EJEMPLO APLICADO

Imagina que una empresa mexicana de moda opera simultaneamente tiendas fisicas, un
sitio web y una aplicacion movil. Para mejorar la experiencia del cliente, decide
implementar un modelo omnicanal completo que permita integrar todos los puntos de
contacto. El primer paso consiste en unificar el inventario de todas sus tiendas y centros
de distribucién, de modo que cualquier producto pueda venderse desde cualquier canal.
Esta estrategia, senalada por Chopra y Meindl (2021) como fundamental para garantizar
disponibilidad real, evita que el cliente encuentre diferencias entre lo que ve en linea y lo
que puede adquirir en tienda.

Con el inventario unificado, la empresa habilita servicios como click & collect, donde el
cliente compra en linea y recoge en la tienda mas cercana. Para ello, se requiere validar
existencias en tiempo real y generar ordenes automaticas en el WMS, lo que refuerza el
papel de la integracion tecnologica. Este proceso también permite activar el ship-from-
store, donde algunas tiendas funcionan como microcentros logisticos, enviando productos
directamente al domicilio del cliente cuando el centro de distribucion esta saturado o
distante.

A la par de estas mejoras, la empresa implementa herramientas de seguimiento en
tiempo real que permiten al cliente visualizar el estatus de su pedido en cada etapa:
preparacion, envio, llegada a tienda o intento de entrega. Esta visibilidad incrementa la
sensacion de control y reduce la incertidumbre, factores clave para fortalecer la
satisfaccion del consumidor. La empresa también envia notificaciones automaticas
mediante la aplicacidn y el correo electronico, proporcionando comunicacién clara y

consistente.

La logistica inversa se vuelve un componente esencial del modelo. Para mejorar la
experiencia posventa, la empresa permite que las devoluciones puedan realizarse tanto

en tiendas fisicas como mediante recoleccion a domicilio.



Este enfoque flexible facilita que el cliente concluya su proceso de manera comoda y sin
fricciones. Una vez que la devolucion se procesa, el sistema evalua el estado del producto
y decide si debe reincorporarse al inventario, enviarse a reacondicionamiento o destinarse

a liquidacién.

Finalmente, la empresa integra todas sus plataformas (ERP, WMS, TMS, sitio web y POS
de tiendas) en un ecosistema Unico que permite a los colaboradores acceder al historial
completo de cada cliente y sus pedidos. Como sefalan Xu y Jackson (2019), esta
visibilidad integral facilita resolver consultas, reclamos y verificaciones con mayor
precision, lo que mejora la percepcion del servicio y refuerza la fidelidad. En conjunto, este
ejemplo muestra como la omnicanalidad unificada, respaldada por logistica sélida y
tecnologia integrada, transforma la experiencia del cliente y fortalece la competitividad

empresarial.
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