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Entrega (Delivery)

Primary Disciplinary Field(s): Logistica, Gestion de la Cadena de Suministro, Comercio
Electronico, Economia

1. Definicion Central y Alcance

La entrega, conocida internacionalmente por el anglicismo delivery, se define académicamente
como el proceso final de la Cadena de Suministro (Supply Chain), mediante el cual los bienes o

servicios tangibles son transferidos del punto de origen (almacén, centro de distribucién o
vendedor) al punto de destino final (consumidor, cliente o receptor designado). Este concepto
trasciende la mera accién fisica del transporte, abarcando una compleja coordinacion de
planificacién, gestion de inventario, embalaje, documentacion y la comunicacion con el cliente. En
el contexto moderno, la entrega no es simplemente un costo operativo, sino un componente
crucial de la experiencia del cliente y un diferenciador competitivo fundamental, especialmente en
el &mbito del comercio electrénico, donde la eficiencia y la velocidad de la transferencia pueden
determinar la lealtad del consumidor.

El alcance de la entrega varia significativamente segun el modelo de negocio. En la logistica
empresarial tradicional (Business-to-Business o B2B), la entrega implica el movimiento de
grandes voliumenes de materias primas o productos terminados entre empresas, donde la
puntualidad (just-in-time) y la gestién precisa de la carga son prioritarias. Por otro lado, en el
comercio minorista en linea (Business-to-Consumer o B2C) y los intercambios entre consumidores
(Consumer-to-Consumer o C2C), el proceso se fragmenta en envios individuales de menor
tamafio, lo que exige una infraestructura de ultima milla altamente distribuida. Esta ultima milla,
gue representa el tramo final desde el centro de distribucion local hasta la puerta del cliente, es
notoriamente la fase mas costosa, ineficiente y compleja de toda la cadena logistica, debido a la
dispersién geografica de los destinos y las restricciones del trafico urbano.

Para lograr una comprension exhaustiva, es vital distinguir la entrega de la distribucién. La
distribucion se refiere al movimiento a gran escala de productos desde la produccion hasta los
centros logisticos regionales o minoristas, enfocandose en la optimizacion de rutas troncales y el
almacenamiento. La entrega, en cambio, se centra en la ejecucion especifica y orientada al
cliente del movimiento final. Ademas, el concepto se ha expandido para incluir no solo bienes
fisicos, sino también la provisién de servicios, como la entrega digital de software o contenido,
aunque en este contexto académico nos centramos principalmente en la logistica de bienes
tangibles. La gestidn exitosa requiere la integracion de sistemas de informacién avanzados, la
capacitacion de personal especializado y una capacidad robusta para manejar la logistica inversa
(devoluciones), que se ha convertido en una parte inseparable y costosa del ciclo de entrega
moderno.
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2. Etimologia y Evolucion Historica

El término espafiol "entrega" proviene del latin interricare, que significa '‘poner entre' o 'pasar de
una mano a otra', encapsulando la accién de transferir la posesién de un objeto. Histéricamente, el
concepto de entrega esté intrinsecamente ligado al desarrollo del comercio y las infraestructuras
de transporte. En las sociedades preindustriales, la entrega se limitaba a rutas locales o al uso de
mensajeros y sistemas postales rudimentarios (como el cursus publicus romano), siendo un
proceso lento, costoso y a menudo inseguro. La escala de la entrega estaba limitada por la
traccion animal y la geografia, lo que restringia significativamente el comercio interregional y la
especializacion productiva.

La verdadera transformacion de la entrega ocurrié con la Revolucién Industrial, particularmente
con la invencion del ferrocarril y el barco de vapor. Estas innovaciones permitieron el movimiento
masivo y rapido de mercancias a través de continentes y océanos, sentando las bases de la
logistica moderna. La estandarizacion de los procesos, el desarrollo de sistemas de
documentacién (como el conocimiento de embarque) y la creacién de empresas especializadas en
transporte y paqueteria (como el servicio postal moderno) profesionalizaron la funcién de entrega.
Durante el siglo XX, la expansion de las redes de carreteras y el desarrollo de la aviacién
comercial introdujeron la variable de la velocidad, permitiendo la entrega urgente y global, crucial
para la produccién en cadena y la gestidn de inventarios just-in-time.

Sin embargo, la evolucion méas disruptiva ha sido impulsada por la digitalizacion y el auge del
Comercio Electrénico a partir de finales de la década de 1990. El consumidor pasé de aceptar
plazos de entrega prolongados a exigir rapidez, precision y visibilidad en tiempo real. Este cambio
de expectativas obligé a las empresas a reestructurar sus cadenas de suministro, invirtiendo
masivamente en infraestructura de Gltima milla. La entrega se transformd de ser un servicio
auxiliar a convertirse en el punto de contacto fisico mas importante entre la marca y el cliente en el
entorno digital. Hoy, la entrega es un campo dinamico influenciado por la inteligencia artificial (1A)
para la optimizacion de rutas y la robdtica para la automatizacion de almacenes, marcando una
nueva era en la que la inmediatez es la norma esperada.

3. Tipologias de la Entrega

La entrega se clasifica en diversas tipologias basadas principalmente en el factor tiempo, el
método de recoleccion/destino y el tipo de cumplimiento logistico. Respecto al tiempo, las
categorias principales incluyen la Entrega Estandar, que ofrece el equilibrio entre costo y tiempo
(tipicamente 3 a 7 dias habiles); la Entrega Express o urgente, que garantiza el envio en un plazo
reducido (24 a 48 horas) a un costo superior; y la Entrega Instantanea o ultrarrapida (quick
commerce), que se limita a areas metropolitanas y promete la transferencia en menos de una
hora, siendo fundamental para sectores como la alimentacion y los bienes de conveniencia.
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En cuanto al destino, la clasificacion es crucial para la gestion de la ultima milla. La forma mas
tradicional es la Entrega a Domicilio (Door-to-Door), que sigue siendo la preferida por los
consumidores, pero presenta altos costos logisticos y problemas de intentos fallidos de entrega (la
ausencia del cliente). Para mitigar estos problemas, se han popularizado los modelos de Entrega
en Punto de Recogida (PUDO, Pick-Up and Drop-Off), donde el cliente recoge su paquete en
una ubicacién comercial asociada. Una variante avanzada son las Taquillas Inteligentes
(Lockers), sistemas automatizados que permiten la recogida 24/7 y que reducen significativamente
los costos operativos al consolidar multiples entregas en un solo punto, especialmente en zonas
de alta densidad poblacional.

Finalmente, la tipologia se define por el modelo de cumplimiento (fulfilment) utilizado. El
Cumplimiento Directo (direct fulfilment) implica que el minorista gestiona todo el proceso desde
su propio almacén. El Dropshipping, en contraste, permite al minorista vender sin mantener
inventario, delegando la entrega directamente al fabricante o mayorista. Un modelo hibrido es el
3PL (Third-Party Logistics), donde empresas externas especializadas (como FedEx o DHL)
manejan todas o la mayoria de las funciones logisticas del vendedor. La eleccién de la tipologia
impacta directamente en la velocidad, el control de calidad, y la estructura de costos del negocio,
siendo la adaptacion flexible a estas tipologias un requisito indispensable para la supervivencia en
el comercio moderno.

4. Componentes Clave del Proceso de Entrega

El proceso de entrega es una orquestacion de actividades interconectadas que comienzan mucho
antes de que el paquete salga de las instalaciones. El primer componente esencial es la Gestion
de Pedidos y Almacenamiento (WMS - Warehouse Management System). Una vez que se
recibe la orden, el sistema debe localizar el inventario, iniciar el proceso de picking (recogida de
articulos) y packing (embalaje). La eficiencia en esta fase es critica; un embalaje inadecuado no
solo aumenta los costos de material, sino que también incrementa el riesgo de dafios durante el
transito, lo que a su vez dispara los costos de logistica inversa.

El segundo componente clave es la Planificacion y Optimizacion de Rutas (Route Planning and
Optimization). Utilizando algoritmos de IA y aprendizaje automatico, los sistemas de gestién de
transporte (TMS - Transportation Management Systems) calculan las rutas mas eficientes,
considerando variables dinAmicas como el trafico en tiempo real, las ventanas de tiempo de
entrega prometidas, la capacidad de los vehiculos y las restricciones urbanas. Una optimizacion
deficiente resulta en un mayor consumo de combustible, horas extras para los conductores y, lo
gue es mas importante, el incumplimiento de los plazos de entrega, erosionando la confianza del
cliente. La precision en la geo-localizacion y el ruteo es el factor determinante para reducir los
costos de la ultima milla.
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El tercer componente abarca el Transporte y la Trazabilidad. Esto incluye la seleccién del modo
de transporte (carretera, aéreo, maritimo), la coordinacién con transportistas externos vy,
fundamentalmente, la documentacion legal necesaria, como el manifiesto de carga o el
conocimiento de embarque. La trazabilidad (tracking) es una expectativa estandar del cliente
moderno y se logra mediante el uso de tecnologias de escaneo RFID o codigos de barras en cada
punto de transferencia. La comunicacion constante de esta informacion al cliente, a través de
notificaciones automatizadas, transforma un proceso logistico pasivo en una experiencia de
servicio activa, ofreciendo transparencia y reduciendo la ansiedad del consumidor respecto a la
ubicacion de su compra.

5. Integracion Tecnologicay Optimizacion

La tecnologia ha revolucionado la entrega, pasando de ser una actividad manual a un sistema
altamente automatizado e inteligente. La integracion de la Internet de las Cosas (IoT) y los
sensores GPS permite la monitorizacién en tiempo real de los vehiculos de entrega, no solo para
seguir su ubicacion, sino también para medir variables criticas como la temperatura (esencial para
la cadena de frio) o el estado del motor. Los datos generados por estos dispositivos alimentan los
sistemas TMS, permitiendo a los gestores logisticos intervenir de manera proactiva ante retrasos o
desvios, mejorando la toma de decisiones basada en datos empiricos.

La Inteligencia Artificial (IA) y el Aprendizaje Automético (Machine Learning) son

fundamentales para la optimizacion predictiva. Estos sistemas analizan patrones histéricos de
demanda, trafico y fallos de entrega para predecir con mayor precision los tiempos de transito
(ETA - Estimated Time of Arrival). Ademas, la IA esta siendo aplicada en los almacenes para
optimizar el disefio del layout y dirigir robots de picking y packing, acelerando la preparacién de
pedidos a una velocidad inalcanzable para los procesos manuales. La robotizacién, aunque
implica grandes inversiones iniciales, ofrece una escalabilidad y precision que son vitales para
manejar los picos de demanda del comercio electrénico, como el Black Friday.

Mirando hacia el futuro, la entrega esta siendo transformada por la Automatizacion de la Ultima
Milla. Esto incluye el desarrollo y la prueba de vehiculos de reparto autbnomos y drones. Si bien
los desafios regulatorios y de seguridad siguen siendo importantes, estas tecnologias prometen
reducir drasticamente los costos laborales y mejorar la velocidad en areas especificas,
especialmente en zonas rurales o de dificil acceso. La tecnologia blockchain también comienza a
explorarse para crear registros inmutables y transparentes de la propiedad y el estado de los
bienes a lo largo de la cadena, aumentando la seguridad y reduciendo el fraude en las
transferencias de alto valor.

6. Significado e Impacto Econémico
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La entrega tiene un impacto econémico dual: es un centro de costos significativo para las
empresas y, simultdneamente, un poderoso motor de crecimiento y diferenciacion competitiva. El
costo de la logistica puede representar entre el 5% y el 20% del precio final de un producto,
siendo la ultima milla la porcibn mas gravosa. La presién por ofrecer envio gratuito, impulsada
por gigantes del comercio electronico, ha obligado a las empresas minoristas a absorber o
subsidiar estos costos, lo que exige una eficiencia operativa casi perfecta para mantener
margenes de beneficio saludables.

A nivel macroecondmico, la eficiencia en la entrega es un indicador de la salud de la
infraestructura comercial de una nacién. Un sistema logistico robusto facilita la integraciéon en las
cadenas de valor globales y reduce las barreras al comercio. El auge del comercio electrénico,
sustentado por la capacidad de entrega, ha generado un nuevo sector econémico: la Economia
Gig de la Entrega. Plataformas como Uber Eats, Glovo y DoorDash han creado millones de
puestos de trabajo flexibles para repartidores, transformando el panorama laboral urbano, aunque
este modelo ha suscitado intensos debates sobre la seguridad social, los derechos laborales y la
clasificacion legal de los trabajadores autbnomos.

Desde la perspectiva del marketing y la lealtad del cliente, la entrega se ha convertido en una
extension de la marca. Una experiencia de entrega positiva (répida, precisa y con embalaje
intacto) refuerza la confianza y fomenta la recompra. Por el contrario, un fallo en la entrega puede
provocar la pérdida permanente de un cliente. Por lo tanto, las inversiones en la mejora de los
sistemas de entrega se consideran gastos estratégicos que aumentan el Valor de Vida del Cliente
(CLV). El impacto econdmico se extiende también al sector inmobiliario, donde la demanda de
almacenes urbanos y centros de distribucién de proximidad (dark stores) ha disparado los precios
en ubicaciones estratégicas cercanas a grandes nucleos de poblacion.

7. Desafios y Criticas

A pesar de los avances tecnoldgicos, el sector de la entrega enfrenta desafios operativos,
ambientales y sociales significativos. Operacionalmente, el principal reto sigue siendo la Logistica
Inversa o gestion de devoluciones. ElI comercio electrénico, especialmente en moda, registra
tasas de devolucién muy altas (a menudo superiores al 30%). Procesar, inspeccionar, reempacar
y devolver estos articulos al inventario es costoso, complejo y, a menudo, menos eficiente que la
logistica de envio original, poniendo en riesgo la sostenibilidad econémica del modelo de negocio.

Ambientalmente, la critica mas severa se centra en la Huella de Carbono generada por el
aumento exponencial de vehiculos de reparto. La promesa de la entrega rapida implica rutas
menos consolidadas y vehiculos que a menudo circulan parcialmente vacios, exacerbando la
congestiéon urbana y la contaminacién atmosférica. Aunque muchas empresas estan invirtiendo en
flotas eléctricas y el uso de bicicletas de carga en la Gltima milla, la escala del problema requiere
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una transicion de infraestructura masiva. La gestion de residuos de embalaje también es un
desafio, con una presion creciente por parte de los consumidores y reguladores para adoptar
materiales sostenibles y reducir el exceso de proteccion.

Socialmente, el modelo de entrega rapida ha generado debates éticos y laborales. Los
repartidores, a menudo clasificados como contratistas independientes, carecen de los beneficios y
protecciones del empleo tradicional, lo que ha llevado a huelgas y movimientos de presion por
mejores condiciones laborales. Ademas, la presion por la velocidad lleva a condiciones de trabajo
potencialmente inseguras. En términos urbanisticos, el constante flujo de vehiculos de entrega
contribuye a la Congestion Urbana, forzando a las ciudades a replantear sus politicas de tréafico,
zonas de carga y descarga, y la planificacion del espacio publico para equilibrar las necesidades
del comercio con la calidad de vida de los residentes.

Further Reading
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McKinsey & Company - The Future of the Last Mile (Recursos Académicos y Consultoria)
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