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¿Por qué es tan importante la distribución de última milla?  

La distribución de última milla se refiere a la etapa final de una venta online, es decir, la entrega del 

paquete al comprador. Esta etapa es una de las más complejas y costosas de la cadena de suministro, 

sobre todo porque implica la presencia del comprador en su domicilio durante la entrega, pero 

también porque el coste de esta distribución es más difícil de mutualizar al ser necesariamente 

personalizada. 

Los actores de la distribución de última milla son cada vez más populares 

Primera observación: observamos la presencia predominante de actores muy importantes y el 

desarrollo de marketplaces. Se trata de actores puros (por ejemplo, Uber Eats) que se han 

especializado en esta etapa de última milla centrándose en la calidad y la profundidad de la oferta, 

pero también en la calidad del servicio, sobre todo en lo que respecta al cumplimiento de los plazos 

prometidos.  

Estos actores de la distribución de última milla son favorecidos por muchos consumidores, tanto 

urbanos como rurales, por la elección casi ilimitada de productos y la calidad garantizada del servicio. 

Hoy en día, los consumidores eligen un proveedor en función del servicio ofrecido y no del precio, 

sobre todo porque los actores se alinean con el mercado. Sobre todo porque los actores se alinean 

ahora en este criterio de precio. 

Ante este crecimiento de la demanda, hay que encontrar nuevas formas de trabajo más eficientes y 

eficaces para ayudar a los equipos a gestionar estos flujos. 

A continuación, se presentan en el documento varios ejemplos y tecnologías, con sus respectivas 

ventajas y beneficios para la distribución de última milla: 

• Gestión y recogida de datos 

Los clientes buscan obtener productos a través de diferentes medios y modalidades, por lo que es 

necesario comprender mejor sus comportamientos, recoger datos en el proceso, estén donde estén, 

para anticipar mejor el suministro y la disponibilidad de los productos en el punto de venta. 

• Acceso en directo a los datos para una gestión en tiempo real 

Los líderes en operaciones de distribución de última milla son capaces de organizar la recogida 20 

minutos después de tomar el pedido, y el 98% de las entregas tienen éxito en el primer intento. 

Dominan las promesas hechas a los clientes finales, gracias a tecnologías potentes e innovadoras. La 

eficacia de los procesos informáticos es, por tanto, un elemento crucial para diferenciarse de la 

competencia. 
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• Gestión de devoluciones 

Un cliente debe poder devolver un producto a través de un paquete o directamente en una tienda, 

independientemente de dónde se encuentre. Esto implica que la gestión de esta devolución debe ser 

factible en cualquier tienda de una marca. Permitir la gestión de las devoluciones omnicanal reforzará 

la relación de una tienda con el consumidor. El comercio unificado y la omnicanalidad deben ir de la 

mano de la creación de una oferta adecuada, garantizando un servicio al cliente fiable y una buena 

gestión de las devoluciones. 

• Flexibilidad a toda costa 

Los clientes exigen más flexibilidad en las ventanas y modalidades de distribución. Para garantizar un 

crecimiento sostenible de la venta al por menor, los minoristas no deben olvidar que la calidad de la 

experiencia del cliente es la piedra angular de su éxito. 

 

Nuevas herramientas pero con una sólida base operativa 

La adopción de nuevas tecnologías como el blockchain, el Internet de las Cosas y la explotación de los 

datos también puede aportar nuevas perspectivas a las operaciones de distribución de última milla. 

Pero al final, sin un stock justo a todos los niveles nada es posible... 

En las últimas décadas, la estrategia del comercio minorista, centrada inicialmente en el marketing de 

masas, ha evolucionado hacia una mayor personalización de la relación con el cliente, favoreciendo la 

interacción uno a uno. Incluso hoy en día, esta relación con el cliente sigue evolucionando hacia la 

ultrapersonalización, en consonancia con un consumidor cada vez más aficionado a las soluciones a 

medida. 

Por lo tanto, la segmentación debe ser más precisa y pertinente, para enviar un mensaje personal y 

único al cliente. En el contexto actual de explosión del volumen de datos, el conocimiento del cliente 

se convierte en un reto importante para lograr la hiperpersonalización y, por tanto, para proponer una 

oferta pertinente y establecer una orientación precisa (promociones, mensaje personal y único...). 


