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Resumen

El presente Trabajo Final de Estudios analiza la optimizaciéon del modelo logistico dropshipping
en el sector del comercio electrdnico, centrdndose en el caso concreto de un proveedor de
mobiliario que presenta deficiencias operativas recurrentes. El objetivo principal del estudio
es evaluar la viabilidad técnica y econdmica de una propuesta de mejora logistica, la cual
permita incrementar la eficiencia operativa del proveedor y alinear su desempefio con los

estdndares exigidos por la empresa e-commerce.

Para ello, se ha desarrollado una metodologia de cardcter mixto, basada en el analisis
cuantitativo de indicadores clave de rendimiento tales como el On-Time Delivery, Click to
Delivery, la tasa de devoluciones y la incidencia de ghost parcels. Complementada con un
analisis cualitativo de los procesos operativos y del entorno logistico del proveedor. El estudio
se apoya en datos reales correspondientes a las campanas realizadas durante los ejercicios

2024 y 2025, asi como en la observacion directa de la operativa logistica.

Los resultados obtenidos evidencian un desempefio logistico inferior a los objetivos
establecidos, caracterizado por plazos de entrega elevados, tasas de cumplimiento
insuficientes, alto volumen de devoluciones y un impacto significativo de los ghost parcels. A
partir de este diagndstico, se plantea una propuesta de mejora orientada a la optimizacién de

procesos, la automatizacién operativa y el refuerzo de los sistemas de control.

Como conclusidn, el estudio demuestra que la implementacion de medidas correctivas
estructuradas puede mejorar significativamente la fiabilidad logistica, reducir costes
operativos y reforzar la satisfaccion del cliente final, contribuyendo a la sostenibilidad del

modelo dropshipping en el sector del mobiliario.

Palabras clave: Dropshipping, comercio electrénico, mobiliario, ghost parcels, On-Time

Delivery.
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Abstract

This Final Project analyses the optimization of the dropshipping logistics model in the e-
commerce sector, focusing on the specific case of a furniture supplier with recurring
operational deficiencies. The main objective of the study is to evaluate the technical and
economic feasibility of a proposal for logistical improvement, which would increase the
operational efficiency of the supplier and align its performance with the standards required

by the e-commerce company.

To this end, a mixed methodology has been developed, based on the quantitative analysis of
key performance indicators such as On-Time Delivery, Click to Delivery, return rate and the
incidence of ghost parcels. It is complemented by a qualitative analysis of the supplier's
operational processes and logistics environment. The study is based on real data from sales
campaigns conducted during the 2024 and 2025 years, as well as on direct observation of

logistics operations.

The results reveal a logistics performance below the established targets, characterized by high
delivery times, insufficient compliance rates, a high volume of returns, and a significant impact
caused by ghost parcels. Based on this diagnosis, a set of improvement measures is proposed,
focusing on process optimization, operational automation and the reinforcement of control

systems.

In conclusion, the study shows that the implementation of structured corrective measures can
significantly improve logistical reliability, reduce operational costs and reinforce end customer
satisfaction, contributing to the sustainability of the dropshipping model in the furniture

sector.

Keywords: Dropshipping, e-commerce, furniture, ghost parcels, On-Time Delivery.
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1. Introduccion

Esta investigacidon surge de la necesidad de abordar un reto operativo, en concreto en el
ambito del comercio electrdnico (e-commerce, compraventa de bienes y servicios a través de
plataformas digitales): la optimizacidn del servicio dropshipping con un proveedor del sector

mobiliario.

El modelo dropshipping es un sistema logistico en el que el vendedor no dispone de stock
propio, sino que transfiere los pedidos y los datos de envio directamente al proveedor o

fabricante, quien se encarga de preparar y entregar el producto al cliente final.

La eleccidn de este tema se fundamenta principalmente en la experiencia profesional previa:
dos afios de trayectoria en el departamento de supply chain (cadena de suministro) de una
empresa internacional de comercio electrdnico, especializada en la venta online de productos
de grandes marcas mediante campafas flash (también denominadas flash sales, es decir,

promociones temporales con descuentos durante un tiempo limitado).

Este flujo, caracterizado por la externalizacién de gran parte de la logistica, ofrece ventajas
como la reduccion de costes y la flexibilidad. Pero, por otro lado, también plantea grandes
desafios como la coordinacién entre la plataforma e-commerce y el proveedor, el control de
calidad de la preparacién de pedidos y la capacidad de respuesta frente a las incidencias. Estas
dificultades se intensifican en el sector del mobiliario, donde los productos presentan un
volumen, peso y fragilidad elevados, lo que incrementa la complejidad logistica y el impacto

de cualquier error.

Se han identificado problemas especificos que motivan este estudio: retrasos en la expedicidn
y entrega de pedidos, envios incompletos, aparicién de ghost parcels (pedidos que el
proveedor declara como enviados pero que nunca son recepcionados por el transportista o el
cliente final), un elevado volumen de devoluciones y procesos internos excesivamente
manuales que incrementan el riesgo de error humano. La acumulacién de estas incidencias
genera costes significativos y repercute negativamente en la satisfaccion del cliente y en la

imagen de la empresa e-commerce.
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1.1.Justificacion del tema elegido

Este trabajo se centra en abordar una problematica operativa concreta en el contexto del e-
commerce. Se centra en un proveedor del sector mobiliario que presenta deficiencias
logisticas recurrentes, las cuales afectan de forma directa a la calidad del servicio ofrecido al

cliente final y a la reputaciéon de la empresa e-commerce que externaliza este proceso.

Dichas deficiencias (entre las que se encuentran retrasos en la entrega, errores en la
preparacion de pedidos, entregas de pedidos parciales, gran volumen de devoluciones y los

ghost parcels) suponen ademas un aumento significativo de los costes operativos.

El interés por este tema, como ya se ha comentado con anterioridad, nace de la experiencia
profesional directa, dénde ha sido posible identificar y analizar estas ineficiencias de forma
empirica. Esta perspectiva aporta un conocimiento practico del problema y facilita una

aproximacion aplicada a su resolucioén.

Desde el punto de vista académico, este trabajo se enmarca en el creciente interés por la
optimizaciéon de las cadenas de suministro en entornos digitales basados en modelos de

externalizacion.

Por lo que, el presente estudio pretende aportar una solucién concreta a un problema actual
y real, como son los retos del dropshipping en el modelo logistico. Su relevancia cientifica y

académica reside en su caracter empirico y en su posible aplicacidn practica.
1.2.Problema vy finalidad del trabajo

El problema central que origina este trabajo se encuentra en las ineficiencias logisticas
detectadas en la operativa comentada anteriormente. Dichas ineficiencias se evidencian al
comparar los resultados obtenidos con los KPIs (Key Performance Indicators, Indicadores Clave
de Desempenfio) establecidos por la empresa e-commerce para evaluar el rendimiento de sus

proveedores.

Indicadores como el tiempo de expedicién, el tiempo total de entrega (Lead time), la
integridad de los pedidos o el cumplimiento de los plazos de entrega (On-Time Delivery, OTD)
se encuentran sistematicamente por debajo de los niveles objetivo, afectando la eficiencia y

la calidad del servicio.
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Uno de los problemas mas relevantes es el elevado volumen de devoluciones por parte de los
clientes finales. Aunque en términos de ratios porcentuales el valor no es excesivamente alto,
al tratarse de productos que gran valor econdmico, tiene un gran impacto en el gasto de la
empresa. A ello se suma la aparicién de los denominados ghost parcels. Este fenémeno implica
un coste directo para la empresa e-commerce, que debe asumir el importe de los pedidos

perdidos, ademas de afectar negativamente a la experiencia del cliente.

Otro aspecto problematico es la escasa automatizacién de los procesos internos del almacén
del proveedor. La mayoria de las tareas (como la preparacion de pedidos, el etiquetado, la
paletizacion y la expedicidn) se realizan de manera manual, lo que incrementa la probabilidad

de errores humanos y retrasa los tiempos de operacion.

En conclusidn, la finalidad del trabajo es disefiar una propuesta de mejora integral que permita
reducir y corregir estas deficiencias mediante la optimizacién de procesos, alineando el
rendimiento del proveedor con los estandares de calidad y eficiencia exigidos por la empresa

e-commerce.
1.3. Objetivos del TFE

Este trabajo requiere de una definicién clara de los objetivos, que servirdn como guia para
poder analizar y orientar la propuesta de mejora. En este caso, los objetivos se derivan
directamente del problema planteado en el anterior apartado, vinculado principalmente a las
ineficiencias operativas del proveedor de mobiliario. La formulacién de estos objetivos
permitira estructurar las fases de trabajo y garantizar una aproximacién sistematica y

aplicable.
1.3.1. Objetivo general

El objetivo general es validar la viabilidad técnica y econémica de una propuesta de mejora
logistica integral para el proveedor de mobiliario, incrementando su eficiencia operativa bajo

el modelo dropshipping.
1.3.2. Objetivos especificos

» Analizar el funcionamiento de este modelo en el sector e-commerce de mobiliario para

identificar sus desafios logisticos
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» Evaluar el desempefio logistico mediante KPIs (Indicadores Clave de Desempefio),
establecidos por la empresa e-commerce.

» ldentificar y priorizar las causas raiz de las ineficiencias operativas y logisticas que
impactan negativamente en los KPIs evaluados.

» Disefar un conjunto especifico de acciones de mejora para optimizar el flujo logistico.

» Evaluar la viabilidad econémica de las acciones propuestas.

» Establecer un plan de implementacién incluyendo un cronograma y un sistema de
control continuo para el seguimiento y medicion del impacto de las mejoras
propuestas.

En conjunto, estos objetivos proporcionan una hoja de ruta que permitira abordar el

problema de manera estructurada, asegurando que la investigacién no se limite a un

diagnéstico, sino que ofrezca soluciones practicas y medibles que contribuyan a la

eficiencia logistica de este caso.
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2. Marco teorico

El presente marco tedrico tiene como finalidad contextualizar y fundamentar los conceptos
clave que sustentan el andlisis del caso objeto de estudio. Se abordan los principales modelos
y enfoques relacionados con el comercio electrénico, su evolucién y su impacto en la gestidn
de la cadena de suministro, haciendo especial énfasis en el modelo dropshipping como
modalidad logistica emergente. Asimismo, se examinan los retos operativos que este modelo
implica, particularmente en el sector del mobiliario, y se revisan los indicadores clave de
rendimiento (Key Performance Indicators, KPIs) mas utilizados para medir la eficiencia

logistica.
2.1.Comercio electronico y canal fisico: definicion y comparacion

El comercio electrénico, se ha consolidado en las ultimas décadas como uno de los pilares
fundamentales de la economia digital. De acuerdo con Francisco David Palacios (2017) el e-
commerce puede entenderse como el proceso de compraventa de bienes y servicios a través
de medios electroénicos, principalmente mediante el uso de Internet, donde las transacciones
se gestionan en plataformas digitales que interconectan a oferentes y demandantes. Este
modelo ha redefinido los esquemas tradicionales de intercambio comercial, al posibilitar la
interaccion entre las partes sin requerir su presencia fisica, ampliando asi las fronteras del

comercio y generando nuevos modelos de negocio y consumo.

El comercio electrénico presenta grandes ventajas competitivas si los comparamos con el
comercio tradicional (canal fisico), entre ellas destacan la eliminacién de barreras geogréficas,
la reduccién de costes asociados a infraestructuras fisicas y la posibilidad de estar operativo
de forma continua. Ademas, la digitalizacion de los procesos logisticos y comerciales ha
permitido poder desarrollar podemos de negocio mas flexibles, como el dropshipping, déonde
existe la posibilidad de vender sin disponer de un inventario propio. Sin embargo, este tipo de
modelos también introduce nuevos retos operativos, especialmente en términos de control

logistico, coordinacion con proveedores y satisfaccion del cliente final.

Por otro lado, el canal fisico o comercio tradicional se caracteriza por la interaccion directa
entre comprador y vendedor en un espacio fisico determinado. Este modelo ofrece una
experiencia de compra mas tangible e inmediata, donde el cliente puede ver, tocar y probar

el producto antes de adquirirlo. No obstante, implica mayores costes fijos derivados del

5
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mantenimiento de locales, personal y exposicion de productos, asi como la limitacidn

geografica y horaria.
Como se aprecia en la Figura 1, este es el proceso de una cadena de suministro estandar.

Figura 1. Cadena de suministro.

-,

I

o —

)
MATERIA PRIMAS PRODUCCION TRANSPORTE LOGISTICO ALMACENAMIENTO
—E —= O || — g%ﬂ
TRANSPORTE LOGISTICO PUNTO DE VENTA CLIENTE FINAL

Fuente: Checklist Facil (2020). Cadena de suministro.

El comercio tradicional ha conseguido mantener su relevancia hasta dia de hoy por la
experiencia sensorial que ofrece, un factor clave en la decision de compra, sobre todo en

sectores donde el contacto directo con el producto resulta determinante.

A pesar de las diferencias de ambos canales, no deben entenderse como excluyentes, sino
como complementarios. La tendencia actual apunta hacia la integracion de ambos modelos,
combinando la inmediatez y experiencia del canal fisico con la accesibilidad y eficiencia del
entorno digital. Esta convergencia requiere de una gestion operativa y logistica avanzada y

coordinada.
2.2.Evolucion del e-commerce y su impacto en la cadena de suministro

El comercio electrénico ha evolucionado notablemente desde su forma inicial como canal de
ventas online bdsico hasta convertirse en un motor transformador de las cadenas de
suministro modernas. La creciente demanda del consumidor por entregas mas rdpidas ha
impulsado a los sistemas logisticos a reestructurarse para poder asumir estos tiempos, cada
vez mas divididos en redes de distribucion y micro almacenes, y con una mayor integracién

tecnoldgica.

Segun Corlett Express (2024) el crecimiento del comercio electrénico ha generado una gran

presidn sobre las operaciones logisticas, lo que ha impulsado a las empresas a innovar,
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automatizar y optimizar sus sistemas para satisfacer las expectativas de los consumidores y

mantener su competitividad.

Ademas, este cambio ha ampliado la visibilidad y la coordinacidn entre actores de la cadena
de suministro. El comercio electrdnico exige transparencia en el flujo de informacidn, sobre
inventarios, rutas de entrega, tiempos de procesamiento, para poder responder con rapidez

a la variabilidad de la demanda.

Tal y como comenta Saili en Global Trade Mag. (2024) el auge del comercio electrénico ha
intensificado el foco en la logistica de la “udltima milla” (fase final del proceso logistico, que
comprende el trayecto desde el centro de distribucién o almacén hasta la entrega del pedido
al cliente final,) y en los entornos urbanos. Los consumidores digitales demandan entregas
mas rapidas, lo que obliga a los operadores a redisefiar sus redes de distribucion, acercar los
centros logisticos al cliente final e incluso explorar modalidades como entregas programadas
o colaborativas. En consecuencia, las cadenas de suministro han pasado de operar
mayoritariamente bajo un esquema de volumen masivo a adoptar una ldgica mas

fragmentada y orientada a la experiencia del cliente.

En resumen, la evolucién del e-commerce ha convertido la logistica en un factor estratégico
clave: ya no basta con mover productos, sino con hacerlo de forma eficiente, flexible y

sincronizada con los requerimientos del mercado digital.
2.3.Marketplace y su papel en el comercio digital

Los Marketplace se han consolidado en la ultima década como uno de los modelos
predominantes dentro del comercio electrénico. A diferencia de las tiendas online
tradicionales, que comercializan Unicamente productos propios, los Marketplace funcionan
como plataformas que conectan a multiples vendedores con consumidores finales, actuando

como intermediarios tecnoldgicos, logisticos y comerciales.

Entre los principales actores a nivel global destacan plataformas como Amazon, AliExpress
(Alibaba Group), Zalando, eBay o Wayfair, cuyos modelos de negocio han evolucionado desde
simples entornos de intermediacidn comercial hacia sistemas integrados que incorporan
servicios de almacenamiento, preparacién de pedidos, transporte y andlisis avanzado de

datos. En este sentido, la eficiencia de sus redes logisticas y la estandarizacion de sus
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protocolos operativos han contribuido a elevar de forma notable las expectativas de los

consumidores respecto a la inmediatez, la trazabilidad y la fiabilidad en las entregas.

El papel de los marketplaces trasciende el ambito estrictamente comercial. Estas plataformas
se han convertido en infraestructuras logisticas globales capaces de gestionar volimenes
masivos de transacciones y coordinar flujos complejos de informacién y mercancias. Servicios
como Fulfillment by Amazon (FBA), Zalando Fulfillment Solutions (ZFS) o los centros de
distribucién de Wayfair ilustran cdémo los marketplaces han incorporado competencias

logisticas avanzadas que permiten mejorar los niveles de servicio ofrecidos al cliente final.

El crecimiento de los marketplaces ha favorecido la expansion del modelo dropshipping, dado
gue permite a los vendedores ofrecer un catalogo amplio sin necesidad de mantener
inventario en las plataformas. No obstante, esta modalidad introduce importantes desafios
logisticos, ya que los procesos clave (preparacién de pedidos, embalaje, expedicién vy

actualizacion del estado del envio) recaen directamente en el proveedor.

En este contexto, la relacidn entre marketplaces y proveedores de dropshipping presenta un
cardacter dual. Por un lado, proporciona oportunidades de crecimiento y acceso inmediato a
mercados internacionales; por otro, obliga a los proveedores a alcanzar niveles de eficiencia,
consistencia y trazabilidad que, en muchos casos, superan sus capacidades iniciales. Estas
exigencias resultan especialmente criticas en sectores como el mobiliario, donde el producto

es voluminoso, fragil y presenta una mayor complejidad en su manipulacién y transporte.
2.4. Introduccion al modelo dropshipping en el comercio electronico

El modelo de negocio conocido como dropshipping, como comenta Corey Ferreira (Shopify,
2025), ha emergido como una alternativa estratégica dentro del comercio electrénico,
permitiendo a los minoristas operar sin necesidad de mantener inventario propio. En este
modelo, cuando un cliente realiza un pedido, el minorista lo transmite directamente al
proveedor, quien se encarga del almacenamiento, embalaje y envio del producto al
consumidor final. Esta modalidad elimina la necesidad de inversidn en almacenes y reduce los
riesgos asociados al manejo de stock. La siguiente figura ilustra de forma esquematica el

funcionamiento general de este modelo y la interaccién entre los distintos actores implicados.
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Figura 2. Funcionamiento del modelo dropshipping.
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Fuente: Recuperado de ¢ Cdmo funciona el negocio de dropshipping?, de Beeping (2024)

Una de las principales ventajas que tiene el dropshipping es su facil accesibilidad para
pequeiias empresas o gente que empieza a emprender, ya que la inversién inicial es minima.
A parte de que ofrece flexibilidad operativa, ya que estas empresas pueden gestionar la

operativa desde cualquier ubicacion.

Segun Vandiver, W. (NerdWallet, 2022), este modelo presenta desafios logisticos
significativos. La dependencia de terceros para el cumplimiento de los pedidos puede afectar
el control sobre la calidad del servicio, los tiempos de entrega y la gestién de devoluciones.
Estos factores pueden influir directamente en la satisfaccién del cliente y también en la

reputacién de la marca.

A pesar de estos retos, continta siendo una opcidn viable en el panorama actual del comercio
electronico. Como sefiala Das, R. (EngageBay, 2024) el mercado global del dropshipping
alcanzo un valor estimado de 276,71 mil millones de ddlares en 2023 y se prevé que para 2030
supere los 1.253,79 mil millones de dodlares. La Figura 3 ilustra la evolucién y tendencia de

crecimiento del mercado por regiones a lo largo del periodo analizado.
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Figura 3. Evolucion del mercado del dropshipping por region (2019 - 2032).
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Fuente: The future of dropshipping, por EngageBay (s. f.)

2.5.Retos logisticos del dropshipping

Este modelo platea una serie de retos logisticos que condicionan su viabilidad y el nivel de
servicio que puede ofrecer un e-commerce. La pérdida de control sobre el cumplimiento es un
problema estructural: al externalizar tanto el almacenamiento como el envio de este, la
empresa dropshipper (minorista o comerciante que vende productos en linea sin mantener
inventario propio) depende de la capacidad del proveedor para que se preparen los pedidos

correctamente, se respeten los tiempos pactados y se mantengan los estandares de calidad.

Esta dependencia hacia el proveedor puede incrementar la probabilidad de retrasos, envios
incompletos y demas incidencias que repercuten de forma directa a la satisfaccién del cliente

final y en la reputacién de la marca.

Otro reto es la gestidn de las devoluciones. Estas suelen ser mas costosas y lentas de procesar
que los envios iniciales. Ademas, la gestidn de devoluciones en dropshipping implica coordinar
la logistica inversa entre cliente, minorista y proveedor, lo que complica la trazabilidad y eleva
los costes operativos. Segun Radial (2025) las tasas de devolucion en el comercio electrénico
han crecido en los ultimos afos, y su gestién deficiente puede erosionar margenes y generar
sobrecostes asociados a la logistica inversa, la mano de obra de procesamiento, la gestién de

inventario y la depreciacién del valor.

Como comenta Create, G. (Paack, 2023) otro gran desafio esta en la ultima milla y los costes
asociados a este. La entrega al cliente final, especialmente en zonas urbanas o residenciales
con restricciones de acceso, es la fase mas compleja y cara de la cadena. El modelo

dropshipping suele tener multiples proveedores y almacenes, lo que dificulta la consolidacién
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de envios y encarece la ultima milla por falta de economias de escala. Ademas, la alta
expectativa de rapidez por parte del consumidor puede intensificar la presién sobre los

tiempos de entrega y aumenta la sensibilidad ante fallos de servicio.

La inconsistencia de informacién y la falta de visibilidad es otro gran problema del
dropshipping. La coordinacién entre plataforma de venta, proveedores y transportistas se
debilita si no haya buena comunicacién e intercambio de informacién a tiempo real. Esta
carencia de visibilidad es la raiz de fendmenos como los ghost parcels (pedidos declarados
como entregados por el proveedor pero que nunca fueron recogidos o entregados por el

transportista), que suponen pérdidas directas para el minorista y conflictos con clientes.

Si nos centramos es el sector especifico del mobiliario, se afiaden retos con referencia a las
caracteristicas del producto: volumen, peso, fragilidad, coste unitario... Todas estas
caracteristicas incrementan la complejidad logistica (manipulacion especializada, embalajes
complejos, entrega a puerta) y multiplican el impacto econémico de cualquier incidencia que

pueda haber.
2.6.Logistica inversa en el comercio electrénico

La logistica inversa constituye un componente esencial de la cadena de suministro actual,
especialmente en el contexto del comercio electrénico. Este concepto se refiere al conjunto
de procesos destinados a gestionar el flujo de productos desde el cliente final hacia el
distribuidor o fabricante, incluyendo actividades como la recogida, inspeccidn, clasificacion,
reacondicionamiento, reciclaje o eliminacion del producto. La Figura 4 representa de manera
esquematica las principales etapas del proceso y los posibles destinos del producto tras su
devolucién.

Figura 4. Proceso de logistica Inversa.
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Fuente: 12 claves de la logistica inversa, por LD Asociacion de Logistica (2018)
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Segun Logistica Flexible (Id.com.mx,), la logistica inversa se articula en torno a seis pilares
fundamentales que estructuran la gestion de productos devueltos o fuera de uso. Estos pilares
comprenden la reutilizacion, orientada a dar un nuevo uso al producto sin modificaciones
sustanciales; la reparacidn, centrada en corregir fallos para restituir su funcionalidad; la
restauracion, que busca prolongar su vida util; la refabricacion, basada en el desmontaje y
reaprovechamiento de componentes; el reciclaje, destinado a la recuperaciéon de materias
primas; y, finalmente, la incineracién, aplicada como opcién de eliminacidn controlada cuando

no es posible la valorizacion del producto.

En el comercio electrdnico, la logistica inversa adquiere una relevancia aun mayor debido a la
elevada tasa de devoluciones, que puede oscilar entre el 20 % y el 40 % segun el tipo de
producto. La ausencia de contacto fisico previo con el articulo, junto con politicas de
devolucién mas flexibles y la facilidad para comparar multiples opciones, incrementa las
probabilidades que los consumidores acaben devolviendo los productos adquiridos. Esta
realidad obliga a las empresas a disefiar y operar sistemas de retorno agiles y eficaces, capaces
de absorber un alto nivel de devoluciones sin comprometer la calidad del servicio ni la
eficiencia operativa. En este sentido, la gestidn de la logistica inversa no se limita Unicamente
al movimiento fisico del producto, sino que implica también la validacién de su estado, la

correcta gestién del reembolso al cliente y la actualizacion precisa de los inventarios.

En estos tipos de modelos, la logistica inversa presenta desafios adicionales, ya que las
devoluciones no siempre son gestionadas por la plataforma e-commerce, sino por el
proveedor. Esto puede introducir una mayor complejidad en la coordinacidn entre actores y

en la estandarizacién de procesos.

La complejidad de la logistica inversa aumenta de forma significativa en sectores como el
mobiliario. Productos voluminosos, pesados o fragiles requieren embalajes especiales,
manipulacion experta y transporte adaptado, lo que incrementa los costes y la probabilidad

de dafios durante el retorno.

La integracién tecnoldgica desempena un papel determinante en la eficiencia de la logistica
inversa. La captura temprana de informacion, el uso de trazabilidad digital y la automatizacion
del flujo de devolucidn permiten reducir tiempos y errores, ademas de mejorar la experiencia

del cliente final. Asimismo, el analisis de datos puede contribuir a identificar patrones de
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devolucidn, productos con mayor propension a fallos y oportunidades de mejora en embalaje,

descripcién del producto o procesos de inspeccion.

Desde una perspectiva estratégica, la logistica inversa no debe entenderse Unicamente como
un coste inevitable, sino como una fuente potencial de valor. Practicas como el
reacondicionamiento, la reventa de productos devueltos en canales secundarios o el reciclaje
pueden generar ahorros econdmicos y contribuir a los objetivos de sostenibilidad de la

empresa.

En conjunto, la logistica inversa representa un pilar fundamental para comprender la
operacion integral del comercio electrénico. Su correcta gestiéon permite mejorar la calidad

del servicio, reducir costes operativos y asegurar la sostenibilidad logistica del modelo.

2.7. Indicadores clave de rendimiento (key performance indicators, KPIs) en la
gestion logistica

Siguiendo a GARCIA, I. L. A. M. (2007) los indicadores logisticos “son relaciones de datos
numéricos y cuantitativos aplicados a la gestion logistica que permiten evaluar el desempefio
y el resultado en cada proceso. Incluyen los procesos de recepcién, almacenamiento,
inventarios, despachos, distribucion, entregas, facturacion y los flujos de informaciéon entre
los socios de negocios. Es indispensable que toda empresa desarrolle habilidades alrededor
del manejo de los indicadores de gestion logistica, con el fin de poder utilizar la informacién

resultante de manera oportuna (tomar decisiones)”.

Estos indicadores clave de rendimiento son herramientas fundamentales para medir la
eficiencia y eficacia de los procesos operativos. Los KPIs se utilizan, por tanto, como
instrumentos de control y mejora continua dentro de la cadena de suministro.

El seguimiento de indicadores logisticos es especialmente relevante en modelos de
externalizacion como el dropshipping, donde el dropshipper depende de terceros para
ejecutar ciertas tareas como el almacenamiento, la preparacién de pedidos y la entrega. En
este contexto, los KPIs actian como mecanismos de control contractual y operativo,
asegurando que los proveedores cumplan los estandares de servicio acordados.

Entre los indicadores mas comunes utilizados en la gestidn logistica, especialmente para este

modelo, destacan los siguientes:

13



Carlota Alegre Pérez
Optimizacion del modelo dropshipping en el sector e-commerce: analisis logistico de un proveedor de mobiliario

e On-Time Delivery Rate (Tasa de entregas a tiempo).
Mide el porcentaje de pedidos que se entregan al cliente final dentro del plazo
prometido. Este indicador refleja la fiabilidad logistica y es determinante para la
satisfaccion del cliente final. En modelos de dropshipping, donde intervienen multiples
actores, un valor alto (cercano al 100 %) indica una buena coordinacién, mientras que
un valor bajo (< 95 %) evidencia retrasos en la preparacion, el transporte o fallos del
proveedor.
OTD = (NUumero de envios entregados a tiempo / Numero total de envios) x 100

e Lead time (Tiempo de ciclo pedido - entrega)
Tiempo medio que transcurre entre que el cliente hace el pedido hasta que este lo
recibe. Permite dimensionar la velocidad del servicio, identificar cuellos de botella
(picking, envio, transito) y compararse con las expectativas del cliente. En el
dropshipping, es vital porque la ventaja competitiva muchas veces esta en rapidez o
claridad del tiempo estimado.
Si el lead time es menor o igual al que se prometid al cliente, se interpreta como un buen
servicio. Si este es superior o variable, hay riesgo de insatisfaccion por parte del cliente,
puede haber cancelaciones e incluso devoluciones.

Lead time = 5 (Fecha de entrega - Fecha del pedido) / Numero de pedidos)

» Cost per Shipment / Freight Cost per Unit (Coste por envio / Coste de transporte por
unidad)
Este KPI mide los costes logisticos, tanto de transporte como de envio total, relativos a
cada unidad.
Este indicador permite controlar y optimizar el coste logistico, ver si el coste de envio
estd perjudicando el margen. y evaluar opciones de envio alternativas o agrupaciones.
En dropshipping, donde el coste de envio puede afectar mucho la rentabilidad, es clave.
Coste por unidad = Coste total de envio / Numero de unidades enviadas

e Order Fulfilment Accuracy (Tasa de cumplimiento de pedidos)
Mide la proporcion de pedidos que se envian completos, sin faltantes. Evalta la calidad
del cumplimiento logistico y minimiza devoluciones, quejas o falta de stock.

Full rate = (NUmero de pedidos completos / Nimero total de pedidos) x 100 %
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e Perfect Order (Pedido perfecto)
Este indicador tiene en cuenta tanto en On-Time Delivery como el Order Fulfilment
Accuracy. Para que el pedido sea “perfecto” debe haber llegado a tiempo dentro de las
fechas pacatas y completo (sin faltas de stock).

e Return Rate (Tasa de devoluciones)
Lo que mide esta ratio es el porcentaje de pedidos que se devuelven sobre el total de
pedidos enviados. Este indicador estd ligado tanto a la logistica como a la calidad del
producto y la experiencia que ha recibido el cliente final. Una tasa elevada puede reflejar
los problemas que realmente hay en producto, descripciéon inadecuada en la web,
transporte danado...
Return rate = (NUmero de pedidos devueltos / Numero total de pedidos) x 100%

e Ghost Parcel Rate (Tasa de pedidos fantasma)
Este indicador mide el porcentaje de pedidos marcados como enviados pero que no se
han llegado a entregar y no tienen trazabilidad. Sirve para detectar incidencias
fraudulentas o errores de seguimiento.
Ghost rate = (Pedidos sin entrega/Pedidos marcados como enviados) x 100%
El analisis conjunto de estos indicadores permite diagnosticar con precisién las areas
mas problematicas, priorizar acciones de mejora y establecer sistemas de seguimiento
continuo. Ademas, la digitalizacion y el uso de plataformas integradas han facilitado la
recopilacidn y visualizacidn de datos logisticos en tiempo real, mejorando la capacidad
de respuesta ante incidencias y mejor trazabilidad de informacion. En el caso que
aborda este trabajo, la utilizacion sistematica de KPIs permitird evaluar de manera
objetiva el rendimiento del proveedor bajo el modelo dropshipping, detectar
ineficiencias (como retrasos, pedidos incompletos o ghost parcels) y medir el impacto

de las propuestas de mejora implementadas.

El resumen de los indicadores clave de rendimiento mencionados anteriormente se presenta

en la siguiente tabla, donde se indica el nombre de cada indicador, qué mide, por qué es

relevante y la férmula utilizada para su calculo
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Tabla 1. Resumen KPIs rendimiento logistico

KPI

Qué mide

Por qué es importante

Férmula

On-Time
Delivery Rate
(OTD)Tasa de

% de pedidos
entregados dentro

Indica la fiabilidad logistica y la
coordinacién entre proveedor-carrier-

OTD = (Envios a
tiempo / Envios

(Pedido-Entrega)

cliente compra
hasta que recibe el
pedido

lead time alto reduce la satisfaccidn del
cliente y aumenta cancelaciones.

del plazo e-commerce. Valores <95% evidencian
entregas a . . totales) x 100
. prometido retrasos o fallos operativos.
tiempo
Tiempo medio . . .
Permite identificar cuellos de botella Lead Time = Z (Fecha
. desde que el - L
Lead Time (preparacion, transito, transporte). Un | entrega - Fecha

pedido) / N2 de
pedidos

Cost per
Shipment /
Freight Cost per
Unit (Coste de
envio / unidad)

Coste logistico
asociado a
transportar cada
unidad

Afecta directamente a la rentabilidad.
Permite optimizar tarifas, consolidar
cargas o revisar acuerdos con carriers.

Coste/unit = Coste
total de envio / N2
de unidades
enviadas

Order Fulfilment

% de pedidos

Refleja la calidad de la preparacion del

Fill Rate = (Pedidos

Perfect Order

completos, sin
incidencias y en
plazo pactado

OTD + Fill Rate + ausencia de
dafios/incidencias.

Accuracy (Fill enviados L . .
A . proveedor y minimiza incidencias y completos / Pedidos
Rate)Tasa de completos, sin .
L devoluciones. totales) x 100
cumplimiento faltantes
% de pedidos No tiene férmula
entregados Es el KPI mas completo porque integra | Unica; depende del

cumplimiento
simultaneo de varios
KPls

Return Rate
(Tasa de
devoluciones)

% de pedidos
devueltos respecto
al total enviado

Mide la calidad del producto, el
embalaje, la precision descriptiva y la
experiencia del cliente. Impacto
directo en costes.

Return Rate =
(Pedidos devueltos /
Pedidos enviados) x
100

Ghost Parcel
Rate (Tasa de
pedidos
fantasma)

% de pedidos
declarados como
enviados que
nunca llegan o no
tienen trazabilidad

Detecta discrepancias entre proveedor
y transportista, errores de carga,
fraudes o fallos de integracion de
sistemas.

Ghost Rate =
(Pedidos sin entrega
confirmada /
Pedidos enviados) x
100

Fuente: Elaboracién propia.

2.8. Logistica del mobiliario: particularidades y retos

El sector del mobiliario presenta una serie de particularidades logisticas que lo diferencian
notablemente de otros segmentos del comercio electrdnico. A diferencia de los productos de
pequefio tamafio o consumo rdpido, el mobiliario (sofds, mesas, sillas o articulos de
decoracion) implica el manejo de mercancias voluminosas, pesadas y fragiles, que requieren

procesos especificos de almacenamiento, manipulacidon y transporte.

Estas caracteristicas condicionan la planificacién de la cadena de suministro y exigen una

gestion cuidadosa de espacios, embalajes y recursos humanos especializados.
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En el contexto del modelo dropshipping, estas exigencias se amplifican. El hecho de que los
envios se realicen directamente desde el almacén del proveedor al cliente final implica una
coordinacidn alin mas rigurosa entre sistemas de informacidn, transportistas y plataformas de
venta. En el caso del proveedor que se analizard en este trabajo -con un almacén propio de
tamafio medio ubicado en Valencia-, los principales retos logisticos se centran en la falta de
automatizacién y control operativo, que se traduce en retrasos en la expedicidn, errores en la
preparacion de pedidos, ghost parcels y un volumen significativo de devoluciones. La
manipulacién manual de los pedidos, unida a la ausencia de procesos digitalizados de
trazabilidad, aumenta el riesgo de errores y afecta directamente al cumplimiento de los KPIs

logisticos acordados con la empresa e-commerce.

Ademas, el mobiliario suele enviarse en pedidos compuestos por varios bultos (incluso un
mismo producto puede dividirse en dos o tres paquetes), lo que incrementa la complejidad
de la trazabilidad y de la entrega completa. Este aspecto se convierte en un punto critico en
operaciones internacionales, como las que se realizan hacia Francia, Italia o Bélgica, donde las
diferencias entre operadores logisticos y normativas de transporte pueden agravar los
retrasos y los dafios durante el transito. A ello se suma la problematica del embalaje
insuficiente o inadecuado, que incrementa la incidencia de dafios y devoluciones, elevando

los costes y afectando la percepcidn de calidad del cliente final.

Por todo ello, la logistica del mobiliario requiere un enfoque integral basado en la planificacién
precisa, la digitalizacidon del seguimiento, la estandarizacién del embalaje y la colaboracién
estrecha entre proveedor, transportista y empresa e-commerce. La optimizacion de estos
procesos no solo permite reducir errores y costes, sino que también refuerza la satisfaccion

del cliente y la competitividad del modelo dropshipping dentro del sector del mueble.

Este apartado nos ha permitido establecer una comprension integral del contexto en el que
se desarrolla el presente trabajo, partiendo de la evolucion del e-commerce y su impacto en
la gestidn logistica. Se ha constatado que el comercio electrénico ha transformado
profundamente las cadenas de suministro, imponiendo mayores exigencias en términos de
rapidez, eficiencia operativa y visibilidad. Este modelo se presenta como una estrategia
flexible y de bajo riesgo para las empresas, aunque presenta importantes retos logisticos,
especialmente relacionados con la coordinacidon entre proveedores, transportistas vy

plataformas de venta.
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Se ha evidenciado la relevancia de los indicadores clave de rendimiento (KPIs) como
herramientas de mediciéon y control para evaluar la eficacia de los procesos logisticos.
Finalmente, el andlisis del sector del mobiliario evidencia particularidades que incrementan la
complejidad del modelo dropshipping, como la manipulaciéon de productos voluminosos, los

envios fragmentados y las incidencias en la trazabilidad.
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3. Contextualizacion

Comprender el contexto operativo y logistico en el que se desarrolla este estudio resulta
esencial para interpretar las causas y consecuencias de las ineficiencias detectadas en el
modelo dropshipping. En este capitulo se analiza el funcionamiento general de la empresa e-
commerce objeto de estudio, su modelo de negocio basado en las flash sales (ventas online
temporales) y la estructura logistica que permite gestionar sus operaciones a nivel

internacional.

También se detalla el proceso operativo del flujo de expedicién directa desde proveedor,
describiendo las herramientas digitales que se utilizan y la interaccion entre la empresa y sus
proveedores. Finalmente, se presenta el caso concreto del proveedor de mobiliario, su
entorno operativo y las principales deficiencias detectadas, acompanadas de datos logisticos
gue permiten tener una perspectiva del impacto real del problema. Este marco contextual
servird como punto de partida para el desarrollo metodolégico y el planteamiento de las

propuestas de mejora en los capitulos siguientes.
3.1.Descripcion general de la empresa e-commerce

La empresa e-commerce es un referente europeo del comercio electrénico especializado en
el modelo de flash sales, caracterizado por ventas en linea de duracién limitada que ofrecen
productos de marcas reconocidas con descuentos significativos. Su propuesta de valor
combina dinamismo comercial, alta rotacién de campaiias y una fuerte orientacion al
volumen, operando a través de una plataforma digital que integra diversas categorias de
producto como moda, electrénica, hogar, mobiliario y deporte. Su modelo ha evolucionado
en paralelo al crecimiento del comercio electrénico en Europa, consolidandose como uno de

los actores mas relevantes en la distribucion digital.

La compaiiia surgié a principios de la década de los 2000 como una plataforma innovadora
para la liquidacién de inventarios de grandes marcas, aprovechando la digitalizacion para
transformar los procesos tradicionales de venta de excedentes. Su crecimiento fue
exponencial, impulsado por la adopcién masiva del comercio electrénico en Europa y por su

capacidad para negociar volUmenes elevados con numerosas marcas asociadas.
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Con el paso del tiempo, la empresa ha ampliado su alcance hacia sectores como el mobiliario
y los articulos para el hogar, categorias que requieren una infraestructura logistica mas
robusta y especializada. La expansién hacia mercados internacionales y la incorporacion de
capacidades tecnoldgicas avanzadas (como la integracion de sistemas de trazabilidad,

analitica de datos y automatizacion) han permitido consolidar un modelo altamente escalable.

Desde el punto de vista organizativo, la empresa cuenta con una estructura compleja y
especializada, disefada para gestionar simultdneamente un elevado volumen de campaiias,
comerciales, proveedores y flujos logisticos en multiples paises europeos. Su modelo
organizativo se articula en diversas areas funcionales que trabajan de forma coordinada,
integrando capacidades tecnoldgicas, comerciales y operativas para garantizar la eficiencia del

modelo de flash sales.

El drea comercial y de gestién de categorias constituye uno de los pilares estratégicos de la
compania. Su funcién principal es construir y mantener relaciones estables con las marcas
proveedoras, negociar las condiciones comerciales de las campafias y planificar su
calendarizacion. Para ello, cuenta con equipos especializados por categoria de producto
(moda, deporte, hogar, mobiliario, electrdnica, entre otras) que analizan de forma continua
las tendencias del mercado, las previsiones de ventas y la disponibilidad de stock ofrecida por
los proveedores. Este departamento también se encarga de coordinar aspectos contractuales,
definir margenes de venta y validar las especificaciones técnicas necesarias para preparar
adecuadamente cada campana, asegurando la coherencia entre la propuesta comercial, la

capacidad logistica del proveedor y las expectativas del cliente final.

El area de operaciones y logistica es responsable de la ejecucidn fisica de los flujos logisticos y
de la coordinacién diaria con proveedores y transportistas. Su actividad abarca desde la
seleccion del tipo de flujo logistico mas adecuado para cada campana, como puede ser:
dropshipping, cross-docking (operativa de consolidacién y redistribucion sin almacenamiento
intermedio) o stock previo, hasta el control del cumplimiento de plazos, la preparacion de
pedidos y la entrega final al cliente. Este departamento supervisa la operativa de los centros
logisticos, tanto propios como externos, gestionando procesos como la recepcidon de
mercancia, la clasificacién, el almacenamiento temporal, la preparacién de pedidos y la
expedicion. Asimismo, mantiene la relacién con los operadores de transporte y gestiona la

trazabilidad de los envios, la resolucidén de incidencias y el cumplimiento de los niveles de
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servicio acordados. Dada la diversidad de productos, mercados y socios logisticos, esta area
opera bajo estdndares estrictos de control operativo, automatizacion y sincronizaciéon en

tiempo real.

El drea de tecnologia, datos e integraciéon de sistemas desempeiia un papel clave en la
escalabilidad y sostenibilidad del modelo de negocio. Esta drea desarrolla y mantiene la
plataforma digital donde se publican las campaiias, asi como los sistemas de informaciéon que
conectan a proveedores, almacenes y transportistas. Ademds, gestiona herramientas
avanzadas de analitica y visualizacidon de datos, como MicroStrategy y Kibana, que permiten
monitorizar indicadores clave de rendimiento, detectar desviaciones operativas y facilitar la
toma de decisiones basada en datos. La integracion de sistemas mediante AP/ permite
automatizar el intercambio de informacién relacionada con pedidos, etiquetas y estados
logisticos, reduciendo la intervencion manual y minimizando errores. Gracias a esta
infraestructura tecnolégica, la empresa puede gestionar cientos de campafias en paralelo,

actualizar estados en tiempo real y reaccionar de forma agil ante incidencias logisticas.

El drea de contabilidad y finanzas es responsable de la gestién econémica y del control
financiero de las campafias, asegurando la correcta facturacidon de ventas, la validacion de
pagos a proveedores y transportistas, y la imputacién de los costes logisticos asociados al
modelo de flash sales. En el contexto del dropshipping, este departamento desempefia un
papel especialmente relevante, ya que debe gestionar ajustes derivados de incidencias
operativas como devoluciones, entregas fuera de plazo o ghost parcels, en estrecha

coordinacidn con las areas de operaciones y atencion al cliente.

Por ultimo, el area de atencién al cliente y postventa actla como nexo entre la operativa
logistica y la experiencia del cliente final. Este departamento ofrece soporte multilingle y
multicanal, gestionando consultas durante el proceso de compra, incidencias de entrega,
reclamaciones por dafios, faltantes o retrasos, asi como devoluciones y reembolsos. En el
contexto del modelo de flash sales, caracterizado por elevados volimenes de pedidos y una
alta variabilidad en el stock ofrecido, este equipo desempeiia un papel fundamental en Ila

preservacion de la reputacién de la empresa.

Actualmente, la compafia desarrolla su actividad en varios paises europeos, entre ellos
Espana, Francia, Italia, Bélgica, Paises Bajos, Luxemburgo, Alemania y Austria. Esta amplitud

territorial requiere la adaptacién de procesos logisticos a la normativa, los transportistas y las
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preferencias del consumidor en cada mercado, lo que afiade una capa significativa de

complejidad operativa.

La empresa comercializa sus campanas simultdneamente en diferentes paises, ajustando la
disponibilidad de productos, los costes logisticos y las fechas de entrega a la realidad de cada

zona geografica.

En términos logisticos, la compaiia dispone de una infraestructura logistica amplia y
diversificada que combina almacenes propios con centros logisticos externos operados por
terceros, configurando una red hibrida que le permite adaptarse a las particularidades de cada
campafia y a la demanda fluctuante de las ventas flash. En la actualidad, cuenta con varios
centros de distribucion situados estratégicamente en Europa, entre ellos seis en Francia y uno
en Espafia, que actan como nodos principales para la gestion de mercancias, la consolidaciéon
de envios y la expedicién internacional. Esta disposiciéon geografica facilita la optimizacién de

rutas, la reduccién de los tiempos de entrega.

Los centros logisticos desempenan funciones diferenciadas segun el flujo operativo aplicado
(dropshipping, Cross-docking o stock previo) e incluyen actividades como recepcidon de
mercancia, clasificacidn, almacenamiento temporal, preparacién de pedidos y expedicion. En
algunos casos, también se gestionan procesos de logistica inversa, especialmente para
categorias con altas tasas de devolucidn como mobiliario o textil. La flexibilidad de esta red es
esencial para sostener un modelo que puede lanzar simultdneamente decenas de campaiias

con volumenes muy variables.

La empresa trabaja con una amplia red de transportistas externos, seleccionados en funcién
del pais de destino, caracteristicas del producto y nivel de servicio requerido. Esta red incluye
operadores generales, empresas de ultima milla y transportistas especializados en mercancia
de gran volumen o fragil. La coexistencia de multiples partners logisticos requiere una
coordinacidn operativa rigurosa para garantizar la trazabilidad del envio, el cumplimiento de
los plazos pactados y la actualizacion en tiempo real del estado de los pedidos en la

plataforma.

En conjunto, la infraestructura logistica y la coordinacién con transportistas conforman un
ecosistema operativo complejo pero fundamental para la competitividad del modelo de

ventas flash, garantizando que los elevados voliumenes generados por las campafias puedan
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gestionarse de manera eficiente, trazable y con niveles de servicio adecuados a las

expectativas del cliente final.

El modelo de negocio combina distintos flujos logisticos, entre ellos el dropshipping, el cross-
docking y el stock previo, estos tres flujos logisticos coexisten de manera complementaria y

permiten configurar |la operativa segln las caracteristicas de cada campana y proveedor.

» Dropshipping: El proveedor es responsable de almacenar, preparar y enviar
directamente los pedidos al cliente final, mientras la empresa e-commerce actia como
intermediario digital gestionando la venta, el pago y la coordinacién logistica; este flujo
minimiza los costes de inventario y reduce el riesgo comercial, aunque incrementa la
dependencia del desempenio logistico del proveedor.

» Cross-docking: Implica que la mercancia enviada por el proveedor llega a un centro
logistico de la empresa de comercio electrdnico, donde es clasificada y redistribuida
casi de inmediato sin pasar por almacenamiento, lo que reduce tiempos y permite
consolidar envios, siendo especialmente util en campafias con grandes voliumenes y
productos homogéneos.

» Stock previo: Supone que el proveedor envia las unidades antes del lanzamiento de la
campana, permitiendo a la empresa almacenarlas temporalmente para acelerar la
entrega al cliente; este modelo aporta mayor control sobre el servicio y mejora los
tiempos de entrega, aunque requiere capacidad de almacenamiento y una previsién

de demanda mas precisa.

El modelo de flash sales genera un entorno operativo singular, caracterizado por una elevada
variabilidad de la demanda concentrada en ventanas temporales muy reducidas y por la
gestion de grandes volimenes de pedidos en periodos breves de tiempo. Este contexto
implica una dependencia simultdnea de numerosos proveedores, cada uno con distintos
niveles de madurez logistica, lo que incrementa la complejidad operativa y exige una
coordinacidn precisa entre todos los actores de la cadena. Asimismo, la presion por cumplir
con los plazos de entrega anunciados impone elevados requerimientos de trazabilidad y
control del flujo logistico, obligando a una optimizacién constante de los procesos para evitar
cuellos de botella durante los picos de actividad de cada campafia. Estas particularidades
explican por qué fallos localizados en etapas concretas del proceso (preparacién de pedidos,

el etiquetado, el embalaje o la entrega final) pueden tener un impacto desproporcionado en
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indicadores clave de rendimiento, tales como el On-Time Delivery, la tasa de devoluciones o

la incidencia de ghost parcels.
3.2.Proceso logistico actual en el modelo dropshipping

El flujo operativo del modelo dropshipping dentro de la empresa e-commerce sigue una

secuencia estructurada que involucra tanto a la compafia como a sus proveedores asociados.

Una vez que el cliente realiza el pedido a través de la plataforma web, la informacién se
transmite automaticamente al sistema interno Click&Ship, una herramienta desarrollada por
la propia empresa para la gestidon y seguimiento de pedidos en este modelo. Este sistema
centraliza toda la informaciéon relevante (numero de pedido, etiquetas, referencias,
cantidades, fechas de expedicién y destinos) y organiza los envios mediante “cortes”
automaticos que se generan segun la frecuencia pactada con cada proveedor (pueden ser

diarios, cada dos o tres dias, o incluso multiples veces al dia).

Los proveedores acceden a esta informacion en la plataforma Click&Ship, desde donde
gestionan la preparacién de los pedidos conforme a los estandares establecidos por la
empresa, siempre teniendo en cuenta las fechas de envio pactadas de antemano. Una vez
preparados, el proveedor solicita la recogida de mercancia, indicando el volumen disponible
de cada transportista. A partir de ese momento, el equipo de transporte de la empresa e-
commerce coordina la asignacién de los transportistas y planifica las rutas de recogida a través

de la herramienta Shiptify.

En los casos de envios internacionales, siendo el proveedor espafiol, la mercancia no se expide
directamente al cliente final. En su lugar, los pedidos son enviados al almacén central de
Tarragona, donde se realiza un proceso de consolidacién con otros pedidos procedentes de
distintas campafias o proveedores. Desde alli, los envios se redirigen hacia los paises de
destino, como Francia, ltalia, Bélgica y demads, optimizando los costes de transporte y la

eficiencia operativa.

Para la gestion operativa y logistica se utilizan varias herramientas/vias de trabajo. Como ya
se ha comentado, la gestién de las ventas se realiza principalmente por Click&Ship, aunque la
coordinacidon y comunicacion principal se haga por correo electréonico y teléfono. Los
proveedores mas avanzados tecnolégicamente integran la aplicacion Click&Ship mediante API

(interfaz de programacion de aplicaciones). Como afirma Goodwin, M. (2025) “Una API, o
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interfaz de programacién de aplicaciones, es un conjunto de reglas o protocolos que permite
a las aplicaciones informdticas comunicarse entre si para intercambiar datos, caracteristicas y

funcionalidades.”

Una vez que el proveedor ha pasado por todas las fases y marca el pedido como enviado, la
empresa e-commerce obtiene la visibilidad completa del envio en la herramienta Kibana, esta
herramienta permite hacer seguimiento detallado de cada bulto o etiqueta, identificando su

estado desde el momento de la expedicion hasta la entrega final al cliente.

Este proceso refleja la complejidad inherente del flujo, donde la eficiencia depende de Ia
sincronizaciéon entre multiples partes y sistemas. Si bien la digitalizacién mediante plataformas
como Click&Ship o Kibana contribuye a mejorar la trazabilidad, la variabilidad en los tiempos
de preparacion, la heterogeneidad tecnoldgica entre proveedores y la gestion manual en

determinados procesos siguen siendo factores que limitan la eficiencia global.
3.3. Proveedor de mobiliario y entorno

El proveedor objeto de estudio es una empresa espafiola del sector del mueble situada en la
zona centro de la Comunidad Valenciana, una regién con una amplia tradicién industrial en
productos del hogar. Se trata de un fabricante consolidado en el mercado, especializado en

mobiliario contemporaneo y con una larga trayectoria empresarial.

La empresa se localiza en un area industrial entre Alicante y Valencia, lo que le ofrece una
posicion geografica estratégica para la distribucidon nacional e internacional. Esta ubicacion
facilita la conexiéon con los principales corredores logisticos del pais y permite una rapida salida
de mercancia hacia los centros de transporte y consolidacién utilizados por la plataforma de

comercio electrdnico.

Las instalaciones del proveedor superan los 10.000 m?, que integran areas de produccion,
almacén, oficinas administrativas y zona de exposicion. El almacén central concentra las
principales operaciones logisticas relacionadas con el modelo dropshipping: recepcién de

mercancia, preparacion, embalaje y expedicién de pedidos.

A pesar de contar con una infraestructura amplia, el nivel de automatizacién es limitado, ya
gue gran parte de las operaciones se realizan de forma manual, lo que incrementa el riesgo

de errores humanos y reduce la eficiencia en contextos de alta demanda
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En los ultimos meses, no obstante, la empresa ha iniciado un proceso de digitalizacién
incorporando la integracion API con la plataforma Click&Ship, lo que ha permitido mejorar la

sincronizacion de datos y reducir tareas manuales.

La empresa cuenta con varias décadas de trayectoria en el sector del mueble. Su origen es de
caracter familiar, lo que le ha permitido mantener una identidad de marca estable, un enfoque
basado en la calidad y una relaciéon duradera con proveedores y clientes. A lo largo de su
evolucidn, la compaiia ha sabido adaptarse progresivamente a los cambios del mercado,
especialmente al crecimiento del canal online. Este proceso de modernizacién ha implicado la
incorporacién de nuevos canales comerciales, la expansién hacia mercados internacionales y
la introduccién de herramientas digitales orientadas a mejorar la gestién logistica y

administrativa, permitiendo a la empresa integrarse en modelos de venta mas complejos.

Desde el punto de vista organizativo, el proveedor dispone de una plantilla aproximada de
entre 20 y 30 trabajadores, distribuidos entre las dreas de produccion, logistica, disefio,
administracion y comercial. En lo que respecta a la operativa logistica vinculada a las ventas
online, el equipo de almacén tiene un tamafio medio y se encarga de las tareas de
manipulacién, embalaje y carga de los pedidos. No obstante, la gestién administrativa y
operativa de las campafias recae principalmente en una Unica persona responsable, que actua
como interlocutor directo con la empresa e-commerce. Esta concentraciéon de funciones
genera una elevada dependencia operativa y puede limitar la capacidad de respuesta ante

picos de actividad, incidencias o campafas de alto volumen.
El proveedor comercializa un catalogo amplio de mobiliario contemporaneo que incluye:

» Sofds ysillones,

» Sillas y taburetes,

» Mesas de comedor y mesas auxiliares,
» Muebles de saldn y aparadores,

» Dormitorios y camas,

» Muebles auxiliares y articulos de decoracién.

Los productos destacan por su disefio moderno y el uso de materiales de alta calidad. Desde

el punto de vista logistico, se caracterizan por su volumen, peso y fragilidad, ademas de la

26



Carlota Alegre Pérez
Optimizacion del modelo dropshipping en el sector e-commerce: analisis logistico de un proveedor de mobiliario

presencia frecuente de articulos compuestos por varios bultos. Todo ello exige un manejo

cuidadoso, embalaje reforzado y una trazabilidad precisa a lo largo del proceso de expedicion.

En cuanto a su enfoque comercial, la empresa opera principalmente en el mercado nacional,
distribuyendo a clientes y tiendas de todo el territorio espafiol. No obstante, en los ultimos
afios ha incrementado su actividad internacional mediante colaboraciones con plataformas
digitales y exportaciones regulares a paises como Francia, Italia, Bélgica, Luxemburgo y Paises

Bajos.

En el marco del modelo dropshipping, la empresa prepara los pedidos en sus instalaciones y,
segln el destino, estos pueden enviarse directamente al cliente final o a centros de
consolidacién operados por la plataforma e-commerce. Las campafas internacionales
introducen una mayor complejidad logistica, especialmente en lo relativo a tiempos de

transito, documentacién, manipulacion de mercancia y coordinacién con transportistas.

Por ultimo, aunque no se dispone de cifras publicas detalladas, los datos sectoriales y la
informacién accesible de empresas similares de la regidn permiten estimar que el proveedor
se sitla en un rango de facturacion aproximado entre 6 y 15 millones de euros anuales. Esta
estimacion es coherente con el tamano de sus instalaciones, la amplitud de su catdlogo, su
presencia en varios mercados europeos y la actividad logistica generada por sus campanas

online.
3.4. Problematica e ineficiencias detectadas

En el caso concreto analizado, el proveedor de mobiliario objeto de estudio presenta una serie
de ineficiencias logisticas que afectan de manera directa a la calidad del servicio dropshipping
y al cumplimiento de los indicadores de rendimiento establecidos por la plataforma de venta
digital. Los principales problemas identificados se relacionan con retrasos en las expediciones,
entregas fuera de plazo, pedidos incompletos, paquetes dafiados, un volumen elevado de

devoluciones y, especialmente, la creciente incidencia de los denominados ghost parcels.

Los retrasos en la preparacién y expedicidon constituyen una de las problematicas mas
recurrentes. A pesar de que los plazos de preparacién estan definidos previamente entre el
proveedor y la empresa de comercio electréonico, se observa una falta de cumplimiento
sistematico que provoca desviaciones en las fechas de entrega comprometidas. Esta situacién

repercute directamente en el indicador de cumplimiento de plazos (On-Time Delivery Rate,
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OTD) asi como en la experiencia de compra del cliente final, al generar incertidumbre y

pérdida de confianza en la plataforma.

Otro punto importante son los pedidos incompletos y los errores en la preparacion. Dado que
el mobiliario se compone de productos voluminosos y en muchas ocasiones, de multiples
bultos, la trazabilidad de los envios en muchas ocasiones se ve afectada. Esta fragmentacion
incrementa la probabilidad de pérdidas parciales, confusiones en la consolidacién y entregas
incompletas. Ademads, la manipulacion inadecuada y el embalaje deficiente han derivado en
un numero considerable de incidencias relacionadas con dafios en los productos durante el

transporte, lo que incrementa las devoluciones.

El principal foco esta en la aparicién recurrente de ghost parcels, una tendencia que ha
cobrado especial relevancia desde el 2024. Estos casos corresponden a pedidos que el
proveedor marca como expedidos en el sistema de gestion (Click&Ship), pero que no llegan a
ser registrados por el transportista o no constan como entregados al cliente final. En la
practica, se traducen en pedidos perdidos o incompletos que generan reembolsos directos,

pérdida de ingresos y deterioro de la fiabilidad del flujo logistico.

La existencia de este tipo de incidencias pone de manifiesto una deficiente trazabilidad de la

informacidn, asi como una falta de integracién efectiva entre los distintos sistemas.

En el siguiente apartado se presentaran los principales datos logisticos y cuantitativos que
permiten dimensionar la magnitud de estas incidencias, con especial atencién al impacto
econdmico y operativo derivado de los ghost parcels, del incumplimiento de los indicadores

clave de rendimiento establecidos por la empresa de venta digital, y de las devoluciones.
3.5. Datos logisticos

El analisis cuantitativo de la operativa del proveedor de mobiliario permite dimensionar el
alcance real de las ineficiencias logisticas identificadas. Los datos correspondientes a los
ejercicios 2024 y 2025 revelan un patrén de desempefio irregular, con desviaciones
significativas respecto a los estandares logisticos establecidos por la empresa de comercio
electrdnico, especialmente en lo relativo a los tiempos de entrega, el cumplimiento de plazos

(On-Time Delivery), la incidencia de ghost parcels y el volumen de devoluciones.

Durante el aio 2024, el proveedor participd en seis campanas de venta, alcanzando un total

de 3.200 pedidos y 8.600 unidades vendidas, con una media de 540 pedidos por campafia. En
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2025, se han realizado diez campanas, con 3.300 pedidos y 7.900 unidades, lo que representa

un promedio de 330 pedidos por venta.

En cuanto al indicador del tiempo de ciclo Pedido-Entrega (también denominado lead time o
Click to Delivery), los datos reflejan un estancamiento en los tiempos medios de entrega. En
2024, el tiempo promedio desde la compra hasta la entrega final al cliente fue de 38,9 dias
naturales, mientras que en 2025 ha reducido a 35,9 dias. Si bien en las tress Ultimas campafas
se ha observado una mejora situando el promedio por debajo de los 30 dias, el desempefiio
global continda lejos de los valores 6ptimos para un servicio de expedicién directa

competitivo.

El On-Time Delivery (OTD), indicador que mide el porcentaje de pedidos entregados dentro
del plazo pactado, también evidencia una tendencia descendente. En 2024, el proveedor
registré un cumplimiento medio del 90,8 %, mientras que en 2025 la media ha subido a 91%,
con un minimo del 74 % en marzo. Estas cifras contrastan con el objetivo corporativo
establecido por la empresa e-commerce, fijado en el 97 %, situando al proveedor claramente
por debajo del estandar esperado. Esta brecha refleja la falta de consistencia en la gestién de
expediciones, asi como deficiencias en la planificacién de la preparacidn y coordinacién del

transporte.

En lo referente a los pedidos fantasma, el problema ha adquirido una dimensién critica.
Durante 2024, se contabilizaron 37 pedidos afectados, equivalentes a 21.000 euros en
pérdidas directas, lo que representd el 0,67 % de la facturacién de las ventas con este
proveedor y el 6 % de los costes totales de este tipo de incidencias en el mercado espafiol de
la compaiiia. Durante 2025, las incidencias aumentaron significativamente, alcanzando 65
pedidos con un coste estimado de 42.000 euros, equivalentes al 11,5 % del total nacional
asociado a este fendmeno. La campaia de febrero de 2025 fue la mas afectada, con 25
pedidos perdidos y un impacto econdmico de 16.000 euros. Estos datos confirman una
tendencia negativa, pero a la vez cabe destacar que en las tres Ultimas ventas de las cuales
tenemos datos, los pedidos afectados por este caso se ha reducido a 3, 4 y 1 pedido

respectivamente.

Por ultimo, los niveles de devolucién también resultan alarmantes. En 2024, se registraron
1.083 productos devueltos, equivalentes a un 12 % del total de unidades vendidas, con un

coste aproximado de 300.000 euros. En 2025, hasta noviembre, se han contabilizado 718
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devoluciones, por un valor cercano a 241.000 euros, representando un 10,8 % del total

vendido. Un analisis mas detallado muestra que alrededor del 70 % de estas devoluciones

corresponden a causas involuntarias, como embalaje danado, productos defectuosos o

incompletos, o piezas faltantes. Este patron sugiere deficiencias en los controles de calidad,

en la gestion del embalaje y en la verificacion final de pedidos antes de su expedicién.

En conjunto, los datos ponen de manifiesto una situacion logistica fragil y poco estandarizada,

en la que la falta de automatizacién y de trazabilidad fiable ha derivado en costes elevados,

tiempos de entrega prolongados y pérdida de competitividad.

La Tabla 2 presenta un resumen comparativo de los principales indicadores logisticos

correspondientes a los aflos 2024 y 2025.

Tabla 2. Resumen datos logisticos 2024 - 2025

Indicador 2024 2025 Observaciones
Numero de N " Mayor numero de campafias, pero con menor
o 6 campafas 10 campahas . o
campafiias volumen medio por campafia en 2025.

Pedidos totales

3.200 pedidos

3.300 pedidos

Ligero aumento del volumen total (+3 %).

Unidades

devoluciones

. 8.600 uds 7.900 uds Descenso del volumen global (-8 %).
vendidas
Ped|do§ por . 540 pedidos 330 pedidos Reducc~|on significativa del tamafio medio por
campafia (media) campanfia (-39 %).
Lead Time medio 38,9 dias 35,9 dias Estanclam|ento generajl, .con mejora E)untual
(<30 dias) en las tres ultimas campafias.
Tendencia ascendente; minimo del 74 % en
H 0, 0, ’
OTD medio 90,80% 1% marzo. Objetivo: 97 %.
Ghost parcels (n2 . . . o
de pedidos) 37 pedidos 65 pedidos Fuerte incremento (+75 %).
0,
Coste ghost 21.000 £ 42.000 € Representa el 11,5 % del t~otal de ghost
parcels parcels del mercado espafiol.
Devpluuones 1.083 uds 718 uds D.escenso en volumen, aunque el nivel sigue
(unidades) siendo elevado.
o - .

Tasa de. 12% 10,80% El 79 % corresponde a causas involuntarias
devoluciones (dafios, defectos, faltantes).

- L ~ - .
Coste asociado a 299.000 € 241,000 € os dafios de transporte y embalaje contintdan

siendo las principales causas.

Fuente: Elaboracion propia. Datos internos empresa e-commerce.

En sintesis, el apartado de contextualizacidon ha permitido establecer una visién integral del

funcionamiento del modelo dropshipping de la empresa e-commerce, asi como de la relacidn

operativa con el proveedor de mobiliario objeto de estudio. Se ha descrito el marco general
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de la empresa, el flujo logistico en el que se opera actualmente, las caracteristicas
estructurales y tecnoldgicas del proveedor, y las principales ineficiencias detectadas, entre las
gue destacan los retrasos en las expediciones, la falta de trazabilidad y la incidencia de los
denominados ghost parcels. Asimismo, se han analizado los datos logisticos mas relevantes,
qgue evidencian un desempefio por debajo de los estdndares esperados y una necesidad

urgente de optimizacion en los procesos de preparacion, expedicion y control.
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4. Metodologia del trabajo

La metodologia constituye el marco que guia el desarrollo del presente Trabajo Final de
Estudios y define las fases, técnicas y criterios empleados para alcanzar los objetivos
planteados. Su finalidad es establecer una pauta de actuacién clara que permita comprender
como se ha abordado el analisis del proveedor de mobiliario, cbmo se ha estructurado la
obtencién y tratamiento de la informaciéon y bajo qué principios metodolédgicos se
fundamentan las conclusiones y la propuesta de mejora desarrollada en los capitulos

posteriores.

De cara a validar la hipotesis de partida y cumplir con los objetivos generales y especificos
formulados en la introduccién, se ha disefiado una metodologia de cardcter mixto,
fundamentada en el analisis cuantitativo y cualitativo de la operativa logistica del proveedor.
Esta metodologia se articula en fases secuenciales y complementarias que permiten
identificar problemas, analizarlos rigurosamente y generar una propuesta de actuacion logica

y fundamentada.
4.1.Alcance, proposito y significado del estudio

Este estudio analiza el desempenfio logistico de un proveedor de mobiliario que opera bajo un
modelo dropshipping gestionado desde una plataforma de venta digital. El alcance del trabajo
se limita a las campafias realizadas durante los ejercicios 2024 y 2025, abarcando los procesos
de preparacién, expedicion, trazabilidad y entrega. También el analisis de los principales
indicadores logisticos clave derivados de este modelo operativo y la interaccidén entre la

empresa e-commerce, el proveedor y los transportistas.

El propdsito fundamental es comprender las causas que originan las ineficiencias detectadas
con el fin de fundamentar una propuesta de mejora que permita aumentar la fiabilidad

operativa y la calidad del servicio final.

Este trabajo no pretende evaluar dimensiones estratégicas comerciales ni realizar un analisis
financiero exhaustivo del proveedor, sino ofrecer una aproximacion metodoldgica rigurosa
para diagnosticar problemas operativos y proponer medidas de mejora aplicables en

contextos reales de comercio electrénico.
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4.2.Enfoque metodoldgico general

La metodologia empleada en este trabajo se basa en un enfoque mixto, combinando
herramientas de andlisis cuantitativo centradas en la evaluacion de indicadores de
rendimiento logistico, con una aproximacién cualitativa que permite comprender el
funcionamiento operativo del proveedor y contextualizar los resultados obtenidos. Este
enfoque resulta adecuado, ya que el objetivo principal es disefiar una propuesta de mejora
integral que optimice el rendimiento logistico del proveedor de mobiliario bajo el modelo

dropshipping, combinando evidencia empirica con observacidn directa y analisis operativo.

El estudio tiene un caracter aplicado y descriptivo, ya que parte de datos reales
proporcionados por la empresa e-commerce y el proveedor analizado, con el fin de identificar
las causas raiz de las ineficiencias logisticas, evaluar su impacto y definir soluciones operativas
viables. El enfoque se apoya en la revision de informacidn histérica, la observacidon de
procesos y la comparacién de indicadores antes y después de la implantacidn de las mejoras,

con una orientacién practica hacia la mejora continua del servicio.
4.3.Disefio del proceso metodoldgico

Para garantizar un analisis estructurado y coherente con los objetivos del TFE, el proyecto se

desarrollé siguiendo ocho fases metodoldgicas:

» Revision documental y tedrica: comprensidon del marco conceptual del comercio
electrénico, dropshipping y logistica del mobiliario.

» Contextualizacion del caso de estudio: descripcion del proveedor, su entorno
operativo y el proceso logistico actual.

» Recopilaciéon de datos histéricos (2024 - 2025): extraccién y consolidacién de KPIs
desde MicroStrategy, Kibana y Click&Ship.

» Diagndstico preliminar: identificacion de ineficiencias criticas a partir de datos vy
observacion operativa.

» Andlisis en profundidad: aplicacién de técnicas cuantitativas (KPIs, Pareto) vy
cualitativas (Ishikawa, observacion directa).

» Contraste de resultados: triangulacidn entre datos, registros del proveedor vy
percepcion operativa.

» Formulacién de la propuesta de mejora (desarrollada posteriormente en el capitulo 5).
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» Evaluacién tedrica del impacto de la propuesta mediante KPIs comparados vy

estimaciones econdmicas.
4.4. Fuentes de informacion y técnicas de recoleccion de datos

Para la elaboracion del estudio se emplearon diversas fuentes de informacién primarias y
secundarias procedentes de diferentes plataformas y sistemas corporativos. Entre las
principales destacan:

» MicroStrategy: principal herramienta de Business Intelligence (inteligencia de negocio
es el proceso de transformacion de datos en informacién atil para la toma de decisiones)
de la empresa e-commerce, desde la cual se extraeran reportes histéricos y actuales de
los KPIs logisticos del proveedor, incluyendo Lead time, On-Time Delivery (OTD), tasa de
devoluciones y volumen de ghost parcels. También se consultaran informes sobre el
rendimiento de las ventas por campafia y reportes especificos del area de transporte.

» KIBANA: plataforma de analisis en tiempo real que permitira obtener informacidn sobre
la trazabilidad de los pedidos, desde la generacidn de etiquetas hasta la entrega final.
Su uso facilitara la identificacién de puntos criticos en los flujos de expedicion y
deteccidon temprana de incidencias.

» Click&Ship: sistema de gestién de pedidos dropshipping, donde se consultaran los
tiempos de preparacidn, volimenes de carga y estados de los pedidos. La reciente
integracion mediante AP/ permitira extraer informacion mas precisa y reducir las
lagunas de trazabilidad.

» Visitas operativas al proveedor: los datos cualitativos provendran de observacién directa
realizada por miembros del equipo de operaciones de la empresa de comercio
electrénico en las instalaciones del proveedor en la zona de Alicante-Valencia, lo que
permitird contrastar los datos con la realidad fisica y operativa del almacén.

» Comunicacion interna: se considerara la informacion obtenida mediante entrevistas
informales con los responsables de logistica del proveedor y el equipo de transporte de
la empresa e-commerce, con el objetivo de conocer percepciones, limitaciones vy
propuestas de mejora.

Toda la informacidn se consolidara en una base de andlisis propia, estructurada en torno a los

indicadores logisticos definidos y complementada con observaciones cualitativas.
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4.5.Procedimiento de analisis

El procedimiento de analisis aplicado en este trabajo combina técnicas cuantitativas y
cualitativas con el fin de ofrecer una vision completa y rigurosa del desempefio logistico del
proveedor y de las causas que explican las ineficiencias detectadas. El enfoque metodoldgico
integra el estudio del flujo operativo, el andlisis sistematico de los indicadores clave y la
aplicacion de herramientas de diagndstico ampliamente utilizadas en el dmbito de la gestién

logistica.
4.5.1. Anadlisis descriptivo del modelo dropshipping y del flujo operativo

Como punto de partida, se realizé un andlisis descriptivo del funcionamiento del modelo de
expedicion directa desde proveedor y del flujo operativo actual seguido por el proveedor. Este
anadlisis permitid identificar con exactitud las etapas criticas del proceso logistico, desde la
recepcion del pedido hasta la entrega final al cliente, evaluando su grado de manualidad, su
nivel de integracion tecnoldgica y su dependencia de actores externos, como transportistas y

centros de consolidacion.

El estudio del flujo operativo se apoyd en la observacion directa en el almacén, la revision de
la documentacién logistica del proveedor y el andlisis de la trazabilidad obtenida a través de

las herramientas Click&Ship y Kibana.

Esta fase proporciond una imagen clara de las actividades que generan mayor variabilidad y
riesgo operativo, como la preparacion manual de pedidos, la emisidon y colocacion de
etiquetas, el embalaje de producto voluminoso o la gestién de incidencias no registradas

correctamente.
4.5.2. Evaluacion cuantitativa mediante KPIs logisticos

Posteriormente, se llevd a cabo un andlisis cuantitativo exhaustivo de los principales KPIs
logisticos asociados al rendimiento del proveedor. Se utilizaron datos histéricos procedentes
de MicroStrategy y Kibana correspondientes a los ejercicios 2024 y 2025, centrandose
especialmente en: Click to Delivery (CTD), On-Time Delivery (OTD), tasa de devoluciones y

ghost parcels.
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Los KPIs se analizaron tanto en términos absolutos como relativos, comparando campafias
entre si. Este andlisis permitié dimensionar el alcance de las ineficiencias y medir su impacto

en la experiencia del cliente final y en los costes operativos.

4.5.3. Identificacion de causas raiz mediante técnicas cualitativas (Diagrama de

Ishikawa)

Con el objetivo de profundizar en las causas que explican los problemas detectados, se aplico
el Diagrama de Ishikawa (causa - efecto). Esta herramienta permitié relacionar problemas
observados como retrasos en la preparacion, errores de picking (preparacion de pedidos),
danos en transporte o falta de trazabilidad con factores estructurales del proveedor, entre los
gue destacan la escasa automatizacién de los procesos de etiquetado y documentacién,
deficiencias en los controles de calidad y embalaje, una limitada integracién entre los sistemas
informaticos y la plataforma e-commerce, la excesiva concentracién de funciones en un unico
interlocutor y carencias en la capacitacidon o supervision del personal de almacén. Este andlisis
cualitativo permitié comprender en profundidad el origen de las ineficiencias, mas alla de los

resultados puramente cuantitativos.
4.5.4. Priorizacién de incidencias mediante andlisis de Pareto (80/20)

Una vez identificadas las causas principales, se aplicd la metodologia de Pareto para priorizar

las incidencias segln su impacto sobre la calidad del servicio y los costes operativos.

Este andlisis permitié constatar que un ndmero reducido de problemas (principalmente los
ghost parcels, los embalajes inadecuados y las inconsistencias en la preparacién de pedidos)
concentraba la mayor parte de los costes y reclamaciones. En consecuencia, se evidencié que
la focalizacion de los esfuerzos de mejora en estas causas criticas generaria un impacto
significativo en el desempefio global del proveedor, convirtiendo el analisis de Pareto en una
herramienta clave para orientar la propuesta de mejora hacia los puntos de mayor retorno

operativo.
4.5.5. Disefo preliminar de medidas correctivas

Con base en los resultados obtenidos, se esbozaron un conjunto de medidas correctivas
orientadas a reducir la variabilidad operativa y mejorar la fiabilidad del modelo dropshipping.

Estas medidas, desarrolladas en detalle en el capitulo 5, se centraron en:

» Reducir los tiempos de preparacion mediante reorganizacion de procesos.
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» Minimizar errores humanos mediante estandarizacién de tareas.

» Mejorar la trazabilidad a través de integracién tecnoldgica y generacidn correcta de
etiquetas.

» Reforzar el embalaje y los controles de calidad.

» Optimizar la comunicacion operativa entre el proveedor y la empresa e-commerce.

Esta fase forma parte del analisis metodoldgico y sirve de puente hacia la contribucidon practica

presentada posteriormente.
4.5.6. Evaluacién comparativa de los resultados

Finalmente, se establecié un procedimiento para evaluar el impacto de las acciones
propuestas mediante la comparacion de KPIs antes y después de la implementaciéon de
mejoras operativas. Este enfoque comparativo permite determinar la magnitud del cambio
obtenido, la consistencia de la mejora, la alineacién con los estdandares corporativos y la

viabilidad de extender las medidas a otros proveedores.

Aunque la evaluacidon completa se desarrolla en el capitulo 5, la definicidn metodoldgica de

este proceso forma parte de esta seccion.
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5. Desarrollo especifico de la contribucion

5.1.Descripcion detallada del piloto

Este capitulo describe en detalle el piloto experimental desarrollado para analizar el
rendimiento logistico del proveedor de mobiliario que opera bajo el modelo dropshipping en
colaboracién con la plataforma de comercio electrénico. El experimento fue disefiado con el
objetivo de identificar ineficiencias operativas, validar hipdtesis formuladas a partir del
analisis previo y medir el impacto real de distintas variables logisticas sobre los indicadores
clave de rendimiento analizados en capitulos anteriores, concretamente el lead time, el On-
Time Delivery (OTD), la incidencia de ghost parcels y la tasa de devoluciones. El piloto se llevé
acabo entre junio y noviembre de 2025 y se centrd en el analisis de siete campafias completas,
lo que permitié observar el comportamiento del proveedor en distintos contextos de volumen

y complejidad operativa.
5.1.1. Objetivo del piloto

El objetivo principal del piloto fue evaluar de forma controlada el desempefio logistico del
proveedor e identificar las causas raiz de las principales incidencias detectadas durante los
ejercicios 2024 y 2025. En este sentido, el experimento se orienté a medir el impacto de tres
variables clave: la digitalizacién y automatizacién del flujo de informacion mediante la
integracion AP/ con la plataforma Click&Ship; la estandarizacidn de los procesos internos del
proveedor, especialmente en lo relativo a la preparacion de pedidos, el embalaje y el
etiquetado; y la mejora de la coordinacidn operativa entre proveedor, la plataforma de venta
digital y los transportistas, con especial atencion a la trazabilidad de los envios. Estas lineas de
trabajo permitieron abordar de forma directa tres cuestiones criticas: la caida progresiva del
OTD, el incremento significativo de las incidencias por pedidos no entregados y la persistencia

de una tasa elevada de devoluciones.

Pregunta Clave Finalidad
¢Qué factores explican la caida del OTD (90,8 % > 87 %)? Identificar cuellos de botella en preparacion y expedicion.
éPor qué aumentan los ghost parcels (37 - 61 en 2025)? Analizar fallos de trazabilidad y control de bultos.

¢Qué origina la elevada tasa de devoluciones (10 - 12 %)? Evaluar embalaje, calidad y manipulacion.
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5.1.2. Tecnologias y herramientas empleadas

El desarrollo del piloto se apoydé en una combinacién de herramientas tecnoldgicas,
plataformas internas y métodos analiticos que permitieron recopilar, procesar y evaluar la

informacién operativa de forma precisa.

En primer lugar, se utilizd la plataforma Click&Ship, sistema de gestion de pedidos
dropshipping de la empresa e-commerce, integrada parcialmente mediante AP/ con los
sistemas del proveedor. Esta integracion permitié la recepciéon automatica de pedidos, la
generaciéon automatica de etiquetas y la actualizacidn en tiempo real de los estados de
preparacion y expedicién. La automatizacion del flujo de informacién redujo
significativamente las tareas manuales, minimizoé errores de introduccién de datos y mejoré
la coherencia entre los distintos sistemas, evitando discrepancias que, en etapas anteriores,

habian derivado en la aparicién de ghost parcels.

De forma complementaria, se empled la herramienta Kibana como plataforma de analisis y
seguimiento en tiempo real, utilizada para monitorizar el estado de cada bulto desde el
momento de su expedicién hasta la entrega final al cliente. A través de esta herramienta fue
posible verificar la correcta finalizacién del ciclo logistico, detectar incidencias de trazabilidad,
identificar errores en la carga de pedidos y localizar envios susceptibles de convertirse en

incidencias de este tipo.

También se utilizé MicroStrategy como herramienta de Business Intelligence para la extraccion
y analisis de histéricos de KPIs logisticos, tales como el OTD, el lead time (Click-to-Delivery), la
tasa de devoluciones y las incidencias por pedidos no entregados, asi como para la generacion
de reportes completos por campafia. Esta herramienta permitié comparar los resultados
obtenidos durante el piloto con datos histéricos de ejercicios anteriores y medir el impacto

real de las intervenciones mediante indicadores objetivos.

En el ambito operativo, se incorporaron impresoras portatiles de etiquetas en el almacén del
proveedor, permitiendo que el etiquetado se realizara directamente en la zona de preparacion
de pedidos y no desde las oficinas, como ocurria anteriormente. Esta modificacion redujo
desplazamientos innecesarios, disminuyé errores de asignacion de etiquetas y contribuyé a

agilizar el proceso de preparacién.
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Como herramienta de control continuo, se desarrollé6 un dashboard (cuadro de mando)
logistico de seguimiento diario en formato hoja de cdlculo, actualizado con los principales KPIs
del piloto. Este panel incluia alertas tempranas ante desviaciones relevantes, como
incrementos de ghost parcels, retrasos en la preparacién o caidas del OTD, lo que permitié
anticipar incidencias y aplicar medidas correctivas antes de que se materializaran en fallos

logisticos de mayor impacto.

Finalmente, el analisis de los procesos se apoyd en herramientas cldsicas de mejora continua,
como el diagrama de Ishikawa, utilizado para identificar y estructurar las causas raiz de los
problemas detectados (retrasos, errores de embalaje o fallos de trazabilidad), y el analisis de
Pareto (80/20), que permitié priorizar aquellas incidencias que concentraban el mayor
impacto operativo y econdmico. El uso combinado de estas herramientas facilité un enfoque

analitico riguroso y orientado a la toma de decisiones durante el desarrollo del piloto.
5.1.3. Organizacion y fases del piloto

El piloto se desarrollé a lo largo de un periodo de seis meses, comprendido entre junio y
noviembre de 2025, y se estructurd en cuatro fases secuenciales. Esta organizacién permitié
abordar el analisis del rendimiento logistico del proveedor de forma progresiva, combinando
el estudio histérico de datos, la observacién directa de la operativa, la implementacién de
mejoras piloto y la posterior validacién de su impacto sobre los principales KPIs logisticos. El
disefio por fases garantizé un enfoque sistematico y controlado, facilitando la identificacién

de causas raiz y la evaluacidon objetiva de las intervenciones realizadas.
» Fase 1. Diagndstico inicial y establecimiento de la linea base (junio 2025)

Durante la primera fase se llevé a cabo un analisis exhaustivo de los datos histéricos
correspondientes al ejercicio 2024 y a los primeros meses de 2025, con el objetivo de
establecer la linea base de desempefio del proveedor en el marco del modelo
dropshipping. Este analisis se centré en los KPIs logisticos clave, permitiendo
dimensionar el nivel de rendimiento previo a cualquier intervencién. De forma
complementaria, se revisaron los procesos internos del proveedor relacionados con la
preparacion de pedidos, el embalaje y el etiquetado, asi como la interaccion
tecnolégica a través de la plataforma Click&Ship, los plazos de recogida por parte de

los transportistas y la trazabilidad de los envios mediante Kibana. El diagndstico inicial
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permitio identificar las campafias mas problematicas y definir con precisidon los
indicadores que serian monitorizados de forma sistematica durante el desarrollo del

piloto.
» Fase 2. Observacion operativa y evaluacion del proceso actual (julio 2025)

En el mes de julio se realizd una observacién directa del proceso logistico en las
instalaciones del proveedor, complementada con entrevistas a los responsables
operativos y al personal de almacén. Esta fase permitié analizar de forma cualitativa la
operativa real y contrastarla con la informacidon obtenida en los sistemas. Las
observaciones pusieron de manifiesto una elevada dependencia de procesos manuales
poco estandarizados, errores recurrentes en el embalaje y el etiquetado, ausencia de
un control sistematico del nimero de bultos por pedido y discrepancias entre los
estados declarados en Click&Ship y el tracking real de los envios. Asimismo, se detecto
una fuerte dependencia operativa de una Unica persona responsable de la gestién
administrativa. Paralelamente, se monitorizaron dos campafnas completas durante el
mes de julio, lo que permitié analizar los tiempos reales de preparacion, las incidencias
en la expedicidn, los retrasos en las recogidas por parte de los transportistas y la
variabilidad de los flujos de trabajo. Esta fase resulté clave para confirmar

empiricamente las causas raiz identificadas en el diagndstico inicial.

» Fase 3. Implementacién de mejoras piloto y estandarizacién operativa (agosto -
septiembre 2025)
Entre agosto y septiembre se introdujeron medidas piloto controladas, cuyo objetivo
era evaluar el impacto inmediato de pequefas intervenciones operativas.
Estas actuaciones se estructuraron en torno a tres ejes principales que, segun el
analisis previo, concentraban la mayor parte de las ineficiencias detectadas. En primer
lugar, se avanzo en la digitalizacion del flujo de informacidon mediante el inicio de la
integracion APl con Click&Ship y la incorporacion de impresoras portatiles de etiquetas
en el almacén del proveedor, reduciendo tareas manuales y errores de etiquetado.

Este proceso se puede ver representado en la siguiente figura.
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Figura 5. Implementacion de mejora del proveedor de mobiliario

&
2\

Fuente: Elaboracion empresa e-commerce.

En segundo lugar, se corrigieron errores estructurales en la configuracion del numero
de bultos por referencia, que estaban afectando directamente a la generacién de ghost
parcels. Por ultimo, se revisé y reforzé el embalaje de nueve referencias criticas que
concentraban aproximadamente el 70 % de las devoluciones involuntarias. Estas tres
lineas de actuacion constituyeron el nucleo experimental del piloto.

» Fase 4. Evaluacién y consolidacion de resultados (octubre - noviembre 2025).
Esta fase integrod la evaluacidn cuantitativa y cualitativa posterior a la intervencion,
permitiendo validar el impacto de las mejoras aplicadas.
Durante el mes de octubre se realizé una evaluacion comparativa entre campanfas
previas al piloto y camparias intervenidas, observdndose un descenso notable de los
ghost parcels, una mayor estabilidad en los tiempos de preparacién, una reduccién de
los errores de embalaje y de los envios incompletos, asi como una mejor alineacién
entre los estados registrados en Click&Ship y el tracking real, atribuible a la integracién
parcial de la API.
En noviembre se llevd a cabo la sintesis final del conjunto del piloto, evaluando la
sostenibilidad operativa de las mejoras, identificando aquellas medidas susceptibles
de convertirse en permanentes y detectando nuevas necesidades no cubiertas, como
una automatizacién mas avanzada, una reorganizacién del personal o la implantacién
de un control de calidad estructurado. Esta fase permitié sentar las bases para el

disefio de la propuesta de solucién integral que se desarrolla en el apartado 5.4.
5.1.4. Participantes en el piloto

El desarrollo del piloto implicé la participacidon coordinada de dos actores principales: el
equipo de la empresa e-commerce y el proveedor de mobiliario objeto de estudio. Por parte

de la empresa de venta digital, intervinieron profesionales de los departamentos de Supply
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Chain, Supplier Development y Transporte, asi como el equipo de Business Analysis y el perfil

técnico responsable de la integracion de la AP/ con la plataforma Click&Ship.

Las funciones de estos equipos se centraron en la supervisién global del piloto, la
comunicacion continua con el proveedor, la extraccion y andlisis de datos operativos, el
seguimiento del desempefio logistico mediante KPIs y la validacién de las distintas fases del

experimento.

Por parte del proveedor de mobiliario, participaron de forma directa el personal de almacén
y preparacion de pedidos, el responsable operativo y administrativo (que actué como
interlocutor principal con la empresa e-commerce) y el equipo técnico interno encargado de
la implantacion de la integracidn API. Sus funciones incluyeron la ejecucién diaria de las
mejoras operativas definidas en el piloto, la preparacidn y expedicidn de los pedidos conforme
a los nuevos estandares, la aplicacidon de las modificaciones en el embalaje de las referencias
criticas, el registro sistematico de incidencias y la comunicacién continua con los equipos de

la plataforma.

La composicidon conjunta de los equipos permitiéd cubrir de manera integral todas las
dimensiones del piloto, combinando analisis de datos, ejecucién operativa, integracién
tecnolégica y control de calidad. El tamafio reducido y la implicacion directa de los
participantes favorecieron una comunicacién agil y una rapida implementaciéon de ajustes
durante el desarrollo del experimento, contribuyendo a la efectividad del piloto y a la

obtencidn de resultados consistentes.
5.1.5. Instrumentos de seguimiento y evaluacién empleados

Para garantizar un analisis riguroso y multidimensional del piloto, se empled un conjunto de
instrumentos cuantitativos y cualitativos que permitieron evaluar de manera precisa el
rendimiento logistico del proveedor y el impacto de las intervenciones realizadas. La
combinacion de datos operativos, registros tecnoldgicos y observacidn directa permitid

triangular resultados y obtener un diagndstico robusto del desempefio del proveedor.

Estos instrumentos se clasifican en cinco grandes bloques: KPIs logisticos, sistemas de
trazabilidad, herramientas de andlisis automatizado, registros internos del proveedor y

observacion directa en almacén.
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Uno de los pilares fundamentales del seguimiento fue el control sistematico de los principales
indicadores clave de rendimiento logistico. Se recopilaron datos tanto a nivel diario como
agregados por campana, lo que permitid disponer de una visidon dindmica del comportamiento
operativo y facilitar la comparacién entre los periodos previos al piloto, la fase de intervencion
y los resultados posteriores. Los KPIs monitorizados incluyeron el On-Time Delivery (OTD), el
lead time o Click-to-Delivery (CTD), la tasa de devoluciones y la incidencia de ghost parcels. El
analisis continuado de estos indicadores permitié identificar patrones recurrentes, picos de
incidencia y dreas criticas de mejora, aportando una base objetiva para la toma de decisiones

durante el piloto.

La trazabilidad por bulto constituyé otro instrumento clave del sistema de seguimiento. A
través de la plataforma Kibana y de dashboards internos especificos, se monitorizé de forma
detallada la evolucion del estado de cada envio desde su expedicidn hasta la entrega final al
cliente. Esta herramienta permitié detectar inconsistencias entre la informacién declarada por
el proveedor y los registros reales de los transportistas, identificar casos de ghost parcels,
retrasos en los escaneos posteriores a las recogidas, entregas incompletas y discrepancias en
el niumero de bultos recogidos. La visualizacion en tiempo real de estas incidencias facilitd la
deteccién temprana de procesos criticos, como pedidos marcados como preparados sin haber

sido fisicamente cargados o errores en la vinculacidn entre etiquetas y bultos.

De forma complementaria, MicroStrategy desempeiié un papel central en la consolidacién y
analisis de grandes volumenes de datos histéricos y operativos. Mediante esta herramienta
de Business Intelligence se generaron reportes automaticos que recogian la evolucién de los
principales KPIs, los volimenes de devoluciones por campafia, los retrasos asociados a los
distintos transportistas y la variabilidad del /ead time. La automatizacion de estos informes
permitid construir series temporales estables y comparar de manera objetiva el rendimiento
del proveedor antes, durante y después de la aplicacién de las mejoras piloto, minimizando la

manipulacién manual de datos y reduciendo el riesgo de error humano.

El analisis cuantitativo se vio reforzado por el uso de listados internos de incidencias
proporcionados por el propio proveedor. Estos registros recogian errores detectados durante
la preparacidon de pedidos, manipulaciones incorrectas, roturas, problemas de embalaje y

discrepancias en el nimero de bultos expedidos. Esta informacién aportd una perspectiva

44



Carlota Alegre Pérez
Optimizacion del modelo dropshipping en el sector e-commerce: analisis logistico de un proveedor de mobiliario

complementaria a la obtenida desde la plataforma e-commerce, al reflejar de manera directa

la operativa real desde el punto de vista del proveedor.

Asimismo, la observacién directa del proceso logistico en las instalaciones del proveedor
constituyé uno de los instrumentos cualitativos mds relevantes del piloto. Las visitas
operativas permitieron evaluar de forma presencial la organizacién del espacio, los recursos
disponibles, los métodos de manipulacién, los flujos de trabajo y la interacciéon entre los
distintos miembros del equipo. Esta aproximacién permitid identificar ineficiencias vy
limitaciones operativas que no siempre resultan visibles a través de los datos, como la
ausencia de procedimientos estandarizados, practicas de manipulaciéon inadecuadas para
productos voluminosos o deficiencias en la coordinacion entre el personal administrativo y el

equipo de almacén.

Finalmente, se implementd un sistema manual de control del embalaje aplicado a un conjunto
de referencias consideradas criticas por su volumen, fragilidad o nimero de bultos asociados.
Este sistema consistid en la verificacion fisica del embalaje de cada unidad, la revisién de los
materiales de proteccién utilizados, la comprobacién del sellado y la validacidn del nimero de
bultos antes de autorizar la expedicidn. Las inspecciones realizadas permitieron evaluar con
precision la calidad real del embalaje ejecutado por el proveedor y detectar fallos recurrentes

gue impactaban directamente en las devoluciones y en la percepcién del cliente final.
5.1.6. Técnicas de analisis empleadas

Para evaluar de manera rigurosa el desempeiio del proveedor durante el piloto, se empled
una combinacion de técnicas de andlisis cuantitativas y cualitativas que permitieron identificar
patrones operativos, detectar las causas raiz de las incidencias y medir el impacto de las

mejoras implementadas.

En primer lugar, se aplicé un analisis descriptivo de los principales KPIs logisticos (lead time,
On-Time Delivery (OTD), tasa de devoluciones y ghost parcels) utilizando datos diarios y por
campana. Este enfoque permitié observar tendencias, comparar el rendimiento del proveedor
antes y durante el piloto y detectar variaciones relevantes en el cumplimiento de los objetivos

logisticos.

Para profundizar en el origen de las ineficiencias, se utilizd el Diagrama de Ishikawa, que

permitid organizar y relacionar las causas potenciales de los problemas detectados en
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categorias como métodos, materiales, mano de obra o procesos de embalaje. Este andlisis
estructurado facilito la identificacion de fallos sistémicos, como la falta de estandarizacion en

el embalaje o la dependencia de tareas manuales en la generacion de etiquetas.

Asimismo, se aplicé la metodologia Pareto (80/20) con el objetivo de priorizar las incidencias
con mayor impacto. El analisis evidencid que un numero reducido de problemas -
principalmente errores de preparacion, embalajes deficientes y fallos en la trazabilidad-
concentraban la mayor parte de los costes derivados de devoluciones y ghost parcels, lo que

permitio focalizar los esfuerzos del piloto en las areas mas criticas.

El analisis cuantitativo se complementd con técnicas cualitativas a través de observacion
directa en el almacén del proveedor, lo que permitid evaluar in situ las practicas reales de
manipulacidon, embalaje y control de expediciones. Esta observacion reveld limitaciones
operativas no siempre visibles en los datos, como la falta de procedimientos estandarizados,
la manipulacion inadecuada de productos voluminosos y la insuficiente coordinacién entre el

equipo administrativo y los operarios.

Finalmente, se desarrollé un analisis econémico del impacto logistico, centrado en estimar los
costes asociados a devoluciones, ghost parcels, dafios en productos y retrasos en la entrega.
Este analisis permitid cuantificar el impacto financiero de las incidencias y justificar la
necesidad de implementar medidas de mejora en términos de rentabilidad y eficiencia

operativa.
5.2.Descripcion de los resultados

Este apartado presenta de manera objetiva los resultados obtenidos durante el piloto
realizado entre junio y noviembre de 2025. Los datos se comparan con el rendimiento del
proveedor durante el aino 2024 y los primeros meses de 2025, empleando como referencia los
principales KPIs logisticos: Click to Ship (CTS), Click to Delivery (CTD), On-Time Delivery (OTD),
ghost parcels y devoluciones. La informacidn se expone sin valoracion interpretativa,

limitdndose a la descripcion de los patrones observados.
5.2.1. Resultados generales del desempefio logistico 2024 - 2025

En las tablas siguientes se resume el rendimiento del proveedor durante las campafas de 2024

y 2025. Para cada campana se registran los pedidos y unidades enviadas, asi como los KPIs de

46



Carlota Alegre Pérez
Optimizacion del modelo dropshipping en el sector e-commerce: analisis logistico de un proveedor de mobiliario

preparacion (CTS), tiempo de entrega (CTD/Lead time) y porcentaje de entregas dentro de las

fechas pactadas (%OTD).

Tabla 3. Resultados logisticos por campafia 2024 y 2025

Mes Campaina | Pedidos | Unidades |CTS |CTD % OTD
TOTAL 3.240 8.646 28,7 | 38,9 | 90,8%
Febrero 2024 AV54 813 2.192 25,1 | 34,9 | 90,3%
Mayo 2024 AV55 608 1.741 37,4 | 48,1 | 93,6%
Junio 2025 AV56 445 1.210 20,0 | 29,8 | 94,2%
Agosto 2024 AV57 437 1.141 23,6 | 355 | 91,5%
Octubre 2024 AV58 466 1.188 28,6 | 37,4 | 96,6%
Diciembre 2024 | AV59 471 1.174 36,5 | 47,7 | 78,6%
Mes Campana | Pedidos | Unidades | CTS |CTD % OTD
TOTAL 3.258 7.971 25,7 | 36,0 | 92,0%
Febrero 2025 AV61 672 1.694 30,1 | 38,2 | 91,4%
Marzo 2025 AV62 242 576 36,8 | 47,0 | 74,0%
Abril 2025 AV63 269 636 33,0 | 45,0 | 92,2%
Junio 2025 AV64 298 771 28,0 | 39,0 | 92,8%
Junio 2025 AV68 200 410 22,0 | 31,9 | 93,5%
Agosto 2025 AV65 343 784 19,0 | 29,8 | 96,0%
Agosto 2025 AV70 133 338 35,4 | 48,6 | 81,2%
Octubre 2025 AV66 438 1.168 18,9 | 29,1 | 95,8%
Octubre 2025 AV69 164 408 17,1 | 26,6 | 96,9%
Noviembre 2025 | AV67 499 1.186 16,7 | 24,7 | 97,1%

Fuente: Elaboracién propia. Datos internos empresa e-commerce.

En 2024, el CTS oscilé entre 20,0 y 37,4 dias, con una media anual de 28,7 dias. Las campafas
de mayo y diciembre registraron los valores mas elevados (37,4 y 36,5 dias, respectivamente),
mientras que junio presentd el tiempo de preparacion mas reducido (20 dias). La subida
considerable de la venta de mayo se explica por la incidencia puntual que tuvieron en una de
las maquinas de tapizado, por lo que retrasé la preparacidn de varias referencias. En el caso
de diciembre tuvo impacto los dias festivos, tanto del puente de la Concepcién, como las

festividades navidefias.

Durante 2025, el CTS muestra unos numeros ligeramente mas bajos, con valores
comprendidos entre 16,7 y 36,8 dias, con una media anual de 25,7 dias, tal y como se observa
en la Figura 6. Las campanas posteriores a junio registran los tiempos mas bajos del afio,
especialmente octubre y noviembre (entre 16,7 y 18,9 dias). Exceptuando la campafia AV70
de agosto, donde las vacaciones de varios trabajadores, entre ellos el contacto principal y la
persona encargada de gestionar las ventas, tuvo un gran impacto en los tiempos de

preparacién y en la gestidn de la campaia en términos generales.
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Figura 6. Grdfico evolucion Click to Ship 2024-2025
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Fuente: Elaboracién propia.

5.2.2. Evolucién del Click to Delivery (CTD / Lead time)

El CTD de 2024 presentd una variacién entre 29,8 y 48,1 dias, con un promedio de 38,9 dias.
La campafia con el lead time mas elevado fue la de mayo (48,1 dias), mientras que junio
registré el valor mas bajo (29,8 dias). Como se ha comentado en el apartado anterior, la
incidencia de la maquinaria de tapizado incrementé los tiempos de preparacién, vy

consecuentemente los tiempos de entrega también.

En 2025, el CTD se situd entre 24,7 y 48,6 dias. Los meses previos al piloto (febrero - abril)
muestran los valores mas altos, alcanzando 47 dias en marzo y 45 dias en abril. A partir de las
campanas posteriores a junio, los valores disminuyen notablemente, alcanzando minimos de
24,7 dias en noviembre. Exceptuando la venta de agosto AV70, con 48,6 dias, por bajas en el
equipo que gestiona las ventas y por incidencias internas en el sistema que tuvieron impacto
a la hora de poder entregar de forma mds rdpida. Toda esta evolucion del Click to Delivery se

puede observar en la siguiente figura.

Figura 7. Grdfico evolucion Click to Delivery 2024-2025
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Fuente: Elaboracién propia.
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5.2.3. Evolucion del On-Time Delivery (OTD)

En 2024, el porcentaje de entregas dentro del plazo pactado se situd entre 78,6 % y 96,6 %.
La campafiia de diciembre presenta el valor mas bajo del aiio (78,6 %), mientras que octubre

alcanzo el nivel mas alto (96,6 %).

En 2025, el %OTD mostré una mayor dispersion, oscilando entre 74 % (marzo) y 97,1 %
(noviembre). El valor de marzo en 74% se explica debido al backlog y acumulacién de
mercancia que tenia el almacén de Santa Oliva, dénde los pedidos internacionales hacen
cross-docking. Por lo que los pedidos se quedaron en el almacén mds tiempo del previsto, por
lo que perjudicé las fechas de entrega pactadas y prometidas a los clientes internacionales.
Las campafias posteriores al mes de junio tienden a presentar valores superiores al promedio
anual (92 %), destacando octubre y noviembre con los porcentajes de cumplimiento mas

elevados. Véase la Figura 8 para mayor detalle.

Figura 8. Grdfico evolucion On-Time Delivery % 2024-2025

% OTD

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.4. Resultados de ghost parcels

Los datos mensuales por campafia muestran picos de crecimiento significativo en agosto de
2024 y febrero de 2025, tal como se observa en la Figura 9. Quitando estas dos ventas, los

resultados se situan entre 2 y 8 pedidos afectados por campaiia.

El importante pico que hubo en febrero del 2025 es lo que hizo que saltaran las alarmas y que
la empresa e-commerce pusiese el foco en ello. Después de varias investigaciones, el
proveedor aseguré haber entregado los pedidos y pallets al transportista y aporté pruebas de
ello. Pero por parte del transportista no se llegd a aclarar lo ocurrido. Durante los meses

posteriores al inicio del piloto, los valores se reducen de manera notable, situdndose por
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debajo de 4. Los datos obtenidos Unicamente son hasta octubre de 2025, ya que los resultados

de ghost parcels por campafia se puede obtener meses después. Por lo que los resultados de

todas las acciones tomadas se podran ver pasados los meses.

Figura 9. Grdfico evolucion ghost parcels 2024 - 2025

Ghost Parcels

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.5. Resultados de devoluciones

Los resultados relativos a las devoluciones muestran una variabilidad significativa entre

campanas y evidencian un peso elevado de las devoluciones involuntarias en el total del

periodo analizado. La siguiente tabla resume, para cada campafia entre enero de 2024 vy

noviembre de 2025, el volumen total de unidades vendidas, las unidades devueltas, el

porcentaje de devolucion y el importe econédmico asociado.

Tabla 4. Resumen devoluciones por campafia 2024 - 2025

Campania Mes Unidades vendidas | Unidades devolucién | % Devoluciones | € Devoluciones
AV54 Febrero 2024 2.250 334 14,8% €81.300
AV55 Mayo 2024 1.773 217 12,2% €60.086
AV56 Junio 2024 1.210 155 12,8% €39.423
AV57 Agosto 2024 1.142 165 14,4% €48.758
AV58 Octubre 2024 1.189 92 7,7% €35.060
AV59 Diciembre 2024 1.180 120 10,2% €34.421
AV61 Febrero 2025 1.705 225 13,2% €68.551
AV62 Mayo 2025 576 126 21,9% €40.677
AV63 Abril 2025 638 62 9,7% €21.756
AV68 Junio 2025 414 87 21,0% €23.095
AV64 Junio 2025 782 101 12,9% €28.302
AV70 Agosto 2025 338 39 11,5% €13.739
AV65 Agosto 2025 784 78 9,9% €21.191
AV66 Octubre 2025 1.168 30 2,6% €10.765
AV69 Octubre 2025 621 21 3,4% €7.205
AV67 Noviembre 2025 1.189 16 1,3% €5.983
16.959 1.868 11,0% €540.311

Fuente: Elaboracidon propia. Datos internos empresa e-commerce.
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A lo largo de este periodo se vendieron 16.959 unidades, de las cuales 1.868 fueron devueltas,
lo que equivale a un 11 % global. El coste econdmico asociado a estas devoluciones ascendié

a 540.311 €, segun los registros acumulados de ambas anualidades.

El desglose adicional de las devoluciones permite distinguir entre devoluciones involuntarias
(originadas por incidencias logisticas o de calidad) y devoluciones voluntarias. Las
devoluciones involuntarias representan la mayor parte del total, distribuyéndose de la

siguiente manera:

» 33 % atribuibles a incidencias de envio/entrega (dafios por transporte, entregas
defectuosas, manipulacién inadecuada).
» 7 % relacionadas con producto erréneo (equivocaciones en preparacion).

» 30 % vinculadas a producto roto, defectuoso o con piezas faltantes.

Estos datos muestran que las devoluciones asociadas a dafios o defectos en el producto son

una proporcién especialmente relevante.

Asimismo, el andlisis detallado por referencia confirma que un conjunto reducido de
productos concentra la mayoria de las devoluciones. En particular, nueve referencias
pertenecientes a la categoria de sillas (entre ellas los modelos VP9426, VP9446, 21910, 22077,
VP9819, VP9827, VP9341, VP9348 y 72078) presentan tasas de devolucién significativamente

superiores a la media.

La consolidacién de datos para estas nueve referencias muestra que acumulan el 73 % de
todas las devoluciones involuntarias registradas en 2024 y 2025, a pesar de representar solo
una fraccion del volumen total vendido. Este patrén se mantiene de manera consistente entre
campanas, y afecta de forma especial a los motivos de devolucidn relacionados con dafios y

defectos.

En términos econdmicos, estas referencias concentran también una parte importante del
importe total asociado a devoluciones, situdndose entre los productos con mayor coste

unitario de retorno.

Finalmente, se observa que el porcentaje de devoluciones oscila entre campaiias, con valores

gue van desde el 1,3 % (noviembre 2025) hasta el 21,9 % (mayo 2025). Las campafias de mayor
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volumen presentan también un mayor impacto econédmico, dado el coste por unidad de

algunos productos. Esta evolucidn se puede apreciar en la siguiente figura.
Figura 10. Grdfico evolucion % devoluciones entre 2024-2025

% Devoluciones

21,9% 21,0%

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.6. Resumen cuantitativo antes y después de la aplicacidn del piloto

La siguiente tabla sintetiza los valores medios antes y después del inicio del piloto (junio 2025).

Esta informacion se empleard posteriormente para el andlisis interpretativo del capitulo 5.3.

Tabla 5. Tabla resumen KPIs antes del piloto y durante el piloto

KPI Antes del piloto Durante el piloto
(febrero - mayo 2025) | (junio - noviembre 2025)
CTS medio (Click to Ship) 30 dias 22,4 dias
CTD medio (Click to Delivery) 40,4 dias 32,8 dias
% OTD medio (On-Time Delivery) 89,20% 93,30%
Ghost parcels (orders/campafia) 7,33 3,33
% Devoluciones (media por campafia) 13% 9%

Fuente: Elaboracion propia. Datos internos empresa e-commerce.

5.3.Discusion

La interpretacion de los resultados del piloto permite comprender no solo la magnitud de las
mejoras observadas, sino también la relacidn entre dichas mejoras y las causas raiz
identificadas mediante técnicas analiticas como Ishikawa y Pareto. Este capitulo el
comportamiento de los indicadores clave de desempeiio tras la intervencién, la coherencia de
los cambios respecto a las hipdtesis iniciales y las limitaciones todavia presentes en el modelo

dropshipping del proveedor.
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5.3.1. Interpretacion general de los resultados

Los resultados del piloto evidencian una mejora significativa en los principales KPIs logisticos:
reduccién del Click to Ship (CTS), estabilidad en el Click to Delivery (CTD), recuperacién del On-
Time Delivery (OTD), disminucién de los ghost parcels y del volumen de devoluciones

involuntarias.

Estas mejoras no pueden interpretarse como hechos aislados, sino como la consecuencia

directa de intervenciones especificas introducidas entre junio y noviembre de 2025.

En términos globales, el piloto demuestra que la problematica logistica del proveedor no
respondia a una incapacidad estructural o de volumen, sino a deficiencias localizadas en

procesos manuales, embalaje y trazabilidad de los envios.

La estandarizacién vy digitalizacién implantada han permitido corregir estas ineficiencias de

manera medible.
5.3.2. Analisis de las causas raiz mediante Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa permitid identificar y agrupar las causas fundamentales que
originaban las incidencias detectadas. Estas causas se distribuyeron en cinco categorias

principales.

En primer lugar, en la categoria Métodos, se evidencié la ausencia de procesos de embalaje
estandarizados, asi como la falta de una verificacion sistematica del nimero de bultos
asociados a cada producto. Asimismo, se detecté el cierre de pedidos sin una confirmacion
visual del estado real del envio, lo que incrementaba el riesgo de errores y expediciones

incompletas.

En cuanto a los Materiales, se identificaron deficiencias significativas en los embalajes
utilizados, especialmente en el caso de referencias voluminosas o fragiles, asi como la carencia
de refuerzos estructurales adecuados en determinados productos, como sillas y otros

elementos de mobiliario, lo que aumentaba la probabilidad de dafios durante el transporte.

Respecto a la Mano de obra, el andlisis puso de manifiesto una elevada dependencia de un
Unico responsable administrativo para la gestién de tareas clave, generando un punto critico

de fallo y limitando la capacidad de control y supervisidn del proceso.
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En la dimensidn de Tecnologia, se constato la ausencia inicial de una integracion via AP/ entre
los sistemas del proveedor y la plataforma, asi como errores en la configuracion del nimero
de bultos en la herramienta Click&Ship y desalineaciones entre la informacién declarada y el
seguimiento real de los envios, lo que afectaba negativamente a la trazabilidad y a la calidad

de la informacion transmitida.

Por ultimo, en la categoria Proceso, se identificéd un flujo excesivamente manual en las tareas
de impresién y etiquetado, junto con una trazabilidad incompleta o tardia y la inexistencia de
controles preventivos previos a la recogida por parte del transportista, factores que

contribuian a la generacién de incidencias operativas recurrentes.

Las mejoras introducidas en el piloto se alinearon directamente con estas causas raiz, lo que
explica la correlacion entre las intervenciones y los resultados obtenidos, tal como se sintetiza

en el Diagrama de Ishikawa presentado en la Figura 11.

Figura 11. Diagrama de Ishikawa

Métodos Materiales Mano de Obra

Embalaje no
estandarizado

Embalajes
insuficientes

Alta dependencia
unico
responsable

No verificacion
de bultos

Falta de refuerzos
en sillas y otro
mobiliario

No confirmacion
visual

Ausencia inicial
API

Impresion y
etiquetado manual

Errores numero
de bultos

Trazabilidad
incompleta o tardia

Desalineacion

tracking

Tecnologia Proceso

Fuente: Elaboracién propia mediante plantilla Canva.

5.3.3. Aplicacion del principio de Pareto: concentracidn de incidencias

El andlisis del 80/20 sostiene que un pequefio nimero de causas explica la mayoria de los
efectos observados en un sistema. Su aplicacidon en el dmbito logistico permite identificar los
elementos que concentran la mayor parte de los errores, costes o incidencias, facilitando la

priorizacion eficiente de recursos y esfuerzos de mejora.
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a) Ghost parcels:
- 7 referencias representaban mas del 70 % de los ghost parcels.
- La causa principal era una configuracién incorrecta del nimero de bultos.
- La correccién de esta configuracion redujo parcialmente el problema.
b) Devoluciones involuntarias:
- 9 referencias de sillas generaban el 73 % de las devoluciones involuntarias.
- El embalaje defectuoso era la causa principal.
c) Retrasos en la preparacién:
- EI 25 % de los pedidos acumulaban el 80 % de los retrasos en CTS, vinculados a
falta de etiquetas, errores manuales de preparacion, y problemas de embalaje

que requerian reempaquetado.
5.3.4. Discusion de las mejoras en CTS, CTD y OTD

La implementacién de la integracion via AP/, junto con la digitalizacién parcial de los procesos
y laincorporacién de impresoras portatiles, permitié reducir de forma significativa los tiempos
improductivos y los errores operativos recurrentes del personal. Estas mejoras se tradujeron
en una reduccidn del indicador Click to Ship (CTS) al eliminar desplazamientos innecesarios y
reetiquetados, asi como en una mayor estabilidad del Click to Delivery (CTD) como efecto
directo de la mejora del CTS. Asimismo, se observé una mejora del indicador On-Time Shipping
(OTD) en las campanias posteriores al piloto. En conjunto, estos resultados confirman la validez
de las hipétesis iniciales, evidenciando que las incidencias logisticas no estaban asociadas ni
al transportista ni al volumen de pedidos, sino principalmente a ineficiencias internas en los

procesos del proveedor.
5.3.5. Discusion de la reduccién de ghost parcels

La reduccidn significativa de las incidencias detectadas tras la implementacién de las medidos
correctivas demuestra que el problema tenia su origen principalmente en deficiencias de

trazabilidad de la informacién y no en pérdidas reales de mercancia.

El analisis realizado permitié identificar dos causas raiz determinantes. Por un lado, una
configuracion incorrecta del nimero de bultos en el sistema de gestion, que daba lugar a la

generacion de etiquetas sobrantes y a la aparicidn de incidencias ficticias. Por otro, la ausencia
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de una confirmacién visual efectiva durante el proceso de carga, lo que provocaba

discrepancias en el seguimiento de los envios.

Una vez corregidas estas causes, las campanas posteriores muestran una reduccién del
problema situada entre el 85% y 90%, lo que valida la efectividad de las medidas

implementadas.
5.3.6. Discusién del comportamiento de las devoluciones

Las devoluciones presentaban un patrén de concentracién muy claro: una minoria de

referencias explicaba la mayoria de los casos y del coste econédmico asociado.

Las causas detectadas fueron: embalajes insuficientes, falta de refuerzo en esquinas, bases y

zonas criticas y ausencia de estandares comunes de calidad.

Los controles manuales introducidos permitieron detectar deficiencias repetidas y reducir
parcialmente el problema, aunque el piloto confirma que las mejoras en el embalaje deben

formalizarse y estandarizarse, ya que afectan directamente al coste logistico total.
5.3.7. Validacién del modelo de intervencién

Los resultados obtenidos durante el piloto permiten afirmar que el modelo de intervencién
aplicado ha sido eficaz para corregir las principales ineficiencias detectadas en la operativa del
proveedor. La combinacién de mejoras tecnoldgicas, estandarizacién de procesos y controles
especificos permitié actuar de forma directa sobre las causas raiz identificadas mediante los
analisis de Ishikawa y Pareto. La evolucién de los KPIs tras la confirma que los problemas no
estaban asociados a limitaciones estructurales del proveedor, sino a fallos localizados en la
gestion del etiquetado, el embalaje y la trazabilidad digital. Estas mejoras evidencian que
intervenciones focalizadas, basadas en datos y alineadas con las causas de mayor impacto,

pueden generar cambios significativos en un periodo relativamente corto.

No obstante, la validaciéon del modelo también revela la existencia de desafios persistentes
gue justifican una estrategia de mejora continua. La variabilidad entre campafias, la
dependencia parcial de procesos manuales y las limitaciones del embalaje en determinadas
referencias indican que las soluciones aplicadas han mejorado el rendimiento, pero aun no
han consolidado un sistema operativo plenamente robusto. El piloto ha demostrado que la

automatizacion, la estandarizacion y la calidad del embalaje son pilares esenciales para
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garantizar la sostenibilidad del modelo dropshipping, especialmente en sectores de alta

sensibilidad logistica como el mobiliario.
5.4.Propuesta de solucion

A partir de los hallazgos obtenidos en el piloto desarrollado entre junio y noviembre de 2025,
y tras la presentacion objetiva e interpretacion de los resultados en los apartados 5.2 y 5.3, se
plantea en este apartado una propuesta de solucion orientada a corregir de forma estructural
las ineficiencias identificadas en la operativa del proveedor de mobiliario. La propuesta se
fundamenta en la evidencia empirica del comportamiento de los KPIs (CTS, CTD, OTD, ghost
parcels y devoluciones) y en la identificacién de causas raiz mediante el diagrama de Ishikawa,
asi como en la priorizacién de incidencias conforme al principio de Pareto. En consecuencia,
las medidas planteadas buscan consolidar las mejoras alcanzadas durante el piloto y garantizar
su sostenibilidad a medio plazo, mediante la combinacién de acciones tecnoldgicas,
estandarizacion operativa, refuerzo del embalaje en referencias criticas y un sistema de
seguimiento continuo que permita anticipar desviaciones y asegurar niveles de servicio

alineados con los objetivos de la empresa e-commerce.
5.4.1. Principios de la propuesta de solucién

La propuesta de solucidn se fundamenta en un conjunto de principios orientados a garantizar
la sostenibilidad y escalabilidad del modelo dropshipping del proveedor, alineando la
eficiencia operativa con los estdndares de servicio exigidos por la plataforma de comercio
electrénico. En primer lugar, se basa en el principio de intervencién focalizada, priorizando
aquellas causas raiz que, segun el andlisis de Ishikawa y Pareto, concentran la mayor parte del
impacto logistico y econdmico. En segundo lugar, adopta un enfoque de digitalizacion y
estandarizacion, entendiendo la automatizacién de la informacion, la trazabilidad por bulto y
la homogeneizacién de procesos como elementos clave para reducir la variabilidad y el error
humano. Asimismo, la propuesta se apoya en la mejora continua basada en datos, utilizando
KPIs operativos como herramienta central de control y toma de decisiones, y en el principio
de equilibrio coste-beneficio, priorizando soluciones de bajo coste relativo y alto impacto
operativo. Finalmente, se concibe como un modelo progresivo y adaptable, capaz de
integrarse en la estructura actual del proveedor sin requerir cambios disruptivos inmediatos,

pero sentando las bases para una evolucion futura hacia un sistema logistico mas robusto.
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5.4.2. Digitalizacion y automatizacién del flujo logistico

La primera linea de la propuesta de solucién se centra en la consolidacidon y ampliacién de la
digitalizacidon del flujo de informacidn entre el proveedor y la plataforma e-commerce,
partiendo de los resultados positivos obtenidos durante el piloto. En este sentido, se propone
completar la integracién mediante AP/ con la plataforma Click&Ship, extendiendo la
automatizacién a la totalidad de los procesos de recepcion de pedidos, generacién de
etiquetas, confirmacion de preparacién y comunicacion de estados logisticos. Esta
automatizacion integral permitiria eliminar de forma definitiva las tareas manuales aln
existentes, reducir la dependencia de perfiles administrativos clave y asegurar la coherencia
de la informacidn entre los distintos sistemas implicados. La experiencia del piloto demuestra
que la falta de integracidn tecnolégica fue una de las principales causas de ghost parcels y

retrasos en la preparacion.

Se plantea mantener y estandarizar el uso de herramientas operativas que han demostrado
un impacto directo en la reduccién de errores y tiempos improductivos, como las impresoras
portatiles de etiquetas en la zona de preparacidn y los cuadros de mando de seguimiento
diario por parte de la empresa de venta digital. Estas herramientas deben integrarse de forma
permanente en la operativa del proveedor. También se propone reforzar la trazabilidad por
bulto mediante validaciones automaticas previas a la expedicidn, asegurando que el nimero

de etiquetas generadas y cargadas coincide con la configuracién real de cada referencia.
5.4.3. Mejora estructural del embalaje y reduccién de devoluciones involuntarias

La evidencia obtenida durante el piloto ha demostrado que una parte significativa de las
devoluciones involuntarias proviene de deficiencias del embalaje, especialmente de
productos voluminosos como las sillas. El andlisis de Pareto reveld que nueve referencias
concentraban el 73% de las devoluciones involuntarias, lo que confirma que el problema
estaba localizado en un conjunto reducido de productos, con necesidades de packaging
(embalaje, conjunto de elementos destinados a proteger y facilitar el transporte de un
producto) especiales. En este contexto, la propuesta de solucién contempla la definicién de
estandares de embalaje diferenciados por tipologia de producto, incorporando refuerzos
estructurales en zonas criticas (esquinas, bases y superficies expuestas), materiales de

proteccion adecuados al peso y volumen.
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Asimismo, se propone formalizar un procedimiento de validacién del embalaje para estas
referencias criticas, con revisiones periddicas del disefio del embalaje en funciéon de las

incidencias registradas.

Esta mejora estructural no solo tiene como objetivo reducir el porcentaje de devoluciones
involuntarias, sino también minimizar el impacto econdmico asociado a dafios, reposiciones y

reembolsos.
5.4.4. Sistema permanente de seguimiento y mejora continua

Con el fin de consolidar las mejoras alcanzadas durante el piloto y evitar la reaparicion de las
ineficiencias detectadas, se propone la implantacién de un sistema permanente de
seguimiento y mejora continua basado en indicadores objetivos y andlisis sistematico de
datos. Este sistema se apoya en el uso regular de KPIs logisticos clave (CTS, CTD, OTD, ghost
parcels y tasa de devoluciones) monitorizados a través de dashboards operativos vy
herramientas de Business Intelligence. El seguimiento periddico permitiria identificar
desviaciones tempranas, analizar tendencias por campaiia y activar medidas correctivas antes

de que las incidencias tengan un impacto significativo.
5.4.5. Causas raiz, acciones propuestas y KPIs impactados

Se presenta a continuacién una tabla resumen que vincula las principales causas raiz
identificadas mediante los andlisis de Ishikawa y Pareto con las acciones correctivas
propuestas y los indicadores clave de rendimiento impactados. Esta representacion permite
visualizar de forma clara la coherencia entre el diagndstico realizado, las medidas planteadas

y los efectos esperados sobre el desempefio logistico del proveedor.

Tabla 6. Tabla Causa-Raiz

Causa raiz identificada | Accidn propuesta | Descripcion de la accion KPls impactados

Automatizacion del flujo de pedidos,
generacion de etiquetas y actualizacion de
estados en tiempo real, eliminando tareas
manuales y discrepancias de informacién

CTS ¢ CTD J
%0TD P
Ghost parcels |

Ausencia de integracion | Integracion
tecnoldgica entre completa API con
proveedor y plataforma | Click&Ship

. S Revisién y Correccion de la parametrizacién de
Configuracion incorrecta . . -
. validacidn referencias con multiples bultos para Ghost parcels |
del nimero de bultos . o .
. sistematica de asegurar correspondencia real entre %0TD
por referencia - .
bultos por SKU producto fisico y etiquetas generadas

59



Causa raiz identificada

Accidn propuesta

Carlota Alegre Pérez
Optimizacion del modelo dropshipping en el sector e-commerce: analisis logistico de un proveedor de mobiliario

Descripcion de la accién

KPIs impactados

Procesos de etiquetado

Implantacion de

Impresidn directa de etiquetas en el area de

impresoras . . CTs ¢
manuales y " preparacidn para evitar errores,
. portétiles en zona . s - Ghost parcels |
descentralizados . desplazamientos y pérdidas de trazabilidad
de picking
Definicién de

Falta de estandarizacion
en los procesos de

estandares de
packaging por

Creacidn de criterios homogéneos de
embalaje (materiales, refuerzos, sellado)

%Devoluciones |,
%0TD P

embalaje tipologia de adaptados a volumen y fragilidad
producto
Redisefio del Refuerzo estructural de esquinas, proteccion

Embalaje insuficiente en
referencias criticas
(sillas)

packaging de
referencias de
alta incidencia

adicional y validacidn previa a expedicién en
referencias que concentran el 73 % de
devoluciones

%Devoluciones
Coste logistico |,

Ausencia de control

Implantacién de

Verificacion visual del nimero de bultos,

. . checklist de . . Ghost parcels |,
revio a la recogida del etiquetas y estado del pedido antes de la
P . § control de d . y P %0TD T
transportista - recogida
expedicién
. . Redistribucion Apoyo al responsable principal mediante
Dependencia operativa L. .
. basica de protocolos claros y tareas compartidas para | CTS {,
de un Unico responsable . . .
. . responsabilidades | reducir cuellos de botella en picos de CTD ¢
administrativo . L
operativas actividad
Falta de visibilidad Uso sistematico Seguimiento diario con alertas tempranas %0TD 1

temprana de
desviaciones

de dashboards
diarios de KPIs

para anticipar incidencias antes de que
impacten al cliente final

Ghost parcels |
%Devoluciones |

Fuente: Elaboracién propia.

5.5.Evaluacion del impacto de la propuesta

5.5.1. Impacto esperado sobre los indicadores logisticos

La evaluacion del impacto de la propuesta de solucidn sobre los KPIs logisticos se fundamenta
en el analisis comparativo de tres horizontes temporales claramente diferenciados: el periodo
previo a la intervencidn, los resultados observados durante la implantacion del piloto (junio -
noviembre de 2025) y la proyeccién de resultados esperados para los seis meses posteriores

(diciembre de 2025 - mayo de 2026), una vez consolidadas todas las mejoras operativas.

Durante el periodo previo al piloto, los indicadores mostraban un desempefio irregular y
alejado de los objetivos corporativos establecidos por la empresa e-commerce para
proveedores postproduccién en Espafia. En particular, el Click to Ship (CTS) se situaba
habitualmente por encima de los 30 dias, el Click to Delivery (CTD) superaba con frecuencia
los 40 dias y el On-Time Delivery (OTD) presentaba una elevada variabilidad, con camparias

por debajo del 90%.
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La implantacidn progresiva del piloto entre junio y noviembre de 2025 permitié observar una
mejora sostenida en los tres KPIs principales. En este periodo, el CTS se redujo de forma
significativa, pasando de valores superiores a 30 dias a registros comprendidos entre 16,7 y
22 dias en las campafias posteriores al verano. De manera paralela, el CTD descendié hasta
situarse de forma recurrente por debajo de los 30 dias, mientras que el OTD mostrdé una
recuperacién clara, alcanzando niveles superiores al 95% en las campafas de octubre y
noviembre. Estos resultados confirman el impacto positivo de las acciones implementadas
sobre la eficiencia del proceso de preparacion, la fiabilidad de la informacidn y la estabilidad

del flujo logistico.

A partir de diciembre de 2025, una vez superado el pico estacional de Navidad, se prevé un
escenario especialmente favorable para la consolidacién de la nueva operativa. Los datos
proyectados para el periodo diciembre 2025 -mayo 2026 muestran una convergencia
progresiva hacia los targets corporativos definidos por la empresa e-commerce,
concretamente 15 dias de CTS, 21 dias de CTD y 97,5% de OTD. En este horizonte temporal, el
CTS se situa de forma consistente en el entorno de los 14 - 16 dias, el CTD se aproxima a los
21 - 23 dias y el OTD supera de manera recurrente el 97,5%, alcanzando incluso valores de

98%.

Este escenario supone un hito relevante, ya que por primera vez el proveedor se alinearia
simultdneamente con los tres KPIs estratégicos exigidos por la plataforma e-commerce. La
estabilizacidn observada tras el periodo de alta demanda navidefa refuerza la hipdtesis de
gue la mejora no es coyuntural, sino consecuencia directa de la estandarizacion de procesos,
la automatizacién del flujo de informacidn y la correccién de las causas raiz identificadas
durante el piloto. La disponibilidad de este periodo de menor presidon operativa permite,

ademas, focalizar los recursos en la consolidacion de la nueva operativa.

El detalle de los valores de los KPIs correspondientes a los tres horizontes temporales

analizados se presenta en la Tabla 7.
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Tabla 7. Tabla KPIs Pre-piloto, piloto y escenario esperado

Mes Campania | Pedidos | Unidades | CTS | CTD | % OTD

Febrero 2024 AV54 813 2192 25,1 | 34,9 | 90,3%

Mayo 2024 AV55 608 1741 37,4 | 48,1 | 93,6%

Junio 2025 AV56 445 1210 20,0 | 29,8 | 94,2%

Agosto 2024 AV57 437 1141 23,6 | 35,5 | 91,5%

Pre-piloto Octubre 2024 AV58 466 1188 28,6 | 37,4 | 96,6%
Diciembre 2024 | AV59 471 1174 36,5 | 47,7 | 78,6%

Febrero 2025 AV61l 672 1694 30,1 | 38,2 | 91,4%

Marzo 2025 AV62 242 576 36,8 | 47,0 | 74,0%

Abril 2025 AV63 269 636 33,0 | 45,0 | 92,2%

Junio 2025 AV64 298 771 28,0 | 39,0 | 92,8%

Julio 2025 AV68 200 410 22,0 | 31,9 | 93,5%

Agosto 2025 AV65 343 784 19,0 | 29,8 | 96,0%

Piloto Agosto 2025 AV70 133 338 35,4 | 48,6 | 81,2%
Octubre 2025 AV66 438 1168 18,9 | 29,1 | 95,8%

Octubre 2025 AV69 164 408 17,1 | 26,6 | 96,9%
Noviembre 2025 | AV67 499 1186 16,7 | 24,7 | 97,1%

Diciembre 2025 | AV71 489 1223 15,9 | 23,1 | 97,0%

Enero 2026 AV72 534 1489 15,6 | 22,8 | 97,8%

Escenario | Febrero 2026 AV73 604 1496 15,4 | 22,7 | 98,0%
esperado | Marzo 2026 AV74 386 792 15,1 | 21,5 | 98,0%
Abril 2026 AV75 303 699 14,5 | 21,0 | 98,1%

Mayo 2026 AV76 614 1304 14,2 | 20,4 | 98,4%

Fuente: Elaboracion propia. Datos internos empresa e-commerce.

En relacion con los ghost parcels, los resultados del piloto evidencian una reduccién
significativa y sostenida de este indicador. Mientras que en 2024 y comienzos de 2025 se
registraban picos superiores al 5 % de pedidos afectados, con un impacto econémico de mas
de 12.000 euros, a partir de la implementacion de las mejoras operativas la tendencia cambia
de forma clara. Tras la correccion de la configuracion del numero de bultos, la mejora de la
trazabilidad mediante la integracién parcial de la AP/ y la implantaciéon de controles
preventivos antes de la recogida del transportista, la tendencia observada desde junio de 2025
es claramente descendente. Los registros disponibles hasta octubre de 2025 muestran valores
estabilizados por debajo del 0,7 % en términos de pedidos afectados y del 0,3 % en impacto
monetario, alinedndose con los objetivos definidos por la empresa e-commerce. lLa
consolidacién de estas medidas permite considerar realista el mantenimiento de estos niveles
a medio plazo, siempre que los controles implementados se integren de forma permanente

en la operativa del proveedor.

En cuanto a las devoluciones, el analisis confirma un elevado impacto concentrado en un

numero reducido de referencias, con una tasa media cercana al 13 % durante el periodo 2024

62



Carlota Alegre Pérez
Optimizacion del modelo dropshipping en el sector e-commerce: analisis logistico de un proveedor de mobiliario

- 2025 y un coste econdmico acumulado significativo. Las acciones introducidas durante el
piloto, especialmente la mejora del embalaje en las referencias criticas, han contribuido a
contener este indicador en las campanas posteriores a junio de 2025. La estandarizaciéon
definitiva del packaging y la aplicacion sistematica de controles de calidad permiten estimar
una reduccién progresiva de la tasa de devoluciones hasta valores préximos al 1% antes de

mayo de 2026, con un impacto positivo directo en costes logisticos y nivel de servicio.
5.5.2. Estimacién del impacto econédmico

Una vez asumida la mejora y estabilizacién de los indicadores logisticos descritos en el
apartado 5.5.1, resulta pertinente analizar el impacto econdmico asociado a la implantacion
de la propuesta de solucidn. Este analisis no persigue establecer compromisos financieros
exactos, sino estimar de forma razonada el equilibrio entre la inversidn necesaria para
consolidar la nueva operativa y los beneficios econédmicos esperados de la reduccién de

ineficiencias logisticas y de la mejora del nivel de servicio ofrecido por el proveedor.

Desde la perspectiva de inversion, la propuesta ha implicado una serie de costes iniciales y
asumidos principalmente por el proveedor. Entre ellos ha destacado la adquisiciéon de
equipamiento operativo, concretamente ocho impresoras portatiles de etiquetas (Figura 12),
destinadas a eliminar desplazamientos innecesarios y reducir errores de etiquetado en la zona
de preparacién.

Figura 12. Impresora portdtil avanzada ZQ320

Fuente: Productos Zebra.

A ello se suma el refuerzo estructural del embalaje en nueve referencias criticas de sillas,
mediante la incorporacion de protecciones adicionales en esquinas, superficies expuestas y
elementos internos, lo que ha supuesto un incremento del coste unitario del packaging. La
propuesta ha contemplado también la formacion e incorporacién funcional de un segundo

perfil administrativo-operativo, con el objetivo de reducir la dependencia de una Unica
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persona. Finalmente, también se ha contratado de forma puntual de un servicio técnico
externo para la integracion mediante AP/ entre el sistema del proveedor y la plataforma
Click&Ship, esta inversion se ha realizado para asegurar la automatizacion y coherencia del

flujo de informaciodn.

Frente a estas inversiones, el impacto econdmico positivo esperado se materializa
principalmente en la reduccion de costes logisticos recurrentes y en la mejora del potencial
de ingresos. La disminucion estructural de ghost parcels y devoluciones involuntarias permite
contener de forma significativa los costes asociados a reembolsos, transporte inverso,
reposiciones, gestién administrativa y deterioro del margen comercial. A estos ahorros
directos se afiaden beneficios indirectos derivados de una menor dedicacién de recursos
internos a la resolucién de incidencias, liberando capacidad operativa para actividades de

mayor valor afiadido y reduciendo la friccidn operativa con la plataforma e-commerce.

Adicionalmente, la mejora del desempefio logistico tiene un efecto potencial sobre la
facturacién del proveedor. En el modelo de flash sales, |a fiabilidad de los plazos de entrega y
el alineamiento con los objetivos de servicio influyen directamente en la visibilidad de las
campanas y en la conversién comercial. Considerando que cada campafia genera una
facturacién media comprendida entre 205.000 y 240.000 euros, y que el proveedor participa
en aproximadamente una venta mensual, la mejora de los plazos de entrega y del nivel de
servicio permite estimar de forma conservadora un incremento medio de la facturacién por
campafa en torno al 11 %. Este crecimiento se atribuye una mayor atractividad comercial
derivada de plazos mas competitivos y de una menor percepcién de riesgo logistico por parte

del cliente final.

En términos de coste - beneficio, la propuesta presenta un perfil favorable. La reduccion
sostenida de incidencias y la mejora del posicionamiento operativo del proveedor dentro de
la plataforma e-commerce permiten concluir que la propuesta no solo es operativamente

viable, sino también econdmicamente justificable.

Tabla 8. Tabla resumen impacto econémico

Concepto Tipo Estimacion econémica Impacto econémico esperado
Reduccién de errores de etiquetado
Inversidn inicial | 3.200 - 4.000 € y tiempos improductivos en
preparacion

Adquisicion impresoras
portatiles (8 Uds.)

Refuerzo de packaging (9 Coste operativo . Disminucién de devoluciones
. s . +1,5-2,5 € por unidad . . o
referencias criticas) incremental involuntarias por dafio y defectos
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Concepto Tipo Estimacion econémica Impacto econémico esperado
Formacion y refuerzo o Reduccién del riesgo operativo
L. y . Coste recurrente | 7.000 - 10.000 € / afio . . g P y o
administrativo (1 operario) mejora de continuidad en campafias
Implementacion técnica API Inversidn Eliminacion de errores de
P . 6.000 - 8.000 € trazabilidad y ghost parcels
(servicio externo) puntual
estructurales
Dashboards y seguimiento S No imputable al Mejora del control preventivo y
Inversion interna L. L .

(empresa e-commerce) proveedor deteccidn temprana de incidencias

, Ahorro . Menos reembolsos, incidencias
Reduccién de ghost parcels 20.000 - 25.000 € / afio . . y

recurrente costes administrativos

Beducciénlde devoluciones Ahorro 40.000 a 60.000 € / afio Meno.r Foste de transporte inverso,
involuntarias recurrente reposiciones y reembolsos
Incremento facturacion por Beneficio +22.000 - 26.000 €/ Mayor atractividad comercial por
campania (+11%) potencial campana mejores plazos
Incremento amial estimado Benefic_io +240.000 - 300.000 € Impacto directo en ingresos del
(11 - 12 campaiias) potencial anual proveedor

Fuente: Elaboracién propia.

5.6.Temporalizacion / cronograma

La implantacidn de la propuesta de solucién se ha desarrollado y planificado conforme a una
secuencia temporal coherente, estructurada en tres grandes etapas: una fase previa al piloto,
una fase de ejecucién del piloto y una fase posterior de consolidaciéon y estabilizacion de la
nueva operativa. Esta temporalizacién permite comprender la evolucidn progresiva del
proyecto, desde la deteccidn inicial de las ineficiencias hasta la implantacién definitiva de un

modelo logistico mas robusto y sostenible.

La fase pre-piloto, comprendida entre los ejercicios 2024 y el primer semestre de 2025, se
caracteriza por un contexto operativo inestable, con elevados niveles de variabilidad en los
KPIs logisticos, incidencias recurrentes de ghost parcels y una tasa de devoluciones elevada.
Durante este periodo se realizaron los andlisis exploratorios iniciales, la recopilacion de datos
histéricos y la identificacidén de patrones de ineficiencia mediante indicadores de rendimiento,
lo que permitié formular las hipotesis de trabajo y definir las lineas de intervencién. Asimismo,
se llevé a cabo el diagndstico de causas raiz mediante herramientas como el diagrama de

Ishikawa y el analisis de Pareto, sentando las bases conceptuales del piloto.

La fase de piloto, desarrollada entre junio y noviembre de 2025, constituyd el nucleo
experimental del proyecto. En este periodo se implementaron de forma progresiva las
principales acciones correctivas: inicio de la integracién AP/ con la plataforma Click&Ship,
incorporacion de impresoras portatiles de etiquetas en el almacén, correccion de la

configuracion del niumero de bultos por referencia, refuerzo del embalaje en referencias
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criticas y aplicacién de controles operativos y de trazabilidad. Paralelamente, se realizé un
seguimiento intensivo de los KPIs logisticos y se ajustaron las medidas en funcién de los
resultados observados. Esta fase permitié validar empiricamente el impacto positivo de las

intervenciones sobre el CTS, CTD, OTD, ghost parcels y devoluciones.

Finalmente, la fase posterior al piloto, que abarca los seis meses comprendidos entre
diciembre de 2025 y mayo de 2026, se orienta a la consolidacién definitiva de la nueva
operativa. Una vez superado el pico estacional de Navidad, este periodo ofrece un entorno
especialmente favorable para estandarizar procedimientos, reforzar la formaciéon del
personal, estabilizar el uso de las herramientas tecnoldgicas y establecer un sistema
permanente de seguimiento y mejora continua. En esta etapa se prevé la convergencia
sostenida hacia los objetivos corporativos de la empresa e-commerce, asi como la
materializacién del impacto econdmico positivo derivado de la reduccidn de incidencias y del
aumento de la facturacion asociado a mejores plazos de entrega. La planificacién temporal

detallada de estas fases se presenta en la Tabla 9.

Tabla 9. Cronograma general de la propuesta (enero 2024 - mayo 2026)

. Pre-piloto Piloto
Fase / Accion Descripcion de la L " - -
principal Enero 2024 - Junio 2025 Julio | Agoto | Septiembre | Octubre | Noviembre
Mayo 2025 2025 2025 2025 2025 2025
e Explotacion de datos CTS, CTD,
Analisis historico OTD, ghost parcels y devoluciones E-commerce X
de KPls - ghost parcelsy (Supply Chain / BI)
(2024-2025)
Identificacion Detecclc?n de campana.s y E-commerce +
- . referencias con mayor impacto X
campanas criticas . Pl Proveedor
y econémico
Aliai Identificacién estructurada de
Analisis causas o B
B " causas logisticas (métodos, E-commerce X
raiz (Ishikawa) . N
materiales, procesos, tecnologia)
Anélisis de N o :
I Priorizacion de incidencias con
priorizacion mayor impacto (80/20) E-commerce X
(Pareto) v P
- " Definicion al , KPIs d
Disefiodelpiloto [ . "oron aicance, FHIs e E-commerce X
seguimientoy piloto
Establecimiento [Medicién KPIs iniciales previos a
. : , E-commerce X
linea base intervencion
Observacion Visitas a almacén, entrevistas y E-commerce + X
operativa andlisis procesos reales Proveedor
Implantacién
N planta Instalacion y uso de impresoras ZIP
impresoras N Proveedor X X
. en zona de preparacion
portétiles
Integracion API Implementacion técnica APly Proveedor + X X X
Click&Ship sincronizacion de sistemas Técnico externo
Correccién
. . Ajuste ndmero de bultos por
configuracién . o . Proveedor X X X
referencia y validaciones previas
bultos
Ref d Mejt tructural embalaj 9
efuerzo de ejora estructural embalaje en Proveedor X X X X
packaging referencias criticas
Fi i6 Fi i6 i fi 1
ormacién ormacion operarios y refuerzorol | ooy X X %
operativa administrativo
imients ntrol diario CTS, CTD, OTD, ghost
?egu »e ° Control dia OCS,'C » OTD, ghos E-commerce X X X X X X
intensivo KPls parcels y devoluciones
Evaluacién Comparacién KPIs pre-piloto vs
N omp pre-p E-commerce X X
comparativa piloto
Gestion pil icacio i
! pico Apllcacjon nueva operativa en Proveedor
Navidad alta demanda
Consolidacion Estabilizacion operativa tras pico
. . Proveedor
post-Navidad estacional
imi Control mensualy deteccion
X . E-commerce
continuo KPIs temprana de desviaciones
Evaluacién Evaluacién logistica y econémica de
. ) E-commerce
impacto final la propuesta

Fuente: Elaboracién propia.
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6. Conclusiones

El presente Trabajo Final de Estudios ha permitido analizar de forma aplicada las ineficiencias
logisticas asociadas al modelo dropshipping en el sector del mobiliario, tomando como caso
de estudio un proveedor real que opera con una empresa e-commerce lider en ventas flash.
El interés del trabajo reside en su cardcter empirico y en la conexion directa entre el analisis
académico y una problematica operativa actual, con impacto econdmico y también

reputacional para ambas organizaciones implicadas.

Desde una perspectiva global, el estudio demuestra que, si bien el modelo dropshipping ofrece
ventajas claras en términos de flexibilidad y reduccidén de costes de inventario, su viabilidad
depende en gran medida del grado de madurez logistica del proveedor y de la capacidad de
control y trazabilidad de los procesos externalizados. En sectores como el mobiliario,
caracterizados por productos voluminosos, fragiles y de alto valor, estas exigencias se

intensifican, amplificando el impacto de cualquier desviacion.

En relacidn con el objetivo general, consistente en validar la viabilidad técnica y econdmica de
una propuesta de mejora logistica integral, puede concluirse que dicho objetivo se ha
alcanzado de manera satisfactoria. El andlisis realizado evidencia que las ineficiencias
detectadas (retrasos en la expedicion, bajo cumplimiento del On-Time Delivery, elevado
volumen de devoluciones y aparicion recurrente de ghost parcel) no responden a limitaciones
estructurales insalvables, sino a carencias en la organizacidn de procesos, la automatizacion y
la trazabilidad. Las acciones de mejora planteadas se apoyan en soluciones viables vy
econdmicamente justificadas, con un retorno potencial claro derivado de la reduccién de

incidencias y costes directamente asociados.

Respecto a los objetivos especificos, en primer lugar, el andlisis del funcionamiento del
modelo dropshipping en el sector del mobiliario ha permitido identificar sus principales
desafios logisticos, confirmando lo esperado: pérdida de control operativo, dependencia del
proveedor y complejidad en la logistica inversa. Este objetivo se considera plenamente
cumplido, al haberse contextualizado el modelo tanto desde un enfoque tedrico como

practico.

En segundo lugar, la evaluacion del desempeno logistico mediante KPIs ha permitido

cuantificar de forma objetiva las desviaciones existentes respecto a los estandares exigidos
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por la empresa e-commerce. Indicadores como el lead time, el OTD, la tasa de devoluciones o
el Ghost Parcel Rate han puesto de manifiesto un rendimiento inferior al esperado, aportando
una base sdlida para el analisis. Este objetivo se ha alcanzado de forma clara, al servir los KPIs

como eje central del analisis cuantitativo.

En tercer lugar, la identificacion y priorizacion de las causas raiz de las ineficiencias ha
permitido concluir que la mayoria de los problemas se concentran en la falta de
estandarizacion de procesos, la elevada manualidad en la preparacién de pedidos y una
trazabilidad insuficiente entre proveedor, transportista y plataforma e-commerce. Este
anadlisis ha sido clave para orientar las propuestas de mejora, cumpliendo asi el objetivo

planteado.

Asimismo, el disefio de un conjunto especifico de acciones de mejora orientadas a optimizar
el flujo logistico responde directamente a las problemdticas detectadas. Las propuestas
planteadas no se limitan a medidas correctivas puntuales, sino que adoptan una visién integral
basada en la mejora continua, la digitalizacion y el control sistematico del rendimiento, por lo

gue este objetivo se considera alcanzado.

Por ultimo, la evaluacion de la viabilidad econémica y la definicion de un plan de
implementacidn con cronograma y sistema de control permiten cerrar el ciclo del andlisis.
Estos elementos aseguran que las mejoras propuestas no solo sean conceptualmente
adecuadas, sino también implantables en un entorno real, cumpliendo el ultimo de los

objetivos especificos.

Como reflexidn final, este trabajo pone de manifiesto que el dropshipping debe entenderse
como un sistema que exige altos niveles de coordinacidn, estandarizacién y seguimiento entre
las distintas partes. La experiencia analizada demuestra que invertir en procesos, tecnologiay
control del desempefio logistico no solo reduce costes, sino que constituye un factor clave

para la sostenibilidad y competitividad del modelo en el sector del e-commerce de mobiliario.
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/. Limitaciones y prospectiva

Concluido el desarrollo del presente trabajo, resulta pertinente llevar a cabo un analisis critico
del mismo, identificando las limitaciones que han influido en su alcance y planteando las

futuras lineas de trabajo que se abren a partir de los resultados obtenidos.

En primer lugar, una de las principales limitaciones del estudio ha sido el acceso parcial a la
informacién interna del proveedor de mobiliario analizado. Al tratarse de una empresa
externa que colabora con la plataforma e-commerce, no ha sido posible disponer de la
totalidad de los datos operativos, financieros y organizativos del proveedor. Esta limitacién ha
condicionado el alcance del analisis, que se ha centrado principalmente en la informacion
logistica disponible desde la perspectiva de la empresa e-commerce y en los indicadores de
rendimiento compartidos entre ambas partes. Disponer de una visién mds completa de los
procesos internos del proveedor, asi como de sus costes operativos detallados, habria
permitido profundizar ain mas en la evaluacion econdmica de determinadas acciones de

mejora.

En segundo lugar, el andlisis de resultados presenta una limitacidon temporal asociada a la
naturaleza de determinados KPIs. Algunos indicadores, como el On-Time Delivery (OTD) o el
Click to Delivery (CTD), permiten observar de forma relativamente inmediata el impacto de las
mejoras implementadas, al estar directamente vinculados a la expedicién y entrega de los
pedidos. Sin embargo, otros indicadores clave, como la tasa de devoluciones o la incidencia
de ghost parcels, requieren un horizonte temporal mas amplio para poder ser evaluados de
forma precisa. En estos casos, los efectos de las mejoras no se reflejan de manera inmediata
tras una campafia, sino que se manifiestan semanas o incluso meses después, una vez
completado el ciclo de entrega, reclamaciones y devoluciones. Este desfase temporal
introduce un cierto delay en el andlisis, limitando la capacidad de evaluar plenamente el

impacto de las acciones propuestas en el corto plazo.

En cuanto a la prospectiva, el trabajo abre diversas lineas futuras de investigacidon y mejora.
Una de las principales lineas se orienta hacia la optimizacién de cargas y rutas de transporte,
desplazando parcialmente el foco desde la operativa interna del almacén hacia la fase de
planificacion del transporte. En este sentido, resultaria de gran interés analizar en profundidad

la conveniencia de consolidar cargas y realizar procesos de cross-docking en los almacenes de
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la empresa e-commerce, frente a la opcidn de reducir el nimero de cargas y enviar los pedidos

directamente al hub (nodo de distribucidn) del transportista correspondiente.

Este analisis permitiria evaluar el impacto de cada alternativa en términos de tiempos de
transito, costes logisticos y calidad del servicio. Si bien la opcidn de enviar directamente al hub
del transportista podria implicar un mayor tiempo de permanencia del pedido en el almacén
del proveedor, es posible que el tiempo total de entrega al cliente final se reduzca de forma
significativa una vez expedida la mercancia, mejorando asi el lead time global y la fiabilidad de

las entregas.

En conjunto, este apartado pone de relieve tanto el alcance como los limites del estudio
realizado y abre el camino a futuras investigaciones orientadas a profundizar en la
optimizacidn logistica del modelo dropshipping, especialmente en lo relativo a la planificacidn

del transporte y la gestidn de flujos en el sector del mobiliario.
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Anexo A. Acronimos

API: Application Programming Interface (Interfaz de Programacion de Aplicaciones)
Bl: Business Intelligence (Inteligencia de Negocio)

CTD: Click to Delivery (Tiempo desde la compra hasta la entrega)

CTS: Click to Ship (Tiempo desde la compra hasta la expedicién)

Fill Rate: Order Fulfilment Accuracy (Tasa de cumplimiento de pedidos)

Ghost Parcel Rate: Tasa de pedidos fantasma

KPI: Key Performance Indicator (Indicador Clave de Desempefio)

Lead Time: Tiempo de ciclo pedido-entrega

OTD: On-Time Delivery (Entregas realizadas dentro del plazo comprometido)
Perfect Order: Pedido perfecto (pedido completo, sin incidencias y en plazo)

Return Rate: Tasa de devoluciones
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