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INTRODUCCION

1. INTRODUCCION

Hoy en dia, cualquier empresa dedicada a la vestaprdductos su principal
preocupacion es hacer llegar el producto o matdesde el fabricante hacia el cliente.
Su importancia radica en ofrecer una respuestalaapisus mercados, manteniendo
Optimas lineas de suministro que permitan la cartséa de este objetivo y en el
panorama solo se visualizaba (0 en la mayoriagledsos, se visualiza) la posibilidad

de expansion a nivel global para el mejoramientesia actividad.

Hay que destacar que cada vez mas las empresagltancorporando departamentos
propios de logistica, algo impensable afios atasjug los departamentos de compras,
ventas o produccion eran los encargados de compafidrmacion y gestionar los

productos en todo su recorrido hasta el punto.final

El incremento de la competencia internacionalstzasez de materias primas clave y los
problemas en materia de productividad han llevagmreer un mayor énfasis en los
aspectos logisticos y es dentro de este marco dasdaresiones competitivas de un
economia cada vez mas globalizada, se muevensamigdio de incorporar la logistica

como un componente estratégico dentro de la empresa

La innovacion en la logistica ha sido una carastied continuamente vigente a lo largo
de su historia, aunque esta evolucion no se delggagnmedida a las mejoras propias

del proceso logistico en si mismo, sino que respandna evolucion de las necesidades
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INTRODUCCION

de las empresas para dar respuesta a las demansias clientes o para reducir costes y

mejorar la rentabilidad de la empresa.

En la actualidad existen tres fendmenos principales envuelven la gestion logistica

de las empresas:

* La globalizacion
* Un cambio en el enfoque empresarial

» Lavelocidad y el control del mercado

La globalizacién, con una politica de libre comerddnde se aprovecha los nuevos
mercados y se producen re-deslocalizaciones demasesas hacia paises con la mano
de obra mas barata. En cuanto al enfoque empresriamado SCM (Supply Chain
Management) es el motor de los nuevos modelos st@gesiempre acompafnado de
una transferencia de informacion y colaboraciorreetwdos los participantes en la
“Cadena de Suministros”. La velocidad en las open&s, por otra parte, serd de suma
importancia para poder asumir la globalizacion snno de obra barata de otros paises

y poder competir con ellos.

1.1. MOTIVACION Y JUSTIFICACION.

La principal motivacion de la logistica inversaa@amportancia que actualmente posee,
desde el punto de vista ambiental y desde el pdatwista econémico, la gestién

responsable y adecuada de los residuos industriales

Las empresas, inducidas principalmente por unaligydn cada vez mas restrictiva en
términos de generacion de residuos, empiezan adeoas la utilizacidon de procesos
productivos mas limpios en los que se reduzca latidaad de materias primas
empleadas, se generan menos residuos, ser racoehliso de las fuentes de energia,
etc., obteniéndose mayores cotas de bienestar ambiental.
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INTRODUCCION

Indudablemente aun no se ha conseguido avanceBcsitivos en términos absolutos,
existiendo cuestiones en las que resulta cada wszcomplicado obtener compromisos

firmes por parte de ciertos colectivos y entidades.

Quiza una de las principales razones por las quenaidse han logrado resultados
exitosos en este sentido sea que la gestibn deekiduos comporta unos costes
econdémicos para las empresas que, en muchas acEgsiprefieren pagar por

contaminar y de esta forma evitar la, en principiegrosa gestion de los residuos que

generan.

Sin embargo, la empresa no sélo debe responsabdizie la adecuada gestion de los
subproductos y residuos generados en el ejercecisudactividad sino que también es

responsable, de aquellos productos puestos en rdahognsumidor.

Mas adelante se comenzaron a tener en cuenta@speato el servicio post-venta y el
establecimiento de vinculos con el cliente. El oaspbilizarse por una venta ya
realizada se ha convertido en una forma de valoegaglo que hace a cualquier

producto mas atractivo a la percepcion del consomid

Una forma de servicio post-venta son las muy calascdevoluciones: articulos que no
fueron considerados por los clientes como mereesdie la inversion que realizaron y
las cuales casi nunca son consideradas como uor fge afecte la relacion cliente

empresa.

La creciente preocupacion por el ambiente ha lleaath fama el proceso de reciclaje.
La conciencia ambiental y la preocupacion por enéstar y conservacion de los
recursos naturales parecen, en ocasiones, causgorasadescontentos en los
consumidores que sus propias inconformidades. Blgaer caso, o que se aprecia son
unas cuantas de las muchas manifestaciones deaiddiflujo de material que se ha

denominado Logistica Inversa
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INTRODUCCION

1.2. OBJETIVOS

El objetivo principal de este trabajo es descnbianalizar la denominada Logistica
Inversa como segunda oportunidad de negocio paraemapresas, estudiando las
principales consideraciones que una empresa delee &n el disefio, desarrollo y
control de esta actividad para la obtencion de ajast competitivas de caracter

sostenible.

Para alcanzar dicho objetivo hemos pretendido abrdos siguientes subobjetivos:

Definir el concepto de la logistica inversa y caugae la generan

» Establecer la logistica inversa como arma estiedeyi definir una correcta

forma de desarrolla una estrategia de logisticarsaven la empresa

» Estudiar si la logistica inversa puede ser unaay@rdompetitiva mas que una

perdida.

* Proponer una serie de pautas a la horas de lasudmres con el fin de hacer

las devoluciones mas eficientes

» Hacer un estudio de mercados secundarios y distfatenas de disposicion de

los productos.

* Investigar como en la actualidad algunas empresi@an la logistica inversa

como su segunda oportunidad de negocio y si reaniery negocio en ello.

1.3. ALCANCE DEL PROYECTO

Primeramente se definird el concepto de logistiwarsa, comentando las actividades
gue engloba esta sistematica diferenciandolasrds tipos de actividades, las cuales en

algunas ocasiones las empresas las consideranlogistica inversa.
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INTRODUCCION

Se llegara a entender los principales problemassaglie las empresas se enfrentan
cuando no disponen de una logistica inversa enissen®gm, definiendo los aspectos
estratégicos a desarrollar por la logistica inversa

La principal atencién recaera a las devolucionestepde la logistica donde las
empresas concentran sus mayores pérdidas. Se evendéos factores de gestion a
llevar a cabo para mejorar los rendimientos deelapresas y posibles mercados

secundarios para estas.

Por dltimo se tomaran algunas empresas de refarelecsu sector, las cuales aplican
logistica inversa mejorando sus rendimientos y raepo el servicio respecto al

cliente.

1.4. ORGANIZACION DEL PROYECTO

En el capitulo 2 denominado “Logistica inversaesgezara definiendo el concepto de
logistica inversa asi como el interés de teneiiaasmente en las empresas. Se seguira
hablando de la logistica verde explicando las ppales diferencias entres la logistica
inversa y ésta. Para terminar este apartado sarhat las actividades propias de la
logistica inversa, fuerzas promotoras y causadagugeneran. También se analizara las
principales barreras, formas de implantacion, yesglades de hacer una logistica
inversa. Se terminara abordando aspectos estrasede este tipo de logistica y la

forma de desarrollar una estrategia de logisticarga en la empresa.

En el capitulo 3 denominado "Gestion de devolueson segundos mercados” se van a
abordar los costes que suponen tener un servicpmsteventa, analizando las barreras
principales de implantarlas, factores a tener emtaupara hacer una gestion eficiente
de las devoluciones. Se planteara el outsourcintadegistica inversa como mejor
solucion de gestion de ésta. Pasando al apartattis degundos mercados disponibles
para las devoluciones, aqui se explica los tipogrdductos que entran en este flujo y
diferentes formas de disposicién para estos.
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En el capitulo 4 llamado "Logistica inversa en &mpresas” se explicaran como
empresas de diferentes sectores utilizan la logistnversa como una ventaja

competitiva

En el capitulo 5 “Estudio econdémico”, se calculer&oste de hacer el Trabajo Fin de
Master teniendo en cuenta cada una de las fasebdle a cabo para elaborarlo.

En el dltimo capitulo “Conclusiones y futuras temdas”, se finalizara el proyecto
hablando de las conclusiones finales de este apatado para hablar de futuras lineas

de seguimiento de la logistica inversa en un futuro
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LOGISTICA INVERSA

2. LOGISTICA INVERSA

2.1. ANTECEDENTES DE LOGISTICA INVERSA

La recuperacion de productos usados o desechades alyo nuevo y, seguramente,
sea tan antiguo como el propio hombre que ya &uédal de Piedra utilizo las esquirlas
obtenidas en la fabricacion de sus herramientasocpumtas para sus flechas. Las
antiguas culturas mesopotamica, inca, azteca, arieg romana ya utilizaban

habitualmente técnicas de reciclaje en su activadidliana. Por ejemplo, las monedas
locales de las ciudades conquistadas eran fundidasuevas monedas, aunque en
ocasiones, dichas monedas ni siquiera eran sorsetidan proceso de reciclaje,

volviendo a ser puestas en circulacion una veastenpaba en ellas el sello del nuevo
regente. Otros ejemplos los podemos encontrarseartaas utilizadas en la batalla que
se reconvertian en instrumentos agricolas o seidnngara la fabricacion de nuevas
armas. No se esta inventando nada nuevo, senailtanse le quiere dar mayor valor

afladido a la cadena de suministro.

Con la Revolucion Industrial se inicia el procesocdecimiento econdmico basado en
la tecnologia. La Revolucion Industrial desatésatm, el auge econdémico, cientifico y
técnico, sino que, con ésta, se promulgo el usmsito, extensivo e irracional de los

recursos naturales de acelerado crecimiento.
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LOGISTICA INVERSA

Durante muchos afios y antes de que la Revolucidostrial marcara siempre el
desarrollo de la humanidad, la industria primitiva se constituia como un factor
importante de deterioro ambiental. Las primerasistiias utilizaban el carbén como
principal fuente energética y aunque provocabandgs cantidades de gases resultaban
poro significativas. Igualmente, los procesos triatiales de produccién y explotacion
del suelo y subsuelo, permitian la renovacion yseoracion natural de los mismos, ya
que tales procesos eran extremadamente rudimentgnmm provocaban devastacion ni

aniquilamiento de los recursos.

Sin embargo, con la Revolucion Industrial, los msewnecanismos y formas de
produccion, junto con la explotacién intensivastesnatica de los recursos naturales, se

fueron generalizando sin prever los efectos deisaa sobre el medio ambiente.

A partir fundamentalmente de los afios 80, la sadedntentd modificar
progresivamente actitudes y normas de conductdegoermitiesen obtener mejoras en
su entorno ambiental, o al menos reducir el impaeigativo que se estaba ejerciendo
sobre el medioambiente. De esta forma, términ@s tabmo contaminacion, impacto
ambiental, efecto invernadero, residuos, reciclagricultura ecolégica o ahorro
energético se han hecho habituales en nuestragrsaciones. EI mundo industrial y
empresarial no ha sido ajeno a esta situacion ybarenzado a considerar los aspectos
ambientales y ecoldgicos como variables de decsidnhora de formular su estrategia

empresarial.

Del mismo modo, las administraciones publicas lmnenzado a asumir las demandas
sociales planteadas al respecto. Para ello haneedigo acciones destinadas a
disminuir la generacion de residuos, incentivands éctividades de recuperacion,

reciclaje y reutilizacion de los productos.

De acuerdo con las recomendaciones realizadasaponibbn Europea a sus estados
miembros, Espafa ha desarrollado en los ultimos afioconjunto de normas y leyes
gue intentan alcanzar estos objetivos. Entre aahe citar la Ley 11/1997, de 24 de
abril, de Envases y Residuos de Envases, la L&y938/ de 22 de abril, de Residuos y
el Plan Nacional de Residuos Urbanos. Del mismoantas distintas Comunidades

Auténomas incorporan a su repertorio normativosestasideraciones ambientales.
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LOGISTICA INVERSA

Los primeros trabajos académicos sobre la recuiperde productos fuera de uso en el
ambito de la empresa, datan de la década de IeasHf@unque ya en los afios 70 se
publican algunos trabajos en los que se analizapeoblema de la distribucion en la
industria del reciclaje. Sin embargo, no es hassadfios 90 cuando se comienza a
estudiar con mayor profundidad la gestion de loslpetos fuera de uso. En esta década
se realizan una serie de trabajos en los que gdalm problematica de la escasez de
recursos y materias primas, asi como las oportdaglague la recuperacion y

reutilizacion de productos usados representanlpamapresa y para la sociedad.

La Logistica Inversa es un concepto poco conoadi,menos novedoso, para muchos
profesionales. Aungue en un primer momento, layeetias a este término aparecieron
en revistas profesionales y de divulgacion (sobransporte y distribucion
principalmente) en los ultimos afios la Logisticeehsa se ha abierto un hueco,
pequefio aun, dentro del ambito académico.

2.2. CONCEPTO DE LOGISTICA INVERSA

Para empezar se va a definir la logistica coatpélla parte de la gestion de la cadena
de suministro que planea, implementa y controland@era eficiente y efectiva el flujo
y el almacenamiento de bienes, servicios y sunmoron relacionada, entre el punto
de origen y el punto de consumo con el objeto tisfaeer las necesidades del cliehte
(Council of Logistics Management, 2003)

La logistica inversa incluye todas las actividadesibradas en la definicién de arriba.
La diferencia es que la logistica inversa enfatoias esas actividades cuando ellas

estan funcionando de manera inversa. Por lo glogistica inversa es:

“La parte de la gestion de la cadena de suminisju@ planea, implementa y controla
de manera eficiente y efectiva el flujo y el alnmareiento de bienes, servicios y su
informacion relacionada, entre el punto de conswma punto de origen con el objeto
de satisfacer las necesidades del cliente.”

En la figura 2.1. se puede observar graficamentiefimicion explicada arriba sobre la

logistica inversa.
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LOGISTICA INVERSA

Proveedor
Residuos
Productor
> 5 Devoluciones
Distribmidor
b B Devoluciones
Otrouso /" = Uso original
A . Devoluciones
Reutilizacion Recoleccion
Redistribucion Reprocesado Seleccion
Reciclado Eliminacion

Logistica inversa

Figura 2. 1. Actividades de la logistica inversa. (Global Lean Feb. 2013)

Podemos considerar como actividades de logisticasa:

» Re-utilizacion de bienes o materiales
* Restauraciéon de productos defectuosos
* Re-fabricacién de productos

* Reciclado de los componentes de los productopmodlcto en si

Algunas empresas consideran algunas actividadésnperentes a la logistica inversa
pero realmente no entran dentro del concepto distiog inversa, ejemplo de esto

pueden ser las siguientes actividades:

* Re disefio de embalajes para usar menos material

* Reduccion de energia y contaminacion en el tratspor

Aunque son actividades importantes estarian mgjadas dentro de la logistica verde.
Si ni bienes o material son enviados hacia su puido origen, la actividad

probablemente no sea logistica inversa.
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LOGISTICA INVERSA

La logistica inversa también incluye el procesoreterno de la mercancia debido a
dafos, inventario estacional, recambios, bieneaperados, retirados del mercado,
exceso de inventario. También incluye programas reeiclaje, obsolescencia,

substancias tdxicas, equipo de disposicidon y secrgcuperable.

2.3. INTERES DE LA LOGISTICA INVERSA

La percatacion del arte de la ciencia de la logdastontinta creciendo. Adicionalmente,
gran interés en la logistica inversa ha sido sagait Muchas compafilias que
previamente no dedicaron mucho tiempo o energia gestion y entendimiento de la

logistica inversa, han empezado a prestarsela.

Estas compariias estan comparando como hacer laiopes de retorno con el mejor
de los operadores. Algunas compafias estan ineligezando a ser certificadas por

ISO en sus procesos de retorno.

No es necesario recordar que en nuestra sociedadt&entroduciendo, cada vez en
mayor medida, la necesidad de un entorno sostemiblplaneta limpio y una reduccién

del consumo de los recursos naturales.

El interés publico y social actia en dos sentidw:yn lado, los consumidores pueden
demandar a las empresas productos ecoldgicos aasstuosos con el entorno. Por
otra parte, grupos activistas, organizaciones omativas etc., pueden influir sobre las
estrategias y orientacion de la empresa.

2.4. LOGISTICA VERDE

Este tipo de logistica se ocupa mas ampliamentpralelemas ambientales, si bien
como su nombre lo indica se asocia mas a la d&mique se tiene de calidad
ambiental, que estos afos ha llegado a significaAgua potable segura, ecosistemas
saludables, comida segura, comunidades libres starsiias toxicas, manejo seguro de
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desechos y la restauracion de sitios contamina@@incil of Environmental Quality,
1996).

La logistica Verde trata acerca de los intentomddir y reducir al minimo el impacto

ecoldgico de las actividades de logistica trad&ioBn 2005 se indica que la Logistica
Verde persigue los objeticos de; reutilizacion detenedores, reciclar los materiales de
embalaje, redisefio de los mismos embalajes, widimade menos materiales, reduccion
de energia y contaminacion respecto a la trangpéntale productos. La aplicacién de
la Logistica Verde, por parte de quienes la impylsmpacta favorablemente en los
compromisos ambientales que dichas empresas puedianaer, asi como en el

rendimiento operativo de las mismas.

Algunas de las actividades y propdésitos de estatiog son:

* Medir los niveles del consumo de energia duranteatesportacion del producto
con el proposito de reducir dichos consumos.

* Reducir de la contaminacién del aire, del suelbadea y auditiva

* Proponer la reutilizacién de contenedores.

* Proponer el reciclado de los embalajes o el mawdgisos mismos

* Buscar el redisefio para minimizar el consumo deerad¢s tanto para el
producto final como para su embalaje

* Promover una disposicion final de productos y eajbalen donde se pretende

minimizar al madximo el impacto ambiental.

Las relaciones entre la logistica inversa y lastica verde son:

» Logistica Verde propone la reutilizacién de contemes, asi como el reciclado
de los embalajes o materiales de los mismos; estgmiestas son actividades
gue se han identificado dentro del ambito de laidtagp Inversa. La Logistica
Inversa se encarga de la recuperacion y reciclajeerivases, embalajes vy
residuos peligrosos; asi como de los procesos ddornee

deexcesos de inventario, devoluciones de cliepteguctos obsoletos einventar
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ios estacionales. Incluso se adelanta al fin dea del producto, con objeto de

darle salida en mercados con mayor rotacion

» Logistica verde plantea, como una actividad, lagbéda del redisefio para
minimizar el consumo de materiales tanto en el yetml final como en su
embalaje. Podria afirmarse que la Logistica Invpreaee de dicha informacion
a la Logistica Verde, para el redisefio donde denuie la minimizacién del

consumo de materiales y de su embalaje.

En la figura 2.2. se muestra las actividades pecientes a cada una de los dos tipos de

logistica y actividades comunes entre las dos.

LOGISTICA INVERSA LOGISTICA VERDE
— Devoluciones T
de productos — Reciclae
— Devoluciones 3 Eemam:hc‘m.r?
R — Envases .Ff:lrhhzablﬂs
Myt — Destruccion
secundarios

Figura 2. 2. Logistica verde y Logistica inversa. (Logistica Inversa y Logistica Verde M2 Gabriela Pereda)
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2.5. ACTIVIDADES DE LA LOGISTICA INVERSA

Las actividades de la logistica inversa en una esappodria ser el proceso en el que se
recoge lo usado, dafiado, devoluciones, o produradsicados, también como los

embalajes 0 materiales de carga desde el usuaaicativendedor o revendedor.

Una vez que el producto ha sido devuelto, la comapditne muchas opciones

disponibles a elegir. Algunas de las siguienteidetdles estan resumidas en la tabla
2.1. si el producto puede ser devuelto al vendedaortotal reembolso, las compafias
pueden elegir esta opcion como primera. Si el primdno ha sido usado, puede ser
revendido a un cliente diferente, o puede ser denditravés de una tienda fuera de
temporada. Si no tiene calidad suficiente paraveadido como alguna de esas dos
opciones anteriores, puede ser vendido a una eangemficada a vender articulos de

segunda mano.

Si el producto no puede ser vendido como es, & &inparfia puede significativamente
incrementar el precio de venta por medio de reastéam, re fabricacion o re
condicionamiento del producto, la firma puede mealiesas actividades antes de la
venta del producto. Si la firma no lleva a cabayoma de esas actividades dentro de la
empresa, puede contratar a una tercera empresgrgdeicto sera vendido en el acto

para reacondicionar, re fabricar o restaurar.
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Material Actividades Logistica inversa
Productos » Devolucion al proveedor
 Re venta

* Venta via Outlet

* Mercando de segunda mano
* Reparacion

* Restauracion

* Re manufacturacion

* Reclamacion de materiales
* Reciclaje

* Vertedero

Embalajes e Reuso

* Restauracion

* Reclamacion de materiales
* Reciclaje

* Mercado de segunda mano

Tabla 2. 1. Actividades de Logistica Inversa.

Después de llevar a cabo esas actividades, el gimdwede ser vendido como
reacondicionado, re fabricado, pero no como nué&ioel producto no puede ser
reacondicionado de ninguna manera, debido a suepobndicion, implicaciones

legales, o restricciones medioambientales, la fimentara deshacerse del producto a

un precio realmente bajo.

Generalmente, los embalajes son devueltos a la aftimppara ser re usados.
Claramente, las bolsas reusables y los pallets ses@os tantas veces posibles antes de
la eliminacién. A menudo, bolsas dafiadas y paflaeden ser restaurados y devueltos
para su uso. Este trabajo puede ser hecho inteusarmo compariias cuyas exclusiva
mision sea reparar pallets o restaurar embalajes. W&z reparados no pueden ser
hechos, el transporte reusable de los embalajes skybdispuesto. Sin embargo, antes
de ser enviado hacia el vertedero, todos los nagsrsalvables seran recuperados.
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Las Comparfias Europeas son obligadas a tener ehl@mhde transporte usado
devueltos para utilizarlos en otros de sus produdiara reducir costes, companias
intenta reutilizar tanto de esos materiales cons Exsible, y reciclar los materiales

cuando no puedan utilizarse mas

2.6. VECTORES DE LA LOGISTICA INVERSA

2.6.1. Consideraciones de costo beneficio

En un mundo donde los recursos naturales son tostg ademas escasos, las tasas de
produccion y consumos crecientes, y las posibikdguhra deshacernos de los residuos
gue generamos cada vez menores, la idea de recypapaovechar econdémicamente
los bienes que desechamos, debiera ser una oblga®in embargo, aun la sociedad
occidental parece estar inmersa en la cultura dehr' y Tirar”, que se desarrollé

durante el boom industrial de los afios 50, y quesmgue afectando.

La empresa, naturalmente, buscara en la ejecueiénglactividades un valor afiadido y
una oportunidad de negocio. En este sentido, lasnes de tipo econdémico que
impulsan a las empresas hacia la recuperacionapreiechamiento de los productos

fuera de uso pueden analizarse desde dos puntostate

» Desde el punto de vista de la demanda: La recuperde productos fuera de
uso y su reintroduccién en el proceso productivoladempresa, puede ser
utilizado por ésta como un instrumento de markefinde hecho, es uno de los
aspectos que integran el denominado marketing gicoloLa empresa podria
generar diferencias competitivas a través de utrategia de posicionamiento
buscando una imagen de empresa medioambientalntesponsable, que
fabrica productos reciclables, a partir de matesiaecuperados, en los que se
minimiza la generacion de residuos y la utilizacid& materias primas no

renovables, empleando tecnologias limpias e inbeigraa la cadena de
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suministro en su estrategia medioambiental (prawesd suministradores,

distribuidores y clientes)

» Desde el punto de vista de la oferta, la recup&énade materiales y productos
fuera de uso: supondria la sustitucion de las mastgrimas y componentes
originales por estos articulos recuperados, lo queria generar una
disminucién en los costes de fabricacion y/o emprekio de ventas de estos

productos.

2.6.2. Requerimientos legales

Las Directivas Comunitarias, ademas, obligan o @anbligar proximamente a la
recuperaciéon o reciclado de muchos productos -ebietle consumo, envases Yy
embalajes, componentes de automocion, materialrietey electrénico-, o que va a
implicar en los proximos afios una importante moddion de muchos procesos
productivos y, ademas, una oportunidad como nueMzado para muchos operadores

de transporte, almacenaje y distribucion.

Algunas regulaciones gubernamentales y normas son:
* 1SO 14000
* Regulaciones medioambientales
* ELV, End-of-Life-Vehicles (Lesgilacion de la CE 2B00/CE)
 Recuperacibn de envases en Europa. Directiva EaroPd/62/CE.
Responsabiliza a los fabricantes de envases, eltabloies y envasadores a
recuperar una fraccion de los envases colocadekrearcado.

* Recuperacion de electronicos y eléctricos en lalitectiva 2002/96/EC.
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2.6.3. Responsabilidad social

La logistica inversa busca gestionar los flujospdeductos e informacion desde los

puntos de uso o consumo hasta el origen o tranatmém buscando reducir los

impactos en el medio ambiente o la comunidad ype@r el valor econémico a los

productos.

Por estas razones cobra interés realizar un anélésicomo orientar las estrategias y

actividades de la logistica inversa como practisasialmente responsables que

permitan a la organizacién generar una ventaja etitiya sostenible y orientada a

beneficiar a las partes interesadas en la cadesandi@istro.

El enfoque general de la RSE en la logistica irvdebe abordar los siguientes puntos:

Planeacion, disefio, implementacion y control decgsos de re uso, re
manufactura, reciclaje o disposicion final que mx@un el impacto en el medio

ambiente y beneficien a la comunidad.

Se debe establecer estrategias de logistica invgrsacubran la cadena de

suministro.

Las empresas que utilizan la RSE pueden aumentgarécipaciéon en el
mercado desarrollando un posicionamiento con @a@citomo: produccion mas

limpia, conservando el medio ambiente.

RSE en la logistica inversa puede basarse en umadohegia, que incluye
etapas como: i) identificaciébn andlisis de losg@s de impactos ambientales o
sociales que causen posibles dafos, perjuiciopefibms en el desarrollo de la
RSE en los procesos de logistica inversa, b) djsefipjementacion y control de
politicas y procedimientos de RSE que maximicenblaseficios 0 minimicen
los riesgos para los clientes, la comunidad, elionachbiente y/u otros actores,
c) Alineacion de las estrategias y practicas de R&tla utilizacion de una
norma internacional como la AS 8000, ISO 26000, 19001.
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Figura 2. 3. Vectores de la Logistica Inversa

2.7. CAUSAS QUE GENERAN LA NECESIDAD DE UNA

LOGISTICA INVERSA

Las causas que generan la necesidad de una lagistiersa en una empresa pue

enumerarse en las siguiensituaciones:

1. Retorno de productos nuevos: Este hecho es prazpoidvarias caus

(0]

(0]

El cliente ha cambiado de opinion respecto al petdadquirids

El producto entregado resulta estar defectuoso diette lo percib
como tal.

El producto ha sufrido dios durante el transporte

Un error en el pedic

Un acuerdo contractual para evitar un exceso dentavios celiminar

productos obsoletc

2. Retorno de productos usados. Puede tratarse detoma por garantia d

producto o la retirada de productos forma planificada que incluyen u

amplia variedad de cas
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Retorno de embalajes reutilizables
Programas de cambio de un producto usado por us@mnu
Recogida de productos al finalizar su vida util

Productos de renting o leasing al finalizar el i de alquiler

O O O O o

Devolucién de productos utilizados en una obraraae

Asi los productos introducidos en el flujo logistitiverso pueden ser catalogados en

las siguientes categorias:

o Productos descatalogados de primera calidad

0 Un productor compra a un vendedor productos fuerasdb de un competidor.
De este modo, el vendedor libera espacio en lastesias y el productor puede

colocar en ellas sus productos. Ademas reducesgaidel vendedor

o Mercancia estacional que ha llevado a su periodd fie ventas. Llegado éste,
la tienda puede vender los productos con descuentesuperar su valor por

medio del sistema logistico inverso

o Retorno de exceso de existencias son los itemsrideerp calidad que la
empresa tiene en exceso pero que continuara veludi&e puede deber a una
sobrestimacion de la demanda 0 a un exceso pebigiobién puede deberse a
una inexactitud en las previsiones 0 a restric@gmeductivas que exigen un
minimo de produccion superior a la demanda. Ozérrgpuede ser demasiados
retornos del mercado, por razones mencionadasantente.

o Defectos, descubiertos por el vendedor o por ehtdi Se avisara al productor

gue compensara al vendedor con un producto nuevo.

0 Productos falsamente defectuosos, los cuales aitelino leyé el manual de
instrucciones correctamente y cree que el prodestaefectuoso pues no lo

maneja apropiadamente.
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o Items dafiados o usados, los cuales no puedenrs#ides como nuevos, ya que

han perdido valor. Lo mas dificil es determinawvalor

o Productos en garantia, los cuales se encuentrattdesos en periodo de
garantia, deben ser reemplazados por otros enfbaeionamiento o reparados.

0 Productos después de uso, el usuario final tamtiéde devolver el producto
una vez que ha finalizado su uso, con el fin de spaedestruido o tratado de

manera amigable para el medio ambiente.

2.8. BARRERAS A LA LOGISTICA INVERSA

Podria considerarse que un primer obstaculo patasalrrollo de la logistica inversa es
la economia. A fin de cuentas, van a ser los dmntantes quienes van a financiar la
gestion de los residuos, ya sea mediante tasasestgaupor el Gobierno o mediante

incrementos de precio en los nuevos productos.

Si a esto se afiade que, en algunos casos, resadtebanato fabricar productos no
retornables, y la todavia predominante percepcequk los materiales reciclados son
de menor calidad, el resultado es que en la adadhla mayoria de las empresas no se

ha planteado todavia desarrollar estrategias @mleito de la logistica inversa.

Ademas de las barreras externas mencionadas, tamxigten otros factores internos
gue dificultan en gran medida el desarrollo desesteevas actividades. Sin duda, entre
los principales se encuentran dos temas genérigmefyndamente relacionados entre
si: la falta de involucracion de la alta direccyola idea de que el medio ambiente es un
tema fundamentalmente técnico y nada estratégat@ue, por tanto, ha de ocuparse un
departamento, por supuesto técnico. Esta situa@dmun en la mayoria de las
empresas, lleva a que todo lo relacionado con elion@mbiente se viva como una

amenaza y una carga, en lugar de como una fuemeadinidades.
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En consecuencia, las empresas no pueden congégoimpromiso y la involucracion
de todas aquellas areas funcionales sin cuyo cem@srimposible proponerse y, mucho
menos cumplir objetivos relacionados con las omidades que se derivan de los temas

medioambientales. Como se ve, se esta ante uroc#icioso.

Concretamente, suele ser fundamental que se imeoluademas que la alta direccién,
areas y actividades como disefio, compras, productitanzas, logistica, marketing,
recursos humanos, etc. Solo de esta forma se paedaar el circulo vicioso en el que
el medio ambiente no es mas que una carga de lasegoeupa el departamento técnico
correspondiente, por otro virtuoso en el que foanparte de la estrategia de negocio de

la empresa y contribuira al desarrollo de ventegaspetitivas persistentes.

2.9. IMPLANTACION DE LA LOGISTICA INVERSA

Una organizacion es, esencialmente un complej@amailo de relaciones entre varios
elementos interdependientes, esto es, lo que gndgncientifico se denomina sistema.
Una organizacion segun Schein, es pues la coordmgtanificada de las actividades
de un conjunto de personas para el logro de uriwdjeomun y explicito, a traves de

una cierta division del trabajo y de una jerargldautoridad y de responsabilidad.

La eficacia de la organizacion dependera del jespoilibrio entre diferenciacion e
integracion, expresando graficamente esta divisi@intrabajo y de las funciones en

forma de organigrama.

Otro aspecto de gran importancia dentro de la @argeidn, es la tecnologia, que puede
definirse como los conocimientos, habilidades ¢rumsentos con que se realizan las
tareas para producir los bienes y servicios quecefta empresa. La tecnologia influye
decisivamente en los elementos que componen laiaegaon, especificamente en su

estructura.
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Actualmente, la adaptaciéon a los retos del ent@rige a las organizaciones la
introduccion de profundos cambios en plazos muyosprlo cual produce éxitos
espectaculares pero también grandes fracasos. $&guwbservaciones de Greiner y
Schein, el cambio es en cierto grado una tareaustmj aunque no debe entenderse
como una pérdida de poder de la direccién en bmoale los cuadros, ya que al dar
mas influencia a los cuadros también aumenta la saipre los mismos y en segundo
lugar el cambio aparece como un proceso de desarnsédiante una serie de fases
claramente diferenciadas, cada una de las cualelviske en un estimulo y en las
correspondientes respuesta.

Disponer en la empresa de personas responsabldsgs dactividades de Logistica
Inversa, de forma que se favorezca a coordinacidre esllas, es el problema mas
importante a alcanzar en la nueva estructura argvia. Dichas disposiciones deben
promover en la organizacién la maxima eficiencia tms minimos costes, ya que la
logistica inversa sera cada vez mas una actividtatlque todo tipo de empresa debe

llevar a cabo.

La atencion que debe darse a la organizacion logigta su disposicion organizativa
depende de la naturaleza de cada empresa en [garti@que es obvio que no tienen la
misma importancia para todas las empresas quendepdirectamente de las
caracteristicas de los productos que comercializgure retiran de sus clientes. También
debemos tener en cuenta que un tipo dado de oagairizdepende de la estructura de

costes y de donde se encuentren concentradas Yasan&ecesidades de servicio.

La filosofia sobre el buen manejo de la logistiaeyla cadena de suministros y, por lo
tanto, del disefio organizacional resultante, ha sisblucionado con los afios, fijandose
incluso distintas etapas de desarrollo.

La primera etapa representa un agrupamiento daclagsdades que eran importantes

para alcanzar un retorno de los costes derivadtessghstion logistica.
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En la segunda etapa la organizacion ya se dirggetel establecimiento de estructuras
formales, en las que se colocaba a un ejecutivatdenivel a cargo de las actividades
logisticas relevantes, normalmente aprovisionamiaentdistribucion fisica, pero no

ambas. Las compafias aprecian fuertemente los egabdneficios de una buena

administracion logistica.

En la tercera etapa, la estructura de la orgaidizaser refiere a la total integracion de
las actividades logisticas. Con la filosofia dediséemas “justo a tiempo” que requiere
una precisa coordinacién de todas las actividadda dmpresa se alcanza este nivel de

integracion total.

Actualmente nos referimos a la cuarta etapa comdelamanejo de la cadena de
suministro o de la logistica integrada, incluyemdiemas de lo realizado en la tercera

etapa, los procesos de transformacion de los prosiuc

La quinta etapa ya se refiere a la total integracié la Cadena de Suministro formada
por comparfias que son incluso entidades legalémtdss formando una compleja

organizacion.

En la figura 2.4. se resumen las etapas de ddsamel la implantacion de un
departamento logistico dentro de la empresa, meacdn como Ultima etapa la

integracion de la logistica inversa
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\4

ETAPA 1 Agrupamiento de actividades para alcanzar el retorno
de los costes
ETAPA II Estru.cturr} forrFlal para €l aprovisionamiento o la
distribucidn fisica
[ ETAPA III Integracion de las actividades logisticas
ETAPA IV Logistica integrada de la Cadena de Suministro
ETAPA V Integracion de la Ca_dena. de Suministro extendida a
todas las empresas involucradas
s l | "
ETAPA VI Incorporacién de la Logistica Inversa

L A -

Figura 2. 4. Etapas de implantacion de un sistemadéstico en la empresa. (Publicaciones Univ. De Balona)

La gestion de estos retornos puede suponer ungmnabd por el contrario constituir una
oportunidad de crear una ventaja competitiva. ElaBgazones que suelen llevar a las
empresas a replantearse la eficiencia de su logistiversa estan la ocurrencia de
cambios en los modelos econdmicos, la previsionvelgtajas econdmicas en la
reutilizacion, la preocupacion por el medioambierdeque se estimen efectos de

rentabilidad del producto.

Es importante integrar la red de distribucién oradi La logistica inversa puede suponer
para las empresas grandes oportunidades como merastes, potenciales beneficios,
nuevas oportunidades. En la figura 2.5 se esqueanéi integracion de la logistica

inversa en el sistema logistico original
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Figura 2. 5. Integracion de la Logistica Inversa.l{ Conferencia de Ingenieria de Organizacion)

2.10. NECESIDAD DE ESTRATEGIA DE LOGISTICA INVERSA

Cuando las compafias piensan acerca de variablgatégicas, ellas estan
contemplando elementos de negocio que tienen umdtmpen el balance de larga
duracidn. Las variables estratégicas pueden saddafpor la viabilidad de la compaiiia

y son mas que una simple tactica o respuestascpeates a un problema o situacion.

No hace mucho, la Unica variable estratégica aieafees lo que eran las funciones de
negocio, tales como finanzas o marketing. Durapdelltimos de los 70 y 80, algunas

compafias pioneras empezaron a ver las capacidayfeticas como estrategia

Aunque mas y mas las compafiias han empezado asvegrntajas de tener de vuelta el
material a través de la cadena de suministro cgumotencial importante, la mayoria de
esas compaiiias no han decidido todavia enfatizagilstica inversa como una variable

estratégica.

No hay duda de que el desafio de implantar unastiogiinversa es una estrategia

esencial y potencial. Hace afios, en EEUU se prodnjalramatico hecho, McNeil
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Laboratories division de Johnson & Johnson experimen horrible acto de alguien
gue envenenod a varias personas mediante cianwoack dentro de botellas cerradas

de tylenol, en uno de los principales productolad®mmpainiia.

Este horrible acto se produjo en dos ocasionesselganda vez, Johnson & Johnson
estaba preparado para reaccionar ante la situacionn adecuado sistema de logistica
inversa e inmediatamente limpio6 el canal de algusilgbe producto infectado.

Debido a que la compafia actué de manera rapidicazesolo tres dias después de
esta crisis, los laboratorios experimentaron umnkece ventas. Esto no hubiera sido
posible si Johnson & Johnson no hubiera actuadoat@damente retirando el producto

gracias al sistema de logistica inversa que taniplantado.

Claramente este ejemplo es un caso extremo, psrparmite ver como las capacidades
de una logistica inversa bien implantada puedeaill@gser una ventaja competitiva y

como puede impactar dramaticamente en una compafia.

Otro ejemplo de como la logistica inversa puedeusiézada por PYMES como una
variable estratégica es mediante la conservacibprdducto fresco e interesante hacia
el cliente. Acordando con la cita de Dan EisenhMibgepresidente ejecutivo para la
recuperacion de activos en GENCO, sistema de llision. “PYMES suelen liquidar

para compensar los errom3ew-up. Hazlo hoy para mantenerlo fresco.

Lo mas importante para los activos es optimizasplacio disponible, para maximizar
el beneficio por metro cuadrado de su espacio devéos supermercados tienen que
tener sus alimentos frescos visibles. Con estedgtiendas que poseen margenes de
beneficios de uno o dos por ciento, es critico sraert solo los productos que se

venderan en la estanteria

Los supermercados tienen que rotar sus inventiilgogentemente con el fin minimizar
sus devoluciones. Ahora las empresas dedicadassasgictores empiezan a adaptar la

forma de funcionar en los supermercados a susqe O@gocios.
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Las tiendas de comestibles empezaron a constmlicentros de reclamacién en los 70.
Estos centros de reclamacion fueron localizaddsigares donde lo desfasado y lo no

vendido pudiesen ser vendidos.

En muchos casos, los centros de reclamaciones pssieadjuntados en las tiendas
donde son vendidos los productos. Mas adelante,cdaenas de supermercados
comenzaron a enviar productos obsoletos y en ntalladiciones hacia un centro de
reclamacion para procesarlos. Estos centros diegar al nacimiento del concepto de

los centros de devoluciones centralizados.

La logistica inversa es utilizada estratégicamgate permitir a las empresas seguir
adelante, ayudando a reducir el riesgo de compaeaiuptos que pueden resulta ser una

mala decision de compra.

Por ejemplo, una empresa discografica desarrollpragrama que ajusta el indice de
devoluciones para varios productos dependiendadables como el conocimiento del
cantante. Este programa produce un “todos ganadioa@biental y econdmico para
ambos, productor y tiendas, sin mencionar al commyuien consigue una amplia

seleccion.

El programa da a la compafia la habilidad de daarfranquicias de nuevos artistas.
Las empresas que no tienen este software implagnsadmramente, sus tiendas solo

estén dispuestas a comprar productos seguros.

Otro ejemplo del uso estratégico de las devolusi@ma los distribuidores electronicos
donde se cre6 un programa para ayudar a los rederede a controlar mejor su
inventario y balance de stocks. Mediante el pernaislos vendedores de devolver
cualquier cosa dentro de una franja de tiempo denlos clientes fueron promovidos
a mantener su inventario bajo y a hacer comprasrjusne.

Los usos estratégicos de la logistica inversa inenéan los cambios de costes a cambio
de proveedores. Un objetivo general de todo negexifidelizar a los clientes para que
estos no se vayan con otros proveedores. Hay mémimaas de desarrollar uniones que

hacen dificil y poco rentable para los clientes lziama otro proveedor.
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Un importante servicio que un proveedor puede efrhacia sus clientes es la habilidad

de tener de vuelta lo no vendido o la mercanciaati@ébsa rapidamente.

Si las PYMES no tienen una vision estratégica dedsstica inversa actual, es probable
que ellos se encuentren en situaciones dificultesasl dia del mafiana. PYMES en
categorias de altos retornos tales como juguetdscyronica, pueden irse facilmente
del negocio si ellos no cuentan con un fuerte @Enogrde logistica inversa.

Las razones estratégicas por la que conviene tenprograma de logistica inversa son:
Razones competitivas, canal limpio, disposicionegales, recuperaciéon de valor,

recuperacion de activos y proteger el rendimiento.

2.10.1.Razones competitivas

La mayoria de minoristas y manufactureros han dibexdo sus politicas de
devoluciones durante los ultimos pocos afios debidaesiones competitivas. Mientras
que la tendencia hacia la liberacion de las paBtide devoluciones ha empezado a
cambiar un poco, compafias todavia creen que entelsatisfecho es su recurso mas
importante. Parte de la satisfaccion involucradaaodlicion de productos no deseados o

productos que los clientes consideran que no aatisfsus necesidades.

Generalmente, los clientes que encuentren que adupto comprado no es una
necesidad, sera devuelto, considerando si funcam@piadamente o no. Estas
presiones competitivas parecen ser, en gran patteales, clientes Norte americanos y
empresas son los mas rapidos en devolver bienesngaemayoria de los paises.

De hecho, en muchos otros paises, las devoluciamestan nunca permitidas. En este
tipo de paises, las empresas creen que si liberasemolitica de devoluciones los
clientes abusarian de ellas. Sin embargo, en atgpadses estan volviéndose mas

parecidos al estilo de devoluciones americano.
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Es muy probable que en un futuro empresas intenalgs se sientan fuertemente
presionadas a liberar sus politicas de devolucignea mejorar sus capacidades de

logistica inversa.

2.10.2.Eliminar el inventario de los clientes

Las estrategias de la logistica inversa tambiéutisean para eliminar el inventario del
cliente, para que puedan comprar mas productososuéas comparfias automotrices
tienen politicas de devolucién bastante liberajesna amplia red de logistica inversa
gue les permite recuperar las piezas y componedstess distribuidores.

Estas piezas suelen ser re manufacturadas, paral gatr se recupere. Si las nuevas
piezas realizadas por el concesionario no se esadiendo bien, las empresas de
automoviles daran a los concesionarios un subgidiaegreso generoso, para que
puedan comprar nuevas piezas que realmente negegitpor lo tanto, un mejor

servicio al consumidor final.

La mayoria de los concesionarios de automovilesughos comerciantes de los demas
sectores, son las empresas basadas en la familiguroinistros limitados de capital

para invertir en bienes de cambio.

A menudo tienen menos del estado de las capacidiglggestion de inventario de
altima generacion. Es en el mejor interés de |las/gwdores de piezas para limpiar
inventarios, reducir las limitaciones de la lineacdédito, y mejorar la satisfaccion del

cliente

Generalmente los minoristas tienen menos capaddadel manejo de inventario y por

tanto gestionarlo desde la empresa proveedora aaraesatisfaccion de los mismos
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2.10.3.Proteger el margen de ganancia

La mayoria de las empresas que tienen implantadistema de logistica inversa en su
cadena de suministro la utiliza para proteger etgera de ganancia. Esta variable
estratégica es muy parecida a la anterior, es thraibién es eliminar el inventario de

los clientes con el objetivo de tener siempre entav@roductos frescos con los que se

obtendrian mejores precios.

Algunas compafiias son proactivas en sus gestiaesginventarios aguas abajo, en
vez de ser simplemente reactivos. Estas empresasacucon programas que maximiza
la frescura de inventario. Inventarios mas frequosden exigir mejores precios, que a

su vez, protege el margen.

2.10.4. Cambio de politica de devoluciones

Algunas empresas han empezado a tomar posturaagmesvas con los clientes, y han
intentado reducir el nimero de devoluciones. Dehitho presion del servicio al cliente,
hace dificil hacer dar este paso, si otras emmrpseean en la misma industria teniendo
politicas liberales de devoluciones. Si una empessda industria tiene una politica
liberal, es dificil para las demas compafias daltoseajustar su politica de

devoluciones.

Algunas de las PYMES estan empezando a replantéass@oliticas liberales de
devoluciones, y equilibrar su valor como herranaet® marketing frente al coste de

esas politicas.

Una razon para una politica de devolucion geneegssque puede llevar a mejorar el
riesgo compartiendo entre vendedores y clientesalg§imnos canales, clientes pueden
devolver cualquier cosa hacia el minorista, el mgta y mayorista tienen acuerdos
liberales de devoluciones con los productores, gdyctores terminan tomando la
responsabilidad por el entero ciclo de vida deldpobo. Esta politica liberal de

devoluciones ocasionalmente se transforma en gaditabusivas de devoluciones,

donde los productores terminan tomando una exotbitzantidad de riesgo.
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2.10.5.Problemas legal y medioambiental de vertedero

Esta es una variable a tener en cuenta, pues Bgsuequerimientos legales sobre
vertederos e impacto ambiental restringen el verteé residuos peligrosos sin un
correcto tratamiento, lo cual pueden suponer deasardgales millonarias a las

empresas.

Las compafiias tienen que tener cuidado con estalépasuntos, una mala gestion de
los residuos puede suponer el cierre definitivéadempresa. De hecho para la mayoria
de las empresas este el primer factor a tener entawa la hora de implantar un

adecuado sistema de logistica inversa.

2.10.6.Recuperar el valor del producto y los recursos

Algunas empresas han empezado con programas deeracidon de recursos y han
encontrado que una porcion sorprendentemente gidedels ganancias se deriva de

estos.

Se agrupan a estas, en razones medioambientalegjanservicio al cliente y razones
economicas, las cuales son de vital importancierkas bien definidas en la estrategia

de la empresa pues determinan tres tipos de egasigenéricas de logistica inversa.

Estas razones determinan hacia donde esta encamaestrategia y qué beneficios se
obtendran, es decir determinan qué medir, si elrde servicio al cliente, el impacto
ambiental o una reduccion en los costos de prodagcde materiales al usar productos

reciclados.

2.11. ASPECTOS ESTRATEGICOS DE LA LOGISTICA INVERSA.

La creacion de estrategias de logistica inversasycbnsideraciones sobre el impacto
ambiental de la eliminacién y el reciclaje de losductos al final de su vida atil dan

lugar a un cambio en los criterios del disefio Yosrprocesos industriales.
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Las estrategias de logistica inversa se caractefimalamentalmente por la razén o la

necesidad que satisface la misma pues esto pusgtend®r diferencias notables sobre

todo al calcular el costo-beneficio; el tipo dedarcto o material que se recogera debido

a las dificultades que supondrian algunos tiposmdgeriales y a la necesidad de

recuperarlos y la actividad que se hara con esdevan retornado a la fabrica, lo cual

también tendra un impacto importante en la relacastio-beneficio de la estrategia. Se

hace necesario definir también el horizonte dep®en que se llevara a cabo.

Por la razon de ser que satisface la estratediagéigica inversa, se pueden definir tres

tipos de estrategias:

« Estrategia de Mercado

Esta estrategia sera aquella en que la logisticandersa esta encaminada
fundamentalmente a retornar a la empresa los iakieaty las devoluciones de los
clientes, con el objetivo de maximizar el servi@b cliente y los servicios de

postventas para ganar en confianza con los clientes
+ Estrategia Medio-Ambiental

Esta estrategia esta encaminada a minimizar eldm@mmbiental negativo de los

residuos, la cual puede resultar costosa. Esto hemesario el desarrollo de

estrategias con el objetivo de minimizar el cose rdtorno de los productos,

ademas de crear las estructuras para darle umalegdéi sea para recuperarlo como
verterlo correctamente, lo cual también esta nooyaagido por leyes.

- Estrategia de Recuperacion

Esta estrategia tiene su centro de atencién eaclaperacién de todo aquello que
pueda ser reutilizado con el fin de disminuir lostos de produccion.

De acuerdo con la estrategia de logistica invetsasg disefie estaran presentes
diferentes objetivos, que pueden estar presenwistintamente en una u otra
estrategia, por lo que la correspondencia esteat#getivo dependera de la

importancia que se le concedan a los mismos.
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A continuacion se listan algunos objetivos quéetieestar presentes en las estrategias

de logistica inversa.

1. Maximizar el valor agregado a los productos y nialies que han retornado a la

empresa, aprovechando al maximo los recursos ados!

2. Minimizar el costo del retorno de los productos gteniales, es decir hacer que

la red funcione eficientemente.

3. Minimizar el impacto negativo de estos productosmgteriales al medio

ambiente.
4. Aumentar el servicio al cliente.
5. Disminuir el costo de produccion.

Conjuntamente con los objetivos, otro aspecto desdaategia son las politicas

elaboradas para cumplir los mismos de forma méaazfi eficiente
a) Simplificacion y estandarizacion de materiales

El camino recorrido en el disefio de productos caamas baratos y con mayores
prestaciones va en la direccién de utilizar piezasateriales de composiciones mas
especificas, o0 componentes con complejas aplicegide materiales. Sin embargo, la
reciclabilidad de los productos impone criteriodgbicamente contrarios: simplificacion

y estandarizacion de materiales. Una mayor corameie estos criterios seria:

« Reduccion del volumen de materiales utilizados: tfllmmye a una disminucion
de los costes globales de reciclaje. Este criteamcide con los criterios
de productividad.

« Reduccion de la variedad de materiales. Condicéeesaria para facilitar la
creacion de mercados de reciclaje con volumenésentes. Este criterio puede

entrar en conflicto con los de calidad.

+ Reduccion de materiales con aleaciones (metal&stiqns) y, en todo caso,

simplificar el niUmero de composiciones. Las alaaesoprovocan dificultades en
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el momento del reciclaje, ya que se produce ungresiva degradacion de los
materiales por la mezcla de los componentes dée#ian. Los materiales no
aleados ofrecen, en general, una mejor reciclaoilidy un

mejor mantenimiento de las cualidades del matez@tlado.

+ Emplear siempre que sea posible material biodegladas conocido que
muchos materiales tardan afios en destruirse y dosee en materiales

bioldgicos y por lo tanto son desechos solidosreesitan estar controlados.
b) Reconocimiento de los materiales

Algunos materiales son facilmente reconociblesagificados en el proceso de reciclaje
después de su vida util, pero otros no son tatefade identificar y clasificar. Este es el
caso de la mayoria de los plasticos, que puedar canfusion si s6lo se mira su
aspecto. Asi, el Unico camino para un reconocirniétil de los tipos de plastico es el
marcaje de las piezas con codigos identificativegido de material y composicion.

En este sentido, ya existen actualmente normatjes regulan el marcaje de los
plasticos que, en el caso del automdvil, es oldig@mtpara piezas de mas de 100 g.
Obviamente, estas medidas no seran efectivas gastal producto que hoy en dia se

fabrica llegue al final de su vida.
c) Facilidad de desmontaje

Para facilitar la clasificacion de materiales, dosjuntos han de ser facilmente
desmontables. Sorprendentemente, cuando muchass dechologias orientadas a la
fabricacion han ido utilizando cada vez mas tippsigiones no desmontables y de facil
aplicacion (adhesivos, inserciones, etc.), laserdes consideraciones sobre el reciclaje
al final de la vida util se orientan en sentido tcamo: facilitar el desmontaje. En

cualquier caso, existen numerosos ejemplos en bireoho de tener en cuenta la

facilidad de desmontaje ha llevado a una mayolidad y eficiencia en el montaje.
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d) Disefio para la reutilizacién

Esta seria una de las politicas mas ahorradoragie/@ermitiria el reciclaje sin tener
que pasar por una nueva conformacion del matefasta politica conllevaria

importantes impactos y condicionantes entre lossguencuentran:
« Fuerte incidencia en el mercado de recambios
+ Necesidad de una fuerte estandarizacion de comfasmen
« Creacion de un mercado de componentes reutilizados

Se puede observar que aunque en muchas ocasiopesriterios de disefio y

productividad se contraponen con los criterios wetbientales, estas diferentes
posturas no tienen que constituir un "juego de scena@’. Por el contrario, las empresas
tienen que saber aprovechar estas diferenciascapaces de dirigir su estrategia hacia

la creacion de valor.

Es importante ademas resaltar que las estrategidsgistica inversa pueden estar
condicionadas por varios factores que las estimul@s, como pueden ser el tamafio de
la empresa, el tipo de producto, los tipos de t@®nas estrategias de fabricacion que
siga la empresa, el posicionamiento de la empmesh mercado, el comportamiento de
los mercados sustitutos para los productos reparmadestaurados, las diferentes etapas

del ciclo de vida de los productos entre otras

2.12. DESARROLLO DE UNA ESTRATEGIA DE LOGISTICA
INVERSA

Cada empresa aplicara su logistica inversa de matifarente, para ello se deben a

empezar a plantea las siguientes cuestiones eepugar:
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2.12.1.¢ Cuales son las prioridades?

Hay que analizar las razones por las qué implemantprograma de logistica inversa.

¢Por qué se tiene la necesidad de implementatipstele logistica en la

empresa?

» ¢ Es por razones medioambientales? Si es asi, seadestudiar el como
implementar un efectivo programa de reciclaje.

« ¢Un servicio mejor al cliente? Las devolucionegpddidos deberian estar
disefiadas como parte integral de los sistemadaigaees con el cliente.

« ¢Razones econOmicas? Disefia programas para la eracidm Yy

reconstrucciéon de productos devueltos.

2.12.2.¢ Qué recursos se van a implementar?

Un programa de logistica inversa no es una paiteat®mjo de nadie. Es una tarea de

alta prioridad, y requiere recursos propios.
e« ¢Cuanto tiempo se esta dispuesto a emplear pargir dal programa
adecuadamente?
e ¢ Qué parte o porcion del presupuesto de la empeesiapleara?

» ¢ Cudles seran los recursos humanos para tal fin?

» ¢La logistica inversa sera un ejercicio tacticooo gl contrario una estrategia
auténtica? La diferencia entre ambas reside erequa estratégica el director o

gerente participara activamente.

 Teniendo presente que el nivel de beneficios pakasc sera directamente
proporcional a la cantidad invertida en el progratedogistica inversa, ¢ Cual
seria un nivel aceptable de beneficios sobre lkergion previa?
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2.12.3.

¢, Quién se va a encargar de dirigir y supervisprageso? Aunque se decidiese
contratar una empresa externa para tal fin siesgn&necesaria una supervision
del sistema.

En caso de decidir la contratacion del proceso teoceros ¢qué parte del

proceso realizaran estos?

¢, Coémo se comunicaran con los clientes?

Una parte clave es la de decidir como y qué cocaai los clientes.

Cuando un cliente llame para exigir una devolucigon quién tratara
directamente?, ¢Se establecera un centro de llanwagano en tu empresa 6
contrataras a terceras?, ¢Se enviard en algun nwnaenos clientes al

fabricante para gestionar la devolucién?

Tanto si se implementa este servicio en la propipresa como si se contrata
fuera necesitaras tanto una politica como unosepiogentos muy claros y

bien definidos, asi como los textos o guiones ragtEspara que el personal del
centro de llamadas los usen adecuadamente. ¢ Guancargard de desarrollar

estas herramientas?

¢, Se incluird instrucciones escritas en el envigir@ai? Si no se hiciese el
cliente podria acabar devolviendo el pedido af@sas de facturacion, y no al

almacén o fabricante correspondiente

Existen empresas que incluyen instrucciones ddtdlade empaquetado y
etiquetado pre impresas. ¢ Se elaboraran en la sa®8e puede evitar mayores
dafios al producto devuelto si el cliente recibidaeas instrucciones del como
empagquetar su devolucion, mientras que, de lo @ootdos pedidos devueltos
podran acabar totalmente inservibles para su mogiéNenta. Se le debe

aconsejar una buena empresa de transporte.
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¢, Se facilitard estas instrucciones con cada pedidoediante fax, e-mail etc.

una vez que el cliente desee devolver algo?

¢, Qué tipo de e-mail sera utilizado para comunécaom los clientes y en qué
puntos del proceso de devolucion?, ¢Seran e-maidgsiales 0 automaticos

(auto-respuesta)?

¢, COmo se tratara y se comunicara los gastos de?enmuy a menudo, sera la
empresa la que se haga cargo de los gastos depamaiana devolucion (sobre
todo si ésta es a causa de un error de esta) Ll asajue, tipicamente, sera el
cliente el que estime el peso, elija transporttsta el que, posiblemente, no
tengas acuerdos de descuentos, convirtiéndoseesdd@n cargos extras para la
empresa. Una via para evitar esto es la de tenperabnal del centro de
llamadas "acabando" por el cliente los procesosrmgo de las devoluciones,
especificando transportista, peso de producto grigeson de la mercancia en

el momento de la llamada solicitando una devolucion
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3.GESTION DE LAS DEVOLUCIONES
Y SEGUNDOS MERCADOS

La logistica inversa nace en la aparicion de lasldeiones y la necesidad de qué hacer

con ellas para generar la menor pérdida posibdéncioles asi un valor agregado
3.1. ANALISIS DE LOS COSTES DE LAS DEVOLUCIONES

Analizando las principales actividades causantesodtes en el proceso de devolucién,
nos damos cuenta de que entre ellas estan en grigaerla identificacion de la causa
de la devolucidn, toda la burocracia relacionadalaogestion de la autorizacion, otra
muy importante la entrega de la mercancia por mhatteliente, el transporte principal,
mover el producto hasta el centro de logistica iygtimo la devolucion de costes o

re emplazamiento de la mercancia.

Entre los errores mas comunes en la gestion detosos estan: la mayor rapidez en el
transporte de las devoluciones que en su gesti@xceso de articulos devueltos en los
almacenes, la falta de informacién en el procesdamlucion, las devoluciones sin

identificar o autorizar, o los altos costes asausadl proceso de retorno o incluso, lo

gue es aun peor, al desconocimiento de los mismos.

En la figura 3.1. se muestra el flujo que siguen davoluciones dependiendo de la
causa de la devolucion del producto.
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Figura 3. 1. Devoluciones en la logistica invers&iivastava 2008)

La Logistica de las devoluciones ha crecido comasecuencia del aumento de la
venta a distancia y crecera cuando los mercadosnpas ofrecer productos a dar

servicios.

En algunos sectores, la Logistica Inversa alcanpaitantes volimenes. Un ejemplo es
la editorial, donde las devoluciones alcanzan &b 2t los libros y hasta el 50% en el
caso de las revistas. En la venta por catalogddasluciones se sitian entre un 15% y
un 30% segun cifras de ldniversity of Reno (1998). En el caso del comercio

electrénico, el 70% de las entregas requiere umnsky o tercer intento, llamadas
telefénicas de confirmacion e, incluso, el retodeoproductos ante la imposibilidad de

ser entregados.

» Editorial de Revistas 50%
» Editorial de Libros 20-30%
e Tarjetas de felicitaciones 20-30%
» Distribuidores electronicos 10-12%
» Electronica de consumo 4-5%

* Industria del automovil (Piezas)4-6%
» Distribuidores de libros 10-20%

» Articulos quimicos 2-3%
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Claramente, los indices de las devoluciones puederar significativamente por
industria. Para muchas industrias, aprender a mwamjflujo inverso es de gran

importancia.

3.2. BARRERAS EN LA IMPLANTACION

Disponer en la empresa de un sistema devolucianes facil. Algunos errores son:

* No reconocer que la logistica inversa puede sefactor creador de ventaja

competitiva.

» Creer que una vez distribuidos los productos, $parsabilidad de la empresa

ya ha finalizado.

» Fallos en el ajuste de los sistemas y procesomogey externos (Informacion,
comunicacion, informacion financiera, servicio as lolientes, etc.) en el
comercio electréonico y las devoluciones de produatelacionados con la

logistica inversa.

* Pensar que los tiempos de devolucion de productedgm ser mayores que los

de nuevos productos vendidos o distribuidos

 Pensar que las devoluciones, empaquetado y reziatadeutilizacion de

productos se haran solos.

Es importante hacer una buena planificacién dealds/idades necesarias para la
implantacion de la logistica inversa. Podriamosates varios factores como criticos en

el éxito de la implantacion de estrategias y pnogsde la logistica inversa.

* Deben asignarse suficientes recursos (tiempo, parspresupuesto) y estar

impulsados por iniciativas del entorno.
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La logistica inversa debe ser mapeada o dibujadaashera que se entiendan
sus componentes e interrelaciones

» Son necesarios cursos de formacion para todogym#es implicados en el
canal de aprovisionamiento (fabricantes, distribted, vendedores vy

clientes).

* Las economias de escala son importantes para heewviables algunos

programas de logistica inversa y de medioambiente.

e Son necesarias las alianzas o acuerdos para ciméptjonos resultados ya
gue son muchas las organizaciones involucradas legilstica inversa y los

programas medioambientales.

 Deben ser desarrollados e implementados sistemasneldida para

determinar si la ejecucién del programa esta siacdptable.

La logistica inversa se complica ain mas cuandeate de gestionar la devolucion de
las exportaciones, esto desanima a muchas empeekanas hay que tener en cuenta
que en ocasiones el coste del transporte supdraneficio de la recuperacion de los
productos lo que hace inviable a no ser que estebl@gdos a ello. Es por ello que en

la gestion de las devoluciones de productos exghasthay que tener en cuenta:

Que los tramites aduaneros tanto en origen comaestino pueden hacer

imposible la devolucion.

* Que los productos devueltos no tengan que obseoraras especiales para su

repatriacion en el pais de origen o de destino.

* Que al importar articulos devueltos se suele daccirvalor del producto usado
aungue en algunos paises se obliga a declararkupalor original.

* Que las normas de importacion del pais de desénuoife su rapida reposicion.
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3.3. FACTORES DE LA GESTION

Hay muchas diferentes tipos de actividades de tlogisinversa. Las diversas
modalidades para manejar las devoluciones puedeactar tanto negativamente como
positivamente en el balance de la compafia. Losguee es una detallada examinacion

de esos factores definidos con clave para la gedgélementos de logistica inversa.

3.3.1. Gatekeeping

Lo primero de todo se define Gatekeeping como telgp de decidir qué hechos, datos
0 angulos de la realidad van a ser convertidosoénias, el cual es ejercido a través de
la funcién selectiva que realizan los medios erproteso de toma de decisiones que
involucra a toda la estructura informativa, desferéporteros, hasta los altos cargos de

direccion en las empresas informativas.”

Durante afos, minoristas y productores se han agmten el rendimiento de su
empresa dejando fuera el proceso de gestion datari@s, pero Unicamente desde una
perspectiva de distribucion hacia adelante. Gafagkg es la proyeccion de mercancias
devueltas como defectuosos y no deseados commta gde entrada dentro del proceso
de la logistica inversa. Un buen gatekeeping gsimer factor que hace el flujo de la

logistica inversa manejable y rentable.

Fallos en el gatekeeping de devoluciones puedeiéantbear una friccion significante

entre el proveedor y la empresa cliente, sin meacita pérdida de ingresos.

3.3.2. Compactacion del tiempo de ciclo

Otro elemento critico para que las devolucionesdssarrollen exitosamente es

compactando el tiempo de ciclo de estas.

Las compariias que son mejores manejando sus psodesdogistica inversa son
adeptas al gatekeeping. Estas compafiias estanétaro@pacitadas para reducir los

tiempos de ciclos relacionados con las decisioreedaddevolucion del producto,
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movimientos 0 procesamiento. Los productos devsigltoson como el buen vino, que

se vuelven mejores con los afnos.

Mientras que la mayoria de productos devueltos meejece bien, esta claro que
muchas compafiias no han descubierto forma de ewitgroceso de envejecimiento

largo en sus devoluciones.

En algunas ocasiones cuando el material vuelverdta de distribucion, no esté claro
si los items son; defectuosos, pueden ser rehusadestaurados, 0 necesitan ser
enviados al vertedero. El desafio de poner en manchsistema de distribucion de
forma directa es dificil, por lo que intentar hatermismo en inversa es alun mas

complicado.

Tomar la decisién oportuna para la disposicion mteducto no parece ser una gran
recompensa, esto dificulta la compactacion delpehe ciclo. Ademas los empleados
tienen dificultades en tomar decisiones cuando rlagnas no estan claramente

establecidas, salvo en algunas excepciones geeesicsientran redactadas.

3.3.3. Sistemas de informacién de devoluciones

Una de los problemas mas serios que las compafiisn&n en la ejecucion de las
operaciones de logistica inversa es la escasenat®$ sistemas de informacion. Muy
pocas compafias tienen automatizado exitosamelméolanacién que conciernen los

procesos de devolucion.

Los buenos sistemas de informacion en la logisticarsa casi no estan disponibles
comercialmente. Debido a que los recursos de sistetie informacion suelen ser
estirados hasta el limite, estos recursos no edigponibles para aplicaciones de

devoluciones.

Un departamento espera para la construccion deaapdn para alguno de sus procesos
basicos mas de un afio normalmente. Algunos depamtam tienen colas que se
extienden mas de dos afios. Dada esta dificultadrtinen aplicaciones de logistica no

es una prioridad para los departamentos de sistéenasormacion.
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Para funcionar bien, un sistema de informacion afgistica inversa tiene que ser
flexible. Ademés de los problemas descritos anteote, la automatizacion de los
procesos logisticos es dificil porque los proced@dogistica inversa tienen muchas
excepciones. La logistica inversa es tipicament@raoneso de limite que se extiende
entre empresas o unidades de negocio de la misipi@®a Desarrollando sistemas que

tiene que trabajar a través de estas fronteragagudicional complejidad al problema.

Para las PYMES, es deseable un sistema que résdrag/eles de almacenamientos de
las devoluciones. El sistema debe crear una badatds de niveles de almacenamiento
para que pueda comenzar el seguimiento de los giaxldevueltos y seguir todo el

camino de vuelta a través de la fuente de inforémaci

En una cadena de suministro que este verdaderamméegeada, todo el mundo en la
cadena de suministro puede rastrear el productedidan que avanza a través del canal.
Aunque hay muy pocas cadenas de suministro qumeast funcionen bien, no hay
practicamente ningunos que trabaje en la inversamlayoria de las empresas no
pueden seguir el sentido inverso dentro de su @rofganizacion, y mucho menos en

algun lugar fuera de su empresa.

A continuacion de describe las diferentes dificlé® que se encuentran en los

vendedores Yy fabricantes de los productos.
* Vendedor

En un sistema de procesamiento de declaracionepugden residir en un centro
de devoluciones centralizado, pueden ocurrir vdrassacciones. Un buen sistema

podria incluir los siguientes pasos.

La primera transaccion sera probablemente finascaonde el tipo de inventario
se actualizara. Una devolucién de cargo a concbarel proveedor, o algo similar,

se producira.

Un minorista podria cambiar la orden de productpriteera calidad a partir de su

proveedor inmediatamente. Entonces, el seguimeptocesar o una ubicacion del
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almacenamiento en el centro de procesamiento stedindnado. El sistema de

gestién de almacenes inverso puede ser necesasiegia paso.
» Fabricante

El fabricante generara una autorizacion de devducEsto a menudo es un
proceso manual. La autorizacion de devolucion podder generada
electrénicamente, incluyendo una comprobacion aatioe para ver si el retorno

debe ser autorizado.

A continuacién, el probable impacto financiero ds devoluciones podria ser
generado. Estas capacidades seran Utiles paraamkjagestion de devoluciones.
El siguiente paso es automatizar la recogida dedymto y una avanzada

notificacion de envio podria ser recortada.

Después de ser enviado, se recibe. En la actuala@adayoria de los productores
reciben las devoluciones manualmente. Si el matesiaecibido, la base de datos
es creada para la conciliacion. Debido a que leoniayle fabricantes de materiales
reciben el material manualmente, esta base de datogea poco a poco, si es que
es creado entero. Esta lentitud resulta en frenaomhciliacion y la disposicion de

de devoluciones.

3.3.4. Centros centralizados de devoluciones

Los centros de devoluciones centralizados sonintalaciones dedicadas a la gestion

de devoluciones de manera rapida y eficiente.

Estas instalaciones se han utilizado durante muahos, pero en los ultimos afos, se
han convertido mas populares a medida que masasepdabricantes han decidido
dedicar edificios y mano de obra especializada lsagastion y el procesamiento de las
devoluciones.

48 Maria Josefa Garrido Rodriguez



GESTION DE LAS DEVOLUCIONES Y
SEGUNDOS MERCADOS

En un sistema centralizado, todos los productoka diogistica inversa son llevados a
una instalacion central, donde se clasifican, macey luego envian a sus proximos

destinos.

Figura 3. 2. Centro de devoluciones. (Amazon)

Este sistema tiene la ventaja de crear mayoresnasias para cada uno de los flujos de
logistica inversa de sus clientes, que a menuddum@ena mayores ingresos para los
articulos devueltos. También permite a la empreaaimizar su retorno sobre los
articulos, debido, en parte, a los especialistascldsificacion que desarrollan
conocimientos en ciertas areas y se puede encagrapre el mejor destino para cada

producto.

En general, los centros de devoluciones centraizahcionan de la siguiente manera.
Las tiendas minoristas envian los productos a urmés centros de devoluciones
centralizados. Si el vendedor es una gran empregagnal o internacional, lo mas

probable es que va a tener més de un centro déudero

Normalmente, el centro de devolucién tomard unaisiec sobre la disposicion
apropiada para el producto, en base a las direstestablecidas por la tienda y el

fabricante
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Los centros de devolucion también simplifican loscpsos en las tiendas. A menudo es
dificil conseguir la uniformidad de decision depdisicion a través de una cadena de
tiendas por varias razones. Los empleados qugdrabbservicio de atencién al cliente
pueden no ser bien entrenados, nuevos 0 no teneblee preocupados por

devoluciones.

3.3.5. Cero devoluciones

En los programas de devoluciones a cero, el faiigca el distribuidor no permite que
los productos vengan otra vez a través del candkegelucion. En su lugar, le dan el
minorista u otra entidad en sentido descendente pueatacion de retorno, y el
desarrollo de normas y directrices para la disp@si@aceptable del producto. Una
devolucion tipica en muchas industrias que supenged y medio a cuatro por ciento

de las ventas al minorista.

Las cero devoluciones permiten a la empresa eataptar fisicamente devoluciones
por completo, una estrategia que estan adoptamgmasd empresas de productos de

consumo, y varias empresas de electrénica.

Curiosamente, la mayoria de las PYMES no regisélanosto de los retornos. En
cambio, los compradores de mercancias cuentannyka@signacion de devolucién en

su politica de precios, que hace caso omiso aoktes de las devoluciones.

Las cero devoluciones liberan a los participantdscdnal aguas arriba de tratar con la
parte fisica de la gestion de la logistica invegs&, no reduce la mayor parte de la carga

fisica colocada en los participantes del canal sgbajo.

En un programa tipico cero devoluciones, un provekxdice a sus clientes que no se
aceptara la devolucién de ningun producto. En garluel proveedor le dara al cliente
un descuento del importe facturado. Dependiendgudrieedor, el minorista o bien

destruye el producto, o dispone de €l de algurzarnémera.
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En otro modelo que se utiliza es en la industridadieformatica, la cadena devuelve
todos los productos a un punto central en la a#oidbn de devolucién de material
abierto.

Producto util es pagado y enviado a un tercero marareacondicionamiento y
disposicion. Producto no elegible o inutilizable dispone de base de un conjunto

predefinido de reglas.

En este modelo, el objetivo para el minorista eseguir el mayor nimero posible de
fabricantes a participar, para habilitar la recépcicentralizada, auditoria y

procesamiento de pagos. El producto es auditadaparentidad independiente para
determinar su utilidad y derechos de crédito deetada. Todos los aspectos del proceso

y la disposicion de los productos devueltos sonejaaos por el tercero.

En este modelo, el producto inelegible se convientaiscutible, ya que el tercero se
asienta reclamos entre minoristas y fabricantesedtlltado para el minorista puede ser
una mas rapida reconciliacion y el pago. El protesato de devoluciones es mas facil,

mas barato y el inventario, la reduccién de la esde la devolucion al proveedor.

3.3.6. Re-manufactura y restauracion

Este se puede definir en cinco categorias que sgparacion, rehabilitacion,

reacondicionamiento, desguace y reciclaje.

Las tres primeras categorias: reparacion, restiénrgcreacondicionamiento, implican
reacondicionamiento y actualizacion del produckta& opciones difieren con respecto
al grado de mejora. Reparacion implica la menotidat de esfuerzo para mejorar el

producto, y remanufactura implica el mayor.

Desguace es simplemente la recuperacion de un rgonjeestringido de partes
reutilizables de los productos utilizados. El risgeces la reutilizacion de los materiales

gue formaban parte de otro producto o subconjunto
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3.3.7. Recuperacion de activos

La recuperacion de activos es la clasificacionspasicion de los productos devueltos,
excedentes, obsoletos, chatarra, desechos y ed@xeeproductos, materiales y otros
activos, de manera que reduzca al minimo los cogtgmsivos asociados a las
disposiciones.

El objetivo de la recuperacion de activos es re@ipl mayor cantidad del valor
econdmico y ecologico lo mas razonadamente posibtRjciendo asi las cantidades

finales de residuos.

La recuperacion de activos se ha convertido enaatigsidad empresarial importante
para muchas empresas. La importancia de la reaiperde activos a la rentabilidad de
la empresa depende de la capacidad de esa conpaa@iaecuperar el posible valor
econdémico de los productos utilizados, y reducim@dhimo los impactos negativos,

tales como los problemas ambientales.

La actitud de muchas empresas hacia los produdiiimados ha sido ignorarlos, y

evitar tratar con ellos después de que hayan siddigos.

La mayoria de los productos estan disefiados pdtireal minimo los materiales, el
montaje y los costes de distribucion, y no haceoade la reparacion, reutilizacion y
eliminacién. Los fabricantes han creido que lostesosde incorporar estos

requerimientos podria serian mayores que los loefi

El proceso de recuperacion de activos puede indasfigurar los productos devueltos.
Muchos minoristas y los fabricantes no quieren gluenarca sea reconocida cuando el

producto entra en el mercado secundario.

Las empresas que se especializan en la recuperdeidralor del producto usado
disfrutan de una gran oferta de productos de mutiestes potenciales. Los materiales

se colocan en la corriente de devolucion por vadasnes diferentes.

Los productos que fallen o tengan problemas ddadson otra fuente de los productos
devueltos. Las cantidades de este tipo de rendimfmmeden depender de garantias de

los productos y de servicios.
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Pronosticar los flujos de retorno de productos atafesos es a menudo dificil. Por
ejemplo, los articulos electronicos tienden a fgbl@nto en su vida util, mientras que

los componentes mecanicos fallan a medida que exergj

3.3.8. Negociacion

Llegar a un acuerdo es una parte clave del prodedogistica inversa. En el flujo de
avance de los bienes, los precios se fijan a memaolos gerentes de marca y
especialistas en marketing.

Las devoluciones incluyen a menudo una fase deciggion, donde el valor del

material devuelto se negocia sin pautas de pre&stas negociaciones pueden ser
manejadas holgadamente. Ademas, una o mas derlas pa la negociacion a menudo
no entienden el valor real de los materiales deéosielcreando oportunidades para

terceros para operar en el margen.

A veces las negociaciones son manejadas por teresqecializados. Estos terceros
actuan en calidad de asesor para los principaléisipantes en la cadena de suministro
que estan trabajando para transferir la propiedddndterial de vuelta a la fuente

original.

En general, el mismo tercero no maneja las negocies de valores y procesamiento
de fisica del producto, tanto para el vendedor yfabricante aguas arriba. Hay
excepciones a esta regla, pero por lo general iogristas y los fabricantes quieren que

diferentes terceros actien en su nombre, paranairposibles conflictos de intereses.

3.3.9. Direccién financiera

Las cuestiones de gestidon financiera son los mahes determinantes de la estructura
de un sistema de devoluciones, y la manera engjdesguesto el producto. La mayoria
de las empresas las necesitan para mejorar loegu®dnternos de contabilidad. Los

problemas contables impulsan las acciones que ttoeagerentes en estos casos.
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A menudo, el costo de las devoluciones son cargadasontra del departamento de
ventas. Si bien esta politica puede generalmentdaseazonable, puede complicar los
procesos de logistica inversa. Si el personal d¢agees penalizado por rendimientos,
van a ir fuera de lo posible para frenar o demelereconocimiento rapido de los

rendimientos y la pronta disposicion de materiaiugéo.

Los temas relacionados con las devoluciones desarda responsabilidad primordial
para las devoluciones deben ser una consideratade en el desarrollo de un buen

sistema de gestidn de la logistica inversa.

3.3.10.Preguntas frecuentes del proceso de gestion de ldeianes(FAQ)

Concluyendo una eficiente gestion de devolucioneset que dar respuesta a las

siguientes preguntas planteadas:

» ¢ Cuanto presupuesto se va a asignar?

* ¢Con qué recursos de personal se cuenta?

« ¢ Quién va a gestionar de forma proactiva el pr@eso

* ¢ Quién va a atender a los clientes? ¢, Gestion inteexterna?

e ¢ Quién desarrollara las herramientas necesariaedeion al cliente?

* ¢lIncluiran instrucciones detalladas del procesodeeolucion en todos los
envios?

e ¢Quién decidira donde y como se tiene que enviandecancia devuelta?
¢, Nosotros o el cliente?

* ¢lIncluiran etiquetas especiales para la devoluendiodos los pedidos?

 ¢Qué tipo de formacidn se va a ofrecer a los €srsobre politicas de

devolucion?, ¢ Cudl sera la forma de comunicarskis dientes?
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3.4. OUTSOURCING DE LA LOGISTICA INVERSA

Ante todos los factores planteados en los puntésriares las empresas optan por

externalizar la gestion de las devoluciones.

A menudo estas comparfias externas desarrollanctagdades de logistica inversa
mejor, ya que los clientes descubren una reduatgdas tareas administrativas.

En funcién de las necesidades del cliente, la esapexterna puede almacenar la
mercancia por un periodo, devolverlo al fabricamtea cualquier otro punto

determinado.

El hecho de gestionar las devoluciones de formareatno significa una abdicacion de

las responsabilidades.

La calidad ofrecida por las empresas especialigias, ejemplo sus sistemas de

software, aseguran el incremento del cliente.

3.5. PAPEL DE LAS DEVOLUCIONES EN EL E-COMMERCE

La logistica inversa esta llamada a tener un gdapelamental en la logistica integral de
las organizaciones, especialmente en las del seet@-commercelo que hace pensar
gue éste sera un servicio logistico cada vez mésnetizado a operadores logistico
especializados.

La logistica inversa es similar a la logistica clisg¢ busca cambiar la organizacion con
dinero, sin embargo cuenta con un factor diferelwiala logistica inversa busca

cambiar dinero por mas dinero.

El flujo inverso de bienes y mercaderias en cuartologistica es un servicio cada vez
mas solicitado por los operadores logisticos. Laciemcia ambiental y un mayor
aprovechamiento de los recursos son factores goisan a la logistica inversa.

Segun el estudio elaborado por DHL de las tendspitéana la atencion la clasificaciéon

de los aspectos mejor valorados en e-commerce:
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Rapidez de servicio (93%)
Devoluciones “user-friendly” (92%)
Opciones de pago (87%)
Disponibilidad telefonica (83%)
Asesoramiento (52%)

Promociones (46%)

N o gk~ 0w DbdRE

Pago a plazos (31%)

En este sector juega un papel fundamental lasqaditie devoluciones, al cliente ya le
resulta un gran problema devolver un producto emtienda fisica, en una online es
mucho peor. Por ello tener una logistica inverskyagxponer claramente la politica de

devoluciones es una gran herramienta de fidelipacio

En la actualidad hay empresas que tienen comoduwnegocio sacar partido a esas
devoluciones de las cuales se hablaran en el tagitu

3.6. CAUSAS DE LAS DEVOLUCIONES

Una vez que el producto es procesado inicialmesgetoma una decision acerca de

donde enviar el producto o volver al vendedoreatedero, o en el mercado secundario.

Hay una variedad de razones por las que un proquetde entrar en el flujo de la

logistica inversa. Se resumen en la tabla 3.1.:
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1. Producto a reparar

2. Mantenimiento

3. Error en el pedido comercial
Reparacién o 4. Faltan productos en la entrega
servicio 5. Envio duplicado

6. No existe pedido

7. Faltan partes
No operativo o 1. Defectuoso en partes visibles
defectuoso 2. No funciona
Acuerdos 1. Exceso de inventario
contractuales 2. Ajuste de inventario

3. Obsoleto

4. Caducado
Otros 1. Roturas durante el transporte

Tabla 3. 1. Causas de las devoluciones

A menudo, dos productos idénticos siguen diferemtgas a destinos diferentes,
dependiendo del lugar en el canal de distribucigm gtilizan en el flujo de la logistica

inversa.

Por ejemplo, un libro que se devuelve a una tigrmmtaun cliente no puede terminar en
el mismo lugar que un libro devuelto por la tienalasu proveedor debido a la
sobrecarga. Ninguno de estos libros puede ternginal mismo lugar que los libros
devueltos por el distribuidor

Cuando un producto ha sido reemplazado por unaanesgion, la tienda puede seguir
vendiendo la versién anterior hasta que se acabeez con un descuento. El producto
no puede entrar en el mercado secundario. Si e€lupto no entra en el flujo de la
logistica inversa, la empresa puede venderlo s&rgero por un precio relativamente

alto.

Si el cambio de producto es mas significante, lidante puede ofrecer a la tienda
incentivos mas liberales de vender el productoovigstante. Cuando se realizan
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cambios en los productos significantes, el minanmiede ser que tire el viejo producto

de sus estantes, y enviarlo al mercado secundario.

3.7. TIPOS DE PRODUCTOS DEVUELTOS

Productos en el flujo de la logistica inversa sedem separar en las siguientes

categorias:

1. Productos de primera calidad que el minorista fe&da no llevar mas

2. Buy-outs o0 “ascensores”: cuando un fabricante cangpoferta del producto de
la competencia

3. Job-Outs: Este tipo de producto son los que hayadle al final de sus vidas
normales de venta, por ejemplo; algunos trajes afeo$ que son populares
durante cierta época del afio.

4. Excedencias: Primera calidad de excedentes, sdatescodevoluciones de
marketing, mercancia de baja rotacion.

5. Defectuosos: Productos que no cumplen las condiside calidad.

6. Defectuosos no-defectuosos: Productos que el eliprensa incorrectamente
que son defectuosos.

7. Devoluciones: Productos devueltos por clientes.

3.8. DISPOSICION DEL PRODUCTO

Productos en el sistema de logistica inversa atitidncipalmente uno de estos siete

canales:

3.8.1. Volver al vendedor

Lo minoristas devuelven productos al vendedor gdéeatos, marketing, obsolescencia,
excedentes. Las devoluciones por Marketing ocuctemdo el vendedor ha creado un
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incentivo para que el proveedor pueda solicitar ecargidad mayor de la habitual, y el
minorista ha demostrado ser incapaz de venderldigipaciones adicionales. La tienda

tiene que ser capaz de devolver los articulos.

Las devoluciones a proveedores también pueden s®ecuencia de la venta de
productos en consignacién a través de un arregiulasi En un acuerdo de

consignacion, el vendedor no puede asumir la pdagpielel producto.

Si el producto no se vende, el fabricante sueleresgonsable de la eliminacion del
producto. Es poco probable que el inventario covaglg entre alguna vez en el flujo de

la logistica inversa de los minoristas.

Una situacion similar se vive cuando un fabricamteia los productos a la tienda con el
entendimiento de que cualquier producto sin vesdegpuede devolver con reembolso
completo, excepto que en esta situacién, hay ungomparobabilidad de que las
mercancias puedan ser procesadas a través dahaiste logistica inversa del

minorista.

Si un cliente devuelve un producto defectuoso, fat@licante compensa al vendedor el
fabricante puede especificar que el minorista diédlver el producto. En pedir el
producto devuelta el manufacturero puede tenems/aciones.

La primera es cuando el productor quiere idemtifla naturaleza exacta de los defectos
para examinar su causa, Yy eliminar el defecto eémtefo. El producto puede desear
evaluar el numero de defectuosos no-defectuososnspleccionar cada articulo, el
vendedor obtiene informacién de gestion que ayudgtarminar otras opciones de
disposicion. Dependiendo del producto, el vendgui@de ser capaz de recolocar y

revender este producto como nuevo.

La segunda razén por la que los vendedores quérproducto de vuelta es evitar el
que el producto entre en otro canal de disposiciera proteger a la marca, el
fabricante puede querer estar seguro que los piaslidefectuosos no son vendidos de
nuevo como nuevos a desprevenidos clientes. Tampaa proteger la imagen de la
marca, el fabricante puede no querer que el prodsea visto en ciertas tiendas de

outlets.
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La ultima motivacion para querer el producto detauek que el vendedor quiera evitar
las re-devoluciones. Las re-devoluciones son ptodwendidos con descuento en una
tienda de outlet descambiada por un reembolso &imeh el canal regular.

En algunos casos, el vendedor compensara al nta@as el producto defectuoso y no
requiere una devolucion del producto. Dependienglovdndedor, el minorista puede
ser mandado a destruir el producto, o puede sex e venderlo a través de unas
tiendas de outlets o cualquier lugar del mercadmrstario. Si el minorista decide
utilizar el mercado secundario, el vendedor puestpierirle desfigurar el producto
mediante la eliminacién de todas las marcas ddifacion y etiquetas.

3.8.2. Vender como nuevo

Si el producto devuelto no esta ni usado ni ahietaninorista puede ser capaz de
devolverlo a la tienda y revenderlo como nuevopilducto puede necesitar ser re
embalado. En algunas industrias, tales como autdmocompafiias gastan una
significante cantidad de dinero anualmente en teadajes, por lo que los consumidores

no seran capaces de detectar que el productoiestid sevendido.

En algunas industrias, hay restricciones, legalds otra manera, productos cuales no
pueden ser revendidos como nuevos una vez queiemteclo ha devuelto. En el
mercado de materiales de construccion, por ejereplajgunos lugares es ilegal vender
un disyuntor que se ha instalado previamente. $tarrazon, si un cliente devuelve un
disyuntor que parece que se ha instalado, auncudesgporalmente o sin éxito, el

minorista puede no proveerla como nueva.

Incluso cuando se cumple con las leyes, las compadittuaran rapidamente para
eliminar cualquier publicidad negativa que puedaultar de vender productos usados

como nuevaes.
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3.8.3. Venta Via Outlet o descuento

Si el producto ha sido devuelto, o el minoristagielemasiada cantidad de inventario,
puede ser vendido via tienda outlet. En la indagextil, debido a que los clientes no

aceptaran una devolucién como nueva, una tiendattkt es el Unico canal de ventas.

Comunmente, compafias tiene cantidades signifisadte productos de final de
temporada que ya no se ofrecen en las tiendagndhargo, en una tienda de descuento,

los clientes buscan, e incluso pueden llegar aacaan articulos de final de temporada.

Vendiendo a través de tiendas outlets ofrece uremuuhe ventajas sobre otras opciones
de disposicion. Usando el sistema de tiendas sutét comparfias mantienen el control
sobre los productos que seran vendidos. Para murapaiias, la habilidad de

proteger sus reputaciones y la posicién del mereaderitica. Sin embargo, las ventas

en tiendas outlets requieren mas riesgo y gastos.

Muchos fabricantes inicialmente abrieron tienda#detal para vender los excedentes,
devoluciones o articulos de segunda clase. Esadas han demostrado ser un lugar

rentable vender productos a un menor precio.

Este crecimiento ha tenido algunas consecuencipeeinstas. Las tiendas de outlets
requieren dejar un inventario abierto. A menudg, éaxcedentes del primer canal de
distribucion y algun bien disponible de segundadedl no son suficientes para
mantener esas tiendas bien surtidas a lo largodied afio.

Como resultado, muchas compariias estan ahora pendacespecificamente para el
mercado de outlets. Estos items estan dirigidos & vendidos a precios bajos, y por
lo tanto ofrecen menos funciones, o0 son de algumaena diferenciados, sin dejar de

ofrecer la calidad de los productos para los qumsece la marca.

Las tiendas son dirigidas por los fabricantes popropietarios de marca a menudo
ofrecen mejores margenes que si el producto seevanan minorista. La tienda de
descuento se ha convertido en una importante fugatéeneficios mas alla de la

deposicion de los retornos
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3.8.4. Venta al Mercado Secundario

Cuando una compaifiia ha sido incapaz de venderaglugio, no puede devolverlo al
vendedor, y es incapaz de venderlo en una tientliet,ouna de sus opciones finales es
venderlo via mercado secundario. EI mercado seconsia compone de empresas que
se especializan en la compra de excedentes a plegjms.

3.8.5. Donar a la caridad

Si el producto sigue siendo util, pero tal vez dgeros dafios superficiales, los
minoristas o vendedores pueden decidir donar etlysto a las organizaciones
caritativas. En este caso, el minorista por lo gdneo recibe ningun dinero por el

producto.

Puede, sin embargo, ser capaz de obtener una adisiegl para la donacion, y asi
recibir algan valor, mientras que es un buen ciadadcorporativo. Sin embargo,

organizaciones de caridad han comenzado a pagarqguiuctos de primera calidad.

3.8.6. Re-manufactura

Antes de determinar que el producto es una pétdid§ y enviarla a reciclar, muchas
empresas intentaran renovar o reacondicionar. b@agde opciones disponibles para
una empresa en esta area es muy variable, depdadiehtipo de producto y el motivo
de su entrada de flujo de la logistica inversaadérina. Muchos de los productos de
consumo no pueden ser re-manufacturados. Una Wiead, nada se puede hacer para

restaurar o hacerlos atractivos o Utiles paradieote a la compra.

Otros articulos que se prestan a restaurarlos eendé electronica. Si un cliente
devuelve un fax a la tienda, ya que no funcionanilorista enviara la maquina al
fabricante o de un tercero que se especializa egpkracion. El valor de reventa de la
maquina en estas condiciones es muy bajo. En bigyamtentar vender la maquina en

estas condiciones, el fabricante diagnostica éblpnoa y repara la maquina. En este
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punto, el fabricante puede hacer una de dos casals enaquina: se puede enviar a una
empresa de mercado secundario que va a vendeglamagomo "reacondicionados" o
“re manufacturados”, o la maquina puede ser vendidmavés de una tienda de

descuento.

Comunmente, una maquina defectuosa se envia d terservicio del fabricante. Si un
cliente posee un producto que requiere un servai@roducto puede ser enviado al
fabricante para reparaciones. El fabricante puddecer al cliente dos opciones: el
cliente puede esperar, mientras que el fabricapara el producto real o el fabricante
enviara otra maquina inmediatamente. En la segopd#n, el cliente no devuelve la

maquina original.

3.8.7. Materiales de Recuperaciéon / Reciclaje / vertederos

Cuando, por alguna razon, la empresa no pueda vehderoducto en el mercado
secundario, y el producto no pueda ser regaladdltima opcion es la eliminacion.
Como siempre, el objetivo de la empresa es reelbinayor valor para el elemento o

disposicion sobre los productos al menor costo.

Algunos elementos, como los convertidores cataltig tarjetas de circuitos impresos,
contienen pequefas cantidades de materiales v&kosoo el oro o el platino las cuales
deben ser recuperadas.

Dicha recuperacion ayuda a compensar el coste dénténacion del articulo. Otros
elementos pueden estar compuestos de materialesoquele algun valor para los
vendedores de chatarra, como el acero y el hi€@wando los materiales no son de
utilidad para otras empresas, la empresa puederalésmaformas de utilizar el producto

para evitar el envio a un vertedero.

Como se describié anteriormente, algunos vendedoggsieren minoristas para
disponer de los productos defectuosos. En este ebhstnorista no tiene mas remedio
que seguir las instrucciones del proveedor y enioar productos al vertedero o

incinerador.
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3.9. FLUJO DEL MATERIAL.

En cualquier flujo de la logistica inversa, un dbpe fundamental es recibir el mayor
valor posible para los productos de acuerdo conelstsicciones legales o restricciones

impuestas por el vendedor.

Con el fin de lograr esto, los siguientes paso®ude®r una parte de cada sistema de

logistica inversa:

Decidir qué productos se le permitan entrar efstrma de logistica inversa.
Montar los productos para el sistema de logistizarsa.

Decidir qué hacer con cada producto

W Dn P

Disposicion de envio de los productos a sus destirseados.
-

e e - >
Devoluciones Devoluciones

]

Figura 3. 3. Flujo de devoluciones. (SURUS Inversa)

Hay una variedad de paradigmas que se puedenaufjara un sistema de logistica
inversa, pero la mayoria puede ser descrito eniéel@on los siguientes dos extremos:

centralizada y descentralizada.

En un sistema descentralizado, todas las decistmresespecto a la disposicion de los
productos se hacen en las tiendas minoristas. Akjga evitan los costos de transporte
debido a que los productos no se llevan a un cel@mprocesamiento central antes de

gue se tomen las decisiones de disposicion.
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Sin embargo, al mismo tiempo, un sistema descéer#dal es probable que aumente el
costo total de transporte de disposicién, ya qdesdos productos destinados a una
empresa de mercado secundario en particular sergigpa través de la red de tiendas
de la compaiiia, y ya sea directa o indirectameht®jnorista debe pagar para recoger

la mercancia.

La mayor desventaja de un sistema descentralizadpe la empresa probablemente
recibira menos ingresos de las empresas en el deesecundario. Hay dos razones

para esto:

1. Cada centro tendra una menor cantidad de item$o poie cantidades pequefias
no conseguiran altos precios en el mercado sedondar

2. Las personas encargadas de la clasificacion entianda en particular no
pueden desarrollar una experiencia adecuada cqrddsictos para aprender el
medio mas eficaz para deshacerse de ellos, lo guegaduce en menores

ingresos.

En un sistema centralizado, todos los productdegistica inversa son llevados a una
instalacion central, ordenados y enviados a suindesfinal. Este método de

consolidacion crea mayores volumenes para cadateli®o que conduce a mayores
ingresos. Los empleados desarrollan conocimientosciertas areas y se pueden

encontrar siempre el mejor destino para cada ptoduc

Una de las actividades mas importantes dentro ddstema de logistica inversa es de
clasificacion. Obviamente, la determinacién del angjanal para la eliminacion del
producto es de fundamental importancia en la madomn de los ingresos de los

productos en el sistema de logistica inversa.

3.10. MERCADOS SECUNDARIOS

El mercado secundario es un término para la reaodgdlos liquidadores, mayoristas,
exportadores, intermediarios y minoristas que veng®ductos que, por una u otra

razén, no se ha vendido a través de los canalesrda principales.
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El mercado secundario a menudo implica unasferencia de productos directame
del fabricante a la empresa del mercado secundaoiolo tanto, entender el merce
secundario requiere un examen de varias areas @uerman parte del sistema

logistica inversa minorist

Sin embargo, debido aiq el mercado secundario tiene un gran papel geengeeia
en el funcionamiento de muchos sistemas de logigtversa, una discusion detall
de estas areas del mercado secundario proporciomaranejor comprension de |

operaciones de flujo de lagistica inversa en general.

La Figura 3.4. muestrana serie de empresas en el mercado secundarsajpaiar :
aclarar la diferencia entre las actividades destamf inversa y las actividades en
mercado secundario, las actividades de logisinversa semuestran en una line

punteada gruesa, y las actividades en el mercadmdario s muestran en una line

continua.
Productos Ventas
3 N
Fabricante ¢ — — - Distribuidor e — - 4 Cliente
Devoluciones \ Devoluciones
\
\
\ ¢ Devoluciones
Liquidaci \ * Finales de temporada
. iquidaciones
a . \ e Excedentes
e Secundario L
\  Liquidaciones
¢ Excedentes \
N

Compaiiias de
mercados secundarios

Figura 3. 4. Flujo de materiales en mercados secundarios.
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Si un producto esta entrando en el mercado sedordiegctamente del fabricante, éste

probablemente no querra el producto por algunasisijuientes razones:
1. Ha cambiado embalaje del producto

Cambios en los embalajes representan un gran pajeede articulos de

liquidaciéon. Un paquete de cambio puede ocurriidiela disefio anticuado, o un
cambio en el tamafo del producto. Esto es partitidate cierto con productos
comestibles. Los clientes pueden estar condiciaadan precio determinado para

el producto.

En lugar de aumentar el precio del paquete, losici@aiites pueden mantener

constante el precio mediante la reduccion de lad=ahde producto
2. Producto Redisefiado

La introduccion de una nueva version del productipita limpiar el inventario
del producto antiguo. La version anterior del paidise vende hasta que se ha ido,
quiza con un descuento. El producto no puede emtrat mercado secundario. Si el
cambio de producto es importante, el fabricantedeudar el minorista incentivos

liberales para vender el producto antiguo restante.

Una modificacion significativa puede hacer que elnarista tenga mas
probabilidades de sacar el viejo producto de ldanéss y enviarlo al mercado

secundario.

Cuando un producto ha sido eliminado debido a ¢éa®pkionantes ventas, es mas
probable que sea mas dificil encontrar un comprpdoa el producto, incluso a un
precio reducido en gran medida de la empresa. fioelucto se envia al mercado
secundario, el precio esperado del minorista puedacirse en gran medida. La

eliminacién del inventario a través de canalesatdgashabituales puede ser dificil
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3. Orden de cancelacion

La cancelacion de un pedido muy grande resultaxeedentes en el inventario El
fabricante se queda con miles de excedentes. Eicdale puede estar muy
dispuesto a vender el producto vendiendo a cuakyaige esté dispuesto a pagar un
precio suficiente para recuperar el coste de fabibn de las mercancias.

4. Las expectativas de ventas no se cumplen

Por ultimo, un fabricante puede encontrarse conguaa cantidad de mercancia sin
vender debido a las proyecciones de ventas panaroglucto eran demasiado

optimistas.

En lugar de contener una gran cantidad de invenigue puede tardar mucho
tiempo para vender, el fabricante puede preferirdee todo de una vez a un

liquidador, por un precio menor.

3.11. ELEMENTOS ESTRATEGICOS DEL MERCADO
SECUNDARIO

Los participantes en el mercado secundario buscaar lo siguiente:

e Encontrar productos de calidad para comprar y vende
* Las altas tasas de rotacion de inventario.

e Minimo manejo de inventario.

En el pasado, la mercancia de liquidacion era imde escape para los minoristas para

librarse del sobrante y productos obsoletos queen@ndié como se esperaba.

Los tiempos han cambiado. La recuperaciéon de acteamente ha demostrado ser una
herramienta estratégica para los principales nstagi En una economia de feroz
competencia, donde la demanda constante de nueudsicpos es alta, mantenerse
fresca significa vender rapidamente la vieja mesit@ny la colocaciéon de nuevos

productos en los estantes.
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En un pasado, las empresas encontraban mas faeitishiento de mercancia obsoleta

en los vertederos. No vieron las prestaciones enmad de mercancia obsoleta.

Como los costos de vertidos comenzaron a aumdasaempresas vieron la necesidad
de repensar sus practicas y reducir los costosamtedel envio de productos a los

mercados secundarios.

Eficiencia en el tiempo y el costo son las clavas el éxito en el mercado secundario.
En la mayoria de los casos, es crucial para elntave convertirlo rapido. Algunas

empresas cuentan con capital suficiente para compgecancia de temporada con un
gran descuento. A continuacion, lo almacenan derant afio, y gana el suficiente

beneficio en el elemento para compensar el costoaseener el producto.

La comercializacion del producto y hacerlo mascéitra no son importantes una vez
gue la mercancia llega al mercado secundario. Emdgoria de los casos, los
consumidores son conscientes de estos producimsaato a su marca y caracteristicas.
Los minoristas en el mercado secundario deberosscientes de que los consumidores

estan buscando gangas entre los productos entangess
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4. LOGISTICA INVERSA EN
LAS EMPRESAS

Para completar este estudio se ha decido hablay ddrentes empresas sacan partido a
la logistica inversa, convirtiéndose en una meparapetitiva, mejoran su rendimiento,

maximizando beneficios y dando una mejor imagecada al cliente.

4.1. SECTOR ELECTRONICO.

Se ha decidido elegir empresas como IBM, HP Y ABBqgpe utilizan la logistica

inversa como una ventaja competitiva en su sector.

4.1.1. IBM

Es en Europa donde se ha dado el mayor desarmlbldgistica inversa y surgio a raiz
de la preocupacion por el incremento de la basle@rénica y por la necesidad de
regresar los productos defectuosos en la décattzs &®, por lo que crearon la norma
sobre desechos de equipos eléctricos y electrowas® of Electrical and Electronic
Equipment (WEEE).
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Los paises miembros de la Unidn Europea, en 206&blecieron un plan de
recolecciéon de este tipo de desechos y determinguenlos fabricantes serian los
responsables de financiar la recoleccion y tratamiele los mismos. En Estados
Unidos (EU) esta préactica se extendio a partiradddcada de los 90. En México, el

sector electrénico es el que le esta apostandméarfuerza a la logistica inversa.

Este sector esta redoblando esfuerzos en el afprawvéento de materiales y productos
que pueden reutilizarse para darle valor agregadsus operaciones, es decir,
aprovechar lo que ya en algin momento se puededeoas como desecho o que ha

terminado su vida util.

IBM fabrica y comercializa herramientas, programaservicios relacionados con la
informatica, esta tiene presencia en mas de 1l&@pael mundo y ha tenido en los
altimos cuatro afios ahorros multimillonarios entessle operacion, debido a que hace
tiempo implementé acciones en su cadena de suromisDesde 1990, posee un
programa de gestion de recuperacion de productvar@s paises europeos y, ademas,
tiene una nueva linea de ordenadores fabricados@mponentes recuperados a bajo

precio, llamado ETN.

Para IBM el tema esta en como disefiar productas gae éstos, desde el campo de
accion, sin necesidad de ser transportados, puedaeciendo o adaptandose a las

nuevas tecnologias

Entonces, de alguna manera se puede ver como wo nuel de ingenieria que esta
buscando, desde el propio disefio, permitir que layeiclo completo que incluye, no
s6lo desde la concepcion del producto hasta qge e cliente, sino hasta lo que se
llama elpostmarket, es decir, que los disefios, por ejemplo, dondemantados los
procesadores puedan ser adaptados a nuevas tdaspkegto es, que permitan nuevas
migraciones a futuro de los productos cuando cafaligcnologia.

De este modo, se pueden reutilizar muchas de &safpimas de alta tecnologia como
las que fabrica IBM. Buscan que en todas esas aadanparte de utilizacion sea la

mejor posible en todos sentidos.
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4.1.2. HP. Apuesta por el reciclaje

En el caso de HP, esta empresa facilita al cliehteeemplazo de productos y la
disposicion de los mismos por mecanismos que mamamiel impacto al medio

ambiente.

HP desea y acepta el regreso de todos los cartuplmsvende. Ningun cartucho
original HP, recuperado a través del sistéiRaPlant Partners, ha sido desechado en

vertederos.

La compafia aprovecha los materiales usados conteriasa primas del proceso

productivo, concepto de cadena de valor de lazadey del cual HP es pionera.

La implementacion se hizo en varios frentes, deselmentos de programas educativos
y de trabajo internos con los empleados. Como dgmpecanismos dérade In,
programaReturn for cash, disposicion de activos por medio [Recycley el programa
Donate.

Al igual que IBM, HP trabaja en el disefio de prada@ara mejorar el rendimiento de
los mismos, minimizando el consumo de energia lizatido al maximo las materias

primas.

Afirma que una vision extendida de la cadena toprever con los siguientes aspectos:
extraer, transformar, comprar o proveer, haceregat, usar y recuperar desechos y

desperdicios.

Esto, para dar respuesta a presiones como el oeapehedio ambiente en todo el
mundo que han llevado a la elaboracion de leyesglamentos encaminados a la
responsabilidad de los consumidores, asi como defdbricantes a recoger los
productos usados, facilitando el desmontaje desestosus partes constituyentes, y

posteriormente ser distribuidas para su reutil@aaieciclado o eliminacion segura.

73 Maria Josefa Garrido Rodriguez



LOGISTICA INVERSA EN LAS EMPRESAS

4.1.3. ABB. La re-manufactura

Otra empresa que sigue la linea de reutilizaciorerganufactura de los productos
aungue éstos no sean de la marca que fabrica es, AB& en tecnologias,

electrificacion y automatizacion.

En dos de ellas, Roboética y Servicio, se esta ddkardo un proceso similar a la

logistica inversa, ya que a través de la re matwfaale robots se da la opcién al
cliente para que éste pueda extender la vida éltdudefacto cuatro o cinco afios mas vy,
con ello, tenga la garantia de un 6ptimo mantemitnien su planta evitando paros en la

produccion que ocasionan pérdidas millonarias.

Con este acuerdo posventa que se hace con el colesuoon el que se le brindan a
éste ventajas de intercambio, reemplazo o de corapsa vez se da tratamiento a las
piezas de los robots que son reciclables y tandiliéceite con lo que se contribuye al

cuidado del medio ambiente.

ABB tiene un contrato con una empresa, de la aodtle el nombre, que se encarga de
la disposicion y manejo de los materiales comometales, madera, carton, plasticos,
etcétera; con lo que se le da cumplimiento a lasna® ambientales, pero, ademas,
ABB tiene un beneficio econdmico, cuyas utilidadésanzan para pagar los servicios

ambientales.

ABB México de capital sueco y suizo tiene capacigaca entregar anualmente 400
robots re manufacturadas. Sectores como el de atriamalimentos, farmacéutico,

entre otros, figuran en la lista de clientes quemen a estos servicios.

En la division de Servicio, en donde se tienernrinpgores de potencia, de media y baja
tensién, asi como tableros y celdas, se manejasehanconcepto que tiene la parte de
robdtica, se recupera las piezas para ser recglatlgando un producto re
manufacturado aun usando la base de la competdstm.division atiende a clientes

insatisfechos por la competencia porque ésta nes stgporte adecuado.

ABB reconoce que gracias a la logistica invershaselogrado incrementar las ventas

de la compaifiia.
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La re manufactura de productos usados se ha acepta@ntificado como una ventaja
para muchas empresas y se opone al despilfarrgprpweca enviar directamente los
productos al vertedero o incineracién, provocandaves perjuicios para el medio

ambiente

La rapida obsolescencia y el volumen de negocio®dglépos tecnoldgicos, como
ordenadores, monitores, impresoras y otros disposijtes un objetivo de primer orden

para la logistica inversa.

4.2. OPERADORES LOGISTICOS

Actualmente la mayoria de empresas de transpoetadedican a la logistica
directa, aunque algunas de ellas estan empezavelola posibilidad de negocio
manejando la logistica inversa de algunas emprdsalsajando como

subcontratas.

Se ha elegido las siguientes empresas como ejerapteser grandes ingresos

gracias a la logistica inversa.

4.2.1. Moldstock. Nueva division de negocio

Moldstock Logistica, empresa vinculada al Grupo ditains, con 12 centros ubicados
en la Peninsula Ibérica y una capacidad de almprdead5.000 pallets, incorpora a su
actual red de servicios logisticos el especificd.@gistica Inversa. Este servicio se
suma a su actual porfolio, con la creacion de uwiaidn especifica y especializada a la
gue se ha denominado MOLDEVOLUCION.

De acuerdo con el analisis de mercado realizaddodastock Logistica, las ventas on
line registran una tendencia alcista en los Ultief@ss y se van consolidar todavia mas
con los teléfonos y dispositivos informéaticos mésjl de cada vez menor tamafio y

mayor eficacia.
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Por lo que toca a la logistica inversa, su necesgestion se ha demostrado como
competitiva, en una coyuntura de constante redncegtratégica de costes en la

recuperacion y puesta a disposicion de nuevo parerita.

El nuevo servicio “Mold e-logistic@” se ha desdadb sobre la base de clientes y los
afos de trayectoria de Moldstock en la gestionatiemras de suministro exigentes y

eficientes cotas de calidad.

Por su parte, “Mold Devolucion” es el servicio dgiktica inversa destinado a solventar
cualquier incidencia en las mercancias que sedrazadas por diferentes motivos al
punto o destino final, ocupandose de la recogieleyperacion, tratamiento y puesta a

disponibilidad al cliente de nuevo para su venta.

Las claves de éxito de esta nueva division de nege resumen con los siguientes
principios basicos de actuacion:
* Informacion de cada estadio y trazabilidad totafldg inverso.
» Consolidacion de inventarios de los clientes seguogias.
* Seguridad en la correcta toma de decisiones papaoducto devuelto segun
circuitos de Logistica Inversa pre-establecidosealartiente.
» Simplificacion y externalizacion de los procesos ftigo inverso para los
clientes.
En resumen la mision de esta empresa es consagusus clientes obtenga el minimo
coste integral de la gestion de sus devolucionedsplescencia, mejorando asi la

rentabilidad de su producto.

4.2.2. La experiencia del Grupo UPS en Logistica Inversa

El sistema de gestion de devoluciones puede suporzepesadilla 0 una oportunidad

de incrementar la satisfaccion de los clientes.

Los factores que llevan a las empresas a rediseB8aistemas de devolucion son:
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Cambios en los modelos econémicos

» Ventajas economicas en el re-uso

* Proteccion del Medio Ambiente.

» Efectos en la rentabilidad del producto

» La logistica inversa también incluye la gestionlaie devoluciones producidas
por roturas, estacionalidad, exceso de inventgmogramas de reciclado y

materiales peligrosos u obsoletos

Los errores comunes en la gestién de las devolesisnelen ser:

La llegada de la mercancia es mas rapida que l@geke la devolucion
» Exceso de articulos devueltos en los almacenes

» Falta de informacion en el proceso de devolucion

» Devoluciones sin identificar o autorizar

» Costes desconocidas asociados al proceso de retorno

Las barreras a la implantacion de la logistica isewereside en el desinterés de la

direccion, debido a:

e Problemas legales

» Falta de recursos financieros

« Faltas de recursos de personal
« Falta de atencion de staff

» Competencia

» Deficiencias en sistemas

» Politica de Empresa

* Desinterés

El transporte es uno de los elementos mas impegaen el proceso de las

devoluciones.

La recogida y gestion de los articulos devueltaschientes o proveedores supone en el
mejor de los casos una molestia. Si ademas segastincorrectamente, su relacion

con ellos puede deteriorarse.
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El 80% de las necesidades de servicios de devolwei@en un plazo de uno a siete
dias. UPS pone en juego todos sus recursos pama yrdesarrollar una gama de
servicios de devoluciones fiables y faciles de oizga que permitiran a los clientes de

UPS recuperar mercancias de sus propios clientes.

Los servicios de Devolucion UPS ofrecen diversdgcgmes y estan disefiados para
toda clase de negocios independientemente de safntantstos servicios emplean
nuestra potente infraestructura tecnolégica. Pempjo, puede asignar sus propios
nameros de referencia a cada articulo devuelteuldndolo directamente a sus propios

sistemas internos.
Los servicios ofrecidos por UPS son los siguientes:

e UPS Devolucion Plus 1 intento y 3 intentos

El centro UPS situado en el lugar del usuario fimaprime la documentacion
(etiqueta y recibo), a partir de la informacion glieliente de UPS ha facilitado, y

organiza la recogida para el siguiente dia laberabl

Con este servicio, un conductor de UPS llevarditpueta de devolucion hasta la
direccién de recogida de su cliente dentro de la UE

Si el conductor no puede recoger el paquete enrakpintento, dejara la etiqueta
en el domicilio. Su cliente sélo tendra que adHaratiqueta en el paquete y llevarlo
a un punto de recogida UPS o ponerse en contactoU&S para concertar la

recogida.
» UPS Etiqueta de Devolucion Impresa

Con esta opcidn el cliente de UPS imprime la etajde devolucion en su sede y a
continuacion decide si quiere que dicha etiquetaadaya en el envio original o si

prefiere remitirla al usuario final por separado.

Si el usuario final tiene que devolver el paqudihe colocar en éste la etiqueta y
llamar a continuacion a UPS para solicitar la ret@@ depositando en un centro de
recogidas UPS o Express Shop.
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El paquete puede devolverse a la direccion dettelie a la direccion de un tercero

gue indique el cliente.
* UPS Impresion y Envio por correo de etiqueta de delucion

UPS imprime y envia las etiquetas por el clientstoEesulta Gtil en diversas

circunstancias incluyendo entre otras la devolud@productos dentro de la UE.

Es un servicio adecuado para devoluciones no wgedonde sus clientes recibiran

las etiquetas en un plazo de 3 a 8 dias laborables.

Después de adherir las etiquetas a sus articuleslep llevar los paquetes al punto

de recogida o ponerse en contacto con UPS parartanta recogida.
» UPS Servicio de Devolucion Autorizado

Este servicio se ha creado para cubrir las neaesidde los clientes con volimenes
elevados cuando los bultos presentan caractesstigaformes. (Toner de

impresoras)

Se basa en un contrato firmado entre UPS vy eltelipar el cual se acuerda una
tarifa uniforme por bulto devuelto asi como un vatwaximo por bulto. La tarifa
uniforme ayuda a predecir los costes de devolucion.

El cliente de UPS recibe las etiquetas en su sel#s yoloca dentro del envio

original. Con ello agiliza el proceso de devolucydreduce los costes.

El usuario final, después de adherir las etiquatasis articulos, puede llevar los
paquetes al punto de recogida o ponerse en contactdJPS par concertar la

recogida.

Las devoluciones de los e-commerce es otro deslpsctos a los que se deben atender

hoy en dia, UPS esta trabajando en desarrollarosugervicios de devoluciones para

adaptarlos a las necesidades cambiantes del canedgcironico.

Para activar el proceso de devoluciones en la stebliente iria a su propia pagina web

y realizard la peticion de devolucion, autorizadaferme a su politica empresarial.
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Después de la autorizacion, se enviaria una etiquetdevolucion, bien a través del
navegador del cliente o por e-mail. Enviaria agimisun e-mail a todas aquellas

personas involucradas en el proceso de devolucion.

El cliente imprimiria la etigueta desde su ordemada adheriria el paquete o

concertaria la recogida con la empresa.

Los beneficios de este servicio a través de la a@iy la incrementacion de la
satisfaccion del cliente lo que puede llevar aanmntar la fidelacion de clientes;
Servicio 24x7, solicitar una autorizacion de deedln, es posible a cualquier hora
cualquier dia de la semana; Reduccion de plazogugase puede tener la etiqueta de

devolucién en 5 minutos.

4.3. E-COMMERCE

Las tendencias estan cambiando, cada vez mas gersmas realizan sus compras por
Internet, aunque todavia existe ese temor de skgl el no saber exactamente que

estamos comprando.

Hoy en dia se puede considerar paginas de refaremmno Amazon, Privalia y
Buy.com, todas ellas han tenido un gran auge graxik® sistematica de su logistica

inversa.

4.3.1. Amazon

Amazon.com, es una compafia estadounidense de aonedectronico con sede en
Seattle (Washigton, EEUU), dedicada a la ventalied a través de Internet, siendo

una de las primeras grandes compafias que op&sfotipo de comercio.

El funcionamiento basico de Amazon.com no es misrelte al de otras compafias
dedicadas a las ventas en la Red, salvo por deti@ues: su amplia linea de productos

y la personalizacion de la experiencia de compralabmte.
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La gestion de la devolucion de productos (logisiiogersa) es uno de los aspectos
capitales de una buena estrategia de comerciad@iaxi. Su estudio se puede enfocar
desde dos perspectivas: En primer lugar como uoepwmimprescindible que afiade

valor al consumidor (la politica de devolucionesrgembolsos, que define las

condiciones a cumplir por las partes) y, en seguugiar, como un proceso empresarial
de logistica inversa que debe planearse con digamia que no suponga una carga
insoportable para el negocio.

Gran parte de los usuarios siguen siendo reticen@sora de realizar compras a través
del comercio electrénico, persisten la desconfidrazaa el proceso y multiples barreras
psicolégicas. Por ello es imprescindible definiausuena politica de devoluciones y
reembolsos que permita a los consumidores supkenaiedo a realizar la transaccion,
aportandoles garantias de devolucion y recuperadeindinero. Actualmente se
considera un componente clave de la estrategiaegecio conocida como SLM
(Service Lifecycle Management). Resulta vital coemgler que la politica de retorno ha
de enfocarse mas hacia la satisfaccion el cliente lgacia un planteamiento de

produccion.

Se va a tomar como referente para este estudi@ aleilas mayores y mas exitosas
empresas dedicadas al B2C a nivel internacionalp@itica de devoluciones puede

resumirse en varios aspectos clave:

La gran mayoria de los productos pueden ser deguelt

La devolucién sera gratuita si es causada poallmdchacable a Amazon.

El cliente dispone de la seccién “Returns Cenpera guiarle en el proceso.

El plazo de devolucién es de 30 dias desde la cenep

La politica de reembolsos de Amazon establece amopde 4 semanas para la
devolucion del dinero, que se realizara a travésnisano que el medio empleado para

el pago.

La cantidad a reembolsar queda sujeta a una sederndlicionantes:
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e 100% de reembolso: Productos que deban devolvelsdala error de Amazon.
Productos nuevos, no abiertos ni utilizados, deesan plazo.

« 85% de reembolso: Ordenadores que hayan sidd@hidevueltos en plazo.

* 80% de reembolso: Productos no abiertos ni utiigadevueltos fuera de plazo.

* 50% de reembolso: Libros con sefales de uso. Pglunultimedia (CDs,
DVDs, videojuegos...) que hayan sido abiertos. Primdudevueltos con dafios

o faltos de piezas.

Amazon, como se puede observar, proporciona tgidode facilidades a sus clientes
para devolver los productos: Guia al usuario epreteso, le concede un margen
temporal amplio y acepta la devolucion de produebrtos, utilizados o dafiados
(aunque aplicando penalizaciones). Sin estasdadiéis una gran parte del publico no
daria el paso al comercio electrénico y, probabigmel negocio no seria viable.

En principio se define como el proceso encargadbager que un producto recorra la
cadena de suministros en sentido inverso, englabtamdo la devolucion de productos
(cliente a distribuidor, el caso de este estudmna la devolucibn de mercancias
(distribuidor a fabricante). Actualmente su sigraflo se ha expandido horizontalmente
en la empresa y abarca multiples ambitos que varatfé@del mero proceso logistico:

» Estrategias orientadas a evitar las devoluciones.

* Integracion con los procesos de marketing de laresap

e Control efectivo en la primera etapa para detetgaoluciones indebidas.
» Segmentacion de los mecanismos de devolucion segimoductos.

* Vinculacion y realimentacion con los procesos d#rod de calidad.

» Reintroduccion de los productos devueltos en laradle produccion.

* Mejora de la organizacion interna de la empresa.

La logistica inversa representa un volumen gastms rp pueden ser despreciados.
Estudios al respecto establecen que entre el 604§% de los productos vendidos a
través de e-commerce son devueltos (Universidabtlel@ada, Dell Computer Corp.)
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Los mayores riesgos asociados al proceso de logisiversa han sido identificados y
tomados en serio Unicamente en los ultimos aficdctiPas como considerar las
devoluciones como transacciones individuales ystabéecer métricas de rendimiento
han redundado en una pérdida de control sobre rosegos, su ineficiencia y un
escalado insostenible de los costes. Por ello gsesuindible realizar un plan de

logistica inversa, ponerlo en practica y realizartmles y ajustes periddicos del mismo.

La impresion que se lleva un cliente de un negbemado en el comercio electrénico
esta fuertemente vinculada a su politica de deiduda incertidumbre que rodea una
adquisicion electronica le acompafia desde su decge comprar hasta que, una vez
recibido correctamente el producto y comprobadadacuacion, se disipan sus dudas y

se consolida su confianza en la empresa y el sistem

En cambio, si no queda satisfecho o si se detdgian problema, su confianza se
desplomarad y es cuando la correcta gestion de Valw®on puede significar la
diferencia entre la restauracion de dicha confianga pérdida definitiva (y con ella, de

un cliente que probablemente no vuelva a realizaracompra electronica).

A nivel de gestion interna, la devolucion de losductos es un elemento de compleja
gestion, que ha de planearse correctamente siiese guotimizar el proceso y mantener
los costes asociados dentro de unos limites ralemaks imprescindible que la
empresa ofrezca grandes facilidades de devolucaya ganar la confianza de sus
clientes, sin embargo el proceso de logistica savelebe estar perfectamente disefiado

para no ser un agujero de recursos insalvablelpargenta de resultados del negocio.

4.3.2. UPS yBUY.com

Buy.com es una megatienda on-line que ofrece untaslenas amplias ofertas de
productos en la web. En total gestionan mas deD0BCarticulos, disponibles a través

de 11 portales unidos entre si.
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Buy.com esta diseflada para facilitar la compranggriet, permitiendo el seguimiento
de los paquetes desde que sale de sus almacetegjhadlega al usuario final, entre

otras funciones.

Buy.com eligio el servicio UPS Devolucion Autoripagara gestionar su proceso de

devoluciones, permitiendo que enviase una etiqietnvio pre pagado a sus clientes.

Esto supuso una mejora de sus servicios con lssethdel servicio UPS devoluciones
en Web, integrando el servicio con sus propiogmsias online, permitiendo que los
clientes gestionasen las devoluciones, directantesee la propia pagina de Buy.com.

Este servicio ha reducido las llamadas realizatlaslbcenter de Buy.com, para las
solicitudes de devoluciones. Ha reducido los pladesdevolucion proceso muy

importante en cualquier e-commerce.

No solo mejoro las cuestiones operativas, sinopgoporciono una reduccién de costes
permitiendo optimizar los recursos propios de bayca la vez de aportar una total

visibilidad al proceso de devolucion.

4.3.3. Privalia

Privalia es un club privado online donde se puextenprar primeras marcas con 70 %

de descuento.

El departamento de logistica es uno de los pilanés importantes de Privalia.
Actualmente cuentan con cinco plataformas logisti€spafa, Italia, México y dos en
Brasil. Las caracteristicas propias del negociopddotrabajan con los restos de
temporada de cada pais, les motiva a disponerrdesale distribucion bien definidos
en cada pais con objeto de disminuir los costesutnistro a los mismos, y no

avanzar hacia centros de distribucion multi-pais.

En Privalia, los gastos de explotacion se contrelaméximo. El portal no compra

producto por adelantado ni almacena stocks. Lo ltpee es reservar a las marcas
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grandes cantidades de articulos y ofertarlas ewedu durante un tiempo limitado.
Privalia hace el pedido definitivo en funcion de taservas que ha recibido y abona a la
marca los productos una vez que el consumidor aduepor ellos.

Hasta la fecha MRW se habia encargado de la logide la empresa, en este sentido
contaban con el servicio Devolufacil, que permitasauario devolver el producto en un

solo clic, de forma rapida y comoda.

Tienen un sistema muy bien estructurado que ledaagiurealizar la operativa interna de
la logistica inversa con un alto grado de contrefigiencia. Este factor de eficiencia de
logistica inversa es lo que ha contribuido a queaPRa, tras un rapido crecimiento, sea

actualmente un referente en el sector de la vemnévés de internet.

4.4. GRANDES SUPERFICIES

En Espafa las grandes superficies mas represastain Carrefour y Mercadona por
lo que seran las dos firmas a comentar que tipesti@tegias utilizan para sacarle

partido a la logistica inversa.

4.4.1. Mercadona

Es una compaiiia de distribucion, integrada dergfeegmento de supermercados, de
capital 100% esparfiol. Esta presente en 46 pr@adrae 15 Comunidades Autbnomas
con 1.439 supermercados (25/06/2013) que, con wdiande entre 1.300 y 1.500
metros cuadrados de sala de ventas, representarcumta de mercado sobre la
superficie total de alimentacion en Espafa del%3y5contribuyen al dinamismo del

entorno comercial en el que estan ubicadas.

Los envases reutilizables y el carton, plasticoollegpan generados en la actividad

diaria de las tiendas son devueltos por logistivarsa hasta los almacenes y bloques
logisticos aplicando la Estrategia del Ocho (ester los mismos camiones que llevan
la mercancia hasta las tiendas y que de otro makiieran vuelto de vacio).
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Estrategia del Ocho:
Permite optimizar la gestion de la fiola de-camiones,

EVIIENOO viaes en vacio

Figura 4. 1. Estrategia del Ocho

La Estrategia del Ocho consiste en recoger direarngaria mercancia en las fabricas de
los proveedores y llevarla hasta los almacenespu#ss servir la mercancia a las
tiendas. Al mismo tiempo, recoger de las tiendaslovases para reciclar, las y pallets
reutilizables. Todo ello, se transporta a los bésqlogisticos, a las fabricas de los

proveedores y/o a los recicladores. Ya por ultiseoyuelve a reiniciar el proceso.

Por lo tanto, toda la mercancia pasa por los certigisticos de Mercadona y se
elimina a los proveedores directos a las tiendashaD medida evita mudltiples
desplazamientos y transportes para concentrar @mign proceso todo el proceso de

entrega y recogida. Con todo ello, se mejora tégooeeso de logistica de Mercadona.

Todos estos materiales son posteriormente recikladoecuperados, evitando que
terminen en el vertedero. Cada tienda cuenta carratocompactadora, con capacidad
de triturar 360 kilos de cartén que se genera ddiared dia y que en total se suponen

9.500 kilos por tienda y por mes.
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Figura 4. 2. Rotocompactadora de carton

La bolsa de cartén triturado es transportada Hagtéataforma logistica en los mismos

camiones que han llevado la mercancia a la tienda.

Bajo el asesoramiento de los gestores de cart@stigd y envases reutilizables,
Mercadona ha preparado su infraestructura (rotoactadoras en tiendas, logistica
inversa y almacenes de envases en las platafoogistitas) para efectuar la recogida
de estos envases una vez finalizado su uso en rgb e venta, y asegurar su
reutilizacién y/o reciclado.

En el almacén de envases el cartdn recibido desdéehdas se reprocesa mediante una
prensa continua que lo empaqueta en balas de WX) kon las dimensiones exactas
para optimizar el llenado de la caja de un trailgre transportara todo el carton hasta
las instalaciones del grupo papelero integradoaSdider europeo en el reciclaje de

papel usado.

Las cajas de leche Hacendado son un ejemplo del cinpleto: el cartdbn que se
recupera en las tiendas, se recicla y se envisogeedor, que elabora més cajas con

este material.
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En el afio 2010 Mercadona recuperoé y envio a recackaica:
* 146.000 toneladas de carton.
* 6.800 toneladas de plastico procedentes de latatien

e 912 tolenadas de poliestireno expandidos recupgrada

Mercadona utiliza sistema de envases plegableslel¥3¥06 Logifruit esta sustituyendo
las cajas reutilizables rigidas por otras plegapsra optimizar aiun mas la logistica de
las cajas en vacio. Una vez plegadas, el espacesaio para su almacenamiento y
transporte se reduce en un 80%. Lo que supone A@dd@ladas de COy 38.000

camiones menos.

4.4.2. Carrefour

Carrefour es una cadena multinacional de distribuale origen francés, siendo el
primer grupo europeo y segundo mundial del seEtiCarrefour entienden la logistica
inversa como los procesos operativos, administstie informaticos mediante los
cuales se gestiona el retorno de mercancias ykrtesgogisticos dentro de la cadena

de suministros de la manera mas eficaz y eficiposible.
Las causas que generan la necesidad de una lagfstérsa son:
» Mercancia en estado defectuoso

En la figura 4.3. se representa el flujo que siglosnproductos la mercancia es

devuelta ya que se encuentra en condiciones degagu
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Figura 4. 3. L.I. de la mercancia en estado defectuoso

* Retorno por exceso de inventario

En la figura 4.4. se representa el flujo de ladtiga inversa cuando la mercancia es

devuelta por exceso de inventario.
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Figura 4. 4. L.1. por exceso de inventario
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* Devoluciones de clientes

En la figura 4.5. se representa el flujo de la dbgh inversa que siguen los
productos cuando son devueltos por el cliente, miiprdo de la razén de la

devolucion el producto seguird un camino u otro.
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Figura 4. 5. L.I. de las devoluciones de los clientes.

* Productos obsoletos

En la figura 4.6. se explica el camino que sigwsmproductos cuando son devueltos
por razones de obsolescencia, dependiendo deesivéa al proveedor o al centro

centralizados de devoluciones se le dara un uabdlmproducto u otro.
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Carrefeur

g

CERTRO

[ IDENTIFIGACION NERCANCIA |
| CESOLETA Y SOLICITLUDDE RETIRAD A |

| B EMviDALCAD.

A, DEVOLUCIOM A
PROVEEDOR Sl PROCEDE

- LI DA GO

- DESCOMPOSICIONY RECICLAJE

S OIOMACION & ASOCIACIDNES MO LLICRAT IMAS
- CANALES ALTERNATIVOS

Figura 4. 6. L.I. de la mercancia obsoleta

* |nventarios estacionales

En la figura 4.7. se muestra el flujo que siguemé&cancia sobrante a temporadas
estacionales, dependiendo del tipo de productoirsegiferentes caminos; por
ejemplo productos alimenticios no seran guardadssahla siguiente temporada,

podran ser donados o0 seguir otros canales alteosati
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Figura 4. 7. L.l. de la mercancia estacionaria
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4.5. EMPRESAS DE LOGISTICA

Se han elegido las siguientes empresas como, SUB&itipall, CHEP porque
todas ellas trabajan como subcontratas de otrasesagpen el area de logistica

inversa.

Empresas como CHEP tienen gran presencia en eladwercon actividades
principales de logistica inversa. SURUS es una esapmenos conocida pero su
actividad se concentra en sacarle valor a la liogistversa para las diferentes

empresas para las que trabaja.

45.1. SURUS inversa

Se trata de una empresa especialista en recudoaravtravés de la logistica, se centra
en reducir los costes asociados a os excedendssdgVoluciones, mejora la calidad del

servicio y servicio al cliente.
Para ello siguen los siguientes pasos:

1. Evaltan el flujo inverso de las empresas para titdas bolsas de valor.
Analizan los procesos, detectan ineficiencias,&arakl coste de no hacer nada

e intentan proponer acciones correctoras.

2. Ejecutan la logistica inversa de la manera maseafie. Reducen los costes
asociados a las devoluciones, mediante operacespecificas para optimizar

los retornos y recuperar el maximo valor.

3. Liquidan los excedentes y genera una caja extrnaandi Son especialistas en
gestionar ventas en mercados secundarios a tragésudred, lider en

compradores B2B a nivel internacional.
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El 5% de las empresas

Son mas rentables por considerar la Logistica nversa parte de su estrategia.

Figura 4. 8. Estrategia de Logistica Inversa segtin SURUS.

4.5.2. Servipall

Sevipall es una empresa de paleteria, se tratanaesmpresa referente en Argentina,
cuenta con stock permanente de pallets, los cudlgaran entregar a las empresas en

el momento que las requieran y en el menor tiengshfe.

El sistema de logistica inversa que funciona ea estpresa funciona de la siguiente

manera.

El transportista lleva la carga a los diferentésntés. Si al momento de la descarga el
cliente no tuviera los pallets para devolverlosg eeberé firmar un vale (propio o de su
empresa) con la cantidad adeudada. Con estos slaiemsportista rendira el viaje. A

partir de ese instante ServiPall acordara conietel la frecuencia con la que recogera

dichos pallets a cambio de los vales.

Una vez en poder de Servipall, se inician las gessi con los clientes para acordar
fecha y horario, en los que pasara a recuperé@msliagraman las rutas de visita a los

clientes, optimizando la capacidad de carga y t@nte cada camion.

Luego los pallets recuperados son llevados a depdk Servipall donde son
descargados, clasificados, limpiados y reparadeedeecesario. Estd comprobado que
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entre un 15 % y un 20 % de los pallets, se encarerdon algun grado de deterioro

(tablas rotas, tacos, etc.).

Una vez que los pallets se encuentran en éptimadiatones de uso, el Cliente indicara

la cantidad que necesita y la planta a la cuakeiog.

Si por algin motivo el Cliente no necesitara daltde los pallets recuperados, Servipall
se los almacena sin cargo en depdsito propio.osgpallets que el Cliente entrega a sus
clientes en Optimas condiciones, vuelven a su lidegproduccion en las mismas

condiciones, evitando demoras y optimizando estiserz

La adopcion de este sistema para el Cliente noigenglambiar su actual sistema de
distribucion, solo necesita que el transportistgnéegue los vales firmados por sus

clientes con los pallets que adeuda.

El costo de este servicio, dependera de la distancecorrer, del estado de los pallets,
de la cantidad a recuperar. Tomaremos por ejentplase de pallets de 1 x 1,2 m, de

doble entrada, 9 tacos, tipo Arlog, de pino blafara un recorrido de 35 Km.
Costo pallet nuevo: 20$ (15,50 €)
Costo pallet usado: 15% (11,60 €)

Costo recuperarlo: 3% (2,30 €)

4.5.3. CHEP

CHEP es una empresa de paleteria referente muwmdgal sector y gestiona mas de 300
millones de paletas y contenedores dia a dia.2Psesticios de pooling a fabricantes y
distribuidores desde 1954.

Pooling es una palabra inglesa que expresa, eint&srampresariales, la combinacion
de elementos y recursos con el objetivo de obtenergias y economias de escala que
produzcan una mejora de procesos y ahorren cé&stesi forma mas simple, el pooling

de pallets y contenedores consiste en el uso coichpale pallets y contenedores por
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parte de multiples clientes o usuarios; soluciomewial estratégica para compafias
que deciden disminuir su inversion en sistemas mese y embalaje y quieren

concentrarse en su nacleo de negocio.

Los servicios de CHEP se basan en una combinaei@oldciones orientadas al cliente,
sistemas de control y una infraestructura mundelsdrvice centers perfectamente
gestionada; capaz de gestionar, controlar y reatilios pallets y los contenedores, en

beneficio de toda la cadena de suministro.
El sistema pooling funciona de la siguiente manera:

Procedentes de su Red de service centers, CHEfRyarsus equipos a los fabricantes,
segun sus requerimientos y con garantia de disjtidaiby puntualidad. Estos envian
sus productos en estos pallets o contenedores alisates o distribuidores. Por su
parte, se encarga de recoger los equipos en Idefinales y llevarlos a sus service
centers para clasificarlos, revisarlos y reparados el fin de volver a ponerlos a
disposicion de nuevos fabricantes/productores, miméas condiciones de higiene y

calidad.

Una vez revisados y, en su caso, reparados, CHEReva entregar los pallets y
contenedores al cliente. Aporta un valor excepdciana cadena de suministro y permite
que el cliente se centre, en la actividad princigal su negocio. Este sistema

proporciona ventajas a lo largo de toda la cadersuchinistro:
Ventajas para el transportista

* Mejora el aprovechamiento de espacio en los carsione
* Acaba con las disputas sobre intercambio de paletas

* Mejora el tiempo de respuesta.
Ventajas para el fabricante

* Proporciona paletas y contenedores de alta cajidadsistentes
* Reduce la inversion en sistemas de embalaje

* Reduce los costes de transporte
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* Reduce los dafios que sufren los productos en losegos de produccion,

almacenaje, transporte y distribucion
Ventajas para el distribuidor

» Proporciona tiempos eficientes de carga y descarga

* Reduce los dafios que sufren los productos en losegpos de produccion,
almacenaje, transporte y distribucion

* Reduce la inversion en sistemas de embalaje.

* Reduce los costos asociados a la eliminacion dduces

» Disminuye el riesgo de rotura de la unidad de cgrgamenta la seguridad

Conclusiones de la recuperacion de Pallets

Cada empresa debera hacer su analisis sobre laergengvia de recuperarlos o
comprarlos. Economicamente los niumeros indicarreggperarlos es entre 5y 7 veces

mas barato que comprarlos. Pero el factor econdnt@s el Unico a tener en cuenta.

La madera es bastante factible de contaminarseelperarlos no puede tenerse la
completa seguridad de que el pallet no haya estattes en un frigorifico o
transportando alguna sustancia peligrosa. Por dado, cada pallet pesa

aproximadamente 20 Kg.

Ese peso en madera, para un volumen de 300 psdlet6 Tn de arboles que no se
tendrian que talar. Recuperarlos, ademas perméelqeliente se centre, en la actividad

principal de su negocio.
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5. ESTUDIO ECONOMICO

5.1. INTRODUCCION

El presente proyecto tiene como objetivo el estwdiondmico de la logistica inversa

como segunda oportunidad de negocio.

Se trata por tanto de un proyecto de consultodhgvaluar los costes de desarrollo, no hara
falta considerar de locales, sino el coste de latenales y equipos, horas empleadas y en el
proyecto. Por lo tanto, a diferencia de otros pcty®industriales de tipo mecénico, electronico

o0 eléctrico, éste no representa un aporte sustalecraaterial.

En este apartado se expondran los puntos fundale= i la gestion del proyecto, con

una breve exposicion del personal involucrado etesarrollo del estudio.

5.2. JERARQUIA EN UN PROYECTO DE CONSULTORIA

Las personas que generalmente intervienen enllaa@éan de un proyecto de este tipo

pueden ser clasificadas de acuerdo a alguno de @steetidos:
= Director.

= Consultor en Logistica Inversa
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= Auxiliar Administrativo

El Director sera el responsable de la idea delgmmy También realiza la planificacion
del proyecto, al igual que su presupuesto econarRigpotra parte, es el encargado de
coordinar a las diferentes personas que interviameha realizacion del mismo. Se

encargara de dar el Visto Bueno a la distribucion.

El consultor en Logistica Inversa es el que defaseespecificaciones concretas que
deberan cumplir el proyecto, asi como el encargkedia recopilacion y seleccion de la

informacion del proyecto.

El auxiliar administrativo sera el encargado déalar el presupuesto y de la redaccion

del proyecto.

5.3. DESARROLLO DEL ESTUDIO ECONOMICO

En este apartado se va a desarrollar el estudiméedoo propiamente dicho,
relacionandolo con las diferentes etapas de lézesédn del proyecto. Se realizara el

calculo de todas las Secciones, desglosando caddeugllas mas adelante.

Se llevara una contabilidad por actividades, equa se valorara los costes de cada
actividad realizada hasta la obtencion del prodtfic@l. De esta forma, sera posible
analizar la influencia de cada uno de los proces@sintervienen con relacion al coste

total del proyecto. Para realizar el estudio, seguera de la siguiente manera:

1. Calculo de las horas efectivas anuales y de las @ hora de los salarios.
2. Calculo de las amortizaciones del equipo.

3. Coste por hora y por persona de los materialeczaos como consumibles.

4. Coste por hora y por persona de los costes indsect
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5. Horas de personal dedicadas a cada una de las.etapa

5.3.1. Horas efectivas anuales y tasas horarias de perdona

Todos estos valores quedan reflejados en las TadlagDias efectivos) y 7.2 (semanas

efectivas).

Concepto Dias/ horas
Afo 365 dias
Sabados y domingos -10@lias
Dias efectivos de vacaciones -20 dias
Dias festivos reconocidos -12lias
Media de dias perdidos p -15 dias
enfermedad

Cursillos de formacion, etc -4dias
Total estimado dias efectivos 208 dias
Total horas afio efectivo 1664horas

Tabla 7. 1. Dias y horas efectivas anuales

Concepto Semanas
Ao (semanas) 53
Vacaciones y -5
festivos

Enfermedad -2
Cursos de -1
formacion

Total semanas: 45

Tabla 7. 2. Semanas efectivas anuales
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En la siguiente tabla se establece el sueldo asealanal y horario de cada uno de los

integrantes de este proyecto.

Concepto Director Ingeniero Auxiliar
Organizacion Administrativo
Industrial

Sueldo 36.000,00 € 24.000,00 € 12.000,00 €

Seguridad 12.600,00 € 8.400,00 € 4.200,00 €

social (35%)

Total 48.600,00 € 32.400,00 € 16.200,00 €

Coste 29,20 € 19,47 € 9.74 €

horario

Coste 916,98 € 611,32 € 360,00 €

semanal

Tabla 7. 3. Coste del equipo de profesionales

5.3.2. Célculo de las amortizaciones para el equipo infditico

Para el equipo informatico se considera un perdmdamortizacion de 5 afios, con cuota
lineal. El equipo tendra la funcion de recopilacida informacion y redaccion del
informe. Habra dos equipos, uno para los tres iatégs del proyecto, de las mismas

caracteristicas.

100 Maria Josefa Garrido Rodriguez



ESTUDIO ECONOMICO

Concepto Coste Cantidad Coste total
Laptop Intel® Core™ i7 2630QM, 567,00€ 1,00 567,00 €
NVIDIA® GeForce® GT 520M,
512MB DDR3 VRAM. ASUS A53S
Software Microsoft Windows 7 150,00 € 1,00 150,00 €
desarrollo
Microsoft Excel (v.2007) 99,00 € 1,00 99,00 €
Microsoft Word (v.2007) 99,00 € 1,00 99,00 €
Total a amortizar 915,00 €
Tabla 7. 4. Coste del equipo informético 1
Concepto Coste Cantidad Coste Total
Portatil Intel® Core™ i3 2630QM, 360,00 € 1 360,00 €
NVIDIA® GeForce® GT
520M,216MB DDR3 VRAM. ACER
Software Microsoft Windows 7 150,00 € 1 150,00 €
desarrollo
Microsoft Excel (v.2007) 99,00 € 1 99,00 €
Microsoft Word (v.2007) 99,00 € 1 99,00 €
Total a amortizar 708,00 €

Tabla 7. 5. Coste del equipo informéatico 2
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Las amortizaciones a calcular tendran como horebrafos, para el equipo 1 sera:

Amortizacion 1 alo  Amortizacién 5 afio

Diaria 2,50 0,50 €
Semanal 17,26 3,45 €
Horaria 0,31 0,06 €

Tabla 7. 6. Amortizacién 5 afios. Equipo 1

La amortizacién del equipo 2 sera:

Amortizacion 1 afilo  Amortizacién 5

ano
Diaria 1,94 0,39 €
Semanal 13,36 2,67 €
Horaria 0,24 0,05 €

Tabla 7. 7. Amortizacion 5 afios. Equipo 2

5.3.3. Coste del material consumible

Para consumibles (papeles de impresora, disqué@s, etc.), se ha calculado su
consumo medio, por persona y hora de trabajo Ral@eno de los equipos se obtienen

los siguientes resultados.
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Concepto Coste
Papeles de impresora 60 €
Suministros para impresora 270 €
CD's 30€
Otros 450 €
Coste anual por persona 810 €
Coste horario por persona 0,49 €

Tabla 7. 8. Coste del material consumible

5.3.4. Costes indirectos

Aqui se consideraran gastos que hacen referermmasamos de electricidad, teléfono,
calefaccion, alquileres, etc. Las tasas de costeladas por persona y hora para cada

uno de estos conceptos se muestran &aldia 7.9.

Concepto Coste
Teléfono 150,00 €
Alquileres 445,00 €
Electricidad 240,00 €
Otros 350,00 €
Coste anual por 1.185,00 €
persona
Coste horario por 0,71 €
persona

Tabla 7. 9. Costes Indirectos

103 Maria Josefa Garrido Rodriguez



ESTUDIO ECONOMICO

5.3.5. Fase 1: Decision de elaboracién del proyecto.

En esta etapa intervienen el tutor del TFM e Imgenindustrial. El tutor concreta

cuales son los objetivos que se desean alcanzar.

El Ingeniero Industrial define las lineas de adtuague se deben tomar, las tareas de

redaccion de documentos y mecanografia requendasta etapa.

Concepto Horas Coste Coste total
hora
Personal Director 20 29,20 € 584,00 €
Consultor de Logistica 10 19,47 € 194,70 €
Aux. Administrativo 5 9,74 € 48,70 €
Amortizaciébn  Equipo Informatico 1 10 0,06 € 0,60 €
Equipo Informatico 2 7 0,05 € 0,35€
Material Varios 8 0,49 € 3,92€
consumible
Costes indirectos 10 0,71 € 7,10 €
COSTE TOTAL: 839,37 €

Tabla 7. 10. Costes asociados a la Fase 1.

5.3.6. Fase 2: Recopilacion de informacion

En esta etapa el Ingeniero Industrial encargadelai®orar el estudio econémico de la

logistica inversa recopila toda la informacion.

En base al estudio de tiempos de la tabla 7.9 gsatdsas horarias de personal,
amortizacién, material consumible y resto de cosigisectos, l0s costes de esta fase se

establecen y quedan como se muestran en la tabla.
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Concepto Horas Coste  Coste total
hora
Personal Director 5 29,20 € 438,00 €

Consultor de Logistica 30 19,47 € 584,10 €
Aux. Administrativo 10 9.74 € 97,40 €
Amortizacién Equipo Informético 1 10 0,06 € 0,60 €

Equipo Informatico 2 22 0,05 € 1,10 €

Material Varios 8 0,49 € 3,92 €
consumible
Costes indirectos 5 0,71 € 3,55 €
COSTE TOTAL: 1.128,67 €

Tabla 7. 11. Costes asociados a la Fase 2.

5.3.7. Fase 3: Andlisis, busqueda y seleccion

Es la etapa mas critica, en la que se toman lasialees de seleccion y analisis de

los distintos elementos.
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Concepto Horas Coste Coste total
hora
Personal Director 15 29,20 € 438,00 €
Consultor de Logistica 40 19,47 € 778,80 €
Aux. Administrativo 50 9,74 € 487,00 €
Amortizaciéon  Equipo Informatico 1 35 0,06 € 2,10 €
Equipo Informéatico 2 35 0,05 € 1,75 €
Material Varios 20 0,49 € 98€
consumible
Costes indirectos 15 0,71 € 10,65 €
COSTE TOTAL: 1.727,30 €

Tabla 7. 12. Costes asociados a la Fase 3.

5.3.8. Fase 4: Escritura, difusion e implantacion

En esta Ultima etapa se procede a la escritura deemoria en la que se recoge el

estudio econdmico de la logistica inversa. Unareeactado y la aprobacion final

de todos los documentos. La tarea de la difusiompantacion del estudio la

llevara el Ingeniero Industrial
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COSTE TOTAL:

Concepto Horas  Coste Coste total
hora
Personal Director 20 29,20 € 584,00 €
Consultor de Logistica 50 19,47 € 973,50 €
Aux. Administrativo 80 9,47 € 779,20 €
Amortizacion Equipo Informatico 1 40 0,06 € 2,40 €
Equipo Informatico2 60 0,05 € 3,00 €
Material Varios 20 0,49 € 9,80 €
consumible
Costes indirectos 30 0,71 € 21,30 €

2.337,20 €

Tabla 7. 13. Costes asociados a la Fase 3.

5.4. CALCULO DEL COSTE TOTAL

El coste total se obtiene como suma de los costate$ de cada una de las 4 fases del
proyecto, que se acaban de comentar. Los costdssatesglosados de cada una de las
fases se muestran en la siguiente tabla 7.14.
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Actividad Horas €

Decision de elaboracion del proyecto. 35 839,37€
Recopilacion de informacion 551.128,67 €
Andlisis, busqueda y seleccién 105 1.727,30 €
Escritura, difusion e implantacion de Ia 150 2.337,20 €
distribucion

Sumatorio 6.032,54 €
Beneficio Industrial (7%) 422,30 €
IVA (21%) 1.355,52 €
TOTAL 7.810,33 €

Tabla 7. 14. Coste total del proyecto

El presupuesto del estudio econdmico de La Logisfitversa como segunda
oportunidad de negocio asciende a la cantida@lHEE MIL OCHOCIENTOS DIEZ
EUROSCON TREINTAY TRESCENTIMOS
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6. CONCLUSIONES Y FUTURAS
LINEAS DE TRABAJO

Las principales conclusiones que obtenemos dedjtratte fin de master realizado son

las siguientes:

v La logistica inversa es tema reciente, del cuglasee poco conocimiento o se
desconoce del todo sobre este. Actualmente sonpocgs las empresas que

utilizan este sistema de forma adecuada.

v La logistica inversa ayuda a preservar el medioiembd mediante reciclaje de
materiales que ponen en peligro los ecosistemascdosumidores son cada vez
mas conscientes de la importancia de adquirir mtodusensibles al medio

ambiente.

v Las empresas que no realizan algunas actividaded oggstica Inversa
encuentran, entre otros, los siguientes obstaculaéa de informacion,
indiferencia, politicas de la organizacion, falta sistemas, asuntos legales,

recursos humanos y recursos financieros.
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La logistica inversa para que cree de manera eficieentajas competitivas,
requiere un proceso de planificacion, desarrolloogitrol similar al existente

para la funcion directa de la logistica.

Para implementar un sistema de logistica inversenaeera eficiente se debe
contar con una mentalidad de colaboracion totateetdos los agentes:

proveedor, distribucion, transporte y usuario final

Con las existencias de mercados cada vez mas dedudas dificultades
econdémicas y la cada vez menor lealtad a la mawra parte de los
consumidores, las compafias se estan centrandcervigio al cliente, esto se

puede conseguir si se procede a priorizar las denoles.

Hay mas interés en logistica inversa ahora queanantes. Compafiias estan
empezando a hacer serias inversiones en sus sésenbogistica inversa y
organizaciones. Una clara indicacion de la estie@aégmportancia de un
elemento de negocio es la cantidad de dinero qugasta manejando ese

elemento.

El tema de los retos mas importantes a la horabdedar actividades de
Logistica Inversa son: la dificultades para consegaonomias de escala y
predecir las cantidades, si no exactas, aproximddaretornos, asi como los

momentos en el tiempo en los que se producirian.

Muchas compafiias tienen que reconocer todaviaetdived estrategia potencial
de la logistica inversa, aunque esta claro querdencia esta empezando a
cambiar. De hecho para muchas comparfias hacerdpengicas de logistica
inversa contribuye considerablemente en sus regdtinales. Algunas de ellas

estan centrando su fuente de negocio en actividselEgyistica inversa.
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Algunas de las de las lineas de trabajo futuraslaju®gistica Inversa deberia seguir

para intentar solucionar los aspectos que actuadni@frenas son los siguientes:

Invertir en el estudio de la logistica inversa,suio aportando conocimientos
tedricos sino experiencias empiricas y evidenceadwuknas practicas y de sus
ventajas derivadas. Identificando areas de infgniésitario donde concentra los

esfuerzos futuros de investigacion

Las empresas deben conocer las expectativas dmssgmidores. Esto radica
en detectar diferencias en el concepto servicitagdedos partes involucradas.
Como consecuencia de ello, las empresas podrigmaasiecursos de forma mas
eficiente a aquellas partes del servicio que méadag a los clientes, como
puede ser el caso de un agil sistema de devolgione

Estudiar las razones que justifican la falta deo-smubtivacidn corporativa
cuando se trata de enfrentarse a la gestion detiosios. Algunas razones que
se pueden encontrar son, la carencia de informaadésconfianza en las
ventajas econdmicas alcanzables, altos costes,erésrr organizativas,
restricciones culturales, sector de negocio, etcohiniéon predominante actual
es que la logistica inversa supone una carga pacaghanizacion, generando
ademas, costes adicionales derivado de operacia®sao recogida,

clasificacion, almacenaje etc...

Intentar reducir los dilatados ciclos de tiempoles procesamientos de las
devoluciones hacia la necesidad de extender lxampln de la técnica de
analisis conocida como Gestion del ciclo de vidstaHécnica es una potente
herramienta cuya utilizacion se ha visto favore@deno consecuencia de las
preocupaciones medioambientales. No obstante, didadt no se cifie

Unicamente al calculo del impacto medioambientalimeeterminado producto

a lo largo de su vida util; puede, ademas, estirearpo y costes.
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Tratar los principales obstaculos para que las efifag adopten sistemas de
analisis de costes que permitan la toma de difesemecisiones, tanto
estratégicas como operativas, por parte de logtiios responsables de las
devoluciones y desmienta que los procesos invessos costosos. Siendo
necesario cuantificar los beneficios derivados des distintas decisiones.
Solamente después de conocer las implicacionesbetoas y financieras de
cada actividad, proceso o decision, la compafi@a&sin condiciones de centrar

efectivamente sus esfuerzos en reducir costesamentar beneficios

La creacién de un indicador especifico para lastogg inversa seria necesario,
ya que lo que no se mide no puede ser mejoradoloPgque seria apropiado
desarrollar parametros con los que evaluar y clamtla gestion de este tipo de

actividades.

También se deberia impulsar la programacion deoftware especificamente
orientado a la gestion de las devoluciones. Asimjsse deberia promover la
transferencia de tecnologias desde otros campdsroe que, los flujos de
informacion pudieran servir de soporte a las atdiges de logistica inversa

integrandose con los del resto de la organizacion.
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