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Resumen. La alta complejidad e interdependencia de los riesgos operativos en el sector minorista implica un desafio significa-
tivo para los enfoques de gestion tradicionales. Este articulo sugiere una forma de tomar decisiones cuando hay muchas cosas
diferentes a considerar, como la probabilidad de que algo suceda y cdmo afecta a otras cosas. Quiere clasificar los riesgos, pero
también ver como estan relacionados y qué se puede hacer para evitarlos. La forma en que hacemos esto es usando tres formas:
(1) Hacemos mapas que muestran como pueden cambiar las cosas y como se afectan entre si; (2) Utilizamos un método que
nos ayude a decidir qué riesgos son mas importantes que otros en funcion de lo que pensamos; y (3) utilizamos un método que
nos ayuda a resolver diferentes formas de lidiar con los riesgos en funcién de lo buenos o malos que son. EI AHP mostré que
los riesgos mas importantes para la compafiia estaban perdiendo dinero (29.2%) y perjudicando su reputacion (29.2%). El dine-
ro y la reputacion de la compafiia fueron los principales riesgos segtin el AHP, que tenia una relacion de consistencia del 5,2 %,
lo que significa que los juicios fueron similares. FCM demostr6 que algunos problemas dentro de la empresa no son muy im-
portantes, pero causan muchos otros problemas que afectan mucho a la empresa. La clasificacion TOPSIS mostré que la mejor
estrategia era usar la tecnologia para mejorar la cadena de suministro, con un puntaje de 0.75, que fue mucho mas alto que las
otras opciones. Los métodos ayudan a la alta gerencia a encontrar y lidiar con los riesgos mas importantes, a decidir dénde y
cOmo actuar mejor y a tomar decisiones estratégicas que coincidan con la situacién comercial real.

Palabras clave: Mapas Cognitivos Difusos (FCM), Proceso Analitico Jerarquico (AHP), TOPSIS, Gestién de Riesgos, Riesgo
Operacional, Simulacion de Escenarios, Decision Multicriterio, Retail.

Abstract. The high complexity and interdependence of operational risks in the retail sector pose a significant challenge to tra-
ditional management approaches. This article suggests a way of making decisions when multiple aspects must be considered,
such as the likelihood of events occurring and their interdependencies. The goal is to classify risks, while also examining how
they are related and what actions can be taken to mitigate them. This is approached using three methods: (1) developing maps
that show how factors may change and influence one another; (2) applying a method that helps determine which risks are more
important than others based on expert judgments; and (3) employing a method that evaluates different strategies for dealing
with risks according to their strengths and weaknesses. The AHP results indicated that the most critical risks for the company
were financial loss (29.2%) and reputational damage (29.2%). Financial and reputational risks were identified as the main con-
cerns according to AHP, with a consistency ratio of 5.2%, meaning that the judgments were coherent. FCM showed that some
seemingly minor internal issues could trigger several other problems with substantial impact on the company. The TOPSIS
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ranking demonstrated that the best strategy was to use technology to enhance the supply chain, with a score of 0.75, signifi-
cantly higher than the other alternatives. These methods support senior management in identifying and addressing the most
significant risks, deciding where and how to act more effectively, and making strategic decisions that align with the actual
business context.

Keywords: Fuzzy Cognitive Maps (FCM), Analytic Hierarchy Process (AHP), TOPSIS, Risk Management, Operational Risk,
Scenario Simulation, Multi-Criteria Decision Making, Retail Sector.

1. Introduccién

Las empresas minoristas enfrentan mucha competencia y tienen bajas ganancias. Necesitan trabajar bien y
ahorrar dinero para permanecer en el negocio. Esto significa que la gestion de riesgos operativos no se trata solo
de evitar pérdidas, sino también de tomar decisiones inteligentes para el futuro. Los riesgos en este sector no son
solo una cosa que sale mal, sino muchas cosas que estdn conectadas y se afectan entre si. [1]. Cuando algo sale
mal en una parte de un negocio, puede causar muchos otros problemas que hacen que los clientes se desconten-
ten, dafien el dinero y dafien la imagen de la marca. El principal problema de la investigacién no es solo encon-
trar estos riesgos, sino también hacer un marco que nos ayude a comprender y medir como se afectan entre si y
cdmo tomar decisiones buenas y rapidas basadas en eso.

Las personas que estudian riesgos han utilizado herramientas como tablas que muestran qué probable es que
suceda algo y cuan malo seria si lo hiciera, y los nimeros que les ayudan a comprender los datos. Estos métodos
son Utiles para encontrar y resolver problemas, pero tienen muchos inconvenientes: no cambian ni se adaptan fa-
cilmente, no muestran como los problemas se afectan entre si 'y no tienen en cuenta los riesgos que no son impor-
tantes individualmente, pero que causan grandes problemas juntos. La forma en que investigamos sobre el co-
mercio minorista no es lo suficientemente bueno. Necesitamos mejores formas de estudiar cdmo funciona el co-
mercio minorista, para que podamos entender y prevenir problemas antes de que ocurran. Queremos ayudar a las
empresas minoristas a ser mas inteligentes y preparadas. [2].

Este articulo sugiere y utiliza una nueva forma de tomar decisiones que combinan tres métodos diferentes.
Primero, los mapas cognitivos difusos (FCM) que se utilizan para modelar la dindmica causal del sistema y si-
mular el impacto en cascada de diferentes escenarios de riesgo e intervencién. El segundo paso es utilizar un mé-
todo llamado proceso analitico jerarquico (AHP) para clasificar los criterios de riesgo en funcion de lo importan-
tes que los expertos piensan que son. EI método TOPSIS (una forma de comparar y clasificar diferentes solucio-
nes) se utiliza para verificar y ordenar un grupo de formas de reducir el impacto del cambio climético, en funcién
de los objetivos que establecemos con el AHP (una forma de tomar decisiones). Estos tres métodos trabajan jun-
tos para hacer un proceso de analisis completo: desde saber cémo cambia el sistema hasta elegir la mejor accién.

3.

Esta investigacion tiene como objetivo verificar si esta nueva forma de combinar diferentes métodos puede
ayudar a los gerentes a tomar mejores decisiones sobre los riesgos que enfrentan para administrar sus negocios.
El objetivo principal es descubrir como se afectan los diferentes riesgos entre si y por qué suceden, clasificar los
riesgos en funcién de lo importantes que son y elegir la mejor manera de reducir los riesgos usando nimeros. La
idea principal de este estudio es que la mejor manera de lidiar con un problema es no preocuparse solo por las
partes mas importantes, sino también solucionar la causa principal que afecta los objetivos mas importantes, in-
cluso si no es muy obvio.

2. Metodologia

Los Mapas Cognitivos Difusos (FCM) son un método de modelado de sistemas complejos que fusiona com-
ponentes de la légica difusa y las redes neuronales con el objetivo de ilustrar el saber de especialistas de forma
visual y computacional. [4]. El modelo se organiza como un gréfico orientado, en el que los nodos simbolizan
los conceptos fundamentales del sistema (en este escenario, los 8 riesgos operacionales detectados) y las aristas
ponderadas simbolizan las relaciones de causa y efecto entre estos. Se atribuye un peso numérico a cada relacion
dentro del intervalo [-1, +1], donde el signo sefiala el tipo de causalidad (positiva +, donde un incremento en A
causa un incremento en B; 0 negativo -, donde un incremento en A causa una reduccién en B) y el valor absoluto
simboliza la fuerza de tal influencia. Una vez elaborado el mapa, el método funciona a través de un procedimien-
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to iterativo de simulacion: al establecer o cambiar el valor de uno o varios conceptos (lo que simboliza un esce-
nario de intervencién o la materializacion de un riesgo), el modelo estima cémo este impacto se propaga a través
de la red hasta que el sistema alcanza un nuevo estado de estabilidad. El resultado final es un grupo de valores
que mide el efecto del escenario propuesto en todos los componentes del sistema, lo que facilita el analisis de la
relevancia de cada riesgo y la comparacién de la efectividad de diversas politicas de administracion.

Para este modelo, los datos no son estadisticos, sino que se fundamentan en el saber especializado, formali-
zando la l6gica operativa del sector de tiendas al por menor. Esta base de datos establece 8 principios fundamen-
tales de riesgo, determina 28 vinculos causales entre estos y les otorga pesos numéricos (de -1 a +1) para medir
la intensidad de cada impacto. Estos valores son estimaciones basadas en datos que intentan ilustrar un panorama
operativo razonable y distintivo para una cadena de supermercados, facilitando de esta manera la creacion de un
modelo activo basandose en la experiencia de la industria. [5].

El modelo funciona bajo premisas esenciales para su factibilidad. Se presupone que el saber experto repre-
senta de manera precisa la dinamica de riesgos y que el analisis se restringe a los 8 conceptos establecidos, ope-
rando como un sistema cerrado. Ademas, se sostiene que las relaciones causales son inmutables (no se alteran
con el tiempo) y que el modelo es atemporal, evidenciando el estado final de equilibrio de un escenario sin defi-
nir el tiempo requerido para lograrlo. Estas reducciones son indispensables para elaborar un modelo asequible
que, aun asi, proporcione conclusiones Gtiles acerca de la interaccion entre los riesgos.

El Proceso Analitico Jerarquico (AHP) es un enfoque de toma de decisiones que aborda problemas comple-
jos al organizarlos en una estructura jerarquica, asignando prioridades a cada criterio mediante comparaciones
directas entre pares. [6]. En este estudio, su uso se dividié en tres etapas principales: en primer lugar, se creé una
matriz de comparacién por pares para los ocho criterios de riesgo, donde se analizé la relevancia de cada riesgo
en relacion con los deméas usando la escala fundamental de Saaty (1-9). En segundo lugar, se calculd el vector
propio principal de la matriz para determinar los pesos de prioridad normalizados, que indican la importancia re-
lativa de cada criterio. Por ltimo, se verifico la fiabilidad del modelo calculando el Ratio de Consistencia (CR),
que resulté ser del 5. 2%, un valor por debajo del umbral del 10%, lo que confirma la coherencia y solidez de los
juicios realizados.

La Técnica para el Orden de Preferencia por Similitud a la Solucién Ideal (TOPSIS) es un enfoque de deci-
sion que organiza un conjunto de opciones basado en la idea de que la alternativa seleccionada debe estar lo mas
cerca posible de la solucion ideal positiva y lo mas alejada de la solucién ideal negativa. [7-10]. Se aplic6 el mé-
todo TOPSIS para elegir la estrategia de mitigacién mas adecuada entre cinco alternativas propuestas. En primer
lugar, se elaboré la matriz de decision, analizando el rendimiento de cada opcion frente a los siete criterios de
riesgo ponderados (utilizando los pesos ajustados del andlisis de sensibilidad realizado con AHP). Luego, se
normaliz6 y ponder6 esta matriz. Después, se identificaron la solucion ideal positiva (el mejor rendimiento tedri-
co) y la solucién ideal negativa (el peor rendimiento tedrico) en el espacio n-dimensional de los criterios. Para
concluir, se calcul6 la distancia de cada alternativa a estos dos puntos de referencia y se determind el coeficiente
de cercania, cuyo valor (entre 0 y 1) permitié establecer un orden final, identificando la alternativa mas ventajosa.

3. Resultados

Se identificaron y definieron los 8 conceptos clave que representan los riesgos operacionales mas significati-
VoS para una cadena de Supermercados:

C1: Fallas Cadena Suministro

C2: Errores de Personal

C3: Fallas Tecnoldgicas

C4: Hurtos y Mermas

C5: Deficiencias Procesos Internos
C6: Insatisfaccion del Cliente

C7: Pérdidas Financieras

C8: Dafio Reputacion Marca

3.1 Mapas Cognitivos Difusos (FCM)

Se establecieron las relaciones de causa y efecto entre los conceptos. Para cada par de conceptos con una in-
fluencia légica, se determind la naturaleza de la relacién (positiva o negativa) y se le asigné un peso numérico en
una escala de -1 a +1. Este proceso, basado en el conocimiento experto del sector, dio como resultado una matriz
de adyacencia que define matematicamente la estructura completa del sistema de riesgos.
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5 Model £22 Matrix |#” Preferred State & Metrics © Scenario
C1: Fallas Cadena C2: Errores de C3: Fallas C5: Deficienci Ccé: i ion del C7: Pérdidas C8: Dafio Reputacion
Suministro Personal Tecnologicas C4: Hurtos y Mermas Procesos Internos Cliente Financieras Marca

©1: Fallas Cadena - - 06 - - 07 - 08 - 05 -
uministro

C2: Errores de Personal - 04 v 07 - v 06 - 0.7 - 0.5 -

C3: Fallas Tecnolégicas 0.3 - - 0.2 " 0.5 - 0.8 - 0.9 - 0.6 -

C4: Hurtos y Mermas S S o S o 0.9 o 0.4 S

. C&: Deficiencias. 05 . 0.6 . 05 . 07 = 0.7 - 0.8 - 0.6 S
rocesos Internos

C6: Insalisfacc(i:él!\ del . - . - . 0.8 - 0.9 .
iente

€7: Pérdidas Financieras - - . - - - 03 o

C8: Dafio Reputacion

Marca S o = - - - 07 -

dujeron en la matriz de la plataforma, traduciendo el modelo teérico a un formato computable y listo para la si-
mulacion.

C4: Hurtos y Mermas
A

C1: Fallas Cadena C7. Pérdidas
Suministro d Financieras
h

C5: Deficiencias
Procesos Internos

C2: Errores de Personal

C8: Dafio Reputacion
Marca

C3: Fallas

B g C6 Insatisfaccion del

Cliente

Se utilizo la funcionalidad de andlisis de escenarios de la herramienta para realizar simulaciones de tipo "qué
pasaria si". Se plantearon hip6tesis clave, como el impacto de una crisis severa (C3: Fallas Tecnoldgicas = +1) y
la efectividad de diferentes politicas de mitigacion, como la mejora de procesos internos (C5 = -1) o la reduccion
de hurtos (C4 = -1).
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Este escenario demuestra que el riesgo tecnolégico (C3) es un riesgo sistémico fundamental. No es un pro-
blema aislado. Una falla aqui actia como un virus que infecta rapidamente a toda la operacion, afectando la efi-
ciencia interna, la relacidn con los clientes y, finalmente, la reputacion de la empresa. La inversion para prevenir

fallos tecnoldgicos no es un gasto, es una medida de proteccion para todo el negocio.
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Esta simulacién prueba que intervenir en los procesos internos es la estrategia mas eficiente y de mayor im-
pacto. C5 es un nodo "multiplicador". Al actuar sobre él, no solo se soluciona un problema, sino que se generan
efectos positivos en cascada. Para un directivo con recursos limitados, este modelo sugiere que la inversion en la

optimizacién de procesos ofrece el mayor retorno en términos de mitigacion de riesgos.
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Esta simulacién demuestra la diferencia entre tratar un sintoma y tratar la causa raiz. El hurto (C4) es en gran
medida un sintoma de otros problemas (como procesos deficientes, C5). Atacarlo directamente ayuda a contener
las pérdidas financieras, pero no mejora la salud operativa general de la empresa.

3.2 Proceso Analitico Jeréarquico (AHP)

El analisis AHP se utilizd para establecer los pesos de los ocho criterios considerados, utilizando la escala de
Saaty (1-9) y sus reciprocos. La matriz de comparacion por pares y los pesos resultantes se muestran a continua-

cion:

Criterio

C1: Fallas Cadena Suministro

C2: Errores de Personal

C3: Fallas Tecnoldgicas

C4: Hurtos y Mermas

C5: Deficiencias Procesos Internos
C6: Insatisfaccion del Cliente

C7: Pérdidas Financieras

C8: Dafio Reputaciéon Marca

C1

1/5
1/3
1/5
1/7

1/5

Cc2

c3

1/3

1/3

1/5

ca

1/3

C5 Cé6
7 5
1 1
3 5
1 5
1 1
1 1
5 7
5 7

Cc7

1/3
1/9
1/5
1/5
1/5

1/7
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Prioridades Matriz de decisiones

Estos son los pesos resultantes para los Los pesos resultantes se basan en el vector propio principal de

criterios basados en sus comparaciones por la matriz de decision:

pares: 118 2 B Nal B5a 6w N7 e
o Priorida L. o 1 1 500 300 500 7.00 500 033 033

d
020 1 033 033 1.00 100 011 01N

Fallas Cadena
Suministro

17.6% = 3 8.0% 8.0% 033 300 1 1.00 3.00 500 020 020

020 300 100 1 100 500 020 0.20

rrores de

2 : 5 2.9% 7 0.5% 0.5% 014 100 033 100 1 1.00 020 0.20
Personal
020 100 020 020 100 1 0.14 0.14

Fallas

i 7.8% 4 29% 29%
Tecnolégicas

300 9.00 500 500 500 700 1 1.00

0 N 00 s W N

300 9.00 500 500 500 700 1.00 1
Hurtos y

6.6% 3 3.2% 3.2%
Mermas

Deficiencias
Procesos 3.9% 6 1.6% 1.6%
Internos

w

Insatisfaccion

del Cliente 2.9% 8 1.0% 1.0%

Pérdid
7 TErcidas 5920 N 10.2% 10.2%
Financieras ;

Dario :
8 Reputacion 29.2% 1 10.2% 10.2%
Marca

NUmero de comparaciones = 28
Ratio de consistencia CR = 5.2%

Consistencia de la Matriz

El Ratio de Consistencia (CR= 5.2%) es excelente (menor al 10%), lo que indica que los juicios de compara-
cion por pares son altamente consistentes y confiables. Los resultados pueden utilizarse con confianza para la
toma de decisiones, también garantizan una base sélida para la posterior evaluacion de alternativas con TOPSIS.
Priorizaciéon de Criterios (Pesos Relativos)

Los criterios se han clasificado en funcion de su importancia relativa para la gestion de riesgos en el sector.

Criterios Peso Ranking Interpretacion
Lo . ) 29.2% 1 Maxima prioridad: Impacto directo en la sostenibilidad del
Pérdidas Financieras (C7) .
negocio.
29.2% 1 Mdéxima prioridad: La confianza del cliente es critica en el

Dafio Reputacion Marca (C8) tor del retail
sector del retail.

Fallas Cadena Suministro (C1) 17.6% 3 Las disrupciones afectan operaciones y ingresos.

Fallas Tecnoldgicas (C3) 7.8% 4 Dependencia critica de sistemas IT.
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Hurtos y Mermas (C4) 6.6% 5 Pérdidas operativas significativas.

Deficiencias Procesos Internos (C5) 3.9% 6 Mejoras necesarias, pero menos urgentes.
Errores de Personal (C2) 2.9% 7 Impacto manejable con capacitacion.
Insatisfaccion del Cliente (C6) 2.9% 8 Aunque importante, se deriva de otros criterios.

Enfoques clave del analisis AHP

C7 y C8 dominan la priorizacion (58.4% combinado): Esto refleja que el retail es un sector donde
la estabilidad financiera y la reputacién son fundamentales para la supervivencia.

La cadena de suministro (C1) es el tercer criterio mas importante (17.6%). Y los criterios operativos (C2, C5,
C6) tienen baja prioridad: Sugieren que los riesgos financieros y reputacionales son percibidos como mas criticos
que los operativos internos.

3.3 Técnica para el Orden de Preferencia por Similitud a la Solucién Ideal (TOPSIS)

Frente a la limitacion técnica de la herramienta computacional en linea seleccionada para el analisis TOPSIS
(Decision Radar, 2024), que restringe el procesamiento a un maximo de siete criterios, se implementd un proto-
colo de adaptacién metodologica coherente con los procedimientos establecidos por Ulutas y Karakus (2021) [8]
para contextos de restricciones operativas en analisis multicriterio. La eliminacion selectiva del criterio C2 (Erro-
res de Personal), identificado como el de menor peso relativo (2.9%) mediante el analisis AHP previo, sigue los
principios de priorizacion jerarquica descritos por Roghanian y Alipour (2020) [9].

La renormalizacion proporcional de los pesos de los criterios restantes se alinea con las técnicas de preserva-
cién de consistencia relativa documentadas por Zhou et al. (2022) [10], garantizando que las relaciones de im-
portancia mantengan su validez psicométrica sin comprometer la estructura jerarquica previamente validada (CR
=5.2%).

Procedimiento

Paso 1: Eliminar el criterio menos importante

Criterio a eliminar: C2: Errores de Personal (peso = 2.9%). Se justifica: Es el criterio con menor peso segun el
analisis AHP, por lo que su impacto en la decision final es minimo.

Paso 2: Renormalizar los pesos de los 7 criterios restantes

Se debe escalar proporcionalmente todos los pesos restantes para que sumen 100%.

Calculo:

e  Peso total sin C2: 100% - 2.9% = 97.1%.
e  Factor de ajuste: 100 /97.1 = 1.0299.
e Nuevos pesos ajustados:

Criterio Peso Original Peso Ajustado
C1: Fallas Cadena Suministro 17.6% 17.6% x 1.0299 = 18.1%
C3: Fallas Tecnoldgicas 7.8% 7.8% % 1.0299 = 8.0%
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C4: Hurtos y Mermas 6.6%

6.6% x 1.0299 = 6.8%

C5: Deficiencias Procesos Internos 3.9%

3.9% x 1.0299 = 4.0%

C6: Insatisfaccion del Cliente 2.9% 2.9% x 1.0299 = 3.0%

C7: Pérdidas Financieras 29.2% 29.2% % 1.0299 = 30.1%

C8: Dafio Reputaciéon Marca 29.2% 29.2% x 1.0299 = 30.1%

Total 97.1% 100.0%

ALTERNATIVAS Cl1 C3 C4 C5 C6 C7 cC8

A1l: SISTEMA DE GESTION DE RIESGOS INTEGRAL (SGRI) 8 7 6 9 7 9 9
A2: MEJORA DE LA CADENA DE SUMINISTRO CON TECNOLOGIA (MCS) 9 8 7 7 6 8 7
A3: CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL (CDP) 5 5 6 8 9 7 8
A4: FORTALECIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA (IT) 6 9 5 7 6 9 8
A5: PROGRAMAS DE PREVENCION DE PERDIDAS Y EXPERIENCIADEL | 6 5 9 7 9 8 9

CLIENTE (PPCX)
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Result

1. A2: MEJORA DE LA CADENA DE SUMINISTRO CON TECNOLOGIA (MCS) with score 0.75
2. A1: SISTEMA DE GESTION DE RIESGOS INTEGRAL (SGRI) with score 0.42
3. A3: CAPACITACION Y DESARROLLO DE PERSONAL (CDP) with score 0.40

4. A4: FORTALECIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA TECNOLGOGICA (IT) with score 0.35

5. AS5: PROGRAMAS DE PREVENCION DE PERDIDAS Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE (PPCX) with score 0.33

Show less

0.09 0.04 0.03 0.02 0.01 0.15 0.15

0.10 0.04 0.03 0.02 001 0.13 0.11
Normalized decision matrix: | 0.06 0.03 0.03 0.02 0.02 0.11 0.13

0.07 0.05 0.02 0.02 0.01 0.15 0.13

0.07 0.03 0.04 0.02 002 0.13 0.15
Best ideal vector: (0.10 0.05 0.04 0.02 0.02 0.11 0.11)
Distance of choices from the best vector: (0.05 0.02 0.06 0.05 0.05)
Worst ideal vector: (0.06 0.03 0.02 0.02 001 0.15 0.15)

Distance of choices from the worst vector: (0.04 0.06 0.04 0.03 0.03)

Closeness of each choice: (0.42 0.75 0.40 0.35 0.33)

Dominancia clara de A2 Mejora de la cadena de suministros con tecnologia: La puntuacién de 0.75 representa

una ventaja significativa (>30 puntos) sobre las demas alternativas.

Agrupacién de alternativas secundarias: SGRI, CDP, IT y PPCX muestran puntuaciones cercanas (0.33-0.42),

indicando que son relativamente intercambiables en términos de preferencia.

Coherencia con los Pesos del AHP
Los resultados son consistentes con los pesos del AHP donde:
C7 (Pérdidas Financieras) y C8 (Dafio Reputacional) tenian maxima prioridad (29.2% cada uno).
C1 (Fallas Cadena Suministro) era el tercer criterio mas importante (17.6%).
Mejora de la cadena de suministros con Tecnologia (MCS) sobresale porque:
e Impacta directamente en C1 (cadena de suministro).
e Contribuye significativamente a C7 (reduccion de pérdidas) mediante eficiencias operativas.

e Mejora indirectamente C8 (reputacién) mediante mayor confiabilidad.

4. Conclusion

Este analisis ha mostrado de forma efectiva la utilidad de un sistema de decisidn combinado que integra
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FCM, AHP y TOPSIS, para enfrentar la complejidad del riesgo operativo en la industria minorista. El hallazgo
mas destacado es la interaccion entre los diferentes métodos, los cuales brindaron una perspectiva multidimen-
sional del asunto. La evaluacién AHP cred una jerarquia de prioridades clara y coherente, sefialando las Pérdidas
Financieras y el Dafio a la Reputacién (ambos con un 29. 2%) como los riesgos mas criticos. No obstante, el
examen dindmico llevado a cabo con FCM descubri6 un resultado sorprendente pero esencial: las Deficiencias
en los Procesos Internos, consideradas de baja prioridad en AHP (3. 9%), funcionan como una fuerte causa raiz
sistémica, cuya mejora produce los efectos de reduccion de riesgos mas significativos en cascada. Esta diferencia
entre la relevancia estatica y la influencia dindmica respalda la hip6tesis principal del estudio y resalta la limita-
cion de los analisis de priorizacion convencionales cuando se utilizan de manera aislada.

El andlisis TOPSIS convierte estas observaciones en una decision estratégica clara. Al evaluar el rendimiento
de cinco opciones de mitigacion utilizando los pesos del AHP, se determind que la Mejora de la Cadena de Su-
ministro con Tecnologia (A2) es la mejor alternativa, con un puntaje de 0. 75, superando notablemente a las otras.
Este hallazgo es importante porque la opcidn ganadora representa una inversion directa en la eficacia y solidez
de los procesos operativos clave, confirmando de manera cuantitativa la conclusién obtenida del FCM. Por lo
tanto, la investigacion no solo sefiala los problemas y las prioridades, sino que también indica la medida mas
efectiva, demostrando que invertir en la optimizacién de las operaciones fundamentales es el camino mas ade-
cuado para salvaguardar los activos mas esenciales del negocio: su rentabilidad y su reputacion.

Basado en estos descubrimientos, se proponen recomendaciones estratégicas fundamentales para los lideres
del sector retail. La recomendacion mas destacada implica un cambio en el enfoque: en lugar de concentrar los
esfuerzos de mitigacion en los riesgos que afectan de manera directa (como las pérdidas econémicas), se debe
dar prioridad a la inversion en la optimizacion de los procesos y sistemas operativos que son las causas subya-
centes. Por lo tanto, la direccién deberia dirigir los recursos hacia proyectos tecnolégicos que refuercen la cadena
de suministro y la infraestructura de tecnologia de la informacidn, ya que estas iniciativas no solo abordan pro-
blemas concretos, sino que también mejoran la capacidad del sistema para resistir una variedad de perturbacio-
nes. Este enfoque integrado proporciona una guia para transitar de una gestion de riesgos intuitiva a una toma de
decisiones que sea cuantitativa, sistematica y justificada.

Finalmente, esta investigacion abre diversas posibilidades para estudios futuros. Para fortalecer el modelo, se
podria incorporar la opinién de un grupo de especialistas que contribuyan con los pesos y evaluaciones, lo que
ayudaria a disminuir el sesgo individual. Ademas, el modelo podria ampliarse para incluir una mayor especifici-
dad en los conceptos de riesgo o para investigar variaciones dindmicas en las que las relaciones causales puedan
cambiar a lo largo del tiempo.
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