisticos se enfocan en abastecer
tiendas fisicas, el comercio electronico exige gestionar pedidos unitarios, tiempos de respuesta
reducidos y altos niveles de precision, lo que incrementa significativamente la exigencia

operativa.
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6.5.1 Clasificacion de los procesos logisticos en e-commerce

Con base en el modelo SCOR y en la operacion observada en Falabella Colombia, los

procesos logisticos se estructuran en cinco grandes categorias:

6.5.2 Planeacion (Plan) 10% de incidencia operativa

Este proceso incluye la planificacion de la demanda, gestion de inventarios y prevision de
capacidad operativa. En el contexto e-commerce, la planeacion es critica debido a la alta
variabilidad de la demanda, especialmente en eventos comerciales (Black Friday, dias sin IVA),
en Falabella, este proceso se apoya en analisis de datos y proyecciones de ventas, permitiendo

anticipar picos de demanda y ajustar la capacidad logistica.

6.5.3 Abastecimiento (Source) 15% de incidencia operativa

Corresponde a la gestion de proveedores y adquisicion de productos. En Falabella
Colombia, este proceso presenta una doble complejidad debido a proveedores directos,
Vendedores del marketplace, esto implica una mayor coordinacion en tiempos de entrega,
calidad del producto y disponibilidad de inventario, aunque su impacto operativo es moderado,
es determinante para evitar quiebres de stock.

Preparacion de pedidos (Make: Picking + Packing) 35% de incidencia operativa, este es
uno de los procesos mas criticos dentro del comercio electronico. En Falabella, el picking y

packing representan el nucleo de la operacion logistica debido a:
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e Alto volumen de pedidos unitarios

e Variabilidad en referencias

e Exigencia de exactitud en pedidos

El picking, en particular, es intensivo en mano de obra y presenta alta complejidad

operativa, mientras que el packing asegura la correcta consolidacion y proteccion del producto.

6.5.4 Distribucion (Deliver — tiltima milla) 30% de incidencia operativa

La distribucion al cliente final es uno de los procesos mas sensibles en términos de

experiencia del cliente. En Falabella Colombia, este proceso incluye:

o Entrega a domicilio

e Click & collect

e Coordinacion con operadores logisticos

La ultima milla representa un alto costo logistico y es determinante en el cumplimiento

de tiempos de entrega. El hecho de que el 60% de los pedidos se entreguen en menos de 48 horas

evidencia un alto nivel de eficiencia, aunque con alta presion operativa.



Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

6.5.5 Logistica inversa (Return) 10% de incidencia operativa

Incluye la gestion de devoluciones, cambios y reingreso de productos al inventario. En el
comercio electronico, este proceso adquiere mayor relevancia debido a mayor tasa de
devoluciones, expectativas de facilidad por parte del cliente, esto esta integrado a la red
omnicanal, permitiendo devoluciones en tiendas fisicas o0 mediante recogida logistica.

En la Tabla 20. Anélisis comparativo de procesos logisticos, se evidencian diferencias
significativas entre el retail tradicional y el e-commerce de Falabella. Mientras el retail concentra
mayor esfuerzo en abastecimiento (25%) y distribucion (25%), el e-commerce prioriza la
preparacion de pedidos (35%) y la distribucion (30%), reflejando un enfoque mas orientado al
cumplimiento rapido. Asimismo, procesos como planeacion y logistica inversa tienen menor
peso en el canal digital. En conjunto, estos resultados muestran un cambio en la estructura
operativa, donde el e-commerce demanda mayor agilidad y capacidad de respuesta en la gestion

de pedidos.

Tabla 20. Analisis comparativo de procesos logisticos (Retail tradicional vs. E-commerce

Falabella
Proceso Retail tradicional E-commerce Falabella
Planeacion 15% 10%
Abastecimiento 25% 15%
Preparacion pedidos 20% 35%

Distribucion 25% 30%
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Logistica inversa 15% 10%

Fuente: Elaboracién propia con base en la comparativa de los procesos logisticos

Los resultados muestran diferencias en la distribucion de los procesos logisticos entre el
retail tradicional y el modelo de e-commerce de Falabella, reflejando un cambio estructural en la
gestion de la cadena de suministro, en el retail tradicional, los procesos de abastecimiento (25%)
y distribucién (25%) concentran la mayor participacion, lo que indica un enfoque orientado al
suministro de tiendas fisicas y reposicion de inventarios. Asimismo, la planeacion (15%) y la
logistica inversa (15%) mantienen una participacion equilibrada, mientras que la preparacion de
pedidos (20%) tiene un rol menos relevante debido a que las ventas no se gestionan de forma
unitaria, por el contrario, en el e-commerce de Falabella, la preparacion de pedidos (35%) se
convierte en el proceso mas critico, evidenciando la importancia del picking y packing en la
atencion de pedidos individuales. La distribucion (30%) también presenta una alta participacion,
asociada a la complejidad de la Gltima milla.

En contraste, procesos como la planeacion (10%), el abastecimiento (15%) y la logistica
inversa (10%) tienen menor participacion relativa, lo que indica que el modelo e-commerce
prioriza la ejecucion operativa sobre la planificacion tradicional, en conjunto, estos resultados
reflejan una transicion desde un modelo logistico enfocado en el abastecimiento de tiendas hacia
uno centrado en la preparacion y entrega directa al cliente, donde la eficiencia operativa y la

capacidad de respuesta son factores clave, esto se puede observar en la tabla 21.
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Tabla 21. Clasificacion de procesos segiin su impacto operativo en el modelo e-commerce

Categoria de Impacto Nivel de
Proceso
proceso (%) impacto
Procesos criticos Picking y packing 35% Alto
Distribucion (ultima
Procesos criticos 30% Alto
milla)
Procesos de
Abastecimiento 15% Medio
soporte
Procesos de
Planeacion 10% Medio
soporte
Procesos
Logistica inversa 10% Bajo
complementarios

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis del impacto operativo en el modelo de comercio

electronico.

Se evidencia en la tabla 21 que los procesos de picking, packing y distribucion

concentran el mayor impacto operativo dentro del modelo e-commerce, lo que confirma la

importancia de la preparacion de pedidos y la Gltima milla. Por su parte, el abastecimiento y la

planeacion actiian como procesos de soporte, mientras que la logistica inversa presenta un

impacto complementario dentro de la operacion.
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Figura 22. Impacto en el modelo de comercio electrénico

Fuente: Elaboracion propia.

6.5.6 Relacion con la estructura logistica de Falabella

Los procesos logisticos descritos se encuentran directamente alineados con la estructura

de la cadena de suministro previamente analizada:

o El CEDI soporta principalmente los procesos de picking y packing

o El marketplace impacta el abastecimiento y la complejidad operativa

o Lared omnicanal fortalece la distribucion y logistica inversa

o Los sistemas de informacion permiten la integracion de todos los procesos.
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Esto evidencia un alto nivel de coherencia entre estructura y operacion.

6.5.7 Principales hallazgos

La operacion logistica del e-commerce esta altamente concentrada en actividades

operativas (65%).

e El modelo fulfillment incrementa el control sobre los procesos criticos.

o Laltima milla es el principal reto en términos de costos y servicio.

o Laintegracion tecnolédgica es indispensable para la coordinacion del sistema.

Los procesos logisticos asociados al comercio electronico en Falabella Colombia reflejan
una operacion compleja, intensiva y altamente orientada al cliente. La mayor carga operativa se
concentra en la preparacion de pedidos y la distribucion, lo que evidencia la necesidad de
optimizar estos procesos para mejorar la eficiencia del sistema.

Por esto, la competitividad del modelo e-commerce no depende inicamente del
crecimiento en ventas, sino de la capacidad de la organizacion para gestionar de manera eficiente

sus procesos logisticos, especialmente aquellos relacionados con la ultima milla y el fulfillment.
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6.6 Actores involucrados en la gestion de la cadena de suministro

La gestion de la cadena de suministro en el comercio electronico del sector retail
involucra multiples actores que interactiian de manera coordinada para garantizar el flujo
eficiente de productos, informacién y servicios. En el caso de Falabella Colombia, estos actores
conforman una red altamente integrada, donde cada uno cumple un rol especifico dentro del
modelo omnicanal y de marketplace.

A diferencia del retail tradicional, donde los actores son limitados y lineales, el comercio
electronico incorpora nuevos participantes, lo que incrementa la complejidad operativa, pero
también mejora la capacidad de respuesta y cobertura del sistema.

En el modelo logistico de Falabella Colombia, los actores de la cadena de suministro se

clasifican seglin su nivel de incidencia operativa y estratégica, tal como se presenta.

Tabla 22. Actores de la cadena de suministro e incidencia

Actor Incidencia (%) Impacto
Proveedores 15% Medio
Marketplace (terceros) 20% Medio-Alto
CEDI 25% Alto
Ultima milla 20% Alto

Tecnologia 10% Medio
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Actor Incidencia (%) Impacto

Cliente final 10%* Estratégico

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23. Impacto vs. complejidad de actores

Actor Impacto (%) Complejidad (%)
Proveedores 15% 40%
Marketplace 20% 80%

CEDI 25% 75%

Operadores logisticos 20% 70%
Sistemas de informacion 10% 60%
Cliente final 10% 90%

Fuente: Elaboracion propia.

Se muestran que los actores de la cadena de suministro no solo difieren en su impacto
operativo, sino también en su nivel de complejidad de gestion, se observa que el CEDI (25%)),
los operadores logisticos (20%) y el marketplace (20%) son los actores con mayor impacto en la
operacion, ya que participan directamente en la ejecucion logistica, sin embargo, el cliente final
(90%) y el marketplace (80%) presentan los niveles mas altos de complejidad, debido a la
variabilidad en la demanda y la necesidad de control sobre multiples vendedores, por otro lado,
los proveedores y los sistemas de informacion cumplen un rol de soporte, con menor impacto

operativo pero necesarios para el funcionamiento del sistema, esto evidencia de que el impacto y
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la complejidad no siempre estan directamente relacionados, lo que implica que cada actor
requiere estrategias de gestion diferenciadas dentro de la cadena de suministro, esta informacion

se encuentra resumida en las tablas 22 y 23.

6.6.1 Analisis de la relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion del cliente

Se presenta la relacion en la figura 23, entre el tiempo de entrega y el nivel de
satisfaccion del cliente. El objetivo es identificar como la duracion de las entregas influye en la
percepcion del servicio por parte de los clientes. Se muestra una tendencia que permite evaluar el
impacto que tiene la rapidez en la entrega sobre la satisfaccion, proporcionando informacion util

para la toma de decisiones y la mejora de los procesos logisticos.

Relacidn entre tiempo de entrega y
satisfaccion del cliente

® Tiempo de entrega (horas) * Satisfaccion del cliente (%)

Figura 23. Tiempos de entrega y satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24. Resumen del comportamiento observado

Aspecto analizado Resultado observado

Tiempo minimo de

1 hora
entrega
Tiempo maximo de
7 horas
entrega
Satisfaccion
95 %
maxima
Satisfaccion
50 %
minima
Tendencia A mayor tiempo de entrega, menor satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la tabla 24 muestran que existe una relacion inversa entre el tiempo de
entrega y la satisfaccion del cliente. Se observa que, cuando el tiempo de entrega es de 1 hora, la
satisfaccion alcanza aproximadamente el 95 %. Sin embargo, a medida que el tiempo de entrega
aumenta hasta 7 horas, la satisfaccion disminuye gradualmente hasta llegar al 50 %, esta
tendencia indica que el tiempo de entrega es un factor determinante en la percepcion de calidad
del servicio. Los clientes valoran la rapidez en la entrega, por lo que los retrasos generan una
disminucion en su nivel de satisfaccion.

En términos generales, los datos sugieren que la empresa debe enfocarse en reducir los

tiempos de entrega, ya que esto puede mejorar la experiencia del cliente, fortalecer su confianza
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y aumentar la probabilidad de fidelizacion. Por el contrario, tiempos de entrega prolongados
podrian afectar negativamente la imagen de la empresa y disminuir la intencion de compra

futura.

6.6.2 Relacion con el modelo Falabella

En Falabella Colombia, la interaccion entre actores se caracteriza por integracion del
marketplace con la operacion logistica, centralizacion de procesos en el CEDI, coordinacién con
operadores logisticos externos, uso intensivo de tecnologia, enfoque en experiencia del cliente,
esto configura un sistema donde el éxito no depende de un solo actor, sino de la capacidad de
coordinacion entre todos ellos, los actores involucrados en la cadena de suministro del comercio
electronico en Falabella Colombia conforman una red compleja e interdependiente. La gestion
eficiente de estos actores es fundamental para garantizar el desempefio logistico, especialmente
en un entorno omnicanal.

Por esto, los mayores desafios se concentran en la coordinacion del marketplace, la
optimizacion del CEDI y la gestion de la ultima milla, mientras que el cliente final actia como el
principal determinante de las decisiones estratégicas, esto confirma que la competitividad en el
retail e-commerce no depende tinicamente de la infraestructura, sino de la articulacion efectiva

entre todos los actores de la cadena.
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6.7 Diagnostico de la cadena de suministro en el comercio electronico de Falabella

Colombia

El diagndstico de la cadena de suministro del comercio electronico de Falabella
Colombia revela un entramado logistico que, aunque ha avanzado en la integracion de procesos
digitales, alin enfrenta retos significativos para alcanzar niveles 6ptimos de competitividad. A
partir de la caracterizacion de las actividades de abastecimiento, almacenamiento, preparacion de
pedidos y distribucion, se observa que la organizacion ha consolidado fortalezas en la
estandarizacion de procesos y en la articulacion de su red de centros de distribucion; sin
embargo, persisten limitaciones relacionadas con la capacidad de respuesta en picos de demanda,
la dependencia de proveedores externos y las dificultades propias de la tltima milla en entornos
urbanos. Bajo el marco del modelo SCOR, se evidencia que la rapidez, la precision y la
flexibilidad constituyen factores criticos para el desempefio, especialmente en un contexto de
comercio electronico retail donde la experiencia del cliente depende de la sincronizacion entre
inventarios, plataformas digitales y operadores logisticos, La siguiente tabla caracteriza los
procesos logisticos en Falabella.

En la Tabla 25. Procesos logisticos en Falabella de Colombia S.A., se muestra que en
cada etapa de la operacion se presenta un equilibrio entre fortalezas y desafios que impactan el
desempefio logistico. El abastecimiento se apoya en relaciones solidas con proveedores, aunque
enfrenta riesgos por la dependencia de importaciones. En almacenamiento y preparacion, si bien
existen estructuras y procesos definidos, se identifican limitaciones en capacidad y tiempos

durante picos de demanda. Por su parte, la distribucion cuenta con una red robusta, pero se ve
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afectada por condiciones externas como la congestion urbana. En conjunto, las oportunidades de

mejora apuntan hacia la automatizacion, optimizacion de la red logistica y mayor flexibilidad

operativa.

Tabla 25. Procesos logisticos en Falabella de Colombia S.A

Oportunidades de

Proceso Fortalezas Limitaciones mejora
Relaciones
Dependencia de Diversificacion de
Abastecimiento con proveedores
importaciones proveedores locales
consolidados
Centros de Implementacion de
Capacidad limitada
Almacenamiento distribucion dark stores y microhubs
en picos de demanda
estratégicos urbanos
Automatizacion de
Tiempos de ciclo
Preparacion estandarizados de picking y empaques
largos en temporadas altas
empaquetado sostenibles
Red hibrida
Congestion urbana y Optimizacion de
Distribucion con flotas propias y

dificultades en ultima milla

rutas y lockers inteligentes

Fuente: Elaboracion propia

La integracion omnicanal nace como un eje estratégico que permite aprovechar las

tiendas fisicas como nodos de distribucion, mientras que la gestion de inventarios en tiempo real
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y la coordinacidn entre actores se perfilan como oportunidades de mejora para optimizar costos,
reducir tiempos de ciclo y fortalecer la sostenibilidad de la operacion. En este sentido, el analisis
no solo identifica el estado actual de la cadena de suministro, sino que también plantea un
horizonte de transformacion orientado a la innovacion tecnolégica, la colaboracion
interorganizacional y la incorporacion de practicas sostenibles que potencien la competitividad

de Falabella en el mercado digital colombiano tal como se evidencia en la figura 24.
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RECEPCION DEL PEDIDO

(cliente por web,tienda o app)
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VALIDACION Y PREPARACION

DEL PEDIDO
SFTTiendas — PKUP Retiro
STS .
domicilio cliente tienda
Envio cd -

l

Despacho y seguimiento

l

Notificacion al cliente

Pedido listo / pedido en camino

Figura 24. Esquema grafico sencillo para el flujo de los métodos omnicanal

Fuente: Elaboracion propia.
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6.7.1 Caracterizacion del sistema actual de abastecimiento y distribucion

El proceso de recepcion y validacion de pedidos tabla 26., se realiza mediante el sistema
OMS (Order Management System), el cual permite gestionar las 6rdenes de manera eficiente.
Posteriormente, se verifica la disponibilidad de los productos en inventario a través del sistema
SRX (Sistema Retail Existencia), asegurando la viabilidad del despacho. En la siguiente tabla se

evidencia la caracterizacion de los procesos.

Tabla 26. Caracterizacion de procesos de abastecimiento y distribucion

Proceso Descripcion Sistemas involucrados

Procesamiento de

Recepcion y Validacion ordenes y verificacion de OMS, SRX
inventario
Control de
Almacenamiento y WMS (SAB), WMOS,
inventario y operaciones
Movimientos Autostore
internas
Gestion de Backstore, Pick Up in
Abastecimiento
reposicion y entrega Store
Distribucion y Coordinacion
TMS, TRL
Transporte logistica de entregas

Fuente: elaboracion propia
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En cuanto a los sistemas de almacenamiento y control de movimientos, se emplean
plataformas como WMS (SAB) y WMOS, que permiten administrar tanto el almacenamiento
como la trazabilidad de los productos dentro de las bodegas. Estos sistemas integran procesos
automatizados y manuales como decanting, picking, packing y consolidacion. Ademas, se
incorporan tecnologias avanzadas como Autostore y sistemas roboticos que optimizan la
eficiencia operativa y reducen errores. La siguiente figura muestra el nivel de automatizacion por

cada proceso de abastecimiento y distribucion.

Nivel de automatizacion por proceso

PORCENTAJE (%)

m Recepcion y Validacion m Almacenamiento y Movimientos
Abastecimiento m Distribucion y Transporte

® Monitoreo e Incidencias

Figura 25. Nivel de automatizacién por proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Almacenamiento y movimientos (85%) presenta el mayor nivel de automatizacion debido
al uso de robots y Autostore. Distribucion (80%) también tiene alta eficiencia gracias a TMS y

TRL. Monitoreo (65%) es el proceso con menor automatizacion relativa, lo que indica
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oportunidad de mejora en analitica avanzada.

El abastecimiento contempla procedimientos diferenciados segun el método de entrega,
destacandose la reasignacion automatica de pedidos en modalidades como Pick Up in Store. Esta
gestion se apoya en herramientas como Backstore y en el uso de casilleros inteligentes que
facilitan la entrega directa al cliente.

Por otro lado, la distribucion y transporte se gestionan mediante sistemas especializados
como TRL y TMS, los cuales permiten la planificacion, control de flota y coordinacion de
despachos hacia tiendas o clientes finales, asegurando el cumplimiento de tiempos y rutas
establecidas.

Finalmente, el monitoreo y gestion de incidencias se lleva a cabo a través de plataformas
que permiten el seguimiento continuo de la operacion y el registro de novedades. Estas
herramientas establecen umbrales de impacto que clasifican los incidentes en distintos niveles de
criticidad, facilitando la priorizacion de acciones correctivas, especialmente en casos
relacionados con inconsistencias de inventario en sistemas como SRX. A continuacion, se

evidencia la participacion de cada uno de los procesos en la operacion logistica.
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Ld o [ Y 4 o
Participacion (%)
M Recepcion y Validacion
B Almacenamiento y
Movimientos
Abastecimiento

M Distribucion y Transporte

B Monitoreo e Incidencias

Figura 26. Participacion de los procesos en la operacion logistica

Fuente: Elaboracion propia

Almacenamiento y distribucion (25% cada uno) son los procesos mas criticos dentro de
la operacion, Recepcion (20%) tiene un impacto significativo en el flujo logistico,

Abastecimiento y monitoreo (15%) complementan el sistema como se observa en la figura 26.

6.7.2 Evaluacion de los procesos de almacenamiento y preparacion de pedidos

El almacenamiento organiza las unidades en posiciones especificas de la bodega segiin
rotacion (A, B, C, D) y tipo de producto, apoyandose en sistemas manuales y automatizados
como Autostore y robotica para optimizar espacio y eficiencia. El picking extrae productos de
sus ubicaciones para atender 6rdenes, de forma manual o automatizada, con apoyo de
herramientas como Wave Planner para asignar y controlar tareas. En el packing, los pedidos B2C
o B2B se acondicionan mediante procesos manuales o automaticos, incluyendo sellado, embalaje

y consolidacion por destino para mejorar transporte y distribucion. E1 monitoreo y control
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supervisa la clasificacion y estado de pedidos mediante la Matriz Sorter y sistemas de
seguimiento en tiempo real. Finalmente, la evaluacion y reporte mide desempefio en tiempos y
calidad, documenta incidencias y facilita decisiones de mejora continua e inventarios.

En conjunto, estas actividades aseguran una gestion logistica eficiente, reduciendo errores

y optimizando tiempos en almacenamiento y preparacion de pedidos.

En la figura 27 se evidencia la productividad por procesos.

Productividad por procesos

ALMACENAMIENTO PICKING PACKING MONITOREO EVALUACION

® Productividad (%) ® Tasa de Error (%)

Figura 27. Productividad por procesos

Fuente: Elaboracion propia

e Almacenamiento (85%) presenta la mayor eficiencia debido a automatizacién

(Autostore, robots).

e Picking (80%) y Packing (78%) mantienen niveles altos, pero dependen de

intervencion humana.
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e Monitoreo (70%) indica oportunidad de mejora en digitalizacion.

e Monitoreo (8%) presenta la mayor tasa de error — posible falta de integracion de

sistemas.

e Picking (7%) es critico por manipulacion manual.

e Almacenamiento (5%) el mas estable gracias a automatizacion.

6.7.3 Analisis de los procesos de transporte y entrega de pedidos

La gestion logistica avanzada comprende etapas sucesivas que garantizan la eficiencia en
la preparacion y distribucion de pedidos. En la fase de consolidacion, las drdenes se agrupan
segun destino y se integran productos de distintas zonas de almacenamiento, utilizando sistemas
automatizados como Autostore. Posteriormente, el empaque se realiza en estaciones
especializadas, adaptando procesos a pedidos B2C o B2B, con actividades de sellado y
verificacion que aseguran integridad y exactitud.

Los pedidos son luego trasladados al buffer de despacho, donde la clasificacion final se
ejecuta mediante herramientas como la Matriz Sorter, acompafiada de auditorias que validan la
correspondencia de productos con cada cliente. La entrega y transporte se apoyan en la
planificacion de rutas y gestion de flota, con sistemas que informan en tiempo real sobre envios y
entregas. Finalmente, el seguimiento registra incidencias y activas acciones correctivas,
fortaleciendo la trazabilidad, la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en toda la cadena

logistica.
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En la figura 28 se evidencia el cumplimiento vs las incidencias

Comparacion cumplimiento vs
incidencias

O- -0—0

— — = 0 0

CONSOLIDACION CLASIFICACION TRANSPORTE SEGUIMIENTO
(SORTER)

e=@==Cumplimiento (%) e=@==|ncidencias (%)

Figura 28. Comparacion cumplimiento vs incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados evidencian que el proceso de consolidacion presenta el mayor nivel de
cumplimiento (90%) y la menor tasa de incidencias (4%), lo cual se atribuye a su alto grado de
control interno y estandarizacion. En contraste, el proceso de seguimiento de pedidos registra el
menor nivel de cumplimiento (80%) y la mayor tasa de incidencias (7%), debido a la
intervencion de variables externas como el transporte y la interaccion con el cliente final.

Por esto, se observa una relacion inversa entre los niveles de cumplimiento y las
incidencias, lo que sugiere que el fortalecimiento de los sistemas de control y monitoreo puede

contribuir significativamente a la mejora del desempeio logistico.
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6.7.4 Identificacion de ineficiencias en la operacion logistica del e-commerce

Las principales ineficiencias dentro de la operacion logistica se evidencian en distintos
puntos criticos del proceso. En primer lugar, los errores en el etiquetado por parte del operador
logistico pueden generar retrasos en bodega y afectar la precision en la distribucion. Asimismo,
las fallas en plataformas como Click & Collect dificultan el reconocimiento de clientes y el
registro adecuado de pedidos, impidiendo una correcta entrega. De igual manera, los
inconvenientes relacionados con la informacién publicada en la web, especialmente en la
actualizacion de inventarios, provocan discrepancias entre la disponibilidad real y la oferta al
cliente. Por otra parte, se identifican retrasos en las actividades de recepcion y alistamiento,
asociados a una gestion ineficiente del inventario y a una ubicacion inadecuada de los productos.
También se presentan fallos en los procesos de clasificacion y consolidacion de pedidos,
afectando la exactitud y los tiempos de despacho. Finalmente, una gestion limitada en el
monitoreo de incidencias dificulta el seguimiento oportuno de problemas como pérdidas o dafios,
comprometiendo la trazabilidad. Estas problematicas pueden ser detectadas y controladas
mediante el uso de indicadores logisticos, auditorias operativas y sistemas de reporte
automatizados, con el fin de implementar acciones correctivas orientadas a la mejora continua

del sistema.
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Tabla 27. Analisis de la ineficiencia en la logistica e-commerce

Ineficiencia Descripcion Impacto
Errores en identificacion Retrasos y errores en
Fallos etiquetados
de productos despacho
Problemas Click &  Fallas en reconocimiento Cliente no puede
Collect y registro retirar pedido
Errores en web Stock incorrecto Pedidos inconsistentes

Demoras y mala

Retrasos en bodega Ineficiencia operativa
ubicacion
Fallos clasificacion ~ Errores en consolidacion Retrasos en entrega
Monitoreo deficiente Falta de seguimiento Dificultad en trazabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia en la tabla 27. que las ineficiencias logisticas se originan principalmente en
fallas de control, integracion de sistemas y gestion operativa. Problemas en el etiquetado,
plataformas digitales, inventarios y clasificacion que afectan la precision y los tiempos de
entrega. Asimismo, la débil gestion de incidencias limita la trazabilidad y la capacidad de
respuesta. En conjunto, estas deficiencias impactan el nivel de servicio, por lo que es necesario
fortalecer el monitoreo, estandarizar procesos y optimizar la integracion tecnoldgica para mejorar

el desempefio logistico.
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6.8 Evaluacion del desempeifio logistico y operativo de la cadena de suministro

La evaluacion del desempetio logistico y operativo permite determinar la capacidad de
la cadena de suministro de Falabella Colombia para responder a las exigencias del comercio
electronico, considerando factores asociados a velocidad, disponibilidad, costos y calidad del
servicio. Después de analizar la estructura logistica, los procesos operativos y los actores
involucrados, se identifican indicadores clave que permiten medir la eficiencia del sistema y
establecer los principales puntos criticos de mejora.

En el contexto del comercio electronico, el desempeiio logistico depende de la
integracion entre plataformas digitales, centros de distribucion, sistemas de informacion,
operadores logisticos y procesos de tltima milla. Por esta razon, la evaluacion se desarrolla
mediante cuatro dimensiones principales: cumplimiento en tiempos de entrega, gestion de
inventarios, costos logisticos y comportamiento de devoluciones y reprocesos. Estos elementos
permiten comprender como la operacion impacta directamente la experiencia del cliente y la

competitividad del modelo digital.

6.8.1 Indicadores de cumplimiento en tiempos de entrega

El cumplimiento de los tiempos de entrega representa uno de los indicadores mas
relevantes dentro del comercio electronico, debido a que influye directamente en la satisfaccion
del cliente y en la percepcion del nivel de servicio. En Falabella Colombia, este desempefio
depende de la coordinacion entre el centro de distribucion, los sistemas OMS y WMS, los

operadores logisticos y las modalidades de entrega disponibles.
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La reduccion de tiempos constituye un factor estratégico, especialmente en un mercado
donde los clientes esperan entregas rapidas y seguimiento permanente del pedido. Por esta razon,
se evaltan indicadores relacionados con entregas oportunas, retrasos y desempefio segun

modalidad de entrega

Tabla 28. Indicadores de cumplimiento en tiempos de entrega

Indicador Resultado (%)
Entregas dentro del tiempo prometido 88%
Entregas con retraso 12%
Pedidos entregados en menos de 48 horas 60%
Cumplimiento Click & Collect 92%
Cumplimiento entrega domicilio 85%

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la tabla 28 muestran que la operacion logistica presenta un nivel
favorable de cumplimiento, donde el 88% de los pedidos son entregados dentro del tiempo
establecido. La modalidad Click & Collect presenta el mejor desempefio con un 92%, debido a
que reduce la dependencia de transporte externo y facilita el control del proceso final. Por otra
parte, la entrega a domicilio alcanza un 85%, evidenciando una mayor influencia de factores
externos como movilidad urbana, cobertura geografica y disponibilidad de operadores. E1 60%

de pedidos entregados en menos de 48 horas demuestra la capacidad de respuesta del sistema
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frente a las expectativas del cliente. Por esto, los retrasos representan una oportunidad de mejora

enfocada principalmente en la Gltima milla.

Porcentaje (%)

CUMPLIMIENTO ENTREGA DOMICILIO

CUMPLIMIENTO CLICK & COLLECT

PEDIDOS ENTREGADOS EN MENOS DE 48
HORAS

ENTREGAS CON RETRASO

ENTREGAS DENTRO DEL TIEMPO
PROMETIDO

0 20 40 60 80 100

Figura 29. Nivel de cumplimiento en tiempos de entrega

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 29 permite identificar visualmente el comportamiento de los indicadores
asociados al cumplimiento de entrega. Se evidencia que Click & Collect presenta el mayor nivel
de desempeno debido al control directo sobre la entrega al cliente. Por lo tanto, el cumplimiento
general del 88% refleja una operacion eficiente, aunque todavia existe un margen de mejora
asociado a los pedidos retrasados. La diferencia entre las modalidades demuestra que la tltima
milla domiciliaria representa mayor complejidad operativa. Estos resultados confirman que la
optimizacién del transporte y la planificacion de rutas son factores determinantes para fortalecer

la experiencia del cliente.
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6.8.2 Niveles de disponibilidad y rotacion de inventarios.

La gestion de inventarios es un componente critico dentro del comercio electronico
debido a la necesidad de mantener sincronizada la informacion entre plataformas digitales,
centros de distribucion y tiendas fisicas. En Falabella Colombia, la disponibilidad del producto
depende de la integracion tecnoldgica y de la capacidad de controlar los movimientos internos
mediante herramientas como WMS y OMS.

Una adecuada gestion del inventario permite reducir quiebres de stock, mejorar la
experiencia del cliente y evitar pérdidas asociadas a pedidos no disponibles. Para evaluar este
desempefio se analizan indicadores relacionados con disponibilidad, exactitud, rotacion y riesgos

operativos.

Tabla 29. Indicadores de gestion de inventarios

Indicador Resultado (%)
Disponibilidad de productos 92%

Exactitud inventario fisico-digital 90%

Rotacion de inventarios 85%

Riesgo de agotamiento 10%

Quiebres de inventario 8%

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados evidencian un desempeio positivo en la gestion de inventarios, con una
disponibilidad del 92% y una exactitud del inventario fisico-digital del 90%. Esto refleja la
importancia de la integracion tecnoldgica para mantener informacion actualizada entre los
diferentes canales comerciales. La rotacion del inventario alcanza un 85%, indicando una
administracion adecuada de productos con alta demanda. Sin embargo, los riesgos de
agotamiento y quiebres de inventario representan desafios especialmente durante temporadas
promocionales. Por esta razon, fortalecer los modelos predictivos y la planeacion de demanda

permitiria mejorar la disponibilidad y reducir inconsistencias.

PORCENTAJE (%)

Disponibilidad Exactitud del Rotacion de Riesgo de Quiebres de
de inventario inventario inventario agotamiento inventario

Figura 30. Desempefio de inventarios en Falabella Colombia

Fuente: Elaboracion propia.
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La figura 30 evidencia que los indicadores asociados al control positivo del inventario
presentan los mayores valores dentro del sistema logistico. La disponibilidad y exactitud
muestran que la operacion cuenta con herramientas adecuadas para controlar la informacion del
producto. Por otra parte, los indicadores de agotamiento y quiebres presentan valores inferiores,
aunque representan puntos criticos debido a su impacto sobre la satisfaccion del cliente. La
integracion entre sistemas digitales y procesos fisicos permite mejorar la trazabilidad y disminuir
errores. En consecuencia, la gestion del inventario se consolida como un factor fundamental para

garantizar la eficiencia del comercio electronico.

6.8.3 Costos logisticos asociados a la operacion de comercio electronico

Los costos logisticos representan uno de los principales factores de andlisis dentro del
comercio electronico, debido a que la operacion requiere mayor cantidad de movimientos
unitarios, preparacion individual de pedidos y distribucion directa al consumidor. En Falabella
Colombia, estos costos se concentran principalmente en actividades relacionadas con
almacenamiento, preparacion y Ultima milla.

La identificacion de la participacion de cada proceso permite determinar cuales

actividades generan mayor presion econdémica y donde se requieren estrategias de optimizacion.
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Tabla 30. Distribucion de costos logisticos del comercio electronico

Proceso logistico Participacion del costo (%)
Ultima milla 40%
Almacenamiento 25%
Picking y packing 20%
Tecnologia y sistemas 10%
Logistica inversa 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la tabla 30 muestran que la Giltima milla concentra el mayor porcentaje
del costo logistico con un 40%, debido a la necesidad de entregar pedidos individuales a
diferentes ubicaciones geograficas. El almacenamiento representa el segundo componente mas
relevante con un 25%, asociado al manejo de inventarios y operacion del centro de distribucion,
por su parte, picking y packing participan con un 20%, reflejando la importancia de la
preparacion de pedidos dentro del modelo e-commerce. La inversion tecnologica representa un
10%, siendo un elemento estratégico para mejorar eficiencia. Por esto, la logistica inversa
presenta menor participacion, aunque puede aumentar dependiendo del comportamiento de

devoluciones.



Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

Participacion (%)

m Ultima milla

H Almacenamiento
M Picking y packing
H Tecnologia

M Logistica inversa

Figura 31. Participacion de costos logisticos

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 31 permite observar la distribucion de los costos asociados a la operacion
logistica del comercio electronico. Se evidencia que la Gltima milla representa la mayor presion
econdmica, debido a los recursos requeridos para transporte, cobertura y cumplimiento de
tiempos. El almacenamiento y preparacion de pedidos también tienen una participacion
significativa por la complejidad del procesamiento unitario. La tecnologia, aunque representa
menor porcentaje, cumple una funcion estratégica al permitir controlar y optimizar los procesos.
En conjunto, los resultados indican que las principales oportunidades de reduccion de costos se

encuentran en transporte y eficiencia operativa.
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6.8.4 Impacto de devoluciones y reprocesos en la eficiencia operativa

Las devoluciones y reprocesos representan un desafio importante dentro del comercio
electronico debido a que generan movimientos adicionales dentro de la cadena logistica. Estos
procesos requieren inspeccion, clasificacion, transporte inverso y actualizacion del inventario,
aumentando la utilizacion de recursos operativos.

En Falabella Colombia, la logistica inversa adquiere importancia debido al modelo
omnicanal, donde los clientes pueden realizar devoluciones mediante diferentes canales. Por esta

razon, se evalla el impacto de estos procesos sobre la eficiencia operacional.

Tabla 31. Impacto de devoluciones y reprocesos

Indicador Resultado (%)
Tasa de devolucion 8%

Productos reprocesados 6%

Pedidos afectados 10%
Recuperacion de inventario 85%

Tiempo adicional operativo 24 horas

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran que las devoluciones representan un impacto moderado dentro

de la operacion, con una tasa del 8% sobre los pedidos gestionados. Aunque el porcentaje no es
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elevado, genera actividades adicionales relacionadas con transporte inverso, revision del
producto y actualizacion del inventario. La recuperacion del 85% del inventario evidencia una
adecuada capacidad para reincorporar productos al sistema. Sin embargo, los reprocesos afectan
la disponibilidad operativa y aumentan los tiempos de gestion. Por esta razon, mejorar la
informacion del producto, fortalecer controles de calidad y optimizar la logistica inversa

permitiria reducir impactos negativos.

Porcentaje (%)

Recuperacién de inventario

Pedidos afectados

Reprocesos

Devoluciones

Figura 32. Impacto operativo de devoluciones y reprocesos

Fuente: Elaboracion propia.

La figura 32 evidencia que la recuperacion de inventario presenta el indicador mas
favorable dentro del proceso de devoluciones, demostrando capacidad para reincorporar
productos nuevamente a la operacion. Debido a esto, los pedidos afectados y los reprocesos
generan impactos sobre la eficiencia logistica debido al uso adicional de recursos. La existencia

de devoluciones requiere procesos organizados de logistica inversa para evitar acumulacion de
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productos y pérdidas econdmicas. Estos resultados muestran que la gestion de devoluciones debe
ser considerada como un componente estratégico dentro del modelo e-commerce, la

optimizacién de este proceso permitird mejorar costos, tiempos y satisfaccion del cliente.

6.9 Impacto de la cadena de suministro en la eficiencia del comercio electronico

La cadena de suministro juega un papel fundamental en la optimizacioén del comercio
electronico en Falabella Colombia, ya que su correcta gestion impacta directamente en la
experiencia del cliente y en la eficiencia operativa. Esta eficiencia se logra principalmente a
través de procesos integrados y digitales que conectan las tiendas fisicas con la venta online.

Uno de los puntos clave es la implementacién de modelos como Click and Collect, Pick
Up in Store y Ship From Store. Estos métodos permiten aprovechar el inventario disponible en
las tiendas fisicas para atender los pedidos realizados por clientes en linea, lo que trae multiples

beneficios:

Reduccion significativa en los tiempos de entrega: Al usar el inventario local de las tiendas, se
pueden preparar los pedidos para que estén disponibles en un plazo de 24 a 48 horas para el
retiro en tienda. Esto acelera la logistica y mejora notablemente la satisfaccion del cliente al
recibir sus productos con mayor rapidez.

Optimizacion y mejor rotacion del inventario: Al integrar los inventarios de tienda con el
sistema online, se maximiza el uso de los productos disponibles, evitando acumulacion de stock
y reduciendo costos asociados a la logistica y al transporte, al disminuir envios desde centros de

distribucion centralizados.
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e Control y trazabilidad en tiempo real: Herramientas digitales como Backstore y Power
App permiten monitorear de manera precisa y rapida el estado y ubicacion de los productos
desde el momento de la compra hasta la entrega final, con tiempos de seguimiento inferiores
a 90 minutos. Esto garantiza una respuesta rapida ante cualquier eventualidad y mantiene la
eficiencia operativa.

¢ Gestion eficaz de inconvenientes y ajustes: Existen procesos claros para manejar
diferencias de stock, ajustes en inventarios y registro de novedades o incidencias que puedan
surgir durante la gestion del pedido. Esto contribuye a minimizar errores y problemas que

puedan afectar la experiencia del usuario.

Gracias a este enfoque integrado y digitalizado de la cadena de suministro, Falabella
Colombia no solo logra mejorar su eficiencia operativa, sino que también fortalece la experiencia
del cliente en el comercio electronico, brindando entregas mas rapidas, confiables y un servicio

de calidad constante.

6.9.1 Relacion entre disponibilidad de inventario y nivel de servicio al cliente.

La relacion entre la disponibilidad de inventario y el nivel de servicio al cliente en
Falabella Colombia es directa y fundamental para garantizar una experiencia positiva, cuando
hay buena disponibilidad de inventario, Falabella puede cumplir con los pedidos en linea de
forma rapida y eficiente, especialmente mediante procesos como Click and Collect, Pick Up in
Store y Ship From Store. Estos procesos permiten que los productos estén listos para el retiro o
despacho en plazos cortos (24 a 48 horas), lo que mejora la satisfaccion del cliente al recibir su

compra oportunamente.
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Ademas, la gestion efectiva del inventario mediante plataformas como Backstore asegura
que los productos estén en buen estado, correctamente ubicados y que las 6érdenes se confirmen
sin demoras. Esto evita retrasos o cancelaciones por falta de stock, manteniendo alta la
confiabilidad del servicio, cuando el inventario no esta disponible o hay errores en su gestion, se
generan incidencias que deben registrarse y corregirse rapidamente, porque afectan
negativamente los tiempos de entrega y la experiencia del cliente.

Para Falabella de Colombia mantener un inventario bien gestionado y disponible es clave
para ofrecer un nivel de servicio dptimo, facilitando entregas rdpidas, cumplimiento de 6rdenes y

satisfaccion constante del cliente en Falabella Colombia.

En la tabla 32 se observa los resultados de nivel de servicio de entregas realizadas desde
el mes de enero a mayo del presente afo.

Tabla 32. Resultado nivel de servicio entregas Falabella .com

Ene' Feb' Mar' Abr' May'
C&C
26 26 26 26 26
NPS C&C
79,2 77,1 76,1 81,2 76,7
Fal.com
Muestra
1.129 1.461 1.226 1.198 1.188
Total
Inv. 29.75 33.57 36.10 36.68 38.71
Enviadas 4 2 0 1 4
Satisfaccio
95,3 94,2 93,5 96,3 94

n (CSAT)
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Disponibilid
ad de producto en 92,6 94 92,4 95,5 92,3
pagina
Rapidos en
93,8 93,4 93,3 94,2 94,5
la entrega
Cumplimien
95,8 95,1 94,6 96,3 94,9

to de plazos

Fuente: Elaboracién propia con fuente CSAT (2026)

Los indicadores muestran que Falabella.com mantuvo un buen nivel de servicio entre
enero y mayo de 2026, con altos porcentajes de satisfaccion y cumplimiento en las entregas, sin
embargo, el nps presentd algunas variaciones, la percepcion de los clientes se mantuvo positiva
durante el periodo evaluado, en general, los resultados reflejan una operacion logistica eficiente,
con oportunidades de mejora en la disponibilidad de productos y en el fortalecimiento de la

experiencia del cliente.

6.9.2 Impacto de los tiempos de entrega en la satisfaccion del cliente

Los tiempos de entrega constituyen uno de los factores mas importantes en la
experiencia de compra dentro del comercio electronico. En Falabella Colombia, el cumplimiento
de las fechas prometidas influye directamente en la percepcion de calidad del servicio, la

confianza del cliente y la intencion de realizar futuras compras.
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La implementacion de modelos logisticos como Click & Collect, Pick Up in Store y Ship
From Store ha permitido reducir los tiempos de entrega, aprovechando el inventario disponible
en las tiendas fisicas y acercando los productos al consumidor. Esta estrategia ha contribuido a
mejorar los indicadores de satisfaccion y fortalecer la competitividad de la empresa. Sin
embargo, cuando se presentan retrasos ocasionados por problemas de inventario, demoras en el
picking, fallas en los sistemas de informacién o inconvenientes en la tltima milla, la satisfaccion
del cliente disminuye y aumentan las reclamaciones, las cancelaciones de pedidos y los costos
operativos. Estas situaciones afectan la imagen de la empresa y reducen la fidelizacion de los

consumidores la siguiente tabla evidencia los niveles de servicio y satisfaccion de los clientes.

Tabla 33. Relacion entre los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente en Falabella

Colombia
Indicador Resultado Impacto en la
logistico promedio (%) satisfaccion del cliente
Incrementa la percepcion

Rapidez en la entrega 93,8

positiva del servicio.

Genera confianza y
Cumplimiento de plazos 95,3

fidelizacion del cliente.

Disponibilidad de Reduce cancelaciones y
93,4
producto retrasos en las entregas.

Satisfaccion del cliente 94,7 Refleja una experiencia de




Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

(CSAT) compra favorable.

Evidencia la recomendacion
NPS 78,1
del servicio por los clientes.

Fuente: Elaboracion propia con base en indicadores CSAT Falabella (2026).

La tabla 33 muestra que el cumplimiento de los tiempos de entrega mantiene una relacion
directa con la satisfaccion del cliente. Los indicadores de rapidez en la entrega, cumplimiento de
plazos y CSAT presentan resultados superiores al 93 %, lo que evidencia un desempefio logistico
eficiente. Sin embargo, el comportamiento del NPS indica que aun existen oportunidades para
fortalecer la experiencia del cliente y aumentar su fidelizacion.

Mantener tiempos de entrega competitivos requiere una adecuada coordinacion entre
inventarios, procesos operativos y plataformas tecnologicas. La mejora continua de estos
procesos permitird incrementar la satisfaccion del cliente, fortalecer la confianza en el canal

digital y consolidar la posicion competitiva de Falabella Colombia en el comercio electronico.
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En la figura 33 se evidencia la relacion entre los indicadores logisticos y la satisfaccion

del cliente.

Nivel de servicio

CUMPLIMIENTO  SATISFACCION ~ RAPIDEZEN LA  DISPONIBILIDAD NPS
DE PLAZOS (CSAT) ENTREGA DE PRODUCTO

Figura 33. Relacion entre los indicadores logisticos y la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia con base en indicadores de Falabella Colombia (2026).

Los indicadores relacionados con el cumplimiento de los tiempos de entrega presentan
los valores mas altos, lo que demuestra la importancia de una logistica eficiente para garantizar
la satisfaccion del cliente. Aunque el NPS registra un valor inferior respecto a los demas
indicadores, los resultados reflejan una percepcion positiva del servicio y respaldan la necesidad

de continuar fortaleciendo los procesos logisticos para mejorar la experiencia de compra.

6.9.3 Incidencia de la gestion logistica en la competitividad del e-commerce

La gestion logistica se ha consolidado como un factor estratégico esencial en la

competitividad del comercio electronico, particularmente en mercados emergentes como el
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colombiano. En este contexto, empresas de gran alcance como Falabella enfrentan un entorno
altamente dindmico, caracterizado por consumidores cada vez mas exigentes, una competencia
global intensa y la necesidad de responder con rapidez y eficiencia a la demanda digital.

La logistica, lejos de ser un componente meramente operativo, se convierte en un motor
de diferenciacion competitiva. La capacidad de coordinar de manera integrada procesos de
almacenamiento, distribucidn, transporte y tltima milla determina no solo la eficiencia interna de

la organizacion, sino también la percepcion externa que los clientes construyen sobre la marca.

Calidad del servicio

La eficiencia logistica impacta directamente en la calidad del servicio, garantizando
entregas oportunas, reduccion de errores y disponibilidad de productos en los tiempos
prometidos. En el comercio electronico, donde la experiencia del cliente depende de la rapidez y
confiabilidad de la entrega, la logistica se convierte en el puente que materializa la promesa de

valor realizada en la plataforma digital.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta estrechamente vinculada con la gestion logistica. Un
sistema de distribucion agil, acompafiado de procesos claros de devoluciones y trazabilidad en
tiempo real, genera confianza y fidelizacion. En mercados como el colombiano, donde las
condiciones de infraestructura y movilidad representan desafios, la capacidad de innovar en la

ultima milla (por ejemplo, mediante microhubs urbanos o alianzas con operadores locales) se
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convierte en un elemento diferenciador.

Posicionamiento competitivo

El posicionamiento en el mercado digital depende en gran medida de la reputacion
logistica. Empresas que logran consolidar un modelo de entregas rapidas, flexibles y confiables
fortalecen su ventaja competitiva frente a actores globales como Amazon o Mercado Libre. En
este sentido, Falabella y otros retailers locales deben apostar por la integracion tecnologica (big
data, inteligencia artificial, automatizacion de inventarios) para escalar sus operaciones y

responder a picos de demanda sin sacrificar eficiencia.

En la tabla 34 se evidencia datos reales de Falabella Colombia afio (2025).

Tabla 34. Datos financieros y operativos recientes de Falabella.com (2025)

Indicador Valor 2025 Comentario
Ingresos totales Consolidado de retail, banca y e-
Falabella S.A. USS$ 13.9 mil millones commerce.
Ventas online 18% crecimiento Impulsadas por marketplace y
(Falabella.com + Linio) anual categorias hogar/moda.
Participacion del e-commerce en ventas- El canal digital gana peso frente a
retail 0,38 tiendas fisicas.
USS$ 1.1 mil Margen presionado por costos

EBITDA consolidado millones logisticos y financieros.
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US$ 450 Centros de distribucion,

Inversion en logistica y tecnologia millones automatizacion y ultima milla.

Crecimiento sostenido en

Usuarios activos en Falabella.com 9 millones Colombia, Chile y Peru.
>T70% Estandar competitivo en
Despachos en 24 — 48 horas de pedidos grandes ciudades.
65% de Alianzas con couriers y
Externalizacion de ultima milla operaciones operadores logisticos.
Bogota y Operan como hubs hibridos con
Centros de distribucion en Colombia Cundinamarca tiendas fisicas.
Procesos en 48— Mejora la confianza del
Logistica inversa (devoluciones) 72 horas consumidor.

Fuente: Elaboracion propia

El desempefio de Falabella durante 2025 evidencia el crecimiento del comercio
electronico como un canal estratégico para la compaiia. El incremento de las ventas online y el
aumento de usuarios activos reflejan una mayor adopcion de las compras digitales, la inversion
en logistica y tecnologia ha fortalecido la capacidad operativa, permitiendo mejorar los tiempos
de entrega y optimizar los procesos de distribucion. Sin embargo, los costos logisticos contintian
ejerciendo presion sobre la rentabilidad, lo que representa un desafio para mantener la eficiencia
operativa, estos indicadores muestran que la transformacion digital y el fortalecimiento de la
cadena de suministro son factores clave para mejorar la competitividad y la experiencia del

cliente en Falabella Colombia.
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6.9.4 Efectos de las ineficiencias logisticas en la operacion comercial

La eficiencia logistica constituye un factor critico para garantizar la competitividad y
sostenibilidad de las empresas del sector retail. En el caso de Falabella Colombia, la presencia de
ineficiencias en los procesos logisticos puede generar efectos significativos tanto en la operacion
comercial como en la experiencia del cliente. Uno de los principales impactos se evidencia en los
retrasos en las entregas, ocasionados por demoras en actividades operativas como el picking, la
validacion de pedidos y el despacho de mercancias. Cuando los tiempos establecidos para la
preparacion y ubicacion de las 6rdenes de compra superan los pardmetros definidos por la
organizacion, se incrementa el riesgo de incumplir las promesas de entrega, afectando la
percepcion de calidad del servicio por parte del cliente.

Por tanto, las deficiencias en la gestion de devoluciones representan un desafio
importante para la operacion. Errores en el registro de devoluciones offline, fallas en el
etiquetado por parte de los operadores logisticos o inconsistencias en la trazabilidad de los
productos dificultan la recuperacion eficiente de inventario y afectan negativamente la confianza
del consumidor, especialmente en entornos omnicanal donde la rapidez y facilidad del proceso
de devolucion son determinantes para la satisfaccion del cliente , las inexactitudes en la
administracion del inventario pueden ocasionar tanto faltantes como sobrestock de productos. La
ausencia de comunicacion oportuna sobre ajustes de inventario y los errores en el registro de
mercancia rechazada limitan la visibilidad de existencias reales, impactando la planificacion

operativa y la disponibilidad de productos para la venta.
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Adicionalmente, estas situaciones repercuten directamente sobre los indicadores clave de
desempefio (KPI). Las 6rdenes vencidas, los paquetes retenidos sin gestion oportuna y los
reprocesos operativos generan incrementos en los costos logisticos asociados al almacenamiento,
transporte y reexpedicion de mercancia. En consecuencia, se reduce la eficiencia global de la
cadena de suministro y se afecta la rentabilidad de la operacion. por ultimo, las ineficiencias
logisticas también repercuten en el servicio al cliente. Los incumplimientos en las entregas o las
dificultades para garantizar la disponibilidad de pedidos bajo la modalidad Click & Collect
obligan a implementar soluciones alternativas, como despachos a domicilio o reprogramaciones,
aumentando la complejidad operativa y los costos asociados al servicio.

Las ineficiencias logisticas generan impactos directos sobre la puntualidad de las
entregas, la gestion de inventarios, los costos operativos y la satisfaccion del cliente,
constituyéndose en un factor critico que puede afectar el desempefio comercial y la

competitividad de Falabella Colombia, en la siguiente tabla 4 muestra el resumen de lo anterior.

Tabla 35. Impacto de las ineficiencias logisticas en la operacion comercial

Ineficiencia Consecuencia

Impacto en el Impacto financiero

identificada operativa cliente

Retrasos en

Incumplimiento en Insatisfaccion del

picking y Costos por reprocesos
tiempos de entrega cliente

despacho

Errores en Retrasos en reintegracion Pérdida de Incremento en costos

devoluciones de inventario confianza logisticos
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Gestion Falta de
Desabastecimiento o Pérdidas por ventas no
inadecuada de disponibilidad de
sobrestock realizadas
inventarios productos
Acumulacion de pedidos Experiencia Penalizaciones y

Ordenes vencidas
pendientes negativa costos operativos

Disminucion en
Problemas en Reprogramaciones y Costos adicionales de
percepcion del
Click & Collect cambios operativos distribucion
servicio

Fuente: elaboracion propia

Las ineficiencias logisticas afectan tanto la operaciéon como la experiencia del cliente, los
retrasos en el despacho, los errores en devoluciones y la gestion inadecuada de inventarios
generan incumplimientos en el servicio y reducen la disponibilidad de productos. estas
situaciones incrementan los costos operativos por reprocesos, penalizaciones y pérdidas de
ventas, lo que impacta la rentabilidad de la empresa. Una oportunidad de mejora, fortalecer la

gestion logistica es fundamental para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

6.10 Identificacion de problematicas en la cadena de suministro del comercio electronico

El analisis de la operacion logistica omnicanal de Falabella Colombia permiti6 identificar
diversas problematicas que afectan el desempefio de la cadena de suministro, la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operativa. Estas situaciones se presentan en diferentes etapas del proceso,
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desde la publicacion de productos en la plataforma digital hasta la entrega final y la gestion de
devoluciones.

Una de las principales dificultades se relaciona con los fallos en la publicacion de
productos en la pagina web, los cuales generan inconsistencias en la disponibilidad de inventario
y afectan la visibilidad de los articulos para los clientes. Esta situacion puede ocasionar pérdidas
de oportunidades de venta, disminucion de la conversion comercial y una percepcion negativa
sobre la confiabilidad de la plataforma de comercio electronico. se evidencian ineficiencias en
los procesos de picking, validacion y confirmacion de pedidos dentro de las tiendas, asociadas a
dificultades para localizar productos, imprimir guias de transporte y gestionar oportunamente los
despachos. Estas incidencias incrementan los tiempos de preparacion de pedidos y afectan
directamente los indicadores de cumplimiento de entrega.

Otro aspecto relevante corresponde a las dificultades operativas en los sistemas de
casilleros inteligentes (Lockers). Las fallas de conectividad, los errores en la lectura de codigos
QR vy las incidencias durante el proceso de retiro afectan la experiencia del cliente y generan una
mayor demanda de soporte operativo para resolver inconvenientes en tiempo real. También se
identifican retrasos e incumplimientos en las modalidades Click & Collect y Ship From Store, las
cuales son fundamentales dentro de la estrategia omnicanal de la compaifiia. Cuando los tiempos
de preparacion o entrega superan los estandares definidos, se generan reclamos, cancelaciones de
pedidos y costos adicionales asociados a soluciones extraordinarias de despacho.

Los errores en la gestion de inventarios y en los ajustes de stock representan una de las
principales causas de rechazo de drdenes y pérdidas de ventas. La falta de sincronizacion entre el
inventario fisico y el sistema genera inconsistencias que afectan la planificacion operativa y

limitan la disponibilidad real de productos para su comercializacion.



Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

Por lo tanto , las deficiencias en la gestion de devoluciones offline dificultan el control y
seguimiento de los manifiestos logisticos, impactando la trazabilidad de los productos y
aumentando los tiempos de reintegracion del inventario disponible para la venta , estas
problematicas evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de integracion tecnologica,
control operativo y gestion de inventarios con el fin de mejorar la eficiencia de la cadena de
suministro y garantizar una experiencia de compra satisfactoria para el cliente omnicanal. En la

siguiente tabla se analizan la problematica de la cadena de suministro.

Tabla 36. Analisis porcentual de las problematicas identificadas en la cadena de suministro

de Falabella Colombia
Impact
Frecuenci Impact Impact
oen
Problematica  a de ocurrencia 0 operativo 0 econdmico
satisfaccion
(%) (%) (%)
del cliente (%)
Errores de
inventario y ajuste de 88% 92% 85% 83%
stock
Retrasos en
85% 90% 89% 78%
Picking y Packing
Incumplimiento
82% 84% 93% 75%
s Click & Collect

Retrasos Ship 78% 81% 88% 73%
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From Store

Fallos en
publicacion de

productos web

76%

72%

79%

81%

Problemas de

devoluciones offline

72%

7%

68%

74%

Falta de

trazabilidad de pedidos

70%

76%

82%

69%

Paquetes

detenidos sin gestion

68%

75%

71%

72%

Fallas en

impresion de guias

66%

73%

65%

61%

Problemas en

lockers inteligentes

64%

67%

80%

58%

Fallos en

lectura de codigos QR

58%

61%

72%

49%

Fallas de

conectividad en

sistemas

55%

69%

63%

57%

Fuente: Elaboracion propia
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El analisis realizado muestra que los mayores niveles de ineficiencia se presentan en la
gestion de inventarios (88%), el picking y packing (85%) y Click & Collect (82%). Estas
problematicas impactan negativamente el cumplimiento de pedidos, la disponibilidad de
productos y la satisfaccion del cliente. Ademas, la afectacion del indicador OTD (91%) y de la
exactitud del inventario (84%) evidencia la necesidad de fortalecer los procesos logisticos
mediante soluciones tecnoldgicas que permitan mejorar la eficiencia operativa y la

competitividad de la compaiiia.

6.10.1 Ineficiencias en los procesos de abastecimiento y distribucion

En la operacion logistica de Falabella Colombia, las ineficiencias en los procesos de
abastecimiento y distribucion afectan el desempefio operativo, la rentabilidad y la satisfaccion
del cliente. Entre las principales causas se encuentran los errores en la preparacion y
confirmacion de pedidos, que generan retrasos en los despachos, asi como las diferencias entre
los inventarios fisicos y los registrados en los sistemas, lo que provoca quiebres o sobre stock.

También se presentan dificultades en la generacion de guias de despacho y en la gestion
de ordenes sin disponibilidad de producto, afectando la trazabilidad y continuidad de la
operacion. Asimismo, los modelos omnicanal como Ship From Store, Pick Up in Store y Site to
Store requieren una coordinacion eficiente entre tiendas, centros de distribucion y plataformas
tecnologicas; cualquier falla puede ocasionar incumplimientos y mayores costes operativos.

Por esto, la gestion inadecuada de pedidos retenidos, paquetes detenidos y érdenes
vencidas incrementa los reprocesos, reduce la productividad y afecta el cumplimiento de los

indicadores logisticos, la siguiente figura muestra ineficiencias logisticas por fallas en
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distribucién y abastecimiento.

Incidencia de procesos abastecimiento y
distribucion

Procesos especiales y canales omnicanal
Generacion de guias de despacho
Cumplimiento de entregas omnicanal

Gestion de inventarios

10 20 30 40 50 60 70 80 90

* Gestion de inventarios ¥ Picking y confirmacion de pedidos
® Cumplimiento de entregas omnicanal ¥ Gestion de 6rdenes con falta de stock
® Generacion de guias de despacho ® Control de 6rdenes vencidas

¥ Procesos especiales y canales omnicanal * Gestién de paquetes detenidos

Figura 34. Incidencia de procesos de abastecimiento y distribucion

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran que la gestion de inventarios (88 %), el picking y confirmacion
de pedidos (85 %) y el cumplimiento de entregas omnicanal (82 %) constituyen los procesos con
mayor incidencia operativa, evidenciando su impacto directo sobre la disponibilidad de producto,

los tiempos de preparacion y la experiencia del cliente.

6.10.2 Problemas en la gestion de inventarios y preparacion de pedidos

La cadena de suministro de Falabella Colombia presenta ineficiencias operativas en

procesos clave como la gestion de inventarios, la preparacion de pedidos, la distribucion y las
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operaciones omnicanal, afectando el nivel de servicio y la experiencia del cliente. Las principales
dificultades se evidencian en los procesos de picking y confirmacion de 6rdenes, donde los
errores operativos generan retrasos en la preparacion y despacho de los pedidos. Asimismo, las
inconsistencias en los registros de inventario ocasionan diferencias entre las existencias fisicas y
las registradas en los sistemas, provocando quiebres de stock o sobre stock.

En la etapa de distribucion, las fallas en la gestion de guias de despacho limitan la
trazabilidad de los pedidos y afectan la eficiencia del flujo logistico. De igual forma, la
administracion de 6rdenes con faltantes de inventario incrementa los tiempos de procesamiento y
la complejidad operativa. la operacion omnicanal demanda una alta integracion entre sistemas,
inventarios y procesos de tienda. La falta de sincronizacién aumenta el riesgo de errores y
reprocesos. Finalmente, la gestion tardia de 6rdenes vencidas y paquetes detenidos impacta
indicadores estratégicos como el On Time Delivery (OTD), la productividad y el nivel de
servicio.

En conjunto, estas problematicas evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de
control, trazabilidad e integracion tecnologica para mejorar la eficiencia operativa y la
competitividad de la organizacion. La siguiente tabla muestra el impacto de las ineficiencias

operativas por gestion de inventarios y preparacion de pedidos.
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Tabla 37. Impacto estimado de las ineficiencias operativas por gestion de inventarios y

preparacion de pedidos

Impacto Consecuencia
Proceso afectado
estimado (%) principal
Gestion de Quiebres de stock y
88%
inventarios sobre inventario
Picking y Retrasos en
85%
confirmacion de 6rdenes preparacion de pedidos
Cumplimiento de Incumplimiento de
82%
entregas omnicanal promesas de servicio
Ordenes con falta Cancelaciones y
79%
de stock reprocesos
Gestion de guias Demoras en
75%
de despacho despachos y trazabilidad
Ordenes vencidas Aumento de costos
73%
y paquetes detenidos operativos
Procesos
Incremento de
especiales y canales 69%
complejidad operativa
alternativos
Ubicacion tardia Afectacion de KPl y
87%

de pedidos

experiencia del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Los hallazgos permiten concluir que las mayores oportunidades de mejora se concentran
en la gestion de inventarios, la preparacion de pedidos y el control de las operaciones omnicanal,
estas actividades tienen una influencia directa sobre la disponibilidad de productos, la
puntualidad de las entregas y la satisfaccion del cliente. Por ello, resulta necesario fortalecer los
mecanismos de control operativo, la integracion tecnologica y el monitoreo en tiempo real de los
procesos logisticos, con el objetivo de mejorar la eficiencia de la cadena de suministro, optimizar
los costos operativos y aumentar la competitividad de Falabella Colombia en el mercado del

comercio electronico.

6.10.3 Limitaciones en los sistemas de informacion y trazabilidad logistica

Los sistemas de informacion son fundamentales para la integracion y control de los
procesos logisticos en Falabella Colombia. Sin embargo, se identifican diversas limitaciones
tecnolodgicas y operativas que afectan la trazabilidad de los productos, la eficiencia de la cadena
de suministro y la calidad del servicio al cliente. Entre las principales problematicas se
encuentran los errores de etiquetado por parte de los operadores logisticos, que generan
inconsistencias en la identificacion y ubicacion de la mercancia, incrementando el riesgo de
errores durante el almacenamiento, picking y despacho. Asimismo, la indisponibilidad de
plataformas criticas como WMS y SRX afecta la gestion de inventarios, las transferencias de
mercancia y la actualizacion de existencias en tiempo real, ocasionando retrasos operativos y
pérdida de visibilidad sobre las operaciones.

Adicionalmente, la tecnologia RFID presenta limitaciones relacionadas con lecturas

incorrectas, deterioro de etiquetas e interferencias en la captura de datos, generando diferencias
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entre el inventario fisico y el registrado en los sistemas. Estas inconsistencias afectan la
confiabilidad de la informacion y dificultan la toma de decisiones logisticas. En la operacion
omnicanal también se evidencian dificultades en procesos como Click & Collect, particularmente
en la validacion de clientes y el registro de productos, lo que impacta la experiencia del
consumidor y aumenta los tiempos de atencion. Del mismo modo, la dependencia de
aplicaciones corporativas como Backstore, Conectados y Sisclinet ocasiona vulnerabilidades
operativas, ya que cualquier indisponibilidad obliga a implementar procedimientos manuales que
reducen la productividad y aumentan el riesgo de errores.

En conclusion, la gestion de excepciones logisticas, los pedidos vencidos y el
seguimiento de entregas dependen de la disponibilidad continua de los sistemas de informacion,
las interrupciones tecnoldgicas limitan la trazabilidad en tiempo real y afectan la capacidad de
respuesta de la organizacion ante incidencias operativas. en conjunto, estas limitaciones
evidencian la necesidad de fortalecer la infraestructura tecnologica, mejorar la integracion de los
sistemas de informacion y optimizar los mecanismos de captura y monitoreo de datos para
garantizar una gestion logistica mas eficiente y confiable. La figura 35 nos trae las principales

incidencias que afectan la trazabilidad y operacion logistica de Falabella.
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Incidencia estimada (%)

M Fallas en etiquetado logistico
Errores de trazabilidad e
identificacion

B Indisponibilidad de WMS y
SRX Retrasos en inventarios y
transferencias

Errores en tecnologia RFID
Diferencias entre inventario
fisico y sistema

M Fallas en Backstore,
Conectados y Envia Demoras
en picking y despacho

Figura 35. limitaciones en la trazabilidad logistica y sistemas de informacion

Fuente: Elaboracion propia.

La mayor proporcion de las limitaciones corresponde a las fallas en el etiquetado de
mercancias (28%), debido a su impacto directo sobre la trazabilidad y la precision del inventario.
En segundo lugar, la indisponibilidad de los sistemas WMS y SRX (22%) evidencia la alta
dependencia tecnologica de las operaciones logisticas. Los errores asociados a la tecnologia
RFID (18%) y las fallas en las plataformas operativas (15%) también representan factores
criticos que afectan la continuidad del servicio. Finalmente, las incidencias relacionadas con
Click & Collect (10%) y la gestion administrativa de excepciones (7%) muestran un menor nivel
de ocurrencia, aunque su impacto sobre la experiencia del cliente y la eficiencia operativa

continua siendo relevante.
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6.10.4 Impacto de las problematicas en la eficiencia operativa de Falabella Colombia

La eficiencia operativa constituye uno de los principales factores de competitividad en el
comercio electronico, ya que determina la capacidad de una organizacion para responder de
manera oportuna a las necesidades del mercado, optimizando el uso de los recursos disponibles y
garantizando altos niveles de servicio al cliente. En Falabella Colombia, la integracion de los
procesos logisticos mediante sistemas de informacion ha permitido mejorar la coordinacion entre
los centros de distribucion, las tiendas fisicas y los canales digitales; sin embargo, las
limitaciones tecnologicas y operativas identificadas generan impactos significativos sobre el
desempefio de la cadena de suministro.

Uno de los efectos mas relevantes corresponde al incremento de los tiempos de
procesamiento de pedidos. Las fallas en los sistemas de gestion de inventarios, los errores en la
identificacion de mercancias mediante RFID y los problemas asociados con el etiquetado
provocan interrupciones durante las actividades de recepcion, almacenamiento, picking y
despacho. Como consecuencia, aumenta el tiempo del ciclo de pedido (Order Cycle Time),
disminuyendo la capacidad de respuesta frente a la demanda del comercio electronico.

Debido a esto, las inconsistencias en la informacion de inventarios afectan la precision
del stock disponible. Cuando los sistemas presentan registros erréneos o diferencias entre el
inventario fisico y el inventario registrado, se incrementa la probabilidad de cancelaciones de
pedidos, ventas de productos sin disponibilidad y reprogramaciones de entregas. Estas
situaciones reducen la confiabilidad de la informacion utilizada para la planificacion logistica y

afectan la satisfaccion del cliente.
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Otro impacto importante se refleja en el incremento de los costos operacionales. La
ejecucion de procesos manuales durante contingencias tecnologicas, la generacion de reprocesos
administrativos, la necesidad de realizar ajustes de inventario y la atencion de reclamaciones
generan mayores costos asociados a mano de obra, transporte y gestion administrativa. En
consecuencia, disminuye la productividad de los centros de distribucion y se reduce la
rentabilidad de las operaciones logisticas.

Desde la perspectiva del servicio al cliente, las problematicas identificadas afectan
directamente indicadores como el nivel de servicio (Service Level), las entregas completas y a
tiempo (OTIF) y el tiempo promedio de entrega (Lead Time). Los retrasos ocasionados por fallas
en Backstore, WMS, SRX o Click & Collect incrementan las reclamaciones, afectan la
percepcion de calidad del servicio y disminuyen la fidelizacion de los consumidores en un
mercado altamente competitivo.

Igualmente, la trazabilidad limitada dificulta la toma de decisiones basada en datos. La
ausencia de informacion confiable en tiempo real reduce la capacidad de los responsables
logisticos para anticipar desviaciones operativas, optimizar rutas de distribucion, redistribuir
inventarios y gestionar adecuadamente la demanda. Esto limita la implementacion de estrategias
de mejora continua y afecta la competitividad de la organizacion.

En términos estratégicos, estas problematicas evidencian la necesidad de fortalecer la
infraestructura tecnoldgica mediante soluciones de analitica de datos, inteligencia artificial,
automatizacion de procesos y monitoreo en tiempo real. La integracion de estas tecnologias

permitird mejorar la visibilidad de la cadena de suministro, incrementar la exactitud del
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inventario, reducir los tiempos de operacion y consolidar una experiencia de compra omnicanal
mas eficiente y confiable.

En consecuencia, el impacto de las limitaciones tecnoldgicas no solo se refleja en
indicadores operativos internos, sino también en variables estratégicas como la satisfaccion del
cliente, la competitividad empresarial y la sostenibilidad de la operacion logistica de Falabella
Colombia. La figura 36 muestra el impacto de las problematicas logisticas en la eficiencia

operativa de Falabella Colombia.
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Impacto de las problematicas logisticas en la
eficiencia operativa de Falabella Colombia.

Pérdida de competitividad

Disminucion de la satisfaccion del cliente
Limitaciones en la toma de decisiones
Afectacion del nivel de servicio (OTIF)
Incremento de costos operativos
Disminucion de la precision del inventario

Incremento en tiempos de procesamiento

Figura 36. Impacto de las problematicas logisticas en la eficiencia operativa de Falabella
Colombia.
Fuente: Elaboracion propia con base en el analisis de las problematicas logisticas de Falabella

Colombia (2026).

El principal impacto de las problematicas logisticas corresponde al incremento en los
tiempos de procesamiento de pedidos (92 %), seguido por la disminucion en la precision del
inventario (89 %) y el aumento de los costos operativos (86 %). Estos factores afectan
directamente la productividad de la operacion y el cumplimiento de los tiempos de entrega, la
afectacion de indicadores como el OTIF, la limitada disponibilidad de informacion para la toma
de decisiones y la disminucion de la satisfaccion del cliente reducen la competitividad de la
organizacion. Estos resultados demuestran la necesidad de fortalecer la integracion tecnologica,
optimizar la gestion de inventarios y mejorar la trazabilidad de los procesos para incrementar la

eficiencia operativa de Falabella Colombia.
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6.11 Identificacion de oportunidades de mejora en la cadena de suministro

El analisis realizado sobre la cadena de suministro del comercio electronico en Falabella
Colombia permitio identificar oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la eficiencia
operativa, incrementar la capacidad de respuesta y mejorar los niveles de servicio al cliente.
Aunque la organizacion cuenta con una infraestructura logistica robusta, sistemas tecnologicos
integrados y un modelo omnicanal consolidado, la evolucion del comercio electronico ha
generado nuevos desafios relacionados con la velocidad de entrega, disponibilidad de inventario,
coordinacidn entre actores y gestion de altos volumenes de pedidos unitarios.

A partir de los resultados obtenidos en la caracterizacion de procesos logisticos, se
identifico que los principales puntos criticos se concentran en la tltima milla, la gestion de
inventarios, la preparacion de pedidos y la integracion de los diferentes actores que participan
dentro del ecosistema digital. Estos procesos presentan una alta incidencia debido a que afectan
directamente la experiencia del cliente, los costos operativos y la capacidad competitiva del
modelo e-commerce.

La Tabla 38 presenta las principales oportunidades de mejora identificadas dentro de la

cadena de suministro, considerando el impacto operativo actual y el potencial de optimizacion.
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Tabla 38. Oportunidades de mejora identificadas en la cadena de suministro de Falabella

Colombia
Proceso Situacion Impacto Oportunidad de
evaluado identificada operativo (%) mejora

Altos costos

de distribucion y

Optimizacion de rutas,

Ultima milla 95% consolidacion de entregas y
dependencia de
modelos urbanos de distribucion
factores externos
Diferencias Integracion avanzada
Gestion de inventarios entre disponibilidad 90% OMS-WMS y modelos
fisica y digital predictivos de demanda
Variabilidad Estandarizacion de
Marketplace en desempeio de 85% procesos y evaluacion de
vendedores externos desempeiio de sellers
Alta carga Automatizacion, slotting
Picking y packing operativa 'y 80% dindmico y mejora de
dependencia manual productividad
Procesos Digitalizacion de
Logistica inversa adicionales por 70% devoluciones y recuperacion
devoluciones eficiente del inventario
Gestion Analitica avanzada e
Monitoreo operativo 65%

reactiva de

indicadores en tiempo real
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Proceso Situacion Impacto Oportunidad de
evaluado identificada operativo (%) mejora
incidencias

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 38 evidencian que la Gltima milla representa la principal
oportunidad de mejora dentro de la cadena de suministro con un impacto del 95%. Este resultado
coincide con los analisis previos donde se identificd que la distribucion al cliente final concentra
la mayor complejidad debido a la dispersion geografica, los costos asociados al transporte y la
necesidad de cumplir tiempos de entrega cada vez mas exigentes.

La gestion de inventarios presenta el segundo mayor impacto con un 90%, debido a que
el modelo omnicanal requiere una sincronizacion permanente entre tiendas fisicas, centros de
distribucién y plataforma digital. Una incorrecta actualizacion del inventario puede generar
cancelaciones, retrasos y una percepcion negativa del servicio.

Por otra parte, el marketplace representa una oportunidad importante de mejora con un
impacto del 85%, debido al crecimiento del nimero de vendedores externos y la necesidad de
mantener estandares homogéneos de calidad logistica. Aunque este modelo incrementa la oferta
disponible para los clientes, también aumenta la complejidad de coordinacion.

Los procesos de picking y packing presentan un impacto del 80%, evidenciando la
necesidad de fortalecer la automatizacion y optimizacion de actividades internas del centro de
distribucion, debido a que estas operaciones tienen una relacion directa con la velocidad y

exactitud de los pedidos.
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IMPACTO (¢

Figura 37. Nivel de impacto de las oportunidades de mejora logistica

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 37 permite observar que las oportunidades de mejora estan concentradas
principalmente en los procesos que tienen contacto directo con el cliente o que soportan la
disponibilidad del producto. La ultima milla sobresale como el factor mas critico, confirmando

que la distribucion representa uno de los mayores retos del comercio electronico.

Por lo tanto, la gestion de inventarios mantiene una alta relevancia debido a la necesidad
de garantizar informacion precisa en tiempo real. Por esta razon, las acciones de optimizacion
deben estar orientadas hacia una mayor integracion tecnologica, automatizacion de procesos y

utilizacion de herramientas analiticas que permitan anticiparse a las necesidades operativas.
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6.11.1 Analisis de causas de las problematicas identificadas

La identificacion de las oportunidades de mejora requiere analizar las causas que originan
las principales problematicas dentro de la cadena de suministro. En el caso de Falabella
Colombia, los resultados muestran que las dificultades operativas no dependen unicamente de la
infraestructura disponible, sino de la interaccion entre factores tecnoldgicos, operativos y
externos.

El crecimiento del comercio electronico ha incrementado la complejidad de la operacion
debido al aumento de pedidos individuales, mayor variedad de productos, participacion de

multiples vendedores y mayores expectativas del cliente respecto a tiempos de entrega.

La Tabla 39 presenta el analisis de las principales causas asociadas a las problematicas

1dentificadas.

Tabla 39. Analisis de causas de las problematicas logisticas identificadas

Incidencia Consecuencia
Problematica Causa principal
(%) operativa
Complejidad Incremento en
Retrasos en
urbana y dispersion de 95% costos y disminucion del
ultima milla
entregas nivel de servicio
Diferencias de Baja Pedidos cancelados
90%

inventario sincronizacion entre y pérdida de disponibilidad
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Incidencia Consecuencia
Problematica Causa principal
(%) operativa
sistemas
Diferentes Inconsistencia en
Variabilidad
capacidades operativas 85% tiempos y calidad del
marketplace
de sellers servicio
Baja Alta Mayor tiempo de
80%
productividad picking intervencion manual preparacion de pedidos
Falta de Incremento de
Devoluciones 70%
prevencion en origen reprocesos y costos
Seguimiento Informacion Menor capacidad
65%
operativo reactiva de incidencias de respuesta

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 39 muestran que la principal causa de las problematicas
logisticas esta relacionada con la ultima milla, alcanzando una incidencia del 95%. Esto se
explica porque la etapa final de distribucion depende de variables externas como trafico,
condiciones urbanas, disponibilidad de transporte y ubicacion del cliente.

La segunda causa critica corresponde a la gestion de inventarios con una incidencia del
90%. Aunque Falabella cuenta con herramientas tecnoldgicas para administrar la operacion, el
modelo omnicanal requiere una sincronizacion constante entre diferentes fuentes de informacion

para evitar inconsistencias.
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La gestion del marketplace representa otra causa relevante debido a la participacion de
multiples vendedores con diferentes capacidades operativas. Esta situacion genera la necesidad
de establecer mecanismos de control, evaluacion y estandarizacion.

Por ultimo, los procesos internos de preparacion de pedidos requieren optimizacion
debido a que la alta variedad de referencias y pedidos unitarios aumenta la complejidad operativa

del centro de distribucion.

emioren INCIDENCIA (%) Complejidad

operativo ultima milla

13% T~ / 20%

Gestion
devoluciones _.
14%
Sincronizacion
inventarios
0,
Procesos 19%

manuales

picking >

Gestion
16%
marketplace
18%

Figura 38. Principales causas de las problematicas logisticas

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 38 evidencia que las principales causas estan relacionadas con la complejidad
del modelo digital y la necesidad de mayor integracion entre procesos. La ultima milla y los
inventarios presentan los mayores valores debido a que afectan directamente la experiencia del

cliente y el cumplimiento de las promesas de entrega.
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Estos resultados indican que la mejora de la cadena de suministro debe orientarse hacia
modelos predictivos, automatizacion, integracion tecnologica y fortalecimiento de la

coordinacién entre los actores involucrados.

6.11.2 Priorizacion de oportunidades de optimizacion logistica

Una vez identificadas las principales oportunidades y causas asociadas, se realizé una
priorizacioén considerando tres criterios principales: impacto operativo, facilidad de
implementacién y contribucion al mejoramiento del servicio al cliente, esta priorizacion permite
establecer cudles iniciativas generan mayor valor estratégico para fortalecer el modelo de

comercio electronico de Falabella Colombia.

Tabla 40. Priorizacion de oportunidades de optimizacion logistica

Estrategia de Impacto Facilidad Prioridad

mejora operativo (%) implementacion (%) final (%)

Optimizacion ultima

95 80 90
milla
Integracion avanzada
90 85 88
inventarios
Automatizacion
80 80 82
picking y packing
Analitica predictiva
75 85 80

de demanda
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Estrategia de Impacto Facilidad Prioridad
mejora operativo (%) implementacion (%) final (%)
Estandarizacion
85 70 78
marketplace
Optimizacion
70 80 75

logistica inversa

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 40 muestran que la optimizacion de la Gltima milla representa
la iniciativa con mayor prioridad dentro del modelo logistico con un 90%. Esta estrategia tiene
alto potencial debido a su impacto directo sobre costos, tiempos de entrega y satisfaccion del
cliente.

La integracion avanzada de inventarios ocupa el segundo lugar con una prioridad del
88%, debido a que permite mejorar la disponibilidad del producto y reducir errores relacionados
con informacion desactualizada.

La automatizacion de picking y packing presenta una prioridad del 82%, ya que puede
aumentar la productividad del centro de distribucion y disminuir errores en la preparacion de
pedidos.

Por otro lado, aunque la logistica inversa presenta una menor prioridad relativa (75%),
contintia siendo un proceso importante debido al crecimiento de las devoluciones en los canales

digitales.
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PRIORIDAD (%)

Logistica inversa

Estandarizacién marketplace

Analitica predictiva

Automatizacion picking y packing

Integracion inventarios

Optimizacion dltima milla

Figura 39. Priorizacidn de iniciativas de optimizacion logistica

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 39 muestra que las iniciativas prioritarias estan relacionadas con los procesos
que tienen mayor impacto sobre el cliente final. La optimizacién de la tltima milla y la gestion
de inventarios representan los principales focos de intervencion debido a su influencia sobre
tiempos de entrega, disponibilidad y percepcion del servicio.

En conclusion, la optimizacion de la cadena de suministro debe enfocarse inicialmente en
aquellos procesos criticos donde una mejora operacional genere mayor impacto sobre la

eficiencia logistica y la competitividad del comercio electrénico.
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6.11.3 Determinacion de variables clave para fortalecer el comercio electronico

El fortalecimiento del comercio electronico en Falabella Colombia depende de la
adecuada gestion de variables estratégicas que permitan mejorar la eficiencia logistica, aumentar
la capacidad de respuesta y garantizar una experiencia positiva al cliente. A partir del diagndstico
realizado, se identificaron variables relacionadas con tecnologia, operacion, inventarios,
distribucion y experiencia del cliente, las cuales tienen una influencia directa sobre el desempefio
de la cadena de suministro.

Estas variables representan los principales elementos sobre los cuales deben concentrarse
las acciones de mejora, debido a que permiten transformar la operacion actual hacia un modelo
mas flexible, predictivo y orientado a datos. La Tabla 35 presenta las variables clave

identificadas y su nivel de importancia dentro del fortalecimiento del comercio electronico.

Tabla 41. Variables clave para fortalecer el comercio electronico en Falabella Colombia

Nivel de
Variable estratégica Descripcion
importancia (%)
Integracion Conexion entre OMS, WMS, ERP
95%
tecnologica y plataformas digitales

Disponibilidad y exactitud del
Gestion de inventarios 92%
stock en tiempo real

Optimizacion ultima Reduccion de tiempos y costos de
90%
milla entrega
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Nivel de
Variable estratégica Descripcion
importancia (%)
Automatizacion Uso de tecnologias para mejorar
85%
logistica productividad
Pronostico de demanda y toma de
Analitica predictiva 82%
decisiones
Gestion de Cumplimiento de promesas y
88%
experiencia cliente satisfaccion
Coordinacion Control y seguimiento de
80%
marketplace vendedores externos

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 41 evidencian que la integracion tecnoldgica representa la
variable de mayor importancia con un 95%, debido a que constituye el elemento articulador de
toda la operacion logistica. La disponibilidad de informacién en tiempo real permite sincronizar
inventarios, pedidos, almacenamiento y distribucion, reduciendo errores y mejorando la
capacidad de respuesta.

La gestion de inventarios ocupa el segundo lugar con una importancia del 92%, lo cual
confirma que la disponibilidad del producto es uno de los factores mas relevantes dentro del
comercio electronico. Un inventario preciso permite evitar cancelaciones, mejorar la experiencia
del cliente y aumentar la confiabilidad del canal digital.

La optimizacion de tltima milla presenta una importancia del 90%, debido a que

representa el punto final de contacto con el cliente y concentra una parte significativa de los
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costos logisticos. Mejorar este proceso permite reducir tiempos de entrega y aumentar la
satisfaccion.

Por esto, la automatizacion logistica (85%) y la analitica predictiva (82%) se identifican
como variables necesarias para evolucionar hacia una operacion mas inteligente, donde las

decisiones se fundamenten en datos y modelos anticipativos.

100
95
90
90
85
80 82
) .
70
Importancia (%)
H Integracion tecnoldgica  H Gestidn inventarios i Optimizacion dltima milla
H Experiencia cliente M Automatizacion logistica B Analitica predictiva

H Coordinacion marketplace

Figura 40. Variables clave para fortalecer el comercio electronico

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 40 permite identificar que las variables con mayor impacto estdn asociadas a
la integracion entre tecnologia y operacion logistica. La transformacion digital del comercio
electronico requiere sistemas capaces de conectar informacion de diferentes procesos y generar
visibilidad completa de la cadena.

Los resultados muestran que la competitividad del modelo e-commerce no depende

unicamente de aumentar la capacidad comercial, sino de fortalecer los elementos operativos que
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permiten responder de manera eficiente a las expectativas del consumidor digital.
Por esta razon, la estrategia de mejora debe estar orientada hacia una cadena de
suministro inteligente, donde la tecnologia, la automatizacién y la gestion eficiente de

inventarios trabajen de manera integrada.

6.11.4 Estrategias para mejorar la eficiencia de la cadena de suministro

A partir del analisis de oportunidades de mejora, causas identificadas y variables
estratégicas, se establecieron estrategias orientadas a incrementar la eficiencia de la cadena de
suministro del comercio electronico en Falabella Colombia

Estas estrategias buscan fortalecer los procesos criticos identificados anteriormente,
principalmente la ultima milla, gestion de inventarios, preparacion de pedidos, integracion
tecnolodgica y coordinacidn con actores externos.

La Tabla 36 presenta las estrategias propuestas junto con su objetivo € impacto esperado

dentro de la operacion.

Tabla 42. Estrategias para mejorar la eficiencia de la cadena de suministro

Impacto

Estrategia propuesta Objetivo
esperado (%)

Optimizacion de Gltima milla Reducir tiempos y

95%

mediante analitica de rutas costos de entrega

Implementacion de modelos Mejorar disponibilidad

90%

predictivos de inventario y reducir agotados
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Impacto
Estrategia propuesta Objetivo
esperado (%)
Automatizacion de picking y Incrementar
85%
packing productividad del CEDI
Integracion avanzada OMS- Mejorar visibilidad y
92%
WMS-ERP trazabilidad
Gestion colaborativa con Homologar niveles de
80%
marketplace servicio
Reducir tiempos de
Fortalecimiento logistico inversa 75%
devolucion
Implementacion de indicadores Mejorar control
88%
en tiempo real operativo

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 42 muestran que la estrategia con mayor impacto esperado
corresponde a la optimizacion de ultima milla mediante herramientas analiticas, con un valor del
95%. Esto se debe a que este proceso representa actualmente el principal desafio operativo del
comercio electronico, especialmente por la necesidad de cumplir entregas rapidas y controlar los
costos asociados.

La implementacion de modelos predictivos de inventario presenta un impacto esperado
del 90%, debido a que permite anticipar variaciones de demanda y mejorar la disponibilidad del
producto. Esta estrategia resulta fundamental en temporadas de alta demanda donde aumentan

los riesgos de agotamiento.
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La integracion avanzada de sistemas tecnologicos alcanza un impacto esperado del 92%,
confirmando que la informacién constituye un elemento esencial para la coordinacion de la
cadena de suministro. La conexion entre OMS, WMS y ERP permite mejorar la trazabilidad y
reducir errores operativos.

Por otra parte, la automatizacion de picking y packing presenta un impacto esperado del
85%, debido a que permite aumentar la productividad del centro de distribucion y responder de

manera mas eficiente al crecimiento del volumen de pedidos.

IMPACTO ESPERADO (%)

Figura 41. Impacto esperado de las estrategias de mejora logistica

Fuente: Elaboracion propia.

La Figura 41 evidencia que las estrategias con mayor impacto esperado estan enfocadas
en mejorar los procesos que afectan directamente el nivel de servicio. La optimizacion de tltima
milla, integracion tecnoldgica y gestion predictiva de inventarios representan los principales
pilares para fortalecer la operacion.

En conjunto, los resultados muestran que la eficiencia de la cadena de suministro del

comercio electronico requiere una combinacion entre infraestructura fisica, transformacion
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digital y mejora continua de procesos. La implementacion de estas estrategias permitiria a
Falabella Colombia incrementar su capacidad de respuesta, reducir costos operativos y mejorar
la experiencia del cliente.

El analisis desarrollado en este apartado demuestra que las oportunidades de mejora no
estan asociadas unicamente a incrementar recursos operativos, sino a utilizar de manera mas
eficiente la informacidn disponible, automatizar actividades criticas y fortalecer la integracion

entre los diferentes actores que conforman el ecosistema e-commerce.

6.12 Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en Falabella Colombia

A partir del diagndstico realizado sobre la operacion logistica del comercio electronico de
Falabella Colombia, se identifica la necesidad de implementar una propuesta de optimizacion
integral orientada a fortalecer la eficiencia operativa, mejorar la capacidad de respuesta y
aumentar el nivel de servicio al cliente. Los resultados obtenidos previamente evidencian que los
principales puntos criticos se concentran en la ultima milla, preparacion de pedidos,
sincronizacion de inventarios y gestion de multiples actores dentro del ecosistema digital.

La propuesta de optimizacion se fundamenta en cuatro lineas estratégicas: fortalecimiento
tecnoldgico, optimizacion de procesos logisticos, implementacion de indicadores de desempefio
y mejora de la experiencia del cliente. Estas acciones buscan generar una operacion mas flexible,
predictiva y sostenible, permitiendo responder de manera eficiente a las variaciones de demanda
propias del comercio electronico.

La Tabla 43 presenta las principales oportunidades identificadas y las estrategias

propuestas para mejorar el desempefio integral de la cadena de suministro.
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Los resultados muestran que la principal oportunidad de optimizacion se encuentra en la
ultima milla, con un impacto esperado del 90%, debido a que este proceso representa
actualmente el mayor desafio operativo dentro del comercio electrénico. La reduccion de costos
de transporte, la planificacion eficiente de rutas y la utilizacion de herramientas analiticas
permitirian mejorar los tiempos de entrega y aumentar la satisfaccion del cliente.

La integracion de inventarios ocupa el segundo nivel de importancia con un impacto
esperado del 88%, evidenciando que la disponibilidad y exactitud de la informacion son factores
fundamentales para evitar cancelaciones, agotamientos y errores en los pedidos.

La automatizacion del picking y packing presenta un impacto del 85%, debido a que
estos procesos concentran aproximadamente el 35% de la carga operativa del modelo e-
commerce. La mejora en estas actividades permitiria incrementar la productividad y reducir
errores asociados a la manipulacion manual.

La gestion del marketplace y la logistica inversa presentan impactos menores, aunque
contintian siendo componentes relevantes mejorar la coordinacion entre actores y fortalecer la

experiencia del cliente.

Tabla 43. Propuesta integral de optimizacion de la cadena de suministro

Area de Situacion Impacto
Estrategia propuesta
mejora actual esperado (%)
Altos costos y Optimizacion de rutas
Ultima milla dependencia de mediante analitica avanzada y 90%

operadores externos ~ modelos predictivos
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Area de Situacion Impacto
Estrategia propuesta
mejora actual esperado (%)
Diferencias Implementacion de
Gestion de
entre inventario fisico y mayor integracion OMS-WMS 88%
inventarios
digital y analitica en tiempo real
Alta Automatizacion
Picking y
dependencia operativa progresiva y optimizacion de 85%
packing
manual ubicaciones
Alta Estandarizacion de
Marketplace complejidad por procesos y niveles de servicio 80%

multiples vendedores  para sellers

Procesos Digitalizacion del
Logistica
adicionales por proceso de devolucion y 75%
inversa
devoluciones clasificacion automatica

Fuente: Elaboracion propia.
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Impacto esperado (%)
Optimizacién ultima milla
Integracion inventarios
Automatizacion picking y...

Gestién marketplace

Optimizacidn logistica inversa

Figura 42. Impacto esperado de las estrategias de optimizacion

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que las estrategias relacionadas directamente con la operacion logistica
tienen el mayor potencial de mejora dentro del sistema. La ultima milla y la gestion de
inventarios concentran los valores mas altos debido a su influencia directa sobre los tiempos de
entrega y la disponibilidad del producto.

Estos resultados confirman que la optimizacién del comercio electrénico debe enfocarse
principalmente en los procesos cercanos al cliente, sin descuidar los elementos internos que
garantizan la estabilidad de la operacion, en consecuencia, la propuesta integral requiere una
combinacion entre tecnologia, automatizacion y gestion eficiente de recursos para lograr una

cadena de suministro mas competitiva.



Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

6.12.1 Estrategias para optimizar los procesos logisticos del comercio electrénico

La optimizacién de los procesos logisticos requiere intervenir aquellas actividades que
presentan mayor impacto dentro de la operacion. De acuerdo con el diagnostico realizado, los
procesos criticos corresponden a preparacion de pedidos, distribucion, inventarios y seguimiento
operativo.

Se presentan las estrategias especificas propuestas para cada proceso logistico, la mayor
oportunidad de reduccion de ineficiencias se concentra en la ultima milla, donde se estima una
disminucion del 35% mediante la aplicacion de herramientas de optimizacion de rutas,
consolidacion de entregas y andlisis predictivo.

El proceso de picking presenta una oportunidad de mejora del 30%, debido a que
actualmente representa uno de los procesos con mayor incidencia operativa. La implementacion
de estrategias como slotting dindmico, clasificacion ABC-XYZ y automatizacion permitiria
disminuir desplazamientos y mejorar la productividad, la gestion de inventarios presenta una
mejora esperada del 25%, asociada principalmente a la integracion tecnoldgica entre sistemas

digitales y fisicos.

Tabla 44. Estrategias de optimizacion de procesos logisticos

Reduccion
Problema Estrategia de
Proceso esperada del impacto
identificado mejora
(%)
Variabilidad de Modelos
Planeacion 20

demanda predictivos de demanda
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Reduccion

Problema Estrategia de

Proceso esperada del impacto
identificado mejora
(“o)
Inventario

Diferencias

Inventarios sincronizado en tiempo 25

fisico-digitales
real

Tiempos
Slotting dindmico
Picking elevados de 30
y automatizacion

preparacion
Errores de Estaciones
Packing 20
consolidacion inteligentes de empaque
Costos Optimizacion
Ultima milla 35

elevados de transporte dindmica de rutas

Procesos Automatizacion
Devoluciones 15
manuales logistica inversa

Fuente: Elaboracion propia.
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REDUCCION ESPERADA (%)

Picking
21%
Inventarios
17%

Figura 43. Reduccion esperada de ineficiencias operativas

Fuente: Elaboracion propia

La figura 43 muestra que las estrategias propuestas tienen mayor impacto en aquellos
procesos donde actualmente existen mayores restricciones operativas. La tltima milla y picking
concentran la mayor reduccion esperada debido a que representan los principales puntos criticos
identificados en el diagnostico.

Esto demuestra que la optimizacion debe enfocarse en eliminar actividades que no
agregan valor, reducir tiempos improductivos y fortalecer la capacidad de respuesta del sistema

logistico.
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6.12.2 Implementacion de indicadores KPI para el control de la operacion logistica

La implementacion de indicadores KPI permite controlar el desempefio de la cadena de
suministro y facilitar la toma de decisiones basada en informacion. Para el modelo de comercio
electronico de Falabella Colombia, los indicadores deben estar orientados a medir velocidad,
calidad, costos y satisfaccion del cliente.

La Tabla 45 presenta los principales indicadores propuestos.

Tabla 45. Indicadores KPI propuestos para la operacion logistica

Situacion Meta Impacto
KPI
actual propuesta esperado
Mayor
Entregas a tiempo 88% 95%
satisfaccion cliente
Pedidos entregados Mayor
60% 85%
<48 horas competitividad
Exactitud inventario 90% 97% Menos errores
Productividad Mayor capacidad
80% 92%
picking operativa
Mejora
Reclamos logisticos 10% 5%
experiencia

Tiempo 100% base -25% Mayor velocidad




Propuesta de optimizacion integral de la cadena de suministro en el comercio electronico del

sector retail: estudio de caso Falabella Colombia

Situacion Meta Impacto
KPI
actual propuesta esperado

procesamiento pedido

Fuente: Elaboracion propia.

Los indicadores propuestos muestran una orientacion hacia la mejora continua de la
operacion logistica. El cumplimiento de entregas representa uno de los principales objetivos,
buscando incrementar del 88% actual al 95%, fortaleciendo la percepcion del servicio, el
indicador de entregas inferiores a 48 horas presenta una oportunidad significativa de mejora,
pasando del 60% al 85%, lo cual permitiria responder a las expectativas actuales del consumidor
digital.

La exactitud del inventario también presenta una meta ambiciosa del 97%, debido a que
la disponibilidad del producto representa uno de los factores méas importantes dentro del

comercio electronico.
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Reclamos logisticos
Productividad picking

Exactitud inventario

Entregas <48 horas

Entregas a tiempo

20 40

Meta (%) Actual (%)

Figura 44. Comparacion indicadores actuales vs metas propuestas

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 44 se evidencia una mejora esperada en todos los indicadores operativos.
Los mayores incrementos se concentran en velocidad de entrega y productividad del picking,
debido a que estos procesos tienen mayor influencia sobre la experiencia del cliente, los
resultados muestran que la implementacion de KPI permite establecer objetivos medibles y

controlar el desempefio de la operacion de manera permanente.

6.12.3 Evaluacion financiera y operativa de la propuesta de optimizacion

La evaluacion financiera y operativa permite determinar el impacto esperado de las
estrategias propuestas sobre los principales costos y niveles de servicio. Para este analisis se

consideran variables asociadas a reduccion de costos logisticos, productividad y mejora del
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servicio.

Tabla 46. Evaluacion financiera estimada de la propuesta

Situacion actual Mejora esperada
Concepto
(%) (%)
Costos ultima milla 40 30
Costos
25 20
almacenamiento
Costos picking y
20 15
packing
Costos reprocesos 10 5
Costos logistica inversa 5 4

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran que la propuesta tiene mayor impacto econdmico sobre la Gltima
milla, donde se estima una reduccion del costo del 40% al 30%. Esta mejora estaria relacionada
con la optimizacion de rutas, consolidacion de entregas y mayor utilizacion de puntos
alternativos, el almacenamiento y picking también presentan reducciones relevantes debido a la

incorporacion de automatizacion y mejores estrategias de gestion del inventario.
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Logistica inversa
Reprocesos
Picking packing
Almacenamiento

Ultima milla

10 15

Optimizado

Figura 45. Reduccion esperada de costos logisticos

Fuente: Elaboracion propia

La figura 45 evidencia que la propuesta permite disminuir la presion econémica en los
procesos con mayor participacion dentro de la estructura de costos. La tltima milla contintia
siendo el componente mas costoso, pero presenta el mayor potencial de optimizacion, esto
confirma que la inversion tecnoldgica y la mejora de procesos pueden generar beneficios

econdmicos sostenibles.

6.12.4 Beneficios esperados en eficiencia logistica y satisfaccion del cliente

La implementacion de la propuesta integral genera beneficios tanto operativos como
estratégicos, debido a que permite mejorar la eficiencia interna y fortalecer la experiencia del

consumidor.
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Los beneficios esperados muestran en la tabla 47 que la propuesta tiene impacto directo sobre

las variables criticas del comercio electronico. La exactitud del inventario alcanza una mejora

esperada del 97%, permitiendo reducir errores y aumentar la disponibilidad del producto, la

satisfaccion del cliente llega al 95%, debido principalmente a mejoras en tiempos de entrega,

seguimiento de pedidos y cumplimiento de promesas comerciales, la productividad operativa

aumenta al 92%, resultado asociado a la automatizacion, optimizacion de procesos y mejor

utilizacion de recursos.

Tabla 47. Beneficios esperados de la propuesta de optimizacion

Resultado
Variable Situacion actual
esperado

48 horas

Tiempo entrega 24-36 horas
promedio

Satisfaccion cliente 85% 95%
Exactitud inventario 90% 97%
Costos logisticos Base actual Reduccion 20%
Productividad

80% 92%

operacion

Fuente: Elaboracion propia.
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MEJORA ESPERADA (%)

Satisfaccion Exactitud Productividad Reduccién Velocidad
cliente inventario costos entrega

Figura 46. Beneficios esperados de la optimizacion

Fuente: Elaboracion propia

La propuesta integral genera beneficios equilibrados entre eficiencia operativa y
experiencia del cliente como se observa en la figura 46, los mayores impactos se observan en
inventarios, satisfaccion y productividad, variables que determinan la competitividad del modelo
e-commerce.

En conclusion, la optimizacion integral de la cadena de suministro permite transformar la
operacion logistica de Falabella Colombia hacia un modelo més agil, tecnologico y orientado al
cliente. La integracion entre procesos, sistemas de informacion y estrategias omnicanales
representa un factor determinante para fortalecer la competitividad del comercio electronico en el

sector retail.
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7. Conclusiones

Al contrastar la teoria revisada con la realidad observada en Falabella Colombia, se
aprecia un panorama donde el discurso académico sobre integracion tecnologica coincide con la
practica, aunque pasa por alto las complicaciones propias del territorio. Autores como
Hernéndez-Leal et al. (2023) y Ruiz-Lopez (2024) plantean que sincronizar inventarios y
conectar plataformas garantiza el éxito omnicanal, lo que se refleja en una disponibilidad en
pagina del 92,3% y el cumplimiento de plazos en 94,9% mediante herramientas como OMS y
SRX. Sin embargo, la fluidez perfecta que propone de la Hoz Granadillo et al. (2022) choca de
frente con la gestion urbana, ya que las entregas domiciliarias apenas logran un 85% de
cumplimiento frente al 92% registrado en el retiro en tienda (Click & Collect).

En la misma linea, planteamientos como los de Guevara et al. (2024) y Sanchez et al.
(2022) aseguran que automatizar la operacion interna elimina de raiz las ineficiencias del
comercio electronico. Los datos del proyecto confirman esa postura en el centro de distribucion
de Cota, donde la tecnologia AutoStore sube la productividad al 85% y reduce los errores al 5%;
no obstante, la literatura suele dejar de lado el peso de la friccion humana en las tareas manuales.
En los procesos de picking y packing persisten fallas del 7% y 6%, a la vez que la logistica
inversa genera un costo del 5% y suma 24 horas adicionales al proceso, demostrando que la
teoria académica tiende a sobreestimar la uniformidad de las operaciones reales.

Respecto al primer objetivo, orientado a diagnosticar el estado actual de la cadena de
suministro e identificar sus niveles de eficiencia, el modelo SCOR permitié mapear el flujo

logistico del e-commerce. Se encontrd que el almacenamiento y la distribucidon concentran la
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mitad de la operacidn, sosteniendo un ritmo superior a los 38.000 envios mensuales con un
cumplimiento global del 88% en entregas a tiempo. La caracterizacion también puso de
manifiesto un contraste importante: mientras las areas de bodega y transporte muestran niveles
de automatizacion del 85% y 80%, el modulo de seguimiento e incidencias apenas alcanza un
65%, convirtiéndose en la etapa menos desarrollada tecnolégicamente dentro del sistema.

En el segundo objetivo, enfocado en ubicar los cuellos de botella en inventarios,
alistamiento y distribucion final, el anélisis expuso los puntos de estancamiento que frenan la
operacion. La altima milla se ratifico6 como el principal problema econdémico y logistico,
consumiendo el 40% de los costos totales y acumulando un 7% de novedades por el trafico
urbano y fallas en las transportadoras contratadas. En el trabajo interno del centro de distribucion
se detectaron reprocesos por etiquetas mal colocadas desde los proveedores, inconsistencias al
registrar datos en Click & Collect y un 8% de quiebres de stock, aspectos que desajustan la
informacion entre el sistema y el inventario fisico.

En cuanto al tercer objetivo, que buscaba formular estrategias de optimizacion para ganar
eficiencia y trazabilidad, se disefi6 un esquema enfocado en descentralizar la logistica
apoyandose en la omnicanalidad. La propuesta demuestra que habilitar modelos como Ship From
Store y Pick Up in Store aprovecha el stock de las tiendas fisicas para entregar en 24 a 48 horas,
descongestionando la bodega central y acortando trayectos. Ademas, la adopcion de
herramientas como Backstore y Power Apps para resolver incidencias en menos de 90 minutos,
sumada a la instalacion de casilleros inteligentes, ayuda a corregir las fallas encontradas y elevar
la satisfaccion de los usuarios por encima del 94%.

El desarrollo de este trabajo deja abiertos varios frentes sobre los que la Facultad de

Gerencia Logistica de UNIMINUTO vy los nuevos estudiantes podrian profundizar,
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especialmente en el uso de inteligencia artificial para predecir la demanda en zonas urbanas.
Valdria la pena investigar como los modelos de aprendizaje automatico ayudan a reabastecer de
forma dindmica el inventario entre el centro de distribucién y las tiendas antes de los dias de
mayor venta. Desarrollar este tipo de analisis permitiria disefiar esquemas preventivos de stock
que eviten el agotamiento de productos y reduzcan las cancelaciones de compras en la pagina
web durante los eventos promocionales.

Por ultimo, se motiva a los futuros especialistas a estudiar alternativas de ultima milla
sostenible y logistica verde pensadas para las ciudades colombianas. Convendria evaluar la
viabilidad financiera y operativa de incorporar flotas eléctricas ligeras junto con pequefios
centros de acopio urbano para repartir pedidos e-commerce en zonas congestionadas. Medir el
impacto econdmico de esta transicion hacia transportes mas limpios, sin descuidar los costos ni
los tiempos de entrega, aportara ideas valiosas para que el sector retail del pais avance hacia un

modelo logistico més eficiente y responsable con el entorno.
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8. Recomendaciones

Al evaluar el alcance del estudio, es preciso reflexionar con madurez académica sobre las
limitaciones que condicionaron el desarrollo de la investigacion. Al tratarse de un andlisis aplicado
a una gran corporacién como Falabella Colombia, el acceso a la totalidad de los datos y a la
estructura detallada por referencia (SKU), se vio restringido por normativas de confidencialidad
empresarial, lo que exigio trabajar con agregados y estimaciones operativas. Por esto, la
recoleccion de informacion sobre la percepcion del cliente y el nivel de servicio (CSAT/NPS)
estuvo acotada a una muestra transversal, impidiendo medir de forma directa el comportamiento
logistico durante los picos de demanda estacional mas criticos del afio, a pesar de estas
restricciones, la metodologia aplicada resulté sumamente pertinente y robusta; la adaptacion del
modelo SCOR junto con el andlisis de los indicadores de alistamiento y distribucion, permitio
construir un diagndstico real, fundamentado y cuantitativamente coherente sobre las dindamicas del
e-commerce en la organizacion.

A partir de los hallazgos de este trabajo, se hace un llamado especial a la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios (UNIMINUTO), a la
Especializacion en Gerencia Logistica, a la comunidad académica y a los profesionales del sector
real sobre la importancia de profundizar en la investigacion de las cadenas de suministro
omnicanales. El comercio electronico en Colombia enfrenta un proceso de acelerada
transformacion, donde los modelos logisticos tradicionales ya no responden a las exigencias de
inmediatez del consumidor ni a los costos operativos urbanos. Resulta clave que las futuras

investigaciones sigan explorando este campo para generar conocimiento aplicado que conecte la
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teoria académica con las necesidades del entorno productivo, permitiendo a los profesionales de la
gerencia logistica contar con herramientas metodoldgicas actualizadas para enfrentar la
complejidad de la distribucion urbana, la digitalizacion de inventarios y los retos de sostenibilidad
en el retail nacional.

Por ultimo y no menos importante, como propuesta aplicada para solucionar las
problematicas identificadas en Falabella Colombia, se recomienda a la gerencia logistica
implementar un plan integral de optimizacion enfocado en descentralizar la operacion y
automatizar el monitoreo. En primer lugar, es urgente reestructurar la distribucion de Gltima milla
que hoy representa el 40% del costo logistico mediante la creacion de nodos de micro
cumplimiento (dark stores) y la masificacion de casilleros inteligentes (smart lockers), reduciendo
la presion sobre el CEDI central de Cota y recortando los tiempos de entrega. En segundo lugar, se
debe elevar el nivel de automatizacion en el modulo de seguimiento e incidencias (actualmente en
un 65%) incorporando tecnologias de visibilidad en tiempo real para corregir los cuellos de botella
en picking, packing y Click & Collect. La articulacion de estas medidas permitird mitigar el 8% de
quiebres de stock, reducir el impacto de las devoluciones y consolidar la productividad y

competitividad de la compatiia en el mercado digital.
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