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Resumen Ejecutivo

La logistica inversa es una metodologia que se define como un proceso de planeacion,
ejecucion, control y demaés actividades logisticas involucradas, que se llevan a cabo con el fin de

hacer llegar los productos desde el punto de consumo hasta su lugar de origen.

Del mismo modo, la logistica inversa esta compuesta por diversos sistemas, entre los cuales
se encuentran: el retorno de productos que fueron rechazados por agentes en el canal de
comercializacion o por el consumidor final, el retorno para la reutilizacion de envases, la
reutilizacion de materiales, la remanufactura de productos, la gestion de residuos y/o desechos,
entre otros. Es importante mencionar que debe existir un fuerte enlace entre el productor y el

consumidor para que los sistemas funcionen de la mejor manera.

Por otra parte, la aplicacion de este método esta orientado al desarrollo de diversas ventajas
competitivas dentro de una empresa, entre las cuales se destacan: el surgimiento de estrategias para
la devolucion de productos por medio de métodos que permitan la realizacién del proceso de una
forma maés agil y satisfactoria para los clientes. Ademas, colabora con el cumplimiento de leyes,
las cuales se enfocan en reducir el impacto en el medio ambiente y aumentar la responsabilidad
social de las empresas; por otra parte, colabora con la rentabilidad econémica por medio de la

reutilizacion de productos, asi como la recuperacion del valor de los articulos, entre otros.

Ahora bien, previo a la ejecucion de un proceso de logistica inversa, es necesario la
aplicacion del siguiente procedimiento: en primera instancia se debe realizar un analisis de barreras
de entrada que pueden influir; seguidamente, la gestion de la recoleccion del producto que se desee
retornar, su clasificacion y por Gltimo su colocacion nuevamente en el mercado en caso de que

apligue.

Por ultimo, el sistema de logistica inversa mas comun, presente en la mayoria de las
empresas asentadas en el territorio costarricense, es la devolucién de productos; ya que todas las
instituciones independientemente de su actividad o tamarfio, han tenido que enfrentar este tipo de

situaciones en alguin momento. Por medio de esta estrategia, estas empresas han logrado desarrollar



procesos estandarizados y eficientes que les ha permitido mantener una buena relacién con sus

clientes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Planteamiento del Problema de la Investigacion

En la actualidad, la contaminacién ambiental es un factor preocupante y de gran relevancia
que afecta al pais de forma negativa, causas como: el aumento en la industrializacion, el desarrollo
de la tecnologia, el consumismo elevado, entre otros; han colaborado con la economia del pais, sin
embargo, han perjudicado en gran medida el medio ambiente. Lo indicado, debido a que estas
causas conllevan al incremento de desechos materiales los cuales no en todos los casos son tratados
de la forma adecuada. Aunque, existen regulaciones para la proteccion del medio ambiente, se ha

visto reflejado el incumplimiento de las personas en este &mbito. Segun Rodriguez (2016):

En Costa Rica, en los dltimos diez afios, la poblacién ha perdido 170.403 afios de
vida, saludable y libres de discapacidad debido a enfermedades ligadas a factores
ambientales. En otras palabras, el mal cuido del medio ambiente hace que la gente
experimente una reduccion en los afios de vida que goza con buena salud. (péarr. 11).

La mala gestion de los desechos se convierte en una de las fuentes de contaminacién mas
comunes en el pais, causando transformaciones en los ecosistemas e influyendo, ademas, en el
cambio climético. En Costa Rica existe una cultura ambiental escasa debido a la poca importancia
e interés que se genera hacia este tema, esto es realmente perjudicial para el medio ambiente e
influye directamente con la calidad de vida de las personas. Fernandez (2015), por medio del

periddico costarricense El Financiero destaca:

Tanto en la ciudadania como en el empresariado costarricense, se han dado algunos,
pero no suficientes pasos, respecto a la conciencia ambiental y la importancia de

reducir, reutilizar y reciclar (conocidas como las tres R). (parr. 20).

El deterioro del medio ambiente puede producir grandes consecuencias, ademas de las que
se estan presentando en la actualidad. La calidad de vida en el futuro puede llegar a ser afectada en

gran magnitud debido a la falta de recursos naturales, los cuales son esenciales para el adecuado
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desarrollo del ser humano. Por esta razon, es realmente necesario la implantacion de nuevos
sistemas que colaboren con la correcta manipulacion de residuos y a la vez les permitan a las
empresas aumentar sus ventajas competitivas por medio del desarrollo de métodos que eleven su

rentabilidad, responsabilidad social y reduzcan su impacto negativo en el medio ambiente.

Es importante resaltar que uno de los principales objetivos de una institucion es producir
bienes o brindar servicios al menor costo posible, para obtener de esta forma mayores utilidades
para su desarrollo. Por esta razon, las empresas se encuentran a la vanguardia de técnicas que les
ayuden a lograr la rentabilidad deseada; sin embargo, no siempre, métodos como la logistica

inversa son tomados en cuenta por los empresarios.

El método de logistica inversa permite aumentar el rendimiento en las empresas por medio
de sistemas como la remanufactura de productos dafiados y la reutilizacion de productos fuera de
uso (PFU) por parte del consumidor que no posean dafio alguno. Ademas, es un medio que le
permite a las empresas, la devolucion de productos dafiados de una forma mas factible y rapida,
evitando de esta manera procesos ineficientes que llegan a afectar por completo la satisfaccion del
cliente. Adicionalmente, colabora con el medio ambiente por medio de la gestion correcta de los
desechos, entre otros beneficios.

En fin, por medio de la aplicacion de este método, las empresas pueden desarrollar variedad
de cualidades distintivas en medio del entorno empresarial, que les ayude a ampliar su nivel de
responsabilidad social y del mismo modo, adquirir diversas ventajas competitivas ya sea en el
ambito empresarial, econdmico o ambiental, los cuales le permitiran posicionarse de mejor manera

en su mercado meta.

Una vez descrito lo anterior, se hace necesario establecer la pregunta a la cual se busca la

respuesta con la presente investigacion, la cual queda delimitada de la siguiente forma:

¢ Como se aplica el método de logistica inversa dentro de una empresa?
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Obijetivos de la Investigacion

Objetivo general

Examinar el proceso de logistica inversa y su aplicacion dentro de la empresa.

Obijetivos especificos

e Explicar el proceso de logistica inversa como complemento de la cadena de suministro.
e ldentificar las ventajas competitivas que surgen a partir de la aplicacion de la logistica

inversa dentro de una empresa.

Justificacion de la Investigacion

Por medio de la presente investigacion se pretende dar a conocer la importancia de la
aplicacion de la logistica inversa desde una perspectiva empresarial. Por ello, es conveniente la
aplicacion de este método, ya que independientemente del tamafio y giro de la institucion, este
puede brindar gran cantidad de beneficios. De esta forma, la incorporacion de la logistica inversa
dentro de la empresa puede aumentar su rentabilidad, logrando cumplir a la vez con objetivos y
metas propuestas internamente. Segun Trebilcock (2001) citado por Amaya, Cure y Meza (2006)
“Un servicio al cliente mejorado es una de las razones para implementar una estrategia de Logistica

Inversa.”

Asimismo, es importante recalcar que la relevancia social que contiene la investigacion es
elevada, ya que se desea concientizar a las empresas y ciudadanos sobre la importancia de la
implantacion de esta metodologia dentro de la compafiia, para lograr un manejo adecuado de los
desechos o desperdicios; consecuencia de la alta productividad y consumo excesivo que se maneja
en la actualidad. De esta forma, se busca el bienestar social por medio del desarrollo e investigacion
de instrumentos que disminuyan la contaminacion y destruccion del medio ambiente, logrando de

este modo, un desarrollo sostenible favorable.
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Por otra parte, se pretende facilitar informacion relevante que sirva como guia y soporte a
las instituciones interesadas. Es evidente que la forma en que las instituciones acojan la aplicacion
de estos métodos no va a ser la misma, ya que va a depender de aspectos como: el tamafio,
capacidad financiera, giro de actividad, entre otros; por ello se presentara variedad de informacién
para que las empresas puedan adoptar el método que mejor se adapte a su actividad y estructura.
De esta forma, la investigacion serd un fundamento por medio del cual se inste a empresas, tanto
nacionales como extranjeras, a incorporar la ejecucion de nuevos procesos en aras de aumentar su

rendimiento.

En consecuencia, se puede percibir que se presenta un gran desconocimiento del tema en el
ambito industrial; segin Mosqueda (2016), “El desconocimiento de la logistica inversa a
significado pérdida economica para las empresas, pero sobre todo la inadecuada utilizacion de los
residuos y el costo que su manejo representa para las empresas” (parr. 12). Existen pocas empresas
que se encuentran explotando este tipo de metodologia dentro de sus organizaciones, esto se da
debido al poco conocimiento sobre el tema, tanto de los empresarios como de los habitantes. Por
esta razon, es importante investigar sobre el tema y de esta forma, expandir el conocimiento sobre
métodos tan relevantes como lo es la logistica inversa y el impacto que esta puede provocar al ser

incorporada dentro de una cadena de suministro.

Antecedentes de la Investigacion

El término de logistica nace por primera vez en la década de los cincuenta, este término
segiin Meseron (2007) “proviene del campo militar, relacionado con la adquisicion y suministro de
materiales requeridos para cumplir una mision aplicada” (p. 1). Desde este momento, se empieza
a hacer notorio la importancia de crear métodos que colaboren eficientemente con la adquisicion,

abastecimiento y distribucion de productos en el nivel industrial y comercial.

Posteriormente, a mediados de la década de los sesenta Meserdn (2007) indica que:

Los empresarios comenzaron a comprender que la reducciéon de inventarios y

cuentas por cobrar aumentaba el flujo de caja y vieron que la rentabilidad podia
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mejorar si se planeaban correctamente las operaciones de distribucion. A finales de
esta misma década, aparece el concepto de gestion de materiales, desarrollado a
partir de una situacion de escasez y discontinuidad de los suministros, pero cuyo fin
era el mismo: proporcionar un determinado nivel de servicio con un costo social
minimo. Este periodo que va hasta 1979 se conoce como el de la "madurez” de la
logistica, porque la empresa se concientiza de la importancia de ella.

A partir de 1980, se consolida la logistica como consecuencia de la incertidumbre
generada por la recesion econdmica caracteristica de la década. Se hace
indispensable una gerencia de todo el proceso de distribucion.

En la década de los 90, la logistica es tal vez el proceso que mas esta utilizando los
adelantos tecnoldgicos en areas como la electronica, la informatica y la mecénica,
ha simplificado la administracion de la cadena de abastecimiento mediante el uso
del intercambio electronico de documentos para transacciones y contabilidad, el
codigo de barras para identificar productos y servicios, sistemas de transporte de
materiales para reducir tiempos de entrega y manipulacion. De esta forma se reducen
los items mas importantes que conforman los costos operacionales que afectan la

rentabilidad final del producto.

Por lo anterior, podemaos afirmar que desarrollar el proceso logistico, fue en los afios
90 el proceso a seguir por las empresas que deseaban estar a la vanguardia en la

administracion de la cadena de abastecimiento. (pp. 4,8).

Una vez que se logra definir el término de logistica dentro de una institucion; en los afios
setenta nace el término de logistica inversa, transformando de esta manera el flujo de la logistica
comun; es decir, en esta ocasion se presentan actividades logisticas que inician su proceso desde el

consumidor hasta llegar nuevamente al productor.
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De esta forma, Navarro (2017) en su publicacion presentada en la revista digital INESEM,
con el titulo ¢Qué es la logistica inversa?; por medio de su enfoque en la gestion empresarial,

expresa.

La realidad empresarial existente ha puesto de manifiesto un nuevo flujo fisico en
la cadena de valor de los productos, que se da en sentido inverso, esto es entre el
consumidor y el productor. Es lo que se ha llegado a denominar como Logistica

Inversa 0 “Cadena de Suministro Inversa”.

Desde el nacimiento del término Logistica Inversa, atribuido a Luttwark en 1971, se
sefialaba como idea principal del concepto la “recuperacion de productos de los

clientes por medio del servicio postventa” (parr.2, 3).

Asimismo, el tema de logistica inversa ha sido desarrollado desde diversas perspectivas por
distintas personas, tanto a nivel nacional como internacional, que buscan argumentar y realizar
estudios e investigaciones sobre el tema, el cual es relevante y a la vez poco reconocido en

comparacion con otros.

A nivel internacional, en Espafia, Rubio (2003) por medio de su tesis doctoral, titulada: EL
SISTEMA DE LOGISTICA INVERSA EN LA EMPRESA: ANALISIS Y APLICACIONES,
desarrolla un trabajo de investigacion, el cual se encuentra estructurado por siete capitulos, los
cuales exponen temas como: la evolucion histérica del concepto de logistica inversa, los conceptos
y fundamentos relevantes para el estudio de la gestién empresarial de los productos fuera de uso,
los modelos mas significativos que se han propuesto para el analisis de los sistemas de logistica
inversa. Incluye ademas, la modelizacién de diferentes sistemas de logistica inversa por medio de
los cuales se analizan las implicaciones que conlleva el establecimiento de esta estructura de flujo
inverso, los resultados derivados de la modelizacion propuesta y la realizacién de un analisis de

escenarios para realizar una comparacion entre los distintos modelos considerados.

Finalmente, los resultados de la investigacion conllevan al autor a concluir entre otros
puntos, que el proceso de logistica inversa debe tener un fuerte enlace entre productor-consumidor

para que pueda funcionar de la mejor manera y genere los resultados esperados, ademas indica que
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el método de la logistica inversa requiere de un proceso de planificacion, desarrollo y control del

mismo modo en que se realiza y plantea una logistica comun.

Por otra parte, Oltra (2015), en Espafia, desarrollé una investigacion llamada: La logistica
inversa: Concepto y definicidn, en la cual sus objetivos se basan en explicar el concepto de logistica
inversa como parte de la logistica en general, distinguir los conceptos de logistica directa y logistica
inversa y por altimo justificar la necesidad de gestionar la logistica inversa. De esta forma, por
medio de su investigacion logra clarificar la gran diferencia existente entre la gestion de la logistica
inversa y la logistica directa dentro de las organizaciones, asi como las ventajas que se pueden

generar por medio de su aplicacion.

Asimismo, en Costa Rica, Grettel Rojas Conejo estudiante de la Universidad de Costa Rica,
buscar concientizar a la poblacion al exponer las causas del cambio climatico, por esta razén,
elaboro un ensayo Ilamado: La logistica inversa y el cambio climatico. Mediante el ensayo la autora

expresa lo siguiente:

El cambio climético es producto, en gran medida, de la industrializacion y los
patrones de consumo inadecuados, por lo que la industria debe velar por el uso
eficiente de los recursos, apostar por la innovacion y por politicas de disefio
ecologico y planificar sus operaciones de manera integral desde la produccion hasta
la recuperacion de los residuos que se generan. La logistica inversa detallada en este
ensayo surge como una solucion, al recuperar los bienes que parecen residuales y
darles un tratamiento o uso adecuado, cerrando el ciclo del proceso y garantizando

la sostenibilidad. (parr. 3)

En este documento se presentan los principales factores del cambio climatico, reflejando de
esta manera la gran division existente entre el campo ambiental y econémico. Ademas, menciona
que la aplicacion de la logistica inversa dentro de las empresas puede provocar un gran equilibrio
en diversos sectores que se han visto afectados, generando asi beneficios en el medio ambiente
debido a la correcta gestion de residuos. Asimismo, dentro del ensayo se contemplan ejemplos de

logistica inversa aplicada por empresas que se encuentran asentadas en el territorio costarricense.
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Adicionalmente, se resalta la importancia de contemplar aspectos necesarios para el retorno
de dichos desechos a la cadena de abastecimiento desde su periodo de desarrollo, para lograr de

esta manera una gestion adecuada de los mismos. (Rojas 2016, pp. 45, 46).

Conjuntamente, Destino Negocio (2015), mediante su edicidn en Costa Rica; realiz6 una
publicacién Ilamada: Devolucién de productos: importancia de la logistica inversa, esto con el
objetivo de resaltar la importancia de una buena gestion en la devolucion de los productos, ya sea
por arrepentimiento de compra, por problemas de facturacion, por articulos defectuosos, entre
otros. Dentro de su escrito, demuestra que las empresas deben asumir su responsabilidad con
respecto a este tema, brindando ademas una garantia adicional al cliente sobre la correcta
manipulacion de dichos productos. El articulo culmina mediante un ejemplo que demuestra las

oportunidades que pueden surgir con la aplicacion de este método.

Asimismo, en Costa Rica se evidencia que la logistica inversa brinda frutos, tal y como lo
expone Ortega (2016), mediante su publicacién en El Financiero. Mediante un articulo con el tema:
Aproveche la logistica para elevar la rentabilidad de su negocio. Kryssia Ortega muestra que
tomando en cuenta la logistica inversa dentro de la cadena de los productos, se tendran
oportunidades de reducir los gastos de operacion que dichos productos conllevan. Ademas, indica
que la logistica en la actualidad involucra mayores procesos, en comparacion con unos afos atras.
Por este medio, concluye: “La logistica inversa debe disefiarse para reducir costos y mantener la

sostenibilidad financiera del negocio” (parr. 16).

Proyecciones de la Investigacion

Por medio de la presente investigacion, se explicara el proceso de logistica inversa como
complemento de la cadena de suministro; de esta forma se detallaran las etapas de este proceso, 10s
sistemas utilizados para la recuperacion de productos, los métodos de control, los departamentos
involucrados. Lo anterior, entre otros datos relevantes que pueden surgir durante el desarrollo de
la investigacion; esto con el fin de que la investigacion pueda servir como guia para empresas

interesadas en la implantacion de esta nueva metodologia.
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Ademas, se identificaran las ventajas competitivas que pueden surgir a partir de la
aplicacion de la logistica inversa dentro de una empresa. Se pretende adquirir esta informacion por
medio de fuentes secundarias existentes y, ademas, mediante la exposicion de ejemplos de
empresas asentadas en el territorio nacional, que actualmente se encuentren ejecutando este método
y que estén dispuestas a compartir las ventajas o beneficios que han logrado adquirir durante la
ejecucion de este tipo de estrategia. De esta forma se desea concientizar a los empresarios a optar
por la ejecucion de este método dentro de las instituciones, gracias a los resultados favorables que

se pueden obtener.



19

CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA

Logistica

Noega Systems Soluciones de almacenaje (2016), define el término de logistica como
“actividad empresarial cuyo objetivo principal es la planificacion y gestion de todas las operaciones
que estan directamente relacionadas con el flujo de materias primas, productos semielaborados y

productos terminados, desde su origen hasta el consumidor final.” (parr. 2).

Ademas, Segun Council of Supply Chain of Management Professionals [CSCMP]:
La Logistica es aquella parte de la gestion de la Cadena de Suministro que planifica,
implementa y controla el flujo -hacia atras y adelante- y el almacenamiento eficaz y
eficiente de los bienes, servicios e informacion relacionada desde el punto de origen
al punto de consumo con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los
consumidores. (CSCMP 2008, parr. 7), citado por Giraldo (2011).

En resumen, la logistica busca garantizar que los costos operativos sean bajos, para asegurar
la competitividad de la empresa en un mercado determinado, cumpliendo a la vez en tiempo y

forma con los requerimientos y entrega de los productos al cliente final.

Objetivos principales

Los principales objetivos de la logistica segin (NSSA, 2016) son los siguientes:

1. Adquirir los materiales en las condiciones méas adecuadas, de esta forma evitamos realizar
operaciones de desembalaje, preparacién y adaptacion posterior.

2. Reducir los costes de transporte, realizando agrupacion de cargas y minimizando etapas y
distancias en el recorrido.

3. Reducir los costes de manipulacion, procurando cambiar la mercancia de ligar el menos

ndmero de veces.
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4. Reducir los grupos de clasificacion del stock, asi como minimizar el volumen, el espacio
y el nimero de recintos destinados a almacenaje.
5. Reducir el numero de revisiones y control de existencias, haciendo las necesarias y de la

forma mas facil y comoda posible. (parr. 19, 23).
Funciones del &rea logistica

Las funciones del area logistica, son acciones que le permiten a la empresa cumplir con una
serie de gestiones en cadena, necesarias para cumplir con el objetivo de la institucion. El proceso
comienza desde la adquisicion de la materia prima hasta la entrega del producto al cliente final. De
esta forma, Giraldo (2011) destaca: “La logistica empresarial cubre la gestion de las actividades de

los departamentos de compras, produccidn, transporte, almacenaje, manutencion y distribucion.”

Del mismo modo, a continuacion, se mostrara en forma general algunas de las funciones
que posee un departamento de logistica:
1. Adquisicion de materias primas y demas equipo que se requiera para la produccion del
producto.
Confeccion y/o producciédn de los bienes.
Coordinacion del transporte, tanto interno como externo de mercancias.

Registro y control de inventarios.

o ~ w0 N

Distribucion del producto al cliente final.
Principales indicadores (KPI)

Los Indicadores de Desempefio Logistico (Key Performance Indicators por sus siglas en
inglés KPI); segin Salazar (2016) son “medidas de rendimiento cuantificables aplicados a la
gestion logistica que permiten evaluar el desempefio y el resultado en cada proceso de recepcion,
almacenamiento, inventarios, despachos, distribucion, entregas, facturacion y flujos de

informacion entre las partes de la cadena logistica.” (parr. 4).

Es importante que un indicador contemple las siguientes pautas y/o caracteristicas:
« Relevante, es decir, nos dé datos utiles que sean importantes para la toma de decisiones,

relacionados con la estrategia de la empresa.



21

Consistente, que facilite su comparacion en el tiempo porque siempre se calcule de la
misma manera.

Comprensible y facil de interpretar.

Accesible, es decir, facil de obtener.

Alcanzable: ha de proponer objetivos motivadores pero realistas.

Fiable, basado en variables objetivas que no nos induzcan a error.

Y, por supuesto, cuantificables. Lo cual nos permite analizar su evolucion en el tiempo,
realizar comparaciones y tener siempre unas medidas sobre el proceso o resultado que
estamos analizando.

Tener una interpretacion clara por parte de todas las personas involucradas en él.

Contener no solo su definicion sino también como se calcula y cuéles son las fuentes de
informacidén que requiere.

Cada cuanto se mide, es decir, su periodicidad.

Quién es su responsable de control, ejecucion y seguimiento. (Chamorro 2017, parr. 4-14).

Actores de la logistica

Entre los principales actores que se encuentran involucrados dentro de una cadena logistica

segun Fernandez (2014), son los siguientes:

a)

Los proveedores son personas fisicas o juridicas que abastecen a otras empresas con
existencias o servicios. Una empresa es una entidad con animo de lucro que tiene como
principal fin la comercializacion, distribucidn o elaboracion de servicio o productos.

Los clientes son personas que acceden a un producto o servicio o partir de un pago.

Son empresas de transporte las entidades dedicadas actividades industriales, mercantiles o
de servicios que tienen como principal fin el transporte de mercancias o personas.

Los almacenes de transito estdn creados para atender a las necesidades de transporte y
ayudan a disminuir los costes de almacenamiento con mayores volimenes transportados.
Las centrales de compra y distribucion son entidades que prestan servicios y actividades a
empresas independientes para mejorar su posicién competitiva en el mercado. Como norma
general, son establecimientos compartidos por otras empresas para distribuir o comprar

mercancia. (p. 15)
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Logistica Inversa

La logistica inversa es el proceso que permite retornar un producto desde su punto de
consumo hasta su lugar de origen, esto gracias a distintas razones e inconvenientes que se pueden

presentar durante el vinculo comercial.

Asimismo, Bastos (2007) citado por Cruz (2015) acota:
Por logistica inversa se conoce el proceso de planificar, implantar y controlar el flujo
de productos desde el punto de consumo hasta el punto de origen de una forma
eficiente, con el propdsito de recuperar su valor o el de la propia devolucion.

(parr. 9).

Ademas, Cruz (2015) citando a Aranda, Morales y Ramirez (2012) conceptualizan la
logistica inversa de la siguiente manera:
Logistica inversa es el proceso de planificacion, implantacion y control del flujo de
materias primas, inventario en proceso y bienes terminados, desde un punto de uso,
manufactura o distribucién a un punto de recuperacion o disposicion adecuada.
(pérr. 12).

Del mismo modo, REVLOG (2004) citado por Oltra (2015) indica:
La Logistica Inversa comprende las operaciones relacionadas con la reutilizacion de
productos y materiales incluyendo todas las actividades logisticas de recoleccion,
desensamblaje y proceso de materiales, productos usados, y/o sus partes, para

asegurar una recuperacion ecologica sostenida. (p.5).

Interés por la logistica inversa
Con respecto al interés por la logistica inversa, Amato (2015) recalca:
En términos generales, puede encontrase el origen del interés por la logistica inversa
en la injerencia del concepto de sustentabilidad en el ambito de las organizaciones
y, particularmente, en la importancia del impacto ambiental y social de las acciones

de las empresas para con sus stakeholders. En este contexto surge la recuperacion y
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aprovechamiento de los residuos que las organizaciones generan como un especial

topico de interés, no s6lo ambiental sino también econdémico y social. (p. 108).

Flujo de la cadena de suministro para el modelo de logistica inversa

El flujo de la cadena de suministro en cuanto al modelo de logistica inversa puede variar

dependiendo del motivo de la devolucion del producto. A continuacion, se presentaran algunos de

los flujos existentes actualmente relacionados a este modelo:

Figura 1. Flujo operativo en el caso de mercancia defectuosa.

Identificacion de mercancia
defectuosa, solicitud de

retirada

I

Devolucion al

proveedor si procede

Embalaje

—> defectuoso I

!

Retirada mercancia y
reacondicionamiento

Reacondicionamiento
y recuperacion

v

Envio al centro de
distribucion

v

Descomposicién
Reciclaje
Donaciones
Otros canales

Envio a la tienda

Fuente: Manual de logistica inversa (2018)

Envio a la tienda
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Figura 2. Flujo operativo en el caso de excesos de inventario.

Anéalisis de inventario
Solicitud de retirada

Logistica

Devolucion al
proveedor »  Envio al centro de
distribucion

A

Mercancia en perfecto estado
Embalaje en perfecto estado
Precinto original

Integracion de la mercancia en el «
stock del Centro de Distribucion '

Fuente: Manual de logistica inversa (2018)
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Figura 3. Flujo operativo en el caso de devoluciones de clientes.

Solicitud de retirada

Logistica

5 Traslado al Centro de

. . Distribucion
Recogida de piezas
usadas por nueva <
Traslado a Centro de Mercancia en buen Mercancia en mal
Distribucion estado estado
Descomposicion del Integracion en Ciclo de mercancia
| stock del Centro de defectuosa
articulo o .,
L Distribucion
Reciclaje
Sistema Integrado de
Gestién

Fuente: Manual de logistica inversa (2018)



Figura 4. Flujo operativo en el caso de mercancia obsoleta.

Fuente: Manual de logistica inversa (2018)

Devolucion al proveedor | €+—

Identificacion de productos obsoletos

Solicitud de retirada

Logistica

» Envio al centro de distribucion
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Reciclaje
Donacién
Otros canales
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Figura 5. Flujo operativo en el caso de inventarios estacionales.

Identificacion de productos obsoletos

Solicitud de retirada

Logistica

Devolucion al proveedor

si procede

Envio al centro
de distribucion

Stock hasta
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Fuente: Manual de logistica inversa (2018)
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Figura 6. Flujo operativo en el caso de material reutilizable.

Recuperacion palés, envases y

embalajes

Envio al centro de
distribucion

Reutilizacion, devolucién pool

Reutilizacion, reciclaje

Fuente: Manual de logistica inversa (2018)

Panorama cliente-empresa

28

El cliente es una parte fundamental de todo negocio, debido a que adquiere los productos o

servicios que la empresa genera. En el caso de la logistica inversa, se refuerza el vinculo cliente-

empresa ya que el cliente contribuye con la empresa de una u otra forma al devolver los productos

nuevamente a su lugar de origen para brindarle el tratamiento que se requiera.

Origen y definiciones

Cadena de Suministro

El término “Cadena de Suministro” también conocido como “Cadena de Abasto” (del

inglés: Supply Chain) entr6 al dominio pablico cuando Keith Oliver, un consultor en Booz Allen

Hamilton, lo uso en una entrevista para el Financial Times en 1982. Tomo tiempo para afianzarse

y quedarse en el 1éxico de negocios, pero a mediados de los 1990’s empezaron a aparecer una gran
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cantidad de publicaciones sobre el tema y se convirtio en un término regular en los nombres de los

puestos de algunos funcionarios. (Antdn 2012, parr. 1).

Por otra parte, Sasson (2005) indica:
Una cadena de suministro es una red de instalaciones y medios de distribucion que
tiene por funcion la obtencion de materiales, transformacion de dichos materiales
en productos intermedios y productos terminados y distribucién de estos productos

terminados a los consumidores. (parr. 3).

En conclusion, una cadena de suministro contempla una serie de procesos por los cuales
atraviesa un producto. Este proceso inicia desde la compra de la materia prima hasta que el producto
es entregado al cliente final.

Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas de la cadena de suministro son las siguientes:

o Es dinamica e implica un flujo constante de informacion, productos y fondos entre las
diferentes etapas.

o El cliente es parte primordial de las cadenas de suministro. El proposito fundamental de las
cadenas de suministro es satisfacer las necesidades del cliente.

« Una cadena de suministro involucra flujos de informacion, fondos y productos.

e Una cadena de suministro tipica puede abarcar varias etapas que incluyen: clientes,
detallistas, mayoristas/distribuidores, fabricantes, proveedores de componentes y materias
primas.

e Cada etapa de la cadena de suministro se conecta por medio del flujo de productos,
informacion y fondos.

o No es necesario que cada una de las etapas esté presente en la cadena de suministro.

« Eldisefio apropiado de la cadena de suministro depende de las necesidades del cliente como

de las funciones que desempefian las etapas que abarca. (Hassan 2014, parr. 55-61).
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Procesos macro y funciones de la cadena de suministro en el interior de una empresa

Segun Assad (2013), la cadena de suministro se compone por tres procesos macro, los
cuales son:
a) Administracion de la relacion con el cliente (ARC): Todos los procesos que se centran en
la interaccion de la compafiia con sus clientes.
b) Administracion de la cadena de suministro interna (ACSI): Todos los procesos internos de
la empresa.
c) Administracion de la relacion con el proveedor (ARP): Todos los procesos que se centran

en la interaccion de la compafiia con sus proveedores. (parr. 3-5).

Los procesos mencionados anteriormente son componentes principales de los cuales se
derivan una serie de actividades que se realizan dentro de una empresa. Todas estas actividades
estan ligadas a alguno de los procesos macro, dentro de una cadena suministros. Es relevante que
todos estos procesos tengan una conexion eficiente entre si, para asi lograr una interaccion fluida

y efectiva.

Por otra parte, es importante recalcar las funciones que la cadena de suministro ejerce dentro
de una empresa. Segun Cedillo y Sanchez (2008), citado por Hassan (2014), son las siguientes:

a) Administracion del Portafolio de Productos y Servicios (PPS), que es la oferta que la
compafiia hace al mercado. Toda la Cadena de Suministro se disefia y ejecuta para soportar
esta oferta.

b) Servicio a Clientes (SAC), que es responsable de conectar la necesidad del cliente con la
operacion interna de la compafila. Los sistemas transaccionales permiten que la
organizacion visualice los compromisos derivados de las 6rdenes procesadas, pero en
términos simples, si existe inventario para satisfacer la demanda del cliente, SAC, pasa sus
instrucciones directamente a Distribucidn; si hay que producir, pasa sus instrucciones a
Control de Produccion.

c) Control de Produccion (CP), que, derivado de las politicas particulares de servicio que tenga
la compaiiia y de la Administracion de la Demanda, se encarga de programar la produccion

interna y, como consecuencia, dispara la actividad de Abastecimiento de insumos.
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d) Abastecimiento (Aba), que se encarga de proveer los insumos necesarios para satisfacer las
necesidades de Produccion (Materia prima y Materiales) cuidando los tiempos de entrega
de los proveedores y los niveles de inventario de insumos.

e) Distribucion (Dis) que se encarga de custodiar insumos y producto terminado (en algunas
organizaciones solo producto terminado), hacerlo llegar a los Clientes y/o a su red de
distribucion, que puede incluir otros almacenes o Centros de Distribucion (CD’s) o no.
Estas 5 funciones deben operar coordinadamente para que la Cadena de Suministro interna

(o la Logistica interna) sea eficiente y efectiva. (parr. 35-39).

En fin, la cadena de suministros engloba y abarca todas las actividades necesarias para hacer
llegar el bien hasta su consumidor final, desde la compra de materia prima y demas productos

necesarios para la produccion hasta la entrega del producto final.

Tipos de cadenas de suministros

Existen dos tipos de cadena de suministro; la cadena de suministro estratégica y la cadena
de suministro tactica. Segun Hassan (2014) ambas se definen de la siguiente manera:

a) La cadena de suministros estratégica, que consiste en decidir acerca de la tecnologia de la
produccion, el tamafio de la planta, la seleccién del producto, la colaboracién del producto,
la colocacidn del producto en la planta y la seleccién del proveedor para las materias primas

b) La cadena de suministros tactica, supone que la cadena de suministros estd dada y se
encarga de decidir la utilizacion de los recursos especificamente: los proveedores, los
centros de depdsitos y ventas, a traves de un horizonte de planificacion. (parr. 32-33).

Niveles de decision en una cadena de suministro

La toma de decisiones dentro de la cadena de suministro es un elemento clave para el buen

funcionamiento de todas las actividades, a lo largo de la cadena de suministro. Segtn Acero (2008):

La dependencia de eficiencia de los flujos de materiales, informacion y dinero, esta
directamente relacionada con la eficiencia del flujo de decisiones. Pero como en el

Iceberg, este esta escondido bajo el agua, entonces para conocerlo debemos bucear,
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analizar, diagnosticar y mejorar continuamente la toma de decisiones en calidad y
velocidad. Asi como podemos elaborar un mapa del flujo de Materiales,
Informacion y Dinero, es necesario disefiar el mapa del flujo de decisiones que
acomparie los demas flujos. Un mapa detallado del sistema de decisiones de la
cadena es un primer buen paso para mejorar en conjunto los flujos de la Cadena.
(pérr. 11).

Visiones de una cadena de suministro

La cadena de suministro tiene distintas visiones, todas con el objetivo de lograr la
satisfaccion del cliente. Segiin Hassan (2014) las visiones que contiene una cadena suministro son

las siguientes:

Vision de empuje/tiron. Los procesos de dividen en dos categorias dependiendo de
si son ejecutados en respuesta de un pedido del cliente o en anticipacion a este.

Los procesos de empuje se llevan a cabo de manera anticipada a la demanda del
cliente. En el momento de ejecucion de un proceso de empuje la demanda no se
conoce y se debe pronosticar. Los procesos de empuje se pueden llamar procesos
especulativos pues responden a la demanda especulada o pronosticada en lugar de
la demanda real.

Los procesos de tiron se llevan a cabo cuando es visible la demanda real del cliente.
Los procesos de tiron se pueden Illamar procesos reactivos pues responden a la
demanda especulada o pronosticada en lugar de la demanda real.

Vision de ciclo. Los procesos se dividen en series de ciclos, cada uno realizado en
la interfase de dos etapas sucesivas. Cada ciclo ocurre entre dos etapas sucesivas de
una cadena de suministro. No todas las cadenas de suministro cuentan con los
mismos ciclos (Por ejemplo, algunos fabricantes que venden mediante comercio
electronico, no tienen el ciclo de reabastecimiento de producto terminado en su

cadena de suministro). Algunos ejemplos de estos ciclos son:

o Ciclo de pedido del cliente.
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o Ciclo de reabastecimiento.
o Ciclo de fabricacion.
o Ciclo de abasto. (parr. 73-80).

Empresa

Definiciones

Segun la Real Academia Espafiola (2017), una empresa es una “unidad de organizacioén
dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos”.

(parr. 2).

De la misma forma, la empresa es un elemento que emplea recursos tanto humanos como
materiales con el objetivo de generar algun tipo de ganancia. A su vez, dicha empresa involucra
dentro de su estructura interna diversos departamentos con personas especializadas en cada area,

los cuales le permite ejecutar las funciones necesarias para lograr su objetivo principal.
Percepciones de la funcion social

La llamada "responsabilidad social" o "funcion social” de las empresas es un mito: se trata
sencillamente de cumplir la ley, respetar los contratos con terceros, pagar los impuestos, respetar
las reglas del mercado -en especial, las de la competencia- sin engafios ni fraudes, dar cuenta
puntual de su gestion ante sus duefios y cumplir las regulaciones administrativas y laborales que
garantizan la defensa de los intereses publicos (seguridad, salubridad, medioambiente, etc.). (Arifio
2003, parr. 6).

Clasificacién

Las empresas tienen gran variedad de clasificaciones, dependiendo de su actividad, el
origen de su capital, la magnitud de la empresa, forma juridica, &mbito estatal, finalidad, tamafio,
entre otras. Segun Soto (2011) las clasificaciones de una empresa se componen de la siguiente
manera:

Clasificacion de las empresas segun su actividad o giro.
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Empresas Industriales. Son aquellas empresas en donde la actividad es
la produccion de bienes por medio de la transformacidn o extraccion de las materias
primas. Se pueden clasificar como: extractivas, que se dedican a la extraccion de
recursos naturales sean renovables o no. Las manufactureras, que son las que
transforman las materias primas en productos terminados. Estas Gltimas a su vez
pueden ser: empresas que producen productos para el consumidor final, y empresas
que producen bienes de produccién. Las agropecuarias, que tienen la funcion de la

explotacion agricola ganadera.

El giro industrial de una empresa implica un proceso de transformacion. Este
proceso podrad hacerse integramente en la empresa o solo ser esta una parte mas.
Este tipo de empresas, aunque tradicionalmente han sido muy dependientes de la
mano de obra, cada vez mas su giro o actividad depende de su capacidad

tecnoldgica.

Empresas comerciales.

= Mayoristas: realizan ventas a otras empresas en grandes volimenes, pueden
ser al menudeo o al detalle.

= Menudeo: venden productos en grandes cantidades o en unidades para la
reventa o para el consumidor final.

= Minoristas o detallistas: venden productos en pequefias cantidades al
consumidor final.

= Comisionistas: la venta es realizada a consignacion en donde se percibe una

ganancia 0 una comision.

Empresas de servicios. En esencia son otra forma de empresas comerciales, pero la
diferencia es que el valor ofrecido es intangible. Servicio frente a producto.

Se pueden clasificar a su vez en:

= Servicios publicos varios: comunicaciones, energia, agua
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= Servicios privados varios: servicios administrativos, contables, juridicos,
entre otros.

= Transporte: de personas 0 mercaderias.

= Turismo.

= |nstituciones financieras.

= Educacion.

= Salud.

®= Finanzas y seguros.

Ademas de lo que hemos visto, segun la actividad, las empresas también se pueden calificar
como:
Empresas del sector primario. En que se relaciona con la transformacion de
recursos naturales en productos primarios no elaborados, los que se utilizan después
como materia prima. Aqui podemos encontrar la ganaderia, agricultura, acuicultura,

caza, pesca, silvicultura y apicultura.

Empresas del sector secundario. En el que se transforma la materia prima en
productos de consumo o bienes de equipo que se pueden utilizar también en otros
ambitos del mismo sector. En este sector podemos hablar de industria, construccion,

artesania, obtencion de energia.

Empresas del sector terciario o sector servicios. Abarca todas las actividades
econOmicas relacionadas con los servicios materiales que no producen bienes, y
generalmente se ofrecen para satisfacer necesidades de la poblacion. Aqui podemos
hablar de finanzas, turismo, transporte, comercio, comunicaciones, hosteleria, ocio,
espectaculos, administracion publica o servicios publicos (de Estado o iniciativa

privada).
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Clasificacion de las empresas segun el origen del capital.

Publicas. Se trata de empresas en donde el capital pertenece al estado y en las que
se pretende satisfacer las necesidades sociales. Pueden ser centralizadas,
descentralizadas, estatales, mixtas y paraestatales.
Las empresas publicas, en la mayoria de paises de occidente, han visto restada su
relevancia en las Ultimas décadas. La liberalizacion de mercados vino de la mano
del paso de muchas empresas publicas a manos privadas, y ha sido tendencia desde
finales del siglo XX.
Privadas. Se trata de empresas en donde el capital es propiedad de inversionistas
privados y son lucrativas en su totalidad. El origen de capital es privado.
Pueden ser:

= Nacionales: el capital pertenece a inversionistas de un mismo pais.

= Extranjeros: los inversionistas son nacionales y extranjeros

= Trasnacionales: se trata de capital de origen extranjero y las utilidades las

reinvierten en los paises de origen.

Semipublicas. Las empresas semipublicas, mixtas o semiprivadas utilizan capital
publico para su funcionamiento, pero su gestion es privada. El apoyo publico

permite afrontar proyectos que solo con fondos privados seria inviable.

Clasificacion de las empresas segun la magnitud de la empresa.
Pequefias, medianas o grandes, aunque generalmente hay una diferenciacion entre

grandes empresas y pequefias y medianas empresas (pymes).

Clasificacion de las empresas segun su forma juridica.
Empresas individuales. Conformados por solo una persona que puede responder
frente a terceros con sus bienes (autonomos) con responsabilidad ilimitada, o hasta
el monto aportado para la empresa, en empresas individuales de responsabilidad

limitada o EIRL. Hablamos de empresas familiares o pequefias.

Las cooperativas y organizaciones de economia social.


https://www.gestion.org/que-son-las-pymes/
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Sociedades o empresas societarias: que son las que se conforman por varias
personas. Son las empresas de sociedad colectiva, sociedad de responsabilidad
limitada, sociedad andnima, sociedad comanditaria y sociedad de acciones

simplificada SAS. Ver mas en: las diferentes formas juridicas por adoptar.

Unidn temporal de empresas. Una UTE es una colaboracion puntual de dos o mas
empresas en un proyecto en concreto. Son muy frecuentes en obra civil, donde
varias empresas constructoras unen sus fuerzas para poder aspirar a proyectos que

por separado no podrian.

Clasificacion de las empresas segun su ambito estatal.

Nacionales. Si desarrollan la actividad en un solo pais, el propio.

Multinacionales. Que desarrollan actividades a la vez en varios paises, también se

conocen como transnacionales.

Regionales. Que desarrollan su actividad en una sola region.

Locales. Estan enfocadas a su propia localidad o a un terreno corto.

Clasificacion de las empresas por su finalidad.
Sin animo de lucro. Organizaciones cuyo fin no es aumentar la facturacion sino
tener un impacto social positivo. Sus ingresos estan destinados a la supervivencia
econdmica de la empresa, buscan ser viables en vez de rentables. Aungue tengan
colaboradores que trabajen de forma desinteresada también pueden tener

trabajadores asalariados si el funcionamiento de la empresa lo requiere.

Con animo de lucro. No hace falta presentar estadisticas oficiales para saberlo, son
la mayoria. Dentro de este grupo hay casi infinitos puntos de vista; empresas a las
que no les importa nada mas que la cuenta de resultados o empresas que valoran

otros factores como el desarrollo sustentable o la satisfaccion de sus empleados.
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Con fines sociales. Este es el fin Gltimo de las empresas publicas, maximizar el
bienestar de los ciudadanos del pais.

Con fines deportivos. Existen clubes deportivos que tienen mas volumen de negocio
que muchas multinacionales. Estos clubes son empresas, pero no se gestionan con

un criterio econdémico. Su finalidad es maximizar los resultados deportivos.

Clasificacion de las empresas por su tamafio o el personal ocupado.

Unipersonales. 1 empleado autbnomo.

Pequefias. De menos de 250 empleados.

Medianas. Entre 250 y 1000 empleados.

Grandes. Con mas de 1000 trabajadores.

Otras clasificaciones de empresas.
Por las ventas. Se determina el tamafio con base en el monto de las ventas de las

empresas en el mercado.

Por la produccién. Se refiere al grado de maquinizacion que se da en el proceso de
produccion. (parr. 13- 84).

Departamentos

Los departamentos que componen una empresa pueden variar, dependiendo de su tamafio
y giro de actividad. Las empresas pequefias, suelen estar compuestas por pocos departamentos en
los cuales el personal se encarga de distintas funciones; en comparacién con las empresas grandes
las cuales, pueden estar compuestas por una cantidad numerosa de departamentos, permitiendo la

especializacion del personal en un area en especifico.


https://www.gestion.org/el-proceso-productivo/
https://www.gestion.org/el-proceso-productivo/
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Segun Gonzalez (2015), “Generalmente una empresa esta formada por al menos 5 a 6 areas

funcionales bésicas: Direccion General, Administracion y Recursos Humanos, Produccion,

Finanzas y Contabilidad, Publicidad y Mercadotecnia e Informatica, pero puede estar formada por

muchas mas.”

A continuacién, se presentara una breve explicacién de cada uno de los departamentos

mencionados anteriormente, segun Gonzalez (2015):

Direccion General: Es un area considerada la cabeza de la empresa. Establece los
objetivos y la dirige hacia ellos. Esta relacionada con el resto de areas funcionales,
ya que es quien las controla.

Auxiliar Administrativo: Se trata por lo regular de una persona encargada de auxiliar
a direccion general y ser el filtro de informacidn con mayor importancia o urgencia,
ademas, es el vinculo entre la direccion y los deméas departamentos.
Administracion y Recursos Humanos: Relacionada con el funcionamiento de la
empresa. Es la operacion del negocio desde contrataciones, hasta aplicacion de
campafas en el recurso humano. Por lo general es el emprendedor o empresario
quien se encarga de esta area funcional.

Produccion: Lleva a cabo la produccion de los bienes que la empresa comercializara.
Finanzas y Contabilidad: Es obligatorio que lleven un registro contable. Tendra en
cuenta todos los movimientos de dinero, tanto dentro como fuera de la empresa.
Ademas, realiza el calculo de pagos para los empleados que el departamento de
recursos se encarga de llevar a cabo el pago o en algunas ocasiones también este
departamento lo realiza si se trata de depdsito en banco.

Publicidad y Mercadotecnia: Se encarga de realizar la investigacion en el mercado,
determinar cudl serd el siguiente producto o mantenimiento de producto para llegar
a una negociacion en el mercado, ademas, se encarga de mantener vinculos con el
departamento de produccién para que este lleve a buen puerto los resultados
obtenidos en la investigacion. Por otro lado, se encargara de realizar el mercadeo de
los productos, posicionar en el mercado y presentar al mismo por medio de la

publicidad.


https://www.gestiopolis.com/organismos-sociales-y-areas-funcionales-dentro-de-la-empresa/
https://www.gestiopolis.com/organismos-sociales-y-areas-funcionales-dentro-de-la-empresa/
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e Informatica: Se encarga de mantener siempre en buen estado el funcionamiento
técnico y tecnoldgico de la empresa para evitar que aquellas tareas que se realizan
por medio de un servidor computacional esté en mal estado y no se lleven a cabo

los objetivos de la empresa. (parr. 12-19).

Gestion de una empresa

La gestion empresarial, segun Thompson (2012):
Consiste en asumir la responsabilidad de conducir la empresa (dentro de un marco
de reglas, procedimientos, aspectos legales y éticos) hacia objetivos concretos y en
tiempos especificos, planificando las actividades que se consideren necesarias,
organizando los recursos disponibles, dirigiendo a las personas y controlando que
lo planificado se vaya cumpliendo o adaptando a las realidades del mercado o

contexto. (parr. 4).

Ventajas Competitivas

Concepto

Segtin Espinosa (2017), “Una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene una
ventaja unica y sostenible respecto a sus competidores, y dicha ventaja le permite obtener mejores

resultados y, por tanto, tener una posicion competitiva superior en el mercado.” (parr. 2).

Adicionalmente, Torreblanca (2017) define ventaja competitiva de la siguiente manera:
La ventaja competitiva es aquel valor diferencial que posee una empresa respecto a
otras empresas competidoras, que le hace Unica, le permite mantener el impacto en
el tiempo al ser netamente superior a la competencia y es aplicable a varias
situaciones de mercado, rentable para la empresa y costeable para el cliente.

(parr. 2).
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Enciclopedia Financiera (2014), expresa: “La ventaja competitiva se produce cuando una
organizacion adquiere o desarrolla un atributo o combinacion de atributos que le permite superar a

sus competidores.” (parr. 1).

Asimismo, Amaya et al. (2006) citando a Jarillo (1989) enuncian: “Una ventaja competitiva
es cualquier caracteristica de la empresa que la aisla de la competencia directa dentro de su sector”.
(p. 188).

En fin, una ventaja competitiva es una caracteristica que le permite a las empresas tener un
grado de diferenciacion con respecto a sus consumidores en un mercado establecido. Esta
diferenciacion busca llamar la atencion de los compradores y aumentar de esta forma, la preferencia

de compra con respecto al producto ofrecido.

Requisitos

Asimismo, una ventaja es tomada en cuenta como competitiva cuando cumple con los
siguientes requisitos:

a) Resultados: Para saber que realmente estamos delante de una verdadera ventaja
competitiva, es necesario que esta le permita obtener a la empresa mejores resultados
(ventas, rentabilidad, clientes...) que sus competidores.

b) Sostenible: Es de suma importancia que sea sostenible, es decir, que pueda mantenerse
durante cierto tiempo. Para que esto suceda, nuestra ventaja tiene que estar construida bajo
un verdadero punto fuerte de la empresa, y no sobre alguna circunstancia puntual.

c) Dificil de imitar: Si nuestra ventaja esta sustentada por unas caracteristicas, que son
facilmente imitables por nuestra competencia, seran copiadas a corto plazo y dejaremos de
poseer una ventaja sobre ellos.

d) Como bien sabemos, los mercados no son estaticos y se encuentran en un continuo proceso
de transformacion, por lo tanto, pueden cambiar las condiciones que permitieron a una
empresa disponer de una ventaja competitiva. Ademas, estos cambios continuos en el
mercado, pueden provocar que nuestros competidores tengan una capacidad mayor para

imitar nuestra ventaja. Si se diera el caso, y esto suele ocurrir con mucha frecuencia, como
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se mencionaba anteriormente, los mercados son dindmicos, habriamos perdido nuestra
situacion de privilegio.

Por ende, debemos trabajar siempre para mantener nuestra ventaja, y obtener el mayor
rendimiento posible. Ademas, hemos de estar siempre en busqueda de nuevas ventajas, para
evitar que nuestros competidores nos superen, y perdamos nuestra posicion competitiva. Es
un proceso que debe tener continuidad en el tiempo y nunca debe detenerse. (Espinosa 2017,
parr. 5-9).

La competitividad

La competitividad le permite a una empresa mantener su buen posicionamiento en el
mercado en que se encuentre asentada. De esta forma, el termino competitividad se puede definir
de la siguiente forma: “capacidad de una empresa u organizacion, de cualquier tipo, para desarrollar
y mantener unas ventajas comparativas que le permitan disfrutar y sostener una posicion destacada

en el entorno socio econdmico en que actta. (Pérez 2008, parr. 3).

Factores que influyen.

La competitividad se ve afectada por factores tales como la calidad del producto y del
servicio, la productividad y la imagen del producto, entre otros. La calidad le permite a la empresa
conseguir la satisfaccion por parte del cliente, tanto por el producto brindado como el servicio
ofrecido por la entidad. Asimismo, la tecnologia es un factor importante dentro de la productividad
de una empresa ya que consigue aumentar su produccion, empleando a la vez menor cantidad de

recursos.

Y por altimo, la imagen del producto contribuye con el posicionamiento del producto ante
los ojos de los consumidores; por lo tanto, la imagen debe de Ilamar la atencion de las personas y

contener caracteristicas como: innovacion, creatividad, originalidad, confianza, entre otras.


https://www.gestiopolis.com/relevancia-de-la-teoria-de-ventajas-comparativas-para-la-competitividad/
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Impacto ambiental

Definicion.

En breves palabras, Pérez y Merino (2010) describen impacto ambiental como “el efecto

causado por una actividad humana sobre el medio ambiente.” (parr. 1).

Tipos de impacto ambiental.

Asimismo, el ser humano impacta el medio ambiente de distintas formas, entre las cuales

se pueden mencionar las siguientes:

a)

b)

d)

Persistente: En este grupo se encuentran los que tienen una influencia a lo que seria largo
plazo.

Temporal: Como su propio nombre lo indica, es la clase de impacto ambiental que
realmente no crea unas consecuencias grandes, lo que supone, por tanto, que el medio se
pueda recuperar de una manera relativamente rapida.

Reversible: A consecuencia del mencionado impacto, el medio se puede recuperar de los
dafos sufridos, en un tiempo mas o menos corto, pero puede ocurrir que quizas no llegue a
estar del todo como se encontraba anteriormente a que tuvieran lugar los hechos.
Irreversible: En este caso, como su nombre lo indica, es aquel impacto ambiental que tiene
tanta trascendencia y gravedad que impide por completo que un escenario pueda

recuperarse de los dafios que €l ha causado. (Pérez y Merino 2010, parr. 5-8).

Evaluacion de impacto ambiental.

Seguln Erickson (1979), citado por Quesada (2016), “La Evaluacion de Impacto Ambiental

(EIA) es un procedimiento cientifico-técnico que se utiliza para analizar aspectos fisico-quimicos,

bioldgicos, socio-econdmicos y culturales del ambiente en que se desarrolle una accion, actividad,

obra o proyecto” (parr. 1).

Asimismo, Quesada (2016) recalca:
La Evaluacion de Impacto Ambiental tiene como proposito fundamental detectar las

consecuencias benéficas y adversas de una accion propuesta, para que, quienes



44

toman decisiones cuenten con informacion cientifico-técnica. La EIA debe cumplir
con los siguientes requisitos:

Garantizar que los factores ambientales relacionados con el proyecto o accion hayan
sido considerados.

Determinar impactos ambientales adversos significativos de manera que se
propongan las medidas correctivas o de mitigacion.

Eleccién de la mejor alternativa a la accion propuesta.

Establecer un programa de control y fiscalizacion una vez implementado el
proyecto, de tal forma que se puedan incorporar nuevas medidas correctivas o de
mitigacion.

Elaborar un programa de recuperacion ambiental. (parr. 3-8).
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacién

La presente investigacion se basa en un enfoque cualitativo, esto debido a que se pretende
recolectar informacion acerca del tema en mencion, excluyendo completamente la medicion
numérica de datos y enfocandose directamente en la recoleccion y anélisis de datos, que sirvan

como base o complemento para futuras investigaciones que se relacionen con el mismo.

En la investigacion, se pretende exponer una metodologia muy poco destacada en el pais
como lo es la logistica inversa, por lo cual se recolectara informacion fundamental por medio de
datos que se logren recopilar gracias a informacion existente y ademas, referencias de empresas
que se encuentren aplicando dicho método. Seguidamente se realizardn los cuestionamientos
respectivos para lograr un analisis adecuado del mismo y asi poder dar respuesta al problema

planteado al inicio de la investigacion.

Asimismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) con respecto al enfoque cualitativo
indican lo siguiente:
El enfoque cualitativo puede concebirse como un conjunto de préacticas
interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo transforman y convierten en una
serie de representaciones en forma de observaciones, anotaciones, grabaciones y
documentos. Es naturalista (porque estudia los fendmenos y seres vivos en sus
contextos o ambientes naturales y en su cotidianidad) e interpretativo (pues intenta
encontrar sentido a los fendmenos en funcion de los significados que las personas

les otorguen) (p. 9).

Disefio de la Investigacion

La presente investigacion posee un disefio cualitativo de investigacion-accion, su finalidad

es examinar el proceso de logistica inversa y su aplicacion dentro de una empresa. Se analizaran
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directamente empresas que estén ejecutando este sistema en el Gran Area Metropolitana; asimismo,

la entrevista serd el instrumento de recoleccion de datos por utilizar.

El disefio cualitativo de investigacidn-accion busca resolver problematicas sociales, por lo
cual se acopla perfectamente con el tema de la presente investigacion, ya que con esta se desea
disminuir el impacto ambiental causado por las empresas asentadas en el territorio nacional, debido
a la mala gestion de residuos que generan y al alto nivel de consumo que se presenta en los
habitantes del pais en la actualidad. Esto conlleva a un alto nivel de contaminacién, lo cual altera

directamente el medio ambiente.

Por esta razén, se requiere de la implantacion de una estrategia que logre realizar un cambio
en la gestion empresarial de las instituciones, de forma que logren aumentar su nivel de
responsabilidad con respecto a temas ambientales o adquieran un mayor aprovechamiento de los
productos que dejan de ser Utiles para el consumidor, o bien que consigan desarrollar sistemas méas

agiles y eficaces; aumentando con ello las ventajas competitivas de la institucion.

El estudio es viable debido a la existencia de instituciones asentadas en el pais que
actualmente ponen en practica estos métodos; por lo cual se puede enriquecer la investigacion
gracias a la informacién que se obtenga de las mismas. A la vez, se pretende complementar el
ambito practico con el ambito tedrico existente, llenando espacios de informacién que pueden

surgir durante la préctica de este método.

Fuentes de Informacioén

Muestra

En primera instancia, la poblacion de la presente investigacion corresponde a pequefias,
medianas o grandes empresas de caracter industrial, nacionales o extranjeras, asentadas en el Gran
Area Metropolitana del pais, que se encuentren ejecutando alguno de los sistemas de la logistica

inversa dentro de su gestion.
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De este modo, “una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones”. (Lepkowski 2008, citado por Hernandez et al. 2014, p.174).

Por consiguiente, la unidad de estudio o bien muestra de la investigacion va dirigida a las

siguientes empresas:

e Metalco

e Coca Cola FEMSA

e Holcim

e Oberg Costa Rica

e Oberg Medical

e Pollo Rey

e Grupo Pasqui

Estas empresas han sido seleccionadas debido a que estas se encuentran ejecutando sistemas
logisticos inversos, por lo cual cumplen con las especificaciones correspondientes a la poblacion
de estudio y los datos obtenidos por parte de estas, son realmente importantes para el desarrollo de

la presente investigacion.

Adicionalmente, una muestra segun Hernandez et al. (2014) es un “Subgrupo del universo

o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta”. (p. 173).

Debido a la naturaleza de la investigaciéon, la muestra es de tipo no probabilistica o dirigida,
esto por las caracteristicas especificas que requiere la investigacion. Por ello, segun Hernandez et
al. (2014) las muestras no probabilisticas o bien muestras dirigidas, se definen como “un
procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un
criterio estadistico de generalizacion” (p.189).

Ademas, Pintado (2006) por su parte, resalta con respecto al muestreo no probabilistico lo
siguiente: “la seleccion de muestra no es aleatoria, sino que se basa en parte, en el juicio del

investigador, por lo que mantiene cierta subjetividad” (p.187).
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El muestreo no probabilistico se divide a su vez en: muestreo por conveniencia, muestreo
por criterio, muestreo por cuotas, muestreo bola de nieve, entre otros; cada uno cumple con
diferentes pautas de clasificacion, segun el enfoque del investigador. En este caso, el muestreo no
probabilistico por utilizar es el muestreo por criterio, porque este se acoge a la decision del
investigador para elegir la muestra por utilizar. De la misma forma, Hernandez et al. (2014) define
muestreo por criterio de la siguiente manera: “el método de muestreo por criterio se basa en el

criterio o juicio del investigador para seleccionar las unidades muestrales representativas” (p.154).

Fuentes primarias

Las fuentes primarias presentes en la investigacion, se trata de entrevistas dirigidas hacia la
muestra indicada anteriormente; en dichas entrevistas se desarrollaran cuestionarios con una serie
de preguntas relevantes para la recopilacion de datos y andlisis con el fin de brindar una respuesta

al problema planteado.

Las fuentes primarias segun Hernandez et al. (2014) “proporcionan datos de primera mano,

pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes” (p. 61).

Fuentes secundarias

Se pretende recolectar informacion para el presente estudio por medio de paginas de
internet, libros, noticias, investigaciones relacionadas con el tema en mencion y demés fuentes de

segunda mano.

Algunas de las fuentes de consulta, son libros tales como:

e Logistica inversa en la gestion de la cadena de suministro elaborado por Domingo Cabeza
en el afio 2012.

e Manual de logistica inversa elaborado por Antonio Iglesias Lopez en el afio 2018.

e Logistica inversa elaborado por Ana Pérez, Miguel Angel Rodriguez y Federico Sabria en
el afio 2003.
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Unidades de Analisis de la Investigacion

Proceso de logistica inversa

El proceso de logistica inversa se define como un proceso de planeacion, ejecucion, control
y demas actividades logisticas involucradas, que se llevan a cabo con el fin de hacer llegar los
productos desde el punto de consumo hasta su lugar de origen. Esta accion permite a la empresa
obtener grandes resultados y beneficios al ejecutar acciones en retroceso. Esta metodologia busca
incorporar nuevamente a la cadena de suministro, productos objeto de reclamo, articulos que
pueden ser reacondicionados para su lanzamiento nuevamente al mercado, productos que dejan de
ser Utiles para los consumidores, permitiendo su correcta eliminacién y ademas, pretende lograr

mayor concientizacién y responsabilidad social por parte de las mismas.

Segln Antun (2004), los procesos de logistica inversa se enfocan en cuatro objetivos:

e Reduccidn de insumos virgenes
e Reciclado
e Sustitucion de materiales

e Gestidn de residuos

El proceso de logistica inversa permite a las empresas cumplir con alguno o varios de los
objetivos planteados anteriormente, gracias a la implantacion de procesos estructurados de acuerdo

con el objetivo que se desea lograr.

Desde una perspectiva empresarial, la logistica inversa se compone por la administracion y
gestién de procesos como:

a) Retorno de productos que fueron rechazados por agentes en el canal de comercializacion o
por el consumidor final, asi como sobrantes de inventarios (surplus) por fin del ciclo de
vida (por ejemplo: cambio de temporada, caducidad de fecha de vencimiento, etc).

b) Retorno para la reutilizacion de envases (acondicionamiento del producto), empaques

(acondicionamiento del lote comercial), embalajes (acondicionamiento del producto



50

envasado y empacado en el vehiculo del modo técnico de transporte principal en la cadena
de transporte) y unidades de manejo (para el producto terminado en la cadena de
distribucion fisica, para el movimiento y posicionamiento de partes en el proceso de
fabricacion, para la gestion de proveedores en estrategias kan-ban).

c) Reutilizacion de materiales (con base en estrategias especificas ciertos materiales pueden
recuperarse para su reutilizacion; por ejemplo, los solventes en los procesos de extraccion
de aceites vegetales comestibles, los gases inhibidores de maduracion en contenedores
frigorificos especificos para frutas, etc).

d) Reacondicionamiento de productos rechazados (mediante procesos de rehabilitacion y
acondicionamiento, un producto rechazado puede ser nuevamente colocado en el mercado).

e) Manejo de residuos y/o desechos por reciclar, como los residuos y desechos de materiales
del proceso de fabricacion, los envases (si las reglamentaciones fomentan la devolucién de
estos desde los consumidores a los puntos de venta), los empaques y los embalajes (en
general consolidados en los puntos de venta al consumidor final), que frecuentemente son
enviados a terceros para ser sometidos a procesos de reciclado.

f) Manejo de residuos y/o desechos peligrosos, que pueden ser enviados a recicladores o a
sitios especificos con el fin de procesarlos para disminuir su peligrosidad (por ejemplo: con
tratamientos fisicos, quimicos o bioldgicos, desde el molido y el granulamiento, pasando
por la compactacion hasta la incineracion) y posteriormente realizar su disposicién final
(desde relleno sanitario a encapsulado para confinarlo en instalaciones ad hoc).

g) Manejo de residuos y/o desechos para destruccion y disposicion final.

h) Manejo de materiales reciclados sustitutivos que reducen el uso de materiales virgenes, lo
que implica innovaciones en el disefio de los productos, nuevas estrategias de busqueda de
fuentes de aprovisionamiento (sourcing) y desarrollo de proveedores, asi como una

reingenieria de la logistica de aprovisionamiento. (Antun 2004, pp.1-2).

Estos procesos ayudan a la empresa a aumentar el valor econémico o bien cumplir con la

gestion adecuada de los productos, segun el estado o circunstancia en que este se encuentre.
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Elaboracién de una estrategia para la aplicacion de la logistica inversa.

La implementacion del sistema de logistica inversa dentro de una institucion conlleva a la
implementacion de estrategias para poder cumplir con los objetivos deseados. De esta forma, segun
Trejos (2018), las etapas por seguir para la introduccion de este proceso son:

a) Andlisis de las barreras de entrada, donde se decide si se permite 0 no al producto la
entrada en el sistema logistico inverso.

b) Gestion de la recogida del producto que se desea que retome.

c) Clasificacion (decision de qué hacer con cada producto).

d) Colocacion (enviar los productos a los destinos elegidos). Dependiendo de las
condiciones del item, de las obligaciones contractuales con el vendedor y la demanda

del producto. (p.4).

Es recomendable que las empresas que estan iniciando labores, tomen en cuenta todos los
procesos Yy actividades que conllevan el desarrollo de esta metodologia dentro de la institucion,
desde el disefio del producto hasta aspectos como el transporte por utilizar para la devolucion y el
tratamiento requerido del producto dentro de la empresa. Estos elementos pueden ser de gran ayuda
y logrard mayor fluidez y rapidez en la implementacion del sistema. Las empresas asentadas en el
mercado pueden lograr la aplicacion del sistema de logistica inversa, sin embargo, el nivel de

dificultad para su aplicacion tiende a ser mayor.

Amaya et al. (2006) sefiala: “Las actividades de Logistica Inversa potencialmente
beneficiosas deben ser planeadas cuidadosamente segln el producto y sus requerimientos, por lo

que la informacion constituye un insumo necesario en la implementacion exitosa.”

A la vez, Trejos (2018) recalca que los factores para obtener el éxito en la aplicacion del
sistema de logistica inversa son:
a) Administracion y Control: los procesos deben estar mapeados.
b) Indicadores de desempefio: tanto el programa como las acciones deben ser medidas.

c) Aspectos financieros: se deben de asignar los recursos necesarios al programa. (p. 4).
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En la figura mostrada a continuacién, se presentan posibles flujos dentro del sistema
logistico de la empresa. En primera instancia, en los recuadros de color azul se presenta un flujo
directo para la confeccion de un producto, desde la compra de la materia prima, la fabricacion de
sus partes 0 componentes, asi como su fabricacion, distribucion y por tltimo su consumo; una vez

que el producto es consumido se puede desechar o bien ser insertado en otras cadenas de suministro.

De la misma forma, se muestra el flujo inverso de un producto, una vez que este es
consumido y/o deja de ser util para el consumidor. El producto puede retornar a su lugar de origen
para ser reciclado y a la vez utilizado nuevamente como materia prima, puede servir para refabricar
sus partes 0 componentes, para reutilizar nuevamente el producto o bien puede ser devuelto al

centro de distribucion por inconformidad u otros aspectos de parte del cliente.
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Figura 7. Flujos en el Sistema Logistico de la Empresa.

Informacion

Otras cadenas de #
suministro

Reciclaje Refabricacion Reutilizacién Devoluciones

Materias Fabricacion Fabricacion Distribucion

Primas de partes y/o B §e| producto
Componentes

Eliminacion

Informacion

—  Flujo Directo

—”  Flujo Inverso

Fuente: El sistema de Logistica inversa en la empresa: Andlisis y Aplicaciones (2003)
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Ventajas competitivas

Una ventaja competitiva es el medio que le permite a una empresa colocarse en un nivel
superior con respecto a las demas presentes en el mismo mercado, esto gracias al desarrollo de
estrategias y caracteristicas diferenciadoras que les brindan beneficios y fortalece su estructura
tanto interna como externa. De esta manera, la empresa logra convertirse en un competidor

potencial y dificil de superar.

Por consiguiente, las ventajas competitivas que pueden surgir por medio de la aplicacion
de la logistica inversa dentro de una empresa son:

1. Surgimiento de estrategias para la devolucion de productos: Por medio de la logistica
inversa, se logran desarrollar métodos y estrategias para la devolucion de productos
defectuosos, que no cumplan con las especificaciones del cliente o bien que presenten algin
problema de facturacion o despacho; de una forma més agil que brinde a los consumidores

mayor satisfaccion en el servicio proporcionado por la empresa.

2. Cumplimientos legales y responsabilidad social: La aplicacion de la logistica inversa
permite a las empresas cumplir con las disposiciones legales que se establecen con el fin de
reducir el impacto ambiental que dichas estrategias puedan generar durante la ejecucion de

sus actividades.

Actualmente en Costa Rica existen pautas legales que exigen la correcta gestion de los
residuos; tal es el caso del articulo nUmero 69 de la Ley Organica del Ambiente que
establece lo siguiente:
En el manejo y aprovechamiento de los suelos, debe controlarse la
disposicion de los residuos que constituyan fuente de contaminacion. Las
actividades productivas evitaran descargas, depdsitos o infiltracion de

sustancias o materiales contaminantes en el suelo.

Cuando no se pueda evitar la disposicion de residuos contaminantes deberan
acatarse las medidas correctivas necesarias que determine la autoridad

competente. Cuando corresponda, el Estado, las municipalidades y la
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empresa privada promoveran la recuperacion y el tratamiento adecuado de

los desechos para obtener otros productos o subproductos. (p. 19).

Ademas, el Reglamento para la Declaratoria de Residuos de Manejo Especial,

Decreto Ejecutivo N.° 38272-S constituye el “principio de responsabilidad extendida del

productor”. El cual establece:

Los productores o importadores tienen la responsabilidad del producto
durante todo el ciclo de vida de este, incluyendo las fases postindustrial y
post consumo. Como complemento de este principio, la Ley establece que la
gestion integral de residuos es una corresponsabilidad social, que requiere la
participacién conjunta, coordinada y diferenciada de todos los productores,
importadores, distribuidores, consumidores, gestores de residuos, tanto
publicos como privados, asi como de las municipalidades y otras instancias
del gobierno central. La misma le indica que este principio se aplicara

Unicamente a los residuos de manejo especial. (parr. 5)

Por consiguiente, segun el Anexo | del Reglamento para la Declaratoria de Residuos

de Manejo Especial, Decreto Ejecutivo N.° 38272-S, la lista de residuos declarados de

manejo especial son:

a)

b)
c)

d)

e)
f)
9)

h)

Llantas usadas (reguladas por el Decreto Ejecutivo N° 33745- S del 8 de
febrero del 2007 "Reglamento sobre Llantas de Desecho™).

Baterias &cido plomo.

Pilas de reloj, pilas: carbon-manganeso, carbdn-zinc, litio-cadmio, litio y
zinc.

Aires acondicionados, refrigeradoras, transporte de frio y equipos de
Refrigeracion industrial.

Aceite lubricante usado.

Envases plasticos para contener aceites lubricantes.

Envases metéalicos, plastico y vidrio para contener agroquimicos (después
del triple lavado).

Aurtefactos eléctricos (linea blanca).
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i) Artefactos electronicos (regulados por el Decreto Ejecutivo N° 35933-S del
12 de febrero del 2010 "Reglamento para la Gestion Integral de Residuos
Electrdonicos”).

J) Fluorescentes y bombillos compactos.

k) Refrigerantes.

I) Colchones.

m) Poliestireno (estereofon).

n) Chatarra. (parr 95,108)

Asimismo, la Constitucion Politica de Costa Rica, en su articulo namero 50,
establece “Toda persona tiene derecho a un ambiente sano y ecolégicamente equilibrado.
Por ello, esta legitimada para denunciar los actos que infrinjan ese derecho y para reclamar

la reparacion del dafio causado.” (p. 7).

Es realmente importante resaltar que en Costa Rica existen diversidad de leyes,
reglamentos, normas y decretos a favor de la proteccion del medio ambiente, incluyendo de
esta forma, el manejo adecuado y responsable de los desechos generados tanto por las
empresas asentadas en el territorio nacional como de sus habitantes. A continuacion, en la
tabla 1. se desglosaran normativas vigentes en Costa Rica y el campo de jurisdiccion que

aplica para cada una.
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Tabla 1. Legislacién ambiental vigente en Costa Rica.

Normativa Jurisdiccion

Ley Orgéanica del Ambiente No. 7554 Nacional
Ley Organica del Ministerio de Salud No. 5412 Nacional
Ley Organica del Ministerio de Agricultura y Ganaderia Nacional
Ley General del Servicio Nacional de Salud Animal No. 8495 Nacional
Reglamento de Procedimientos del Tribunal Ambiental Nacional

Administrativo, Decreto No. 25084-MINAE

Reglamento sobre Procedimientos de la SETENA Nacional
N.o 25705-MINAE
Reglamento General sobre los Procedimientos de Evaluacion de Nacional

Impacto Ambiental No. 31849-Minae-S-Mopt-Mag-Meic

Reglamento para el Manejo de los Desechos Peligrosos Industriales Nacional
Reglamento sobre Llantas de Desecho No. 33745 Nacional
Reglamento sobre el Manejo de Basuras Nacional
Reglamento sobre la gestién de los Desechos Infectocontagiosos que Nacional

se General en Establecimientos que Presten Atencion a la Salud y

Afines, Decretos No. 30965-S

Reglamento sobre las Caracteristicas y el Listado de los Desechos Nacional
Peligrosos Industriales, Decreto N° 27000-MINAE

Fuente: Compendio de legislacion ambiental (2010).

Por otra parte, la empresa ademas de cumplir con las pautas legales establecidas en el
territorio nacional, puede obtener beneficios al desarrollar estrategias “amigables con el medio
ambiente”, las cuales brindan una excelente imagen por parte de la empresa y son muy bien
aceptadas en el mercado, de esta forma, se convierte en una estrategia de Marketing que puede

Ilamar la atencién de muchas personas, logrando asi mayores ganancias.

3. Mayor rentabilidad econdémica: Este método ayuda a implantar un sistema de reutilizacion
de productos que pueden llegar a generar una disminucion en costos con respecto a la

compra y adquisicion de materias primas 0 componentes necesarios para la produccion del
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bien final y de esta manera, lograr aumentar la rentabilidad de la institucion. Aunque el
proceso logistico inverso conlleve distintos gastos durante su ejecucion, este puede brindar
beneficios economicos que favorezcan a la institucion una vez que el sistema sea

implantado.

Adicionalmente, las ventajas competitivas adquiridas se pueden clasificar en tangibles e

intangibles, tal y como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2. Ventajas competitivas tangibles e intangibles de un sistema de logistica inversa.

Tangibles Intangibles

La recuperacion de valor de los productos
usados proporciona un buen retorno a la
inversion y nuevos mercados para los

bienes retornados.

La oferta de productos “verdes” puede ayudar
a conservar a clientes y empleados
ecolégicamente conscientes y la produccion
de productos mas verdes puede disminuir
futuras responsabilidades, tarifas de seguros
y costos de disposicibn asumidos por los
clientes.

El retorno de los bienes puede proporcionar
informacion detallada sobre la eficacia de la
del

producto, las expectativas del consumidor y la

mercadotecnia, el funcionamiento

rentabilidad de la cadena de produccion.

Puede mejorar el servicio al cliente y laimagen

corporativa de la compafiia.

El feedback de informacién que se genera por
el retorno del producto puede proveer

multiples beneficios incluyendo una

retroalimentacibon en la magnitud e
incertidumbre de los flujos de retorno y
mercados potenciales para varias de las
operaciones de recuperacion.

Proporciona a comerciantes y proveedores la
oportunidad de capturar informacién valiosa

que pueden obtener del producto devuelto.

Proporciona la oportunidad de medir la
reaccion, opinion y satisfaccion del cliente con
respecto a los atributos fisicos del producto

devuelto.

Fuente: Nifio Villamizar (2012, p.13) en base a Jayaraman y Luo (2007)
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Instrumentos Utilizados en la Investigacion

Para la presente investigacion se utilizara el cuestionario como instrumento para la
recopilacion de datos, dado que es necesaria la formulacién de preguntas sobre datos

trascendentales que colaboren con la investigacion.

Cabe mencionar, que un cuestionario “es un conjunto articulado y coherente de preguntas
redactadas en un documento para obtener la informacion necesaria para poder realizar la

investigacion que la requiere” (Abascal y Grande (2005), p.23).

Seguidamente, se realizara una entrevista a los empleados de las empresas mencionadas
anteriormente, las cuales se encuentran ejecutando el método de logistica inversa. En dicha
entrevista se aplicard el cuestionario con el objetivo de obtener datos relevantes para la
investigacion y asimismo, por medio de la entrevista se logrard tener contacto visual con las

personas entrevistadas y con ello obtener una mejor interaccion para la recopilacion de datos.

Una entrevista segiin Galan (2009), “es la comunicacion interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a los interrogantes

planteados sobre el problema propuesto” (parr. 1).

Asimismo; segun la estructura de la entrevista, se aplicara una entrevista semiestructurada
ya que se pretende seguir un orden con las preguntas de gran importancia, sin embargo, pueden

existir preguntas abiertas que sean provechosas para la investigacion.

Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

El procedimiento por seguir para la recoleccion de datos, serd en primera instancia
obtenidos de fuentes secundarias tales como libros, tesis y demas documentos relacionados con el
tema que se encuentren actualmente publicados. De esta se forma se lograra reunir la informacion

esencial para el desarrollo del estudio.
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Seguidamente, se utilizaran fuentes primarias tales como cuestionarios y entrevistas
aplicadas a las empresas objeto de estudio para asi recopilar informacién requerida y de esta forma
complementarla con la informacion existente. Asimismo, la aplicacion de fuentes primarias
colaboraré con el ajuste de la informacidn sobre logistica inversa a nivel nacional, tomando en
cuenta aspectos que las empresas asentadas en el territorio nacional ejecutan y toma en cuenta para

el correcto desarrollo de este método.

El analisis de datos se realizara por medio de la técnica cualitativa, debido a su enfoque y
al planteamiento del problema. Por ello, su objetivo es indagar sobre diversas pautas previamente
establecidas que se encuentren relacionadas con el tema; sin embargo, el anélisis de los datos no
se dara de una forma estructurada debido a que el dicho es formado por los datos que puedan surgir

a lo largo de la investigacion.

Finalmente, hasta que la informacién de las fuentes, tanto secundarias como primarias se
encuentren integradas, se procedera a realizar las categorias de analisis respectivas para asi

conseguir los resultados finales.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacion, en el presente capitulo se muestra el analisis de los resultados encontrados
en las entrevistas aplicadas, de acuerdo con la muestra establecida. Cabe resaltar que se esperaba
poder recolectar informacidn de empresas tales como FIFCO (Florida Ice and Farm Co.), Kimberly,
Clark, Café Britt, Dos Pinos, Grupo Bimbo, entre otras, sin embargo fue imposible obtener

informacidn debido a politicas de confidencialidad que las empresas poseen.

La estructura de este capitulo es la siguiente: en primera instancia se presentara una tabla
con las categorias de andlisis que surgieron con respecto a cada unidad de andlisis investigada. Es
importante mencionar que las unidades de analisis pertenecen a los dos objetivos especificos

establecidos en la investigacion.

Seguidamente, se realizard una descripcion y el respectivo analisis de cada categoria
seleccionada. Se logra hacer el analisis por medio de una relacion entre la informacion obtenida
por las fuentes de informacion y la teoria establecida. Posteriormente, se efectla la interpretacion
de los datos obtenidos, mediante la correlacion entre las categorias de las cuales se busca dar
respuesta al problema de investigacion.
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Tabla 3. Unidades y Categorias de Analisis.

Unidad Categorias

Proceso de logistica inversa 1. Devolucién y cambio de materiales
2. Notificacion de la devolucion al
vendedor

3. Justificacion de la devolucion de parte
del comprador

4. Aceptacion de la devolucién por parte
de la empresa vendedora

5. Coordinacioén de recolecta

6. Recibo del material por el
departamento de despacho

7. Meétodos de control

Creacion de nota de crédito

9. Verificacion e inspeccion de la calidad
del producto

10. Clasificacion de los productos

11. Identificacion de los lotes con posibles
problemas de calidad

12. Desecho de los productos en mal
estado o con defectos de calidad

13. Reinsercién de los productos en buen
estado a la cadena de suministro

14. Recuperacion de desechos

15. Procedimiento para la recuperacion de
desechos

16. Remanufactura de productos

Desarrollo de un proceso eficiente

Ejecucién de procesos estandarizados

Confianza por parte del cliente

Mejora en costos operativos

Escasas consecuencias negativas con

respecto a la aplicacion de esta

metodologia

©

Ventajas competitivas

arMwdE

Fuente: Elaboracién propia
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Unidad de Analisis 1: Proceso de logistica inversa

La presente unidad de andlisis indica el proceso de logistica inversa que se da en las
empresas que aplican este tipo de metodologia, por esta razon se presenta paso a paso el
procedimiento habitual que pueden tomar los articulos desde el momento de la notificacion para

su retorno al lugar de origen hasta su manipulacion y reinsercion en la cadena de suministro.

Cabe resaltar que Castafieda, Rodriguez, Rosas y Torres (2009) citado por Cruz (2015),

definen el proceso de logistica inversa de la siguiente manera:

Logistica inversa es el proceso de proyectar, implementar y controlar un flujo de
materia prima, inventario en proceso, productos terminados en informacion
relacionada desde el punto de consumo hasta el punto de origen de una forma
eficiente y los méas econdmica posible, con el propoésito de recuperar su valor o el
de la propia devolucion. Se encarga de la recuperacion y reciclaje de envases,
embalajes y residuos peligrosos, asi como de los procesos de retorno de excesos de
inventario, devoluciones e inventarios estacionales. Incluso se adelanta el fin de vida

del producto, con el objeto de darle salida en mercados con mayor rotacion.” (p. 7).

De esta unidad se derivan 16 categorias de analisis:

Devolucion y cambio de materiales

Notificacion de la devolucién al vendedor

Justificacion de la devolucion de parte del comprador
Aceptacion de la devolucién por parte de la empresa vendedora
Coordinacion de recolecta

Recibo del material por el departamento de despacho

Métodos de control

Creacion de nota de crédito

© o N o g bk~ w DR

Verificacion e inspeccidn de la calidad del producto

10. Clasificacion de los productos

11. Identificacion de los lotes con posibles problemas de calidad

12. Desecho de los productos en mal estado o con defectos de calidad
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13. Reinsercion de los productos en buen estado a la cadena de suministro
14. Recuperacion de desechos
15. Procedimiento para la recuperacion de desechos

16. Remanufactura de productos

A continuacion, se detallard cada una de las categorias de analisis de forma individual.

Categoria 1: Devolucién y cambio de materiales.

Descripcion.

Segun indican la mayoria de las empresas entrevistadas, el método de logistica inversa de
mayor utilizacién es la devolucion y cambio de materiales. Esta categoria hace referencia a
problemas de rechazo de los productos por parte del cliente. A continuacion se presentaran algunas
de las razones por las cuales se devuelven los productos a la empresa, segun el Entrevistado 3:

e Cliente rechaza producto dafiado (producto o empaque) en el momento de recibirlo.

e Los productos préximos a vencer se debera notificar con un tiempo de 3 meses para
su caducidad.

e Producto mal facturado o mal despachado.

e Cliente no tiene dinero o estaba cerrado el punto de venta.

o Faltantes en caja cerrada, se debe hacer la boleta en el momento de recibir la
mercaderia.

e Problemas de calidad. *

Andlisis.

La devolucion de productos, es un tema del cual las empresas vendedoras deben de prestar
mucha atencion. Las empresas deben establecer politicas de devolucion, de forma que las
devoluciones sean realmente por errores causados por la empresa y no por el comprador. Este tipo
de politicas pueden ayudar a la empresa a disminuir pérdidas economicas por causas ajenas a las
actividades que ejecutan. En caso de que las causas de devolucion sean debidamente aceptadas, se
debe establecer un proceso eficiente de devolucion para que de esta forma no se perjudique el

vinculo existente entre cliente-vendedor.
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Iglesias (2018) indica:
Uno de los flujos mas importantes que generan procesos de logistica inversa son las
devoluciones de productos de un eslabon a otro de la cadena de suministro.
El proceso de devoluciéon implica la necesidad de definir un proceso de gestion
especifico, que en algunas ocasiones puede tener un alto nivel de complejidad;
trabajar este flujo de una manera adecuada en la empresa tiene una incidencia directa
en los resultados de la misma, pues permite ganar competitividad y fidelizar a los

clientes. (p. 53).

Ademaés, Paez (2014) sefiala:
El interés por la logistica inversa ha crecido en los Gltimos afios, sobre todo debido
a los altos porcentajes de devoluciones a los que las empresas tienen que hacer
frente. Esto ha permitido que se desarrollasen nuevas actividades que hasta hace

pocos afos eran practicamente desconocidas en el mundo empresarial.

Categoria 2: Notificacion de la devolucion al vendedor.

Descripcion.
Esta categoria indica que el procedimiento para la devolucion de un producto da inicio

cuando el comprador envia una notificacion al vendedor para proceder con la devolucién del

mismo.
Las personas entrevistadas mencionaban:

o “El procedimiento da inicio cuando el cliente comunica al Vendedor Interno asignado una
devolucion de material; este procede a generarla mediante la transaccion VF01 en el

sistema SAP.” (Entrevistado 1).

e “En primera instancia, el cliente notifica al Gerente de Calidad, sobre el problema que

presentan las partes... ” (Entrevistado 5).
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Anélisis.

La notificacion de una devolucion es el primer paso que un comprador realiza cuando desea
devolver el producto por distintas razones al vendedor. Segin Ucha (2014), una notificacion es “la
modalidad més extendida y formal que se emplea a la hora de tener que comunicar a alguien, o a
un publico determinado, una noticia, una informacion, la resolucién sobre un tema, entre otros.”

(pérr.1).

Ademas, segun Duefias (2014) “el procedimiento de notificacion se ha de realizar
exclusivamente en aquellos casos debidamente justificados, evitando asi la sobrecarga del sistema

de notificaciones que no se encuentran fundamentadas.” (p. 137).

Las notificaciones se pueden dar por via telefénica, de forma directa, por correo electronico
0 bien mensaje de texto, en fin, por el medio en que se haya negociado inicialmente con el
vendedor.

Sin duda alguna, la notificacion para la devolucion de un producto es una accién esencial
que debe de realizar el comprador para poder comenzar con el proceso de devolucion, debe existir
confianza y credibilidad entre el vendedor y el comprador, de forma que el comprador se sienta

con la libertad de comunicar el problema al vendedor y asi poder buscar solucién al mismo.

Categoria 3: Justificacion de la devolucion de parte del comprador.

Descripcion.
Esta categoria evidencia las razones que presenta el cliente para devolver los productos al

vendedor. De este modo, los entrevistados expresan:

e “En la mayoria de las veces, al ser partes metalicas de alta precision, los problemas que
se presentan son con respecto a sus medidas o bien golpes durante el transporte, lo que

perjudica y dafia por completo la funcionalidad de las piezas. ” (Entrevistado 5).
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e “Las Devoluciones de Material se dan por parte de los clientes, debido a: defectos en el
material, mal despacho, errores en la facturacion, cliente solicitd un material que no era
el requerido y por reclamos. Esta devolucion se realiza mediante la transaccion VAOL en
la clase ZCO08 del sistema SAP.” (Entrevistado 1).

Andlisis.

La justificacion de devolucién que el cliente presenta ante el vendedor es de alta
importancia, por lo cual, esta debe de ser vélida ante los ojos tanto del vendedor como del
comprador. Los problemas causados debido a la mala manipulacion del producto por parte del

comprador, quedan exentos de la apertura de un proceso de devolucion.

Antes de realizar la notificacion de devolucion, se deben tener en cuenta las politicas de
devolucidn que establece el vendedor. De esta forma, el comprador puede verificar si la devolucion

del producto aplica o no.

Castafio, Jurado (2016) expresa: “es importante que el vendedor indique en el sitio web la

politica de devoluciones, donde se deben fijar todos los criterios que rigen la devolucion”. (p. 61).

La justificacion de una devolucion es transcendental para la empresa ya que segun
Franzmeier, Tschohl (1994) este proceso “provoca un incremento de los costes y reduce el margen

de beneficios de una venta, o provoca que se pierda.” (p. 240).

Categoria 4: Aceptacion de la devolucién por parte de la empresa vendedora.

Descripcion.
La categoria 4 expresa que uno de los pasos involucrados en el proceso de devolucion de
los productos es la aceptacion de la devolucion por parte de la empresa vendedora. Las personas

entrevistadas expusieron:

e “Una vez que el encargado de Servicio al Cliente determina que el reclamo procede, de
acuerdo a lo establecido con el Procedimiento de Atencién de Reclamos, el vendedor

interno confecciona la devolucion.” (Entrevistado 1).
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o “...el Gerente de Calidad, evalua el problema y luego realiza un RMA ““Return Material
Authorization” para realizar la investigacion pertinente y detectar en qué parte del

proceso de fabricacion se cometio el error.” (Entrevistado 5).

e “El agente vendedor debe de realizar la boleta de devolucién.” (Entrevistado 3).

Andlisis.

En el proceso de aceptacion de la devolucion, las empresas tienen sus propios métodos para
aceptar la devolucidon de un producto por parte del cliente. En algunos casos se emplea un
documento llamado RMA (Return Merchandise Authorization), en otras ocasiones se utilizan

boletas de devolucién, entre otros.

Segln Garcia y Morales (2012) el RMA “Se trata de una gestion necesaria antes de enviar

al fabricante o distribuidor un equipo averiado, para su reparacion o sustitucion.” (p. 166).

Asimismo, De la Vega (2013) sefiala:

Un RMA (Return Merchandise Authorization) es una autorizacion de devolucion de
mercancias compuesto de un cddigo alfanumérico. Los RMA son importantes para
ambos, clientes y proveedores, ya que le dira al proveedor que un producto esta
siendo devuelto protegiéndolo a la vez de posibles devoluciones fraudulentas. Por
su parte, el cliente podra utilizar este codigo para consultar el progreso de su
devolucion con solo llamar y especificarlo en el centro de atencion al cliente. (parr.
262).

Categoria 5: Coordinacion de recolecta.

Descripcion.

Una vez que la confirmacion de devolucion es ejecutada, se debe coordinar la recoleccién
del producto. Por medio de esta categoria se describen los medios de recoleccion que son utilizados
para retornar los productos nuevamente a la empresa. Los instrumentos de recoleccion de

informacion presentan lo siguiente:
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o “Una vez confeccionada la boleta de devolucion y entregada a Servicio al cliente, se

coordina la recoleccion de la mercaderia.” (Entrevistado 3).

o “..el encargado de Importaciones debe de coordinar la recoleccion nuevamente del
paquete en las instalaciones del comprador o el comprador realiza por sus propios medios

la devolucidn correspondiente.” (Entrevistado 5).

e “Una vez efectuado el recall e identificado cada cliente con posesion del lote de producto
afectado se levanta el protocolo de recoleccion el cual consiste en tomar los activos de la
logistica para la recoleccién del producto por cada punto de venta, mientras el equipo de

SAC procede a la comunicacion de cada cliente y el mercado popular.” (Entrevistado 4).

Anélisis.
En todos los procesos de devolucion debe existir un procedimiento establecido para la
recoleccion del producto. Segun Pardo (2014) “Los métodos de recogida variaran dependiendo de

las distancias, de patrones urbanos y del tamafio de los aparatos recogidos.” (p. 110).

Al mismo tiempo, Berroteran (2015), resalta con respecto al proceso de recoleccion:
En este proceso se debe establecer el origen-destino de los productos, el material a
recolectar y los medios para realizarlo con el fin de planear, ejecutar y controlar
adecuadamente este proceso, debido que es considerado como critico para lograr un

sistema de logistica inversa eficiente y eficaz. (parr 4).

De este modo, es evidente que la coordinacion de recolecta de los productos es un proceso
obligatorio, existente dentro de la cadena logistica inversa, el cual se debe coordinar de la mejor
forma posible, teniendo en cuenta aspectos fisicos del producto, asi como la distancia en la que se

encuentra y personal y herramientas requeridas para su recoleccion.
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Categoria 6: Recibo del material por el departamento de despacho.

Descripcion.

La categoria 6 describe los procedimientos que se llevan a cabo por parte de las empresas
una vez que el producto es recibido en sus instalaciones, al respecto se indica lo siguiente por parte
de las personas entrevistadas:

e “Cuando los productos son devueltos porque estan daniados, una vez que son recibidos en
bodega, se trasladan al Departamento de Calidad para realizar los estudios
correspondientes. Si el producto es devuelto por problemas de facturacion o mal despacho,
éste se incorpora nuevamente al inventario y se coloca en la bodega correspondiente. ”
(Entrevistado 3).

e “Las bolsas de papel cuando llegan a la empresa, se envian directamente a Geocycle y
ellos realizan el tratamiento correspondiente. ” (Entrevistado 2).

e “FEl Encargado de Despacho, una vez recibido el material dependiendo, de su estado; lo
traslada a material de libre utilizacion o a Control de Calidad.” (Entrevistado 1).

e “Una vez que el encargado de bodega recibe la carga, éste la entrega al Departamento de
calidad, el cual debe realizar nuevamente las inspecciones y mediciones respectivas de las

piezas para identificar el error.” (Entrevistado 5).

e  “FEl producto de forma fisica ingresa a al almacén siendo este separado entre buen y mal
estado. Procediendo con el desecho el mismo dia que ingresa (desnaturalizando el
producto), si el mismo se encuentra en condiciones favorables por método PEPS seré el

primero producto en salir a mercado al dia siguiente.” (Entrevistado 4).

Anélisis.

El Departamento de despacho es un actor clave dentro de una empresa ya que es el
encargado revisar los productos y enviarlos a sus clientes, por lo tanto, es el ultimo eslabon dentro
de una cadena de suministro habitual. En la cadena logistica inversa, es el primer eslabon de la

cadena ya que este departamento es el encargado de recibir nuevamente los productos en sus
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instalaciones, por cual tiene la responsabilidad de revisar nuevamente los productos de forma

superficial y asegurarse de que las razones de la devolucidn sean razonables.

Club Ensayos (2016), resalta: “La persona encargada del proceso de almacenamiento y
despacho de productos y mercancias deben tener la formacion y el conocimiento para desarrollar

las actividades de manera acertada, garantizando un 6ptimo proceso de despacho.” (parr. 5).

De esta manera, la persona encargada de despachar los productos, se convierte en el ultimo
filtro, el cual debe detectar si el producto posee algun tipo de problema fisico. Por lo tanto, esta
persona debe tener el suficiente conocimiento sobre el producto para que sea consciente cuando

exista algun error en el mismo.

Asimismo, en la mayoria de las empresas, cuando se recibe el producto devuelto por el
cliente, el encargado de despacho se encarga de clasificar los productos dependiendo de la raz6n

de la devolucion o el problema que este presento en su momento.

Berroteran (2015), con respecto a esta categoria puntualiza:
Una vez que los productos son recuperados por el proceso de recoleccion, se
suele realizar una inspeccion de los producto o materiales con el fin de
determinar la cantidad, procedencia, razones devolucion y tipo de productos.

(pérr. 5).

Categoria 7: Métodos de control

Descripcion.
En la categoria 7 se muestra los métodos de control que las empresas poseen para poder
Ilevar a cabo la devolucion de los productos a sus instalaciones. Por medio de las fuentes de

informacidn se recolectaron los siguientes datos:

e  “La devolucion se debe de realizar unicamente con la confeccién de una Boleta de

devolucion.” (Entrevistado 3).
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e “No tenemos un método de control establecido.” (Entrevistado 2).

o “Elsistema SAP” (Entrevistado 1).

o  “El sistema interno llamado Baan.” (Entrevistado 5).

e “Elinventario despachado en cada una de las rutas de reparto se encuentra cargado en el
sistema Hand Held, el cual al descargar la informacion del dia registra el reporte de los

productos y cantidades vivas, es decir, no facturadas.” (Entrevistado 4).

Anélisis.

Segun las entrevistas realizadas, las empresas que utilizan el método de logistica inversa
para devolver los productos a sus instalaciones, tienen un sistema que les permite llevar un control
de los productos que se estdn devolviendo e ingresarlos nuevamente al inventario o bien

desecharlos.

En el caso de las empresas que devuelven los desechos de sus productos para brindarles el
tratamiento adecuado, no tienen un sistema establecido. Sino mas bien se recolecta el producto

cada vez que se encuentre disponible en las instalaciones del cliente.

Segun Logicalis (2016):
Tomar el pulso a las operaciones requiere de mediciones de alto nivel en lo
concerniente a lalogistica inversa. Un buen dashboard, adecuadamente
personalizado y complementado por la seleccion de indicadores correcta, permitira
Ilevar a cabo la monitorizacidn necesaria para conocer el desempefio de procesos y

operaciones. (parr. 9).

Ademas, Balli (s.f.):
Lo clave para todo proceso es el concepto de trazabilidad, es el rastro por el cual se
sostiene un sistema de control y revision no so6lo de los procesos, sino también de la

distribucion y seguimiento en las salas de ventas. (parr. 41).
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Por ultimo, Pérez (2018) resalta:
Un software de logistica inversa exitoso debera reunir informacion significativa que
de hecho pueda ayudar en el seguimiento, tanto de las propias devoluciones como
de los costes que impliquen las mismas, y crear una base de datos con informacién

relativa a las razones de cada devolucién, entre las que se encuentran. (parr. 38).

Categoria 8: Creacion de nota de crédito.

Descripcion.
Esta categoria evidencia la emision de un documento legal financiero que se realiza cada
vez que se comete un error en el proceso de facturacion o bien alguna devolucion del producto.

Las empresas entrevistadas indicaron lo siguiente con respecto al tema:

e “Una vez confeccionado el pedido de Devolucion el Vendedor Interno debera generar en
el sistema la “Entrega”. Para que el departamento de Materiales contabiliza la

devolucion, generando la Nota de Crédito.” (Entrevistado 1).

o “El Gerente de Calidad, solicita al Departamento de Importaciones la confeccion de la

nota de crédito correspondiente...” (Entrevistado 5).

Anélisis.
La nota de crédito es un documento que permite al vendedor revocar o bien corregir
alguna factura emitida. De esta forma, PIMEX (2017) manifiesta:
Este documento permite a las empresas, de una manera simple, corregir errores en
sus facturas emitidas, otorgando un saldo a favor de sus clientes. Ese saldo podra
ser empleado en el futuro para futuras compras, con lo que el vendedor se asegura

esa entrada de dinero para la empresa. (parr. 2).

Conjuntamente, Siigo (2018) indica: “La realizacion de este comprobante de compraventa
debe estar en manos de los vendedores o de la empresa que presta el servicio o comercializa un

producto: e ird dirigida al cliente que solicito devolucion o cambios de la factura.” (parr. 4).
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Categoria 9: Verificacion e inspeccion de la calidad del producto.

Definicion.

Las empresas reflejan que los criterios de calidad es un factor importante dentro del proceso
de devolucion, cuando el producto presenta algin tipo de deficiencia. Generalmente el
departamento de calidad se encarga de inspeccionar el producto y encontrar el error o razén por la
cual dicho producto fue devuelto. Esto queda evidenciado por la informacion recolectada presente

a continuacion:

e “Cuando los productos son devueltos porque estin danados, una vez que son recibidos en
bodega, se trasladan al Departamento de Calidad para realizar los estudios

correspondientes.” (Entrevistado 3).

e “El Encargado de Despacho, una vez recibido el material dependiendo, de su estado; lo

traslada a material de libre utilizacién o a Control de Calidad.” (Entrevistado 1).

e “Unavez que el encargado de bodega recibe la carga, este la entrega al Departamento de
calidad, el cual debe realizar nuevamente las inspecciones y mediciones respectivas de las

piezas para identificar el error.” (Entrevistado 5).

Analisis.
Hurtado (2016) resalta “La Calidad dentro de una organizacion es un factor importante que
genera satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas practicas para

una gestion integral.” (parr. 2016).

A la vez, Pérez (2003), destaca:
En una empresa industrial la inspeccion es el procedimiento mediante el cual
se comprueban las especificaciones de las materias primas materiales y
productos terminados, ademas el régimen de operaciones, los parametros del

proceso, etc. (parr. 5).
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El departamento de calidad es un departamento presente en la mayor parte de las compafiias
productoras, las cuales tienen que asegurar estandares de calidad en sus productos. Infaimon (2017)
recalca que el departamento de calidad “implementa criterios de supervision, para la aprobacion

del producto final.” (parr. 2).

Categoria 10: Clasificacion de los productos.

Definicion.

La clasificacion de los productos se da de acuerdo con el estado en que este se encuentre
después de la devolucién. La clasificacion en las empresas entrevistadas se da de la siguiente forma:

e “Siel producto es devuelto por problemas de facturacién o mal despacho, este se incorpora

nuevamente al inventario y se coloca en la bodega correspondiente. ” (Entrevistado 3).

e “Si el material es trasladado a control de calidad una vez recibido por el Supervisor de
Calidad; este revisa, clasifica y ordena el traslado del material a las bodegas
correspondientes. ElI material de libre utilizacién queda nuevamente en inventario a

disposicion de ser vendido nuevamente.” (Entrevistado 1).

e  “Dependiendo del problema de las piezas, estas pueden ser refabricadas o bien

desechadas, para la produccion de partes nuevas.” (Entrevistado 5).

e “El producto de forma fisica ingresa en el almacén, siendo este separado entre buen y mal
estado. Procediendo con el desecho el mismo dia que ingresa (desnaturalizando el
producto), si el mismo se encuentra en condiciones favorables por método PEPS sera el

primero producto en salir a mercado al dia siguiente. ” (Entrevistado 4).

Analisis.
La clasificacion de los productos devueltos se da una vez que el personal encargado
inspeccione cautelosamente los productos y emita un criterio que les permita clasificar los

productos de forma correcta. Berroteran (2015) explica:
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En la clasificacion se dividen los productos por caracteristicas comunes tales como:
tipo de material, destino y uso o disposicion tentativa (retso, remanufactura,
reciclaje, eliminacion en botadero).

Se pueden presentar otras clasificaciones que permitan segmentar y facilitar su

utilizacion en procesos préximos de la logistica inversa. (parr. 7-8).

Ademas, Bustos (2013) complementa:
La clasificacion se llevara a cabo de acuerdo a los resultados de la fase anterior (la
inspeccion) y consiste en agrupar los productos y materiales en funcion,
esencialmente, de la forma de procesamiento o de descarte a que seran sometidos

posteriormente. (p. 191).

Categoria 11: Identificacion de los lotes con posibles problemas de calidad.

Definicion.

La identificacion de un lote afectado de cierto producto, conlleva al establecimiento y
ejecucion de un protocolo para la rapida recuperacién de dicho producto ya que puede llegar a ser

peligroso para los consumidores. EI procedimiento que se realiza segun una de las empresas

entrevistadas es:

o “Al identificar los lotes o el lote en cuestion con problemas de calidad se procede con el
proceso de recall, donde se identifican los clientes a los cuales este lote fue despachado
(cabe mencionar que se despacha registrando el lote del producto y a cudl cliente vigja). ”
(Entrevistado 4).

e “Una vez efectuado el recall e identificado cada cliente con posesion del lote de producto
afectado se levanta el protocolo de recoleccién el cual consiste en tomar los activos de la
logistica para la recoleccién del producto por cada punto de venta, mientras el equipo de

SAC procede a la comunicacion de cada cliente y el mercado popular.” (Entrevistado 4).
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Anélisis.

Cuando el productor, por alguna u otra razén, se entera de que algun lote de producto se
encuentra en mal estado, este tiene la obligacion de ejecutar un procedimiento agil que le permita
recuperar a la mayor brevedad el producto en cuestion. En este caso se resalta la importancia de
tener un sistema de trazabilidad eficaz. La trazabilidad segun Gestion-Calidad (2016) “consiste en
asociar sisteméaticamente un flujo de informacién a un flujo fisico de mercancias de manera que
pueda relacionar en un momento dado la informacion requerida relativa a los lotes o grupos de

productos determinados.” (parr. 4).

De la misma forma, la Organizacion Mundial de la Salud (2015) apunta:
La inclusion de los datos relativos al lote en la base de datos (independientemente
de que estén disponibles o no en el soporte de datos) permitird localizar los

productos de manera mas eficaz en caso que haya que retirarlos del mercado. (p. 9).

Categoria 12: Desecho de los productos en mal estado o con defectos de calidad.

Descripcion.
Esta categoria confirma que en algunos casos existen problemas de calidad con el producto
devuelto por parte del consumidor, por esta razon no pueden ser reutilizados y deben ser

debidamente desechados. Las fuentes de informacidn indicaron lo siguiente:

e “El producto de forma fisica ingresa en el almacén, siendo este separado entre buen y mal
estado. Procediendo con el desecho el mismo dia que ingresa (desnaturalizando el

producto).” (Entrevistado 4)

e  “Dependiendo del problema de las piezas, estas pueden ser refabricadas o bien

desechadas, para la produccion de partes nuevas.” (Entrevistado 5).

Analisis.
Cuando los productos devueltos realmente poseen problemas de calidad, estos,
dependiendo de sus cualidades, deben ser desechados por el productor o en algunos casos pueden

ser reciclados. De la Cruz (2005) define desechar como la “Accién tomada sobre un producto no
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conforme para impedir su uso inicialmente previsto.” (parr. 60). Por ende, el desecho de un

producto, equivale sin duda alguna a grandes péerdidas econdmicas para la empresa.

La calidad del producto es una pauta relevante que debe asegurar cualquier vendedor en el
momento de realizar una venta. De esta forma, la calidad es un medio que le permite a las empresas
tener una buena posicion en el mercado, siendo este aspecto uno de los principales criterios que los

compradores tienen en cuenta durante su decision y preferencia de compra.

De este modo, Bonilla (2015) expresa: “Existe una correlacion inversa y Fuerte entre la
valoracién (calificacion) de la gestion de la calidad y los niveles de costos por desechos y
desperdicios generados...” (p. 47). Ademas, la misma autora destaca “La inadecuada gestion de la

calidad de sus procesos genera desechos y desperdicios que incrementan los costos.” (p. 37).

Categoria 13: Reinsercion de los productos en buen estado a la cadena de suministro.

Descripcion.

A pesar de que es posible que el producto devuelto presente problemas de calidad y necesite
ser desechado, existen también ocasiones en las que el producto se encuentra en buen estado y son
devueltos por problemas de facturacidn, exceso de inventario entre otros. Por esta razon es probable
que el producto se logre introducir nuevamente dentro de la cadena de suministro. Por otra parte,
existe la posibilidad de que el producto pueda ser remanufacturado y asi poder corregir el error que
causo la devolucion, siendo de esta forma ingresado nuevamente dentro de la cadena de suministro.

Las empresas entrevistadas, brindaron la siguiente informacién al respecto:

e “Sielproducto es devuelto por problemas de facturacion o mal despacho, este se incorpora

al inventario y se coloca en la bodega correspondiente.” (Entrevistado 3).

e “El material de libre utilizacion queda nuevamente en inventario a disposicion de ser
vendido. ” (Entrevistado 1).

e “En caso de que las piezas necesiten ser refabricadas, se envian de nuevo al departamento

)

de produccion para que estos intenten realizar la correccion de las partes.’
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)

“Seguidamente, se envia al Departamento de Calidad para su inspeccion.’
“Una vez que las partes son aprobadas por el Departamento de Calidad, se envian al

cliente con una nueva factura.” (Entrevistado 5).

o “..si el mismo se encuentra en condiciones favorables por método PEPS sera el primero

producto en salir a mercado al dia siguiente.” (Entrevistado 4).

Anélisis.

Los productos devueltos a la empresa que tienen la posibilidad de ser recuperados de alguna
u otra forma, vuelven a ser introducidos dentro de la cadena de suministro para poder dotarle las
cualidades necesarias para ser vendido nuevamente. De la misma forma, los productos devueltos
por razones ajenas a un algun problema de calidad, son introducidos dentro del inventario de la

empresa para seguidamente ser vendido a otros clientes.

De este modo, Mendoza (2013) expresa:
Un gran motivo para la implementacion de la logistica inversa en las organizaciones
es el gran numero de devoluciones a las que se han enfrentado en los Gltimos afios,
lo cual ha impactado negativamente a su estado financiero.
Una solucion a ésta problematica es que los minorista y organizaciones estan
promoviendo la reinsercién eficaz y eficiente de las devoluciones en la cadena

comercial, afectando positivamente los costos al disminuirlos. (parr. 42,43).

Ademas, Gureak marketing (s.f.) enuncia:
El material del cliente que haya sido devuelto se reincorpora al stock siempre que
haya sido debidamente tratado y no tenga ningln tipo de desperfecto. Antes de
incorporar la mercancia al almacén, se escanean las cajas 0 paquetes devueltos,
posteriormente se procede a la recuperacion y examen del material para analizar si

es susceptible de ser nuevamente vendido. (parr. 6).
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Por su parte, Pérez (2018) menciona con respecto a la recuperacion de productos:
Es la clasificacion y disposicién de los productos devueltos, es decir, excedentes,
caducados, obsoletos, deshechos [desechos]... realizada de manera que aumenten
los beneficios y disminuyan los costes. El objetivo principal sera el de recuperar
tanto valor econdémico (y ecoldgico) como sea posible, reduciendo a su vez las

cantidades finales de deshechos [desechos].

Categoria 14: Recuperacionon de desechos.

Definicion.

La logistica inversa, ademas de ser empleada para la devolucion de productos, también es
utilizado para la recuperacion de desechos generados por la empresa. Dos de las empresas
entrevistadas, mencionaron que utilizan este tipo de logistica inversa, tal cual se muestra a
continuacion:

’

e “Nosotros recogemos la Bolsa de papel que contiene el cemento.’

“Gestionamos el desecho por medio de nuestra empresa hermana Geocycle.”

(Entrevistado 2).

e  “Nosotros devolvemos a nuestra casa matriz el desecho de un metal llamado Cromo

Cobalto con el que producimos un tipo de implante médico.” (Entrevistado 6).

Anélisis.

La recuperacion y gestion de desechos es un sistema dentro de la metodologia de logistica
inversa, de poca utilizacion en el pais en comparacion con las devoluciones de productos. Esto se
debe a la carencia de implantacion y desarrollo de procesos que busquen ser amigables con el
medio ambiente y responsables con la sociedad. Segun Rojas (2016) ‘“hace falta concientizacion,

mejores métodos, invertir en investigacion y desarrollo.” (p. 48).

Por esta razon es necesario recalcar la importancia de utilizar la logistica inversa como una

herramienta para reducir el impacto ambiental. Hevia (2006) resalta:
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Para reducir la contaminacion generada en las empresas y para determinar los
impactos derivados de sus productos y servicios es necesario poner a disposicion de
las mismas, herramientas eficaces —sistemas de gestidn de logistica inversa-, de facil
y rapida implantacion, y que, por otro lado, no encarezcan sus costos de produccion.
(parr. 21).

Asimismo, Hevia (2006) clasifica los desechos de la siguiente forma:
« Estado del residuo o desecho.
e Grado de peligrosidad.
e Destino del residuo o desecho.
o De acuerdo al origen.
o Grado de control que se tiene sobre el residuo o desecho.
e Caracterizacion del residuo o desecho.
« Almacenamiento temporal segun su clasificacion. (parr. 31, 37).

Ademas, Chamorro y Rubio (2004), destacan:
Las empresas mas proactivas hacia el medio ambiente pueden considerar que
la implantacion voluntaria de un sistema de recuperacion de los residuos
puede ser el origen de una fuente de ventaja competitiva. En este sentido, las
razones de tipo economico que impulsan a las empresas hacia la
recuperacion y el aprovechamiento de los residuos pueden analizarse desde
la perspectiva de la demanda y desde la perspectiva de la oferta. (p. 62).

Por ultimo, Broche y Ramos (2015) apuntan: “En el mundo esta vigente la necesidad de
implementar los nuevos conceptos de logistica inversa, motivado por la necesaria disminucion de

residuos que afectan el medio ambiente.” (parr. 6).

Categoria 15: Procedimiento para la recuperacién de desechos.

Definicion.
La presente categoria refleja el procedimiento que las empresas entrevistadas realizan para

poder recuperar los desechos que las mismas producen.
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e  “Nosotros recolectamos las bolsas de papel que nuestros clientes tienen disponibles en sus

instalaciones, cuando el camion va a dejar mas mercaderia. Son clientes ciclicos.’

(Entrevistado 2).

“Las bolsas de papel cuando llegan a la empresa, se envian directamente a Geocycle y

ellos realizan el tratamiento correspondiente.” (Entrevistado 2).

e “Este tipo de desecho no llega a nuestro consumidor final, puesto que es un tipo de desecho

que se genera cuando se produce el implante.” (Entrevistado 6).

“«“

osotros una vez que procesamos la parte, almacenamos el material “sobrante” en cajas

de madera.” (Entrevistado 6).

“Cuando hay una cantidad considerable de desecho, nosotros lo exportamos a nuestra

casa matriz, quienes se encargan de darle el tratamiento respectivo.” (Entrevistado 6).

“Los desechos no son introducidos nuevamente dentro de nuestra cadena de suministro.”

(Entrevistado 6).

Anélisis.

En este caso se pueden observar dos panoramas: en uno la empresa se encarga de recolectar
el material de empaque de su producto y la otra, es un eslabon dentro de la cadena de suministro,
la cual confecciona su producto y devuelve a su casa matriz los desechos generados durante la

produccién del mismo.

Broche et al. (2015) explica que el procedimiento para la recuperacion de desechos consta

de cuatro fases presentadas a continuacion:

Fase-1 Diagndstico del Comportamiento Medioambiental:

e Etapa 1. Caracterizacion general de la entidad
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e FEtapa 2. Busqueda y precision de los problemas que afectan el comportamiento

medioambiental de la entidad

e Etapa 3. Célculo y evaluacion del Indicador de Comportamiento Medioambiental (ICMA)

Fase-11 Andlisis del Impacto
e Etapa 1. Identificacion de los residuos que producen impacto ambiental

e Etapa 2. Agrupamiento de residuos por tipo

Fase-111 Gestion de los Residuos
e Etapa 1. Seleccion de la variante para la gestion de los residuos

e Etapa 2. Organizacion del almacenamiento

e Etapa 3. Determinacion del ciclo de recogida de los residuos

Fase-1V Control
e FEtapa 1. Célculo del Indicador de Comportamiento Medioambiental de control (ICMAC)
e Etapa 2. Comparacion del ICMAc vs. ICMA. (pérr. 16, 81).

Categoria 16: Remanufactura de productos

Definicion.
La presente categoria hace referencia a uno de los sistemas de logistica inversa utilizado
por Coca Cola FEMSA, el cual es la remanufactura de los repuestos utilizados por los camiones

repartidores, tal y como se muestra a continuacion:

e “Usamos un proceso de Logistica Inversa con Partes Automotrices. ”
“KOF como usuaria final entrega los repuestos negociados con proveedores que pueden
utilizarse en la modalidad para que sean re-manufacturados. ”
“La entrega es uno a uno ya que implica nos den una pieza re-manufacturada por una

pieza daiiada entregada.” (Entrevistado 7).
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Anélisis.

La remanufactura de productos es un método que le permite a las empresas productoras
ahorrar dinero en el momento de la adquisicion de materias primas u otros componentes. De la
misma forma, ofrece a los clientes obtener productos a un menor precio por la compra de articulos
remanufacturados. Morales (2008) establece: “la remanufactura es un proceso productivo de
manufactura que transforma los bienes que han perdido su vida util en insumos para refabricar un

producto analogo al usado, pero con una nueva vida, desempefio, calidad y garantia.” (parr. 6).

De la misma forma, Morales (2008) destaca:
La diferencia tangible entre los bienes reparados y los remanufacturados, estriba en
que los primeros conservan su identidad en todo momento y cuentan con una
garantia limitada, mientras que los remanufacturados adquieren una identidad
completamente nueva en el proceso productivo al que son destinados, ademas de
gozar de la misma calidad y garantia de los productos del fabricante original o de
quien tenga su licencia, lo que en si mismo los convierte en productos
comercialmente diferentes de los reparados o de aquellos que se venden como

usados. (parr. 12).

Morales (2008) ademas destaca:
La remanufactura no sélo reporta beneficios economicos, sino también ambientales.
Recordemos que se trata de una actividad productiva que promueve la cultura del
aprovechamiento de los recursos y el reciclaje con el fin de mantener un medio

ambiente mas viable. Son claros los datos que asi o demuestran. (parr. 23).

Unidad de Analisis 2: Ventajas Competitivas

La segunda unidad de analisis pretende resaltar las principales ventajas competitivas que
las empresas pueden adquirir por medio de la aplicacion de un sistema de logistica inversa dentro

de sus procesos internos.

Es importante mencionar que una ventaja competitiva segun Diaz de Santos (1995)

“constituye un factor diferencial en las caracteristicas de una empresa, un producto o servicio que
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los clientes, consumidores o usuarios perciben como Unico y determinante.” (p. 29). Asimismo,

Diaz de Santos (1995) identifica cuatro palabras claves que definen una ventaja competitiva, entre

las cuales se encuentran: preferencia, percepcion, Unico y determinante. (p. 29). De esta forma, el

autor destaca “Las ventajas competitivas se logran respondiendo de forma mas eficaz a las

caracteristicas de los mercados y componentes del entorno en los que opera la empresa.” (p. 34).

A continuacion, se presentaran 5 categorias de analisis, las cuales ayudaran a obtener la

informacién requerida para el segundo objetivo.

o B~ w D

Desarrollo de un proceso eficiente

Ejecucion de procesos estandarizados

Confianza por parte del cliente

Mejora en costos operativos

Escasas consecuencias negativas con respecto a la aplicacion de esta metodologia

Categoria 1: Desarrollo de un proceso eficiente.

Definicion.
Por medio de esta categoria se evidencia que las empresas han logrado desarrollar un

proceso realmente eficiente, gracias a la aplicacion de esta metodologia. Las fuentes de

informacidn expresaron:

“Por medio de esta metodologia, la empresa cuenta con un proceso totalmente eficaz y

controlado.” (Entrevistado 3).

“La empresa ha logrado realizar un proceso eficiente...” (Entrevistado 1).

Andlisis.

El desarrollo de un proceso eficiente es una caracteristica que todas las empresas desean

impulsar, sin embargo, en algunos casos el grado de dificultad es mayor, en esto pueden influir

factores como la falta de recursos, personal capacitado, entre otros. Carriedo (2015) resalta:

“Contar con procesos eficientes, como parte de la planeacion estratégica para el crecimiento de
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una empresa, ayuda a optimizar tiempos y recursos, previene o reduce errores y brinda un valor

agregado...” (parr. 1).

Del mismo modo, Carriedo (2015) indica: “La implementacion de procesos eficientes, que
reduzcan errores y liberen tiempo usado en actividades de poco valor agregado se vuelve esencial
a la hora de pensar en los tres pilares de una organizacion: sus clientes, empleados y accionistas.”

(parr. 3).

Es importante destacar que la eficiencia “Constituye una de las bases para lograr la
competitividad y la actividad de marketing en la organizacion.” (Pérez 2013, parr. 21). Por ello, es
sin duda alguna una de las muchas ventajas competitivas que puede desarrollar una empresa por

medio de la aplicacion de la logistica inversa.

Categoria 2: Ejecucion de procesos estandarizados.

Definicion.

Otra de las ventajas competitivas que las empresas entrevistadas han logrado desarrollar
por medio de la aplicacion de la logistica inversa, es la creacién y ejecucion de procesos
estandarizados que permiten a las empresas definir un protocolo por seguir, en caso de necesitar

realizar la devolucion de un producto. De esta forma, las fuentes de informacién detallaron:

e “La empresa ha logrado realizar un proceso eficiente y respaldado por manuales y
procedimientos previamente establecidos, los cuales permiten que las devoluciones se den
en tiempo y forma y que todos los documentos relacionados se encuentren en orden.”

(Entrevistado 1).

e “Este proceso ha permitido que la empresa tenga un protocolo establecido que se debe de

sequir obligatoriamente para la correcta gestion y manejo del producto.” (Entrevistado 5).
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Anélisis.
La estandarizacion de procesos ayuda a las empresas a llevar un mejor control de los
procesos que se deben realizar para lograr el objetivo deseado. Carriedo (2015) apunta:
Uno de los principales retos de una compariia en crecimiento se relaciona con
estandarizar sus procesos. El paso entre dejar de ser una organizacion en la que una
sola persona lleva de forma manual procesos clave, tales como facturacion,
cobranza, etc., para convertirse en una compafia con procesos formales que apoyen

una estrategia real de crecimiento es un factor determinante. (parr. 2).

Por su parte, Feher (2017) informa: “Tener un proceso estandarizado es una herramienta
que da ventajas competitivas a emprendedores y empresas de todos los tamafios. No s6lo permite
conocer a fondo el negocio, sino también establecer indicadores que guiaran todas sus actividades.”
(pérr. 1). Este mismo autor acota:

Hay que comprender que la estandarizacion sirve para entender el comportamiento
del negocio y cdmo esta trabajando el equipo: si se estan cumpliendo los roles que
se disefiaron desde un principio, si hay orden, etc. Los indicadores que resultan de
un proceso asi, permiten que un negocio crezca de manera éptima y con una mejor
visién del mercado, lo cual resulta por supuesto, en beneficios econémicos para los

emprendedores y empresarios. (parr. 8).

Categoria 3: Confianza por parte del cliente.

Definicion.
Esta categoria refleja que una ventaja competitiva presente en las empresas que ejecutan un
sistema de logistica inversa, es la confianza que se logra obtener por parte de los clientes. Esto

queda demostrado con las siguientes respuestas:

e “Secrea un enlace de confianza por parte de nuestros clientes, al ver nuestro compromiso

con la sociedad y el medio ambiente.” (Entrevistado 2).
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e “Se le ofrece al cliente la seguridad de que velamos por la integralidad e inocuidad de
nuestros productos, lo cual respalda y da confianza al trabajar de nuestra mano en los
procesos de emprendedurismo de nuestros clientes, sintiendo respaldo y confianza de
trabajar con una empresa comprometida con su bienestar y el de nuestros consumidores

finales.” (Entrevistado 4).

Anélisis.

Por medio de la confianza que las empresas generan con sus clientes, se pueden crear
vinculos fuertes de lealtad. Esto depende claramente de las acciones que las empresas realicen y el
modo de afectacion con la sociedad. De esta forma, se convierte en una ventaja competitiva al
involucrar lazos de preferencia por parte de los consumidores con respecto al producto y/o servicio
que la empresa ofrece. Diaz (2015) expresa: “Ganar la confianza de un cliente no es algo facil, pero

sin duda es un esfuerzo que vale la pena.” (parr. 4).

Ademas, Roche (2017) con respecto a la confianza por parte del cliente destaca:
Consiste principalmente en cumplir los objetivos y compromisos adquiridos con el
cliente. Un cliente que confia es un cliente que crece contigo ilusionado, que
establece nuevos retos a alcanzar conjuntamente, que habla bien de ti a otros y que

incluso perdona ciertos fallos. (parr. 2).

Categoria 4. Mejora en costos operativos.
Definicion.
La presente categoria indica que una de las ventajas competitivas que pueden surgir por

medio de la aplicacion del método de remanufactura es una mejora en costos operativos segun se

muestra a continuacion:
e “Una mejora en costos operativos.” (Entrevistado 7).
Andlisis.

Las empresas siempre estan interesadas en adoptar medidas que les permita reducir los

costos operativos involucrados en la produccion de bienes. Sin embargo, dependiendo del



89

producto, la remanufactura es una opcion viable para muchas de las empresas. Liriano (2012)

destaca: “La Reduccion de Costo es un elemento clave hoy para conservar un negocio” (parr. 1).

Por otra parte, Santana (2009) establece que “La reduccion de costos no es una iniciativa
para aplicar a un solo departamento o area de forma aislada. Debe ser un esfuerzo corporativo que
incluya todas las variables mencionadas de forma sistematica, consistente y continua.” (parr. 9).

Categoria 5: Escasas consecuencias negativas con respecto a la aplicacion de esta

metodologia.

Definicion.
Por ultimo, esta categoria refleja que las consecuencias negativas que se generan por medio
de la aplicacion de la metodologia de logistica inversa son pocas. A continuacién, se presentaran

las respuestas brindadas por las empresas entrevistadas:

e  “Ninguna.” (Entrevistado 3).

e “Ninguno.” (Entrevistado 2).

e  “Enrealidad no han surgido consecuencias negativas, al menos con respecto al método de

devolucion utilizado.” (Entrevistado 1).

e “La devolucion de estos desechos, conllevan a un gasto para la empresa al tener que
realizar la exportacion, sin embargo este gasto es compensado con el costo de venta del
bien final.” (Entrevistado 6).

’

e “El método no posee falencias, por ende no ha acarreado consecuencias negativas.’

(Entrevistado 5).

e “Todo proceso de devolucion de mercaderia representa una pérdida de utilidades, pues la

mercaderia pierde vida util, y dependiendo del motivo puede generar una pérdida de
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credibilidad, sin embargo, el proceso no representa una consecuencia negativa, ya que la
salud y la integridad de nuestros clientes es la prioridad.” (Entrevistado 4).

Anélisis.

Segun muestran los resultados de las entrevistas aplicadas, la metodologia en mencion no
presenta consecuencias negativas en la mayoria de los casos. Esto se debe al gran soporte y ventajas
que las empresas han recibido por medio de la implantacion de procesos logisticos inversos. Sin
embargo, Fernandez (2016) menciona que una de las desventajas o bien consecuencias con respecto
al tema de devoluciones es: “Las inspecciones deben ser realizadas en cada producto de forma

individual y minuciosa.” (parr. 129).

Del mismo modo, Cure, Meza, y Amaya (2006) citado por Martinez (2016) recalcan que
una de las dificultades de la implementacidn de la logistica inversa es: “Las entradas cuando se ha
aplicado la logistica inversa son variables, pues no se sabe a ciencia cierta la cantidad de

devoluciones que ingresaran.” (p. 19).

Asimismo, Ruiz (2011) indica que uno de los inconvenientes puede ser: “En algunos
casos los costes pueden no ser menores.” (parr. 9). En fin, los aspectos negativos que conlleva la
aplicacion de la logistica inversa son muy pocos, Yy estos aspectos de una u otra forma acarrean

beneficios para las empresas que se encuentran aplicando esta metodologia.

Interpretacion de los Datos

En Costa Rica, el método de mayor utilizacion con respecto a la metodologia de la logistica
inversa es la devolucion de productos, esto qued6 claramente evidenciado por medio de las
entrevistas aplicadas en la presente investigacion. Este tema se da principalmente debido a

problemas de calidad, errores en la facturacion, excesos de inventario, caducidad, entre otros.

Por otra parte, la investigacion logroé reflejar una secuencia comun del proceso de logistica
inversa que las empresas realizan al aplicar el método de devolucion o cambio de materiales. En
primera instancia se encuentra la notificacion de la devolucién al vendedor por parte del

comprador, este es el paso que inicia el proceso de devolucion, en el cual se resalta el deseo por



91

parte del comprador de devolver el producto. La notificacion de una devolucién va acompafiada de
la justificacion y razones por las cuales se desea devolver el producto a su vendedor, verificando
este si las razones se encuentran validas con respecto a la politica de devolucidn establecida por la

empresa.

Seguidamente, si las razones de la devolucion son justificables, el vendedor aprueba la
devolucién del producto. Mediante la aceptacion de devolucion, el vendedor generalmente emite
un documento Ilamado Return Merchandise Authorization, el cual posee un cédigo alfanumérico
que le brinda validez a la devolucion y ademas, sirve como referencia para brindar detalles sobre
el progreso de la devolucion al cliente.

Posteriormente, el vendedor procede a coordinar la recoleccion del producto en cuestion y
una vez que es recibido por el departamento de despacho, se clasifica brevemente el material de
acuerdo con las razones de la devolucién y es enviado al Departamento de Calidad en caso de que
posea algun tipo de problema o bien es ingresado nuevamente al inventario correspondiente, siendo
de esta manera reinsertados dentro de la cadena de suministro. Ademas, es importante recalcar, que
las empresas tienen sus propios métodos internos para llevar un orden y control de los productos
devueltos, entre los cuales se pueden mencionar: SAP, Baan y Hand Held.

Cuando las empresas reciben el producto y lo clasifican, proceden con la confeccion de una
nota de crédito (en caso de que aplique), por medio de este documento se logra cancelar o revocar
la factura inicial emitida por el vendedor. Si los productos son devueltos por problemas de calidad,
estos se someten nuevamente a inspeccion y con esto, el departamento encargado (generalmente el
departamento de calidad) logra descubrir y diagnosticar el problema existente. Después de la
inspeccion del producto se crea un criterio y se indica si el producto puede ser remanufacturado,
desechado o bien reingresado en el inventario de la empresa (si durante la inspeccidn no se encontrd

ningun problema).

Una vez realizada la inspeccién, cabe la posibilidad de que se encuentren problemas en el
producto y que todo un lote de produccidn pueda estar expuesto a errores. En este caso, el vendedor
estd obligado a realizar la pronta recuperacion del producto para evitar dafiar a los compradores
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y/o consumidores. La trazabilidad del producto es un método realmente importante en estos casos
ya que permite dar un seguimiento sobre todos los procesos y materias primas utilizadas para la
fabricacion del producto en cuestion, logrando de esta forma encontrar el error en el cual se incurrio
en su momento Yy realizando las correcciones respectivas para evitar comprometer producciones

futuras.

Desde otra perspectiva, las empresas también emplean la logistica inversa para la
recuperacion de desechos, la aplicacion de este método es menor en comparacion con la devolucion
de productos, sin embargo, si se da en empresas asentadas en Costa Rica. La recuperacion de
desechos beneficia tanto a las empresas como a la poblacidn costarricense y a la misma vez el
medio ambiente. La aplicacion de esta metodologia puede llegar reducir en gran medida la

contaminacion presente en el pais.

De esta forma, la poca utilizacion de este método se puede deber a razones como: falta de
concientizacion, mejores métodos e incluso la inversion en investigacion y desarrollo sobre este
tipo de procesos. Es importante recalcar que el uso de esta técnica ayuda a las empresas a
desarrollar ventajas competitivas al brindar una imagen responsable y ecolégica ante su mercado

y ademas, lograr el aprovechamiento en algunos casos del desecho recolectado.

El procedimiento de la recoleccion de desechos, depende del tipo de empresa y ademas del
tipo de desecho que se genera. En el caso de Holcim, ellos recogen las bolsas de papel en donde va
almacenado el cemento que ellos mismos comercializan. La recoleccion de estas bolsas se realiza
por medio de los camiones repartidores y se da en el momento en que este va a dejar mercaderia a

la empresa (este método no aplica con todas las empresas compradoras).

Por otro lado, con la aplicaciéon de los métodos de logistica inversa, la empresa puede
desarrollar ventajas competitivas tales como el desarrollo de un proceso eficiente, que le posibilite
lograr el objetivo deseado con la minima existencia de problemas. A la vez, las instituciones pueden
crear y ejecutar procesos estandarizados que les brinden un mayor orden y control durante la
ejecucion de todo el proceso logistico inverso. Por este medio, la empresa logra demostrarle al

cliente que esta posee un compromiso con la sociedad y el medio ambiente cuando se emplea la
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logistica inversa para la recuperacion de desechos y ademas, que ante cualquier problema que
presente el producto, se logra solucionar con procesos previamente establecidos y eficientes.
Conjuntamente, las empresas pueden obtener una mejora en los costos operativos en los que se
incurren en el momento de la fabricacion de los productos, esto por medio de la obtencion de

productos remanufacturados.

Finalmente, las consecuencias negativas que surgen por medio de la aplicacion de la
logistica inversa son realmente escasas, esto no quiere decir gque no existan, sin embargo, la
cantidad es minima. Entre las consecuencias negativas que se pueden generar, se encuentran: las
inspecciones deben de ser realizadas en cada producto de forma individual y minuciosa, el retorno
de productos es impredecible y pueden causar un coste mayor para la empresa al tener que emplear

recursos tanto humanos como materiales para la solucion del problema.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones de la Investigacion

La devolucidn de productos es el sistema de logistica inversa utilizado en mayor proporcion
por las empresas asentadas en el pais. Esto debido a los problemas que se presentan durante el

proceso de compraventa.

El primer paso para la devolucién de un producto es la notificacion de la devoluciéon, por
medio de una notificacién, el comprador logra demostrar su grado de insatisfaccion y ademas, el
deseo de devolver los productos al vendedor.

La notificacion de una devolucion debe de ir siempre acompafiada de una justificacion. Los
motivos de la devolucidn, deben estar contemplados dentro de la politica de devoluciones

establecida por la empresa.

Por medio de un documento como el RMA Return Merchandise Authorization, el vendedor
acepta la devolucién del producto en cuestion. Este es un documento que permite formalizar el

caso entre ambas partes.

La recoleccion del producto es un punto critico dentro del proceso logistico inverso, ya que
refleja el servicio al cliente que la empresa ofrece, de esta forma la recoleccion del mismo se debe

de realizar en tiempo y forma.

Enel proceso logistico inverso, el departamento de despacho es el primer agente que
recibe el producto devuelto, por lo cual es quien comprueba la validez de la devolucion desde un

punto de vista superficial.

Es realmente importante que existan métodos o indicadores de control dentro de las
empresas que les ayude a medir y monitorear cada parte del proceso y les dé a conocer el

desempefio de todas las operaciones involucradas dentro del proceso de devolucion.
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Ademas, la emision de una nota de crédito en estos casos es esencial, ya que le permite
tanto al vendedor como comprador llevar un orden contable que refleje el reembolso de cierta

cantidad de dinero ante este tipo de situaciones.

La inspeccion minuciosa de un producto con problemas de calidad, le permite a la empresa
detectar el error incurrido al momento de su fabricacion. Por este medio, los encargados logran

descifrar la raiz del problema y crear posibles acciones correctivas.

La clasificacion de un producto se da por medio de los resultados encontrados durante la
inspeccion. Por medio de la clasificacion se agrupan los productos de acuerdo a su estado,

caracteristicas fisicas y procesos posteriores a cuales deben de ser sometidos.

Cuando un lote de productos se encuentre alterado con problemas de calidad, se debe
recuperar el producto de la forma mas rapida posible, para evitar atentar contra la salud e integridad

de los consumidores.

El desecho de un producto en mal estado o con defectos de calidad, implica el incremento
de los niveles de costos dentro de una empresa, ya que la institucion se ve comprometida a la

produccidn de articulos totalmente nuevos.

Por otra parte, se da el caso en que las empresas tienen la oportunidad de recuperar el valor
del producto devuelto o alguno de sus componentes, de esta forma, dichos son colocados

nuevamente dentro de la cadena de suministro de la empresa.

Desde otra perspectiva, el sistema de logistica inversa basado en la recuperacion de
desechos es poco usual en las empresas. Esto se debe principalmente a la falta de concientizacion
e informacion sobre la ejecucion de este tipo de estrategia.

La recuperacion de desechos, ademas de colaborar con el medio ambiente, puede generar
beneficios a operadores logisticos (empresas gestoras de residuos, recicladoras, entre otras) que se

encuentren ligados a este tipo de actividades.
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Aspectos como el diagnostico de comportamiento ambiental, el andlisis de impacto, la
gestion de los residuos y el control son relevantes para las empresas que deseen iniciar un proceso

de recoleccién de desechos.

En contraste, la remanufactura es un sistema logistico inverso que brinda mayor
rentabilidad a las empresas por medio de la adquisicion de materias primas u otros componentes

remanufacturados. Este sistema fomenta el maximo aprovechamiento de los recursos.

Por medio de la logistica inversa, las empresas tienen la oportunidad de desarrollar ventajas
competitivas como el desarrollo de procesos eficientes que les permitan mantener una buena
relacién con el cliente, de forma que la devolucién de un producto afecte la relacion comercial

existente entre ambas partes.

Ademas, otra de las ventajas competitivas que surgen con la aplicacion de esta estrategia es
la ejecucion de procesos estandarizados, los cuales le permiten a las empresas ejecutar el

procedimiento de retorno de productos a su lugar de origen, con un orden previamente establecido.

Estas ventajas competitivas le permiten a las empresas crear un vinculo de confianza y
lealtad con sus clientes, dejando en evidencia la seriedad y el profesionalismo con el que la empresa

cuenta.

Se puede obtener una mejora en los costos operativos de la empresa, por medio del empleo
de la remanufactura dentro del sistema logistico inverso. Esto debido a que las instituciones no se
ven obligadas a adquirir productos de primera mano.

La logistica inversa posee ciertas consecuencias negativas tales como: las inspecciones
minuciosas que se deben de realizar a los productos retornados, asi como la entrada inesperada de
los productos y en el incremento en costos que requiere el tratamiento de cantidades pequerias de

productos, entre otras.
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Esta metodologia puede presentar impedimentos u obstaculos durante su ejecucion, debido
al surgimiento de circunstancias peculiares, que surgen como consecuencia del flujo inverso del

producto dentro de una cadena de suministro tradicional.

Se concluye que la logistica inversa es una herramienta que le brinda un gran soporte a las
empresas y ademas, les proporciona cierto grado de competitividad, ya que les permite fortalecer
un vinculo realmente importante en el &mbito comercial, como lo es el vinculo existente entre el

vendedor y el comprador.

Recomendaciones de la Investigacion

En primera instancia se recomienda a todas las empresas interesadas en ejecutar algun tipo
de logistica inversa, la realizacion de investigaciones y estudios previos que les permitan asegurar
que el método va a ser realmente factible para su empresa, ya que es un tipo de logistica distinta y

a la vez complicada, que no en todos los casos puede ser conveniente para la institucion.

Ademads, se recomienda a las empresas asentadas en el territorio nacional, el
establecimiento de pautas y acciones que permitan reducir la cantidad de devoluciones que se
presentan actualmente. Para esto, en muchas ocasiones es necesario el empleo de mayor recurso
humano, que permita a los empleados prestar mayor atencion en la fabricacion, verificacion de
calidad, especificaciones por parte del cliente y despacho de los productos. Esto puede colaborar

con la disminucion de devoluciones por parte de los clientes y /o consumidores.

Por otra parte, se recomienda a las empresas brindar métodos accesibles para la notificacion
de devoluciones, de modo que facilite la comunicacion entre ambas partes y se le logre dar una
respuesta rapida y agil al comprador. De esta forma, la empresa puede crear un correo electrénico
enfocado directamente en la devolucidon de materiales, provocando la separacién de otros asuntos

existentes y brindando del mismo modo, la identificacion y rapidez necesaria.

Asimismo, se les recomienda a las empresas establecer politicas de devoluciones que les

brinden un respaldo en el momento de recibir alguna queja o notificacién para la devolucion de
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algun producto y de esta forma evitar incurrir en gastos adicionales que conllevan a generar

pérdidas para la misma.

Es realmente necesario que en el momento en que las empresas acepten una devolucion,
confeccionen algun tipo de documento que respalde esta accion. Esto se debe realizar en el mismo

instante en que se acepte la devolucion para evitar que la empresa pase por inadvertido este suceso.

Se recomienda igualmente a las empresas dar prioridad a la coordinacion de recolecta del
producto por medio de planes de contingencia establecidos que le permitan a la empresa
reorganizar rutas y poder disponer rapidamente de la flota vehicular disponible, esto con el objetivo
de recolectar el producto lo mas rapido posible y evitar dafiar por estos motivos su relacion con el

cliente.

Es recomendable que exista una buena comunicacién dentro de las empresas, de modo que
cuando el producto es recibido por el departamento de despacho, el personal pueda verificar la
documentacidn con el producto fisico. Por ello es conveniente que la persona encargada de realizar
el documento de aceptacion, ademas de enviarselo al cliente, se lo envie al encargado de despacho

para que esta persona esté enterada en el momento de ingreso del producto a la empresa.

De la misma forma, se recomienda a las empresas implantar métodos de control. La
utilizacion de un sistema de software puede brindar el control necesario de las devoluciones y
ademas, llevar el registro sobre los costos que implican la devolucion, ademas de llevar un registro
de las razones y las acciones correctivas que son ejecutadas para evitar realizar el mismo error dos

VECES.

Ademas, es conveniente que las instituciones confeccionen métricas o indicadores de

control que les permitan disminuir el nivel de devoluciones de productos por parte de sus clientes.

Estas métricas deben de estar dirigidas a los departamentos de produccion y calidad, ya que

son un factor determinante en la elaboracion del producto.
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Conjuntamente, se recomienda a las empresas la elaboracion de una nota de crédito al
instante de la devolucidén. Esta nota de crédito puede ser elaborada en el sistema informatico de la
empresa o0 bien de forma manual. Este documento logrard mantener el orden contable requerido

por ambas partes para evitar confusiones al respecto.

La inspeccién de un producto se debe realizar por medios que aseguren su calidad, por lo
cual se recomienda a las empresa, el empleo de maquinaria, personal realmente calificado y

métodos que permitan garantizar la calidad de los productos.

Se recomienda a las empresas, el establecimiento de distintos lugares o zonas que permitan
tener por separado cada articulo segun la clasificacion realizada por el experto. De esta forma, una
de las soluciones es la confeccion o compra de estantes o racks de almacenamiento, dependiendo
del tamafio o composicién del producto, para que asi cada uno se encuentre debidamente separado
e identificado.

Asimismo, cuando todo un lote de productos se encuentra con problemas de calidad, las
empresas deben desarrollar planes de contingencia previamente establecidos, de forma que puedan

poner en ejecucion en caso de que esto ocurra.

Se recomienda a las empresas, que el desecho de los productos, se realice de acuerdo con
la normativa legal existente, de forma que no se vea comprometido su afectacion contra la sociedad

ni el medio ambiente.

Por otra parte, cuando las empresas tienen la oportunidad de reintroducir los productos
devueltos a la cadena de suministro, es recomendable que tengan un ruteo y manual con las

especificaciones necesarias que debe cumplir el producto dentro de cada proceso.

De la misma forma, se recomienda a entidades tales como el MINAET y el MAG a realizar
estrategias publicitarias, charlas y talleres sobre este tipo de metodologia, incentivando de esta
forma la recoleccion de los desechos que las mismas empresas generan y concientizando a la

poblacion sobre el impacto que la recuperacion de desechos puede generar en el medio ambiente.
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Se recomienda que las empresas que deseen iniciar un proceso para la recoleccion de
desechos, se informen sobre los distintos pasos que se deben realizar para su correcta ejecucion.
Las empresas pueden tomar en cuenta datos suministrados dentro de la presente investigacion, de
manera que pueda servir como soporte para la realizacion de este proceso logistico inverso.

Es recomendable que las empresas posean el equipo necesario para dar fe de que el producto
remanufacturado puede ser utilizado nuevamente sin ningun tipo de inconveniente. De este modo,

los productos deben ser probados y certificados para su utilizacion en el mercado.

Se recomienda a las empresas realizar mapeos y estudios sobre las acciones necesarias para
hacer llegar los productos hasta su lugar de origen, con el objetivo de que al final no surjan barreras
0 situaciones inesperadas, para ello se pueden realizar, ademas, planes piloto que colaboren con la

obtencion de resultados.

Se recomienda a las empresas estandarizar un proceso que permita la ejecucion secuencial
de actividades en un orden previamente establecido, mediante la realizacion de protocolos que se
documenten de manera formal y a la vez capacitar al personal para que todos se encuentren
enterados sobre el procedimiento que se debe seguir en caso de que se dé algun tipo de situacion

inesperada.

Se recomienda a las empresas vendedoras ser transparentes y colocar al cliente en primer
plano. Esto por medio de una atencién al cliente de manera personalizada, que le permita obtener

un feedback sobre el producto y servicio brindado.

Se les recomienda a los compradores asegurarse de que el producto remanufacturado por
utilizar cumpla con los estandares de calidad respectivos. Por ello deben poner a prueba los

productos antes de darle una utilizacion prolongada.

Aunque la ejecucion de un proceso de logistica inversa no implique como tales

consecuencias negativas para la empresa, es recomendable que evallen los gastos adicionales que
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pueden surgir por su aplicacion y con ello valorar si estos gastos pueden afectar directa o
indirectamente la estabilidad de la empresa para tomar una decision final.

Por ultimo, es recomendable que tanto las personas como las empresas interesadas en
aplicar esta metodologia, continden con las investigaciones sobre el tema ya que en la presente
investigacion no se pudieron abarcar aspectos como: el anélisis de impacto ambiental existente en
el pais, mecanismos para la evaluacion y medicidn del sistema, agentes terceros que puedan
facilitar la aplicacion de esta metodologia, estrategias para la recuperacién de los productos, entre

otros.
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APENDICE

Cuestionario

Estimado entrevistado, mi nombre es Maria Fernanda Benavides Gonzéalez, estudiante de
la Universidad Internacional de las Américas (UIA). En estos momentos me encuentro
desarrollando el proyecto de investigacion, con el tema “Logistica inversa y su aplicacion en la

empresa”, para optar por el grado de bachiller en Comercio Internacional.

Le agradezco se sirva a responder simple y directamente las preguntas presentadas a

continuacion:

1. ¢Qué proceso del sistema de logistica inversa es utilizado dentro de la empresa para

cumplir con el objetivo deseado?

2. ¢Cual es el procedimiento que se lleva a cabo para la recuperacion de productos dafiados,

fuera de uso o desechos, desde el punto de consumo hasta su punto de origen?

3. ¢(Cuél es el sistema o método de control utilizado para el proceso de retorno de los

productos a su lugar de origen?

4. ¢Cuél es el flujo habitual que toman los productos una vez que llegan a la institucion y de

qué manera se logra introducir nuevamente a la cadena de suministro?

5. ¢Cuales ventajas competitivas ha logrado desarrollar la empresa por medio de la aplicacion

de esta metodologia?

6. ¢Cuales consecuencias negativas han surgido gracias a la aplicacion de este método?

Muchas gracias por la informacion brindada en esta entrevista. Las respuestas seran de gran ayuda

para el desarrollo de esta investigacion.



