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RESUMEN

El trabajo presentado surge de la identificacion de la logistica inversa como un factor crucial para
las empresas, constituyendo una verdadera ventaja competitiva para las mismas, no sélo por su
repercusion en la satisfaccion de los clientes, sino también por la disminucidn de costes asociados

a los flujos de materiales y de informacion en las empresas.

Las devoluciones por errores en el procesamiento de érdenes, que en ellas pueden ser provocado
por el agente de ventas, por una orden interna mal procesada, por error de entrada la sistema,
error de envio, envio incompleto, cantidad errénea, orden del cliente duplicada, asi como defectos
en el empaque del producto, son operaciones de la logistica inversa. Esto requiere la atencion
inmediata para que el cliente se encuentre satisfecho, una vez realizado esto se tendran que

optimizar los canales logisticos directos (hacia delante) reduciendo asi el nUmero de devoluciones.

Para evitar que se produzcan devoluciones de productos, todos los implicados en la cadena de
suministros tratardn de evitar roturas en la cadena de informacién. Si, a pesar de los esfuerzos
gue se lleven a cabo, no se logra evitar la devolucién, el objetivo siguiente es minimizar sus costes
y, por tanto, buscar la méaxima eficiencia y que el cliente quede satisfecho. Esta propuesta ayudara
a explicar que las ventajas principales en este tipo de empresas: compromiso, conocimiento,
flexibilidad, planeacion a largo plazo, confiabilidad y orgullo, daran un parametro que valorara la

efectividad de las estrategias en el éxito de aplicacion de logistica inversa.



INTRODUCCION

La logistica inversa es una metodologia reciente que se esta aplicando para resolver problemas de
insatisfaccion de los clientes y/o usuarios al final de las cadenas de distribucidon. Consiste en
analizar y evaluar el origen y el monto de los problemas que se transmiten a los clientes cuando los
productos y/o servicios demandados no cumplen con las condiciones establecidas por las

operaciones de comercializacion que se realizan entre ambas partes (vendedor-comprador).

La sistematizacion de estos problemas que se pueden enmarcar los siguientes conceptos,
devoluciones, reciclaje, reutilizacion, reparacién, reacondicionamiento, etc., que permiten realizar
trabajos de investigacion orientados a mejorar la operacion de los sistemas a la reduccién de
tiempos y numero de reclamaciones y en consecuencia a evitar costos innecesarios. De ahi que
esta nueva tendencia tecnolégica que es la logistica inversa cada dia cobre una mayor importancia
dentro de las oportunidades de mejoramiento de la productividad de cualquier organizacion a nivel

mundial ademds al mejoramiento del medio ambiente.

Al hablar de logistica inversa, pareciera obligatorio hacer menciéon al medio ambiente, pero la
literatura especializada se encuentran una serie de causas por las cuales una organizacién debe
centrar su atencion sobre la logistica inversa, y si bien la proteccion ambiental parece ser la
primera razon, hay otros motivos, ya sean de indole comercial o econémico, que son mencionadas
con mucha frecuencia, esta situacion ha alentado la presente tesis en el manejo de las

devoluciones en un centro de distribucion.

Esta propuesta de aplicacion de logistica inversa para el mejoramiento del centro de distribucién
Puma Abarrotero. Se plantea que hoy en dia las bodegas se conciben como centros de distribucién
y consolidacién. La nueva orientacion de estos centros serd agilizar la recepcion y el movimiento
de todo tipo de materiales y mercancias. El centro de distribucién es considerado el ultimo paso de
la orden de un cliente, es donde las ordenes se recogen, se embalan, se procesan, se

documentan, se notifican y se despachan.

Una propuesta de aplicacién de la logistica inversa dentro de una institucion que opera en un
mercado de alta competitividad, como es el ramo abarrotero puede mejorar sustancialmente los
resultados financieros de las organizaciones y propiciar la oportunidad de nuevos negocios debido

a que también se mejorara el nivel de servicio a los clientes y por ende la imagen de la empresa.
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La propuesta de tesis que se presenta se estructura en cuatro capitulos agrupados en dos partes:
la primera (capitulos | a Il) delimita el marco tedrico sobre el que vamos a basar nuestro trabajo,
mientras que la segunda parte (capitulos Il a IV) es, fundamentalmente, de contenido actual de la
empresa y recoge los modelos y aplicaciones que desarrollamos para el analisis de los sistemas de

logistica inversa.

En este primer capitulo, de caracter introductorio, en cuanto a logistica tradicional y logistica
inversa, justificandola y analizando la evolucion histérica del concepto de logistica inversa, y

presentando el estado en que se encuentra actualmente la investigacion sobre este tema.

En el capitulo 1l se presentan los conceptos y fundamentos relevantes para el estudio de la
logistica inversa asi como la gestién empresarial de los productos fuera de uso, analizando las
operaciones que se que se originan en el proceso de una empresa. Ademas se analiza en

profundidad el concepto de logistica inversa dentro del marco general en el que se integra.

El capitulo Il presenta el estado actual de la organizacién y del porque se genera la logistica
inversa a partir del incorrecto procesamiento de ordenes que es uno de los procesos de la
logistica inversa a través de los cuales se analizan las implicaciones que conlleva el

establecimiento de esta estructura de flujo inverso.

Por ultimo, en el capitulo IV, se presentan las principales propuestas de mejora para evitar y/o
reducir las devoluciones en el centro de distribucidn por el incorrecto procesamiento de 6rdenes,

asi como el sistema de logistica inversa en la organizacion.

Por lo tanto el interés por la logistica inversa ha crecido en los ultimos 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 afios eran practicamente
desconocidas en el mundo empresarial. En la actualidad, mientras que los minoristas estan
experimentando soluciones para reducir las devoluciones y mejorar la gestiobn de éstas, las
cadenas mas grandes también estan explorando el campo de la logistica inversa para reinsertar
las devoluciones en la cadena comercial de manera eficaz y eficiente en cuanto a los costes, v, si

es posible, recuperar parte del valor.
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MARCO METODOLOGICO

Se disefia un estudio del caso a la medida de las circunstancias y se recaba la evidencia mas
adecuada para la situacion concreta, en este caso, la logistica inversa como via de competitividad

de las organizaciones.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se ha observado que en los Ultimos afios existe una clara tendencia a optimizar los resultados
logisticos, operativos y de ventas de las organizaciones para responder a la alta competitividad que
se esta generalizando por la internacionalizacion de las empresas. Estas tendencias en los 3
aspectos sefialados anteriormente, han ocasionado que las empresas vuelvan sus ojos hacia la
etapa final de la logistica en la que se estan manifestando una serie de problemas relacionados
con las devoluciones de productos que llegan incompletos, en mal estado, o que no fueron
requeridos o de productos que deben ser reciclado o reutilizados, para evitar dafios al medio

ambiente.

El analisis de esta Ultima etapa de la logistica nos conduce directamente a un analisis recursivo en
el que el estudio del problema se inicia en la etapa final de la logistica para continuar en las etapas
previas inmediatas a esta etapa final de la logistica. Este analisis recursivo se ha denominado
logistica inversa y cada vez esta cobrando mayor interés entre todos los empresarios que, en la
actualidad estdn sumamente interesados en mejorar sus resultados analizando cualquier etapa de

SUS procesos.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de aplicacion de logistica inversa para mejorar, las operaciones y
resultados en el centro de distribucion puma abarrotero.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE MEDICION

Para la elaboracién del trabajo se elaboraran técnicas documentales y de campo; entre las
técnicas documentales se tiene la bibliografia, revistas especiales, internet y documentos de la
empresa. En las técnicas de campo se emplearan cuestionarios, observaciones de las operaciones

in situ.
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Para llevar a cabo el presente trabajo de tesis se efectuara una descripcion de la técnica de
aplicacion en el trabajo que es la logistica inversa. Asi mismo se hard una investigacion de campo
a través de cuestionarios, con el fin de determinar cual es la percepcion de los integrantes de la
empresa en relacion con los niveles de servicio que se estan brindando a los clientes y con las
causas que afectan estos servicios. Una vez conocidas las causas que afectan el servicio a los
clientes y las formas de eliminarlos a través de propuestas que surjan a través de la logistica
inversa se efectuara una evaluacién conceptual de los resultados que se obtendran al aplicar la
teoria a la practica. Se espera que la propuesta de logistica inversa en el centro de distribucion
puma abarrotero logre al menos conceptualmente el mejoramiento en las operaciones de esta
institucion, mejoramiento que de manera obvia debe trascender y verse reflejado en una mayor

productividad.

Como se menciono en el disefio de la investigaciéon en el desarrollo de la tesis se van a utilizar
métodos exploratorios para obtener informacion de la forma en que se perciben los procesos de la
empresa, con la aplicaciéon y andlisis de cuestionarios. Asi mismo se efectuaran estudios
descriptivos para la explicacion de la metodologia de la logistica inversa y para el conocimiento de

la empresa en donde se va a aplicar.

En la ultima parte del trabajo se harad un estudio explicativo sobre los resultados que se van a
obtener sobre el estudio asi como la evaluacion conceptual de los mismos. De la misma forma a
través de las conclusiones de trabajo se hara una explicacién de como se obtuvieron los resultados

esperados a través de la interrelacion de todos los capitulos contenidos en la tesis.

UNIVERSO

La unidad y nivel de andlisis. Una empresa dedicada al sector abarrotero. Centro de distribucién

Puma Abarrotero.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO.

Elaborar una propuesta de andlisis, estudio y mejoramiento de los procesos derivados de la
logistica, la operaciones y las ventas comenzando en forma recursiva desde la etapa final de la
logistica que consiste entregarle al cliente los productos y/o servicios demandados, hasta llegar a
la 12 etapa de la logistica en un analisis recursivo, proporciona a cualquier organizacion detectar
problemas a lo largo de un procesos logistico inverso que nos permitan efectuar diagndsticos en el

menor tiempo posible y con la mayor satisfaccion al cliente.
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En un proceso logistico directo que va desde el inicio de las actividades representadas por la
seleccidn y desarrollo de proveedores hasta la entrega al cliente de los productos, se supone que
una vez que estas se encuentran en el poder del cliente, el proceso ha concluido y que todos los
pasos anteriores a esta ultima etapa han sido realizados satisfactoriamente, sin embargo a través
de la logistica inversa que consiste en analizar el proceso de atrds hacia adelante se han
detectado las fallas manifiestas en la ultima etapa que consiste en la entrega de productos y/o
servicios al cliente final, queda fuera del andlisis y la evaluacion los responsables del cumplimiento
cabal del proceso logistico. Por tal motivo cuando se encuentran situaciones inconvenientes para
los clientes en esta ultima fase o mas conveniente es empezar el andlisis de atrds hacia adelante
para acortar el camino de las operaciones y procesos que los ocasionaron y poder darle al cliente

la satisfaccion en el menor tiempo posible.



CAPITULO |
LOGISTICA Y LOGISTICA INVERSA.

El desarrollo de la logistica en las empresas durante las Ultimas décadas ha sido significativo
debido a la posibilidad de lograr ventajas competitivas a través de su andlisis y aplicacion. Hoy en
dia el tema de la logistica es un asunto tan importante que las empresas crean areas especificas
para su estudio y tratamiento. La logistica ha cobrado importancia a través del tiempo y en la
actualidad representa un aspecto basico en las empresas por llegar a ser empresas de clase
mundial. Cuando la logistica presenta algunas insuficiencias el la ultima fase del procesos, que es
la distribucidn al cliente y este muestra inconformidades con el producto que recibe, entonces se
aplica lo que se denomina Logistica Inversa, que es lo que se pretende analizar en esta tesis,
como se vera mas adelante.

1.1 DEFINICION DE LOGISTICA.

La logistica trata los problemas del suministro relativos al tiempo, lugar y forma en que son
requeridos los bienes y servicios. Nétese que las empresas no actian de manera independiente,
sino que forman parte de una cadena de suministros cuya estructura tiene dos dimensiones: la
horizontal (el numero de eslabones que la integran) y la vertical (nimero de miembros que la
constituyen). Su mayor o menor éxito dentro de la cadena depende de la capacidad para integrar y

coordinar sus actividades y las relaciones con el resto de sus eslabones.

abLisdncensaeia
pina

Figura 1.1 Cadena logistica directa (José Luis Garay, 2003)



La gestidn de la cadena logistica consiste en organizar adecuadamente todo el proceso desde la
blusqueda de proveedores y adquisicion de las materias primas hasta la entrega del producto
terminado al cliente en el lugar apropiado, en el momento oportuno, con la calidad especificada y
con el costo establecido (véase Figura 1.1). Si asumimos que el rol del mercadeo es estimular la

demanda, el rol de la logistica sera precisamente satisfacerla.

En este proceso, las actividades intermedias consisten basicamente en la transformacion de las
materias primas en productos terminados afiadiendo el valor a los mismos, asi como en la
distribucién y promocién de los productos entre los vendedores y clientes, sin olvidar el intercambio
de informacién necesario entre los distintos miembros de la cadena de suministros, incluyendo los

servicios de posventa que es el principal indicador de la satisfaccion del cliente.

La logistica tiene muchos significados, uno de ellos, es la encargada de la distribucion eficiente de
los productos de una determinada empresa con un menor costo y un excelente servicio al cliente.

Por lo tanto la logistica busca gerenciar estratégicamente la adquisicién, el movimiento, el
almacenamiento de productos y el control de inventarios, asi como todo el flujo de informacion
asociado, a través de los cuales la organizacion y su canal de distribucion se encauzan de modo
tal que la rentabilidad presente y futura de la empresa es maximizada en términos de costos y

efectividad.

Solamente a través de un detallado andlisis de la demanda en términos de cantidad, calidad,
localizacidn, precio y tiempo, es posible determinar el punto de partida para el logro del resultado
final de la actividad logistica. Se trata de atender dicha demanda en términos de costos y

efectividad.

La logistica no es por lo tanto una actividad funcional sino un modelo, un marco referencial; no es
una funcion operacional, sino un mecanismo de planificacion; es una manera de pensar que

permitira incluso reducir la incertidumbre en un futuro desconocido.

1.1.1 LAS ACTIVIDADES CLAVES DE LA LOGISTICA

Las actividades de la logistica se puede resumir de acuerdo a lo representado en la figura 1.1

como:



¢ Busqueday desarrollo de proveedores.

e Adquisicion de materia prima y suministros.
¢ Almacén de materia prima y suministros.

e Proceso productivo.

e Almacén de producto terminado.

¢ Ventay distribucién de producto terminado.

e Atencion al cliente.

En conjunto si se desempefian correctamente estas actividades se lograra la satisfaccion del
cliente y como muestra de estos clientes satisfechos indican alta calidad en el producto y en
consecuencia en todo el proceso logistico. El resultado de la gestién se manifiesta en la esa la
reduccién de costos, que es uno de los factores por los cuales las empresas generan utilidades y

permanecen en operacion.

1.1.2 OTROS FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA EVOLUCION
DE LA LOGISTICA

Cuando las empresas crecen la logistica evoluciona con ellas y algunos aspectos importantes son:

¢ Aumento en lineas de produccion.

e La eficiencia en produccion, alcanzar niveles altos.

e La cadena de distribucidon quiere mantener cada vez menos inventarios.
e Desarrollo de sistemas de informacion.

e Estrategias de JIT.
Todo esto en conjunto traera los siguientes beneficios:

e Incrementar la competitividad y mejorar la rentabilidad de las empresas para acometer
el reto de la globalizacién.

e Optimizar la gerencia y la gestién logistica comercial nacional e internacional.

e Coordinacion éptima de todos los factores que influyen en la decisiéon de compra:
calidad, confiabilidad, precio, empaque, distribucién, proteccion, servicio.

e Ampliacién de la visién Gerencial para convertir a la logistica en un modelo, un marco,
un mecanismo de planificacion de las actividades internas y externas de la empresa.
La definicion tradicional de logistica afirma que el producto adquiere su valor cuando el

cliente lo recibe en el tiempo y en la forma adecuada, al menor costo posible.
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1.1.3 LA LOGISTICA Y EL SERVICIO AL CLIENTE.

La distribucién fisica y la gerencia de materiales son procesos que se integran en la logistica,
debido a su directa interrelacion, la primera provee a los clientes un nivel de servicio requerido por
ellos, optimizando los costos de transporte y almacenamiento desde los sitios de produccién a los
sitios de consumo, la segunda optimizara los costos de flujo de materiales desde los proveedores
hasta la cadena de distribucion con el criterio JIT, y con ellos tendremos la implicacion de los

siguientes puntos:

Grado de certeza: No es tan necesario llegar rapido con el transporte, como llegar con certeza,

con el minimo rango de variacion.

Grado de confiabilidad: Una cadena se conforma de diferentes eslabones. Eso es una cadena
logistica. Si se agregan algunos que no estan relacionados, se segmentan las responsabilidades;
el cliente final pierde la confianza, al parecer mayores errores de interpretacién y responsables
difusamente identificables. El cliente debe poder manifestar cudl es su criterio de confiabilidad,

como entiende que deberian ser atendidos.

Grado de flexibilidad: Implica que el prestador pueda adaptarse eficientemente a los picos de
demanda. Un operador logistico que considera excesivo la solicitud de eficiencia cuando se da un

salto por estacionalidad, desconoce qué es valor para su cliente.

Aspectos cualitativos: Se trata aqui, no de la calidad del producto, sino del servicio, del cual
debe buscarse su homogeneidad en toda la cadena logistica. En muchos casos, se cuida
minuciosamente el proceso productivo, se disefia con cuidado el empaquetado, se llega hasta
decir como debe transportarse y almacenar en el depdésito. Pero son pocas las empresas que

cuidan de cémo llegaran hasta el cliente esos productos.

La mejora continua: Dia a dia deben replantearse los parametros que se manifiesten mal, de
acuerdo a los objetivos pensados, pero también aquellos que estan bien. Es mucho mas saludable
cuestionar internamente lo que aparentemente resulta bien, a que lo haga el mercado. La mejora

de las variables logisticas se deben entender como una exigencia.

Una de las técnicas de mayor impacto la representa el Justo a Tiempo (JIT) forma una parte
sobresaliente de las actividades logisticas. Es una filosofia de administracion que se esfuerza en

eliminar desperdicio por producir la parte correcta en el lugar correcto en el tiempo correcto. El
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desperdicio resulta de alguna actividad que agrega costo sin agregar valor. EI JIT se enfoca

especificamente a la reduccidén de los desperdicios.

Los componentes de la administracion logistica, empiezan con las entradas que son materias
primas, recurso humano, financiero e informacion, éstas se complementan con actividades tanto
gerenciales como logisticas, que se conjugan conteniendo salidas de logistica, que son todas las
caracteristicas y beneficios obtenidos por un buen manejo logistico.

1.1.4 CARACTERISTICAS DEL BUEN MANEJO LOGISTICO.

Las consideraciones generales en logistica son que todo cambio en el entorno tiene repercusiones
en la logistica de las organizaciones, toda organizacion hace logistica, también la interrelacion
natural de los elementos empresariales, internos y externos, de los mercado mundiales, de las
economias de los paises hacen que la logistica cobre cada vez mas importancia, los cambios
tecnoldgicos han tenido gran influencia en la logistica, otra consideracion importante es la

proteccién del ambiente, aunado de los siguientes puntos:

e Una organizacién de logistica formal.

e Departamento de Logistica a nivel Gerencial.

e Un procedimiento de evaluacion de Logistica aplicando el concepto de valor
agregado.

e Orientacion al cliente.

o Altaflexibilidad para el manejo de situaciones inesperadas.

e Outsourcing como parte de la estrategia empresarial.

o Dedicacion proporcional a los aspectos de planeacién logistica y a los aspectos
operativos.

¢ Entender que la logistica forma parte del plan estratégico.

e Alianzas estratégicas.

Otro aspecto importante en el manejo logistico son los sistemas de informacion, ya que la
informacién es lo que mantiene el flujo logistico abierto, a su vez la tecnologia de la informacién
parece ser el factor mas importante para el crecimiento y desarrollo logistico, un sistema de
ordenes es el enlace entre la compafiia, los proveedores y clientes, sin embargo la informacion
como cualquier recurso empresarial esta sujeta al analisis de transacciones, a su vez la simulacion

permite tomar decisiones rapidas y efectivas.



1.2 ANTECEDENTES DE LA LOGISTICA INVERSA.

Como hemos visto la logistica es en si misma un sistema que abarca una gran cantidad de
operaciones. Sin embrago, en la época actual se ha destacado de manera importante que en los
ultimos eslabones de la cadena de suministros, que corresponde a la distribucion, venta y entrega
a los clientes de los productos, se encuentra una cantidad significativa de problemas o
inconvenientes que no fueron detectados a lo largo del proceso o bien manifiestan en esta ultima
parte. A manera de ejemplo se comentan cantidades incompletas, productos mal empacados, rotos

y otros. En el siguiente capitulo se menciona una lista mas completa de estos inconvenientes.

La situacién mencionada por su frecuencia e impacto econdémico ha sido analizada por algunas
empresas y ha originado que se desarrolle una nueva metodologia que se denomina Logistica

Inversa.

La logistica inversa tiene como antecedentes la misma historia de la humanidad. Desde la
aparicion del hombre en la tierra siempre ha existido el interés por indagar sobre lo desconocido.
Eso ha sido la base del desarrollo tecnoldgico que hemos alcanzado. Desde los comienzos de la
humanidad el hombre se ha enfocado a cubrir sus necesidades y ha desarrollado sus ingenios
para tener una mejor calidad de vida y para aprovechar y mejorar todo lo que su inteligencia le ha

permitido producir.

La recuperacién de productos usados o desechados no es algo nuevo y, seguramente, sea tan
antiguo como el propio hombre que ya en la Edad de Piedra utiliz6 las esquirlas obtenidas en la
fabricacion de sus herramientas como puntas para sus flechas. Las antiguas culturas
mesopotamica, inca, azteca, griega o romana ya utilizaban habitualmente técnicas de reciclaje en
su actividad cotidiana. Por ejemplo, las monedas locales de las ciudades conquistadas eran
fundidas en nuevas monedas, aunque en ocasiones, dichas monedas ni siquiera eran sometidas a
un proceso de reciclaje, volviendo a ser puestas en circulacion una vez se estampaba en ellas el
sello del nuevo regente. Otros ejemplos los podemos encontrar en las armas utilizadas en la
batalla que se reconvertian en instrumentos agricolas o se fundian para la fabricacion de nuevas
armas. No estamos inventando nada nuevo, sencillamente intentamos volver a rentabilizar parte de

nuestro sentido comun.

Con la Revolucidon Industrial se inicia el proceso de crecimiento econdmico basado en la

tecnologia. La Revolucion Industrial desatd, no soélo, el auge econdmico, cientifico y técnico, sino



gue, con ésta, se promulgo el uso intensivo, extensivo e irracional de los recursos naturales en
busca de modelos de acelerado crecimiento econdémico. Durante muchos afios, y antes de que la
Revolucion Industrial marcara para siempre el desarrollo de la humanidad, la industria primitiva no

se constituia como un factor importante de deterioro ambiental.

Las primeras industrias utilizaban el carbon como principal fuente energética y aunque provocaban
grandes cantidades de gases resultaban poco significativas. Igualmente, los procesos tradicionales
de produccion y explotacion del suelo y subsuelo, permitian la renovacion y conservacion natural
de los mismos, ya que tales procesos eran extremadamente rudimentarios, y no provocaban
devastacion ni aniquilamiento de los recursos. Sin embargo, con la Revolucién Industrial, los
nuevos mecanismos y formas de produccion, junto con la explotacion intensiva y sistematica de los
recursos naturales, se fueron generalizando sin prever los efectos de la misma sobre el medio

ambiente.

Durante muchos afios la imagen de cientos de chimeneas arrojando humo ha representado el
simbolo del progreso y la consolidacién del poderio econdmico. Aunque a finales de los afios 50 y
principios de los 60 empezaron a manifestarse una conciencia medioambiental, no es hasta la
década de los 70 cuando los procesos de deterioro ambiental y agotamiento de los recursos
naturales se hacen evidentes, asi como los costes asociados. De esta forma, se empiezan a
buscar, por un lado, formas alternativas de crecimiento y desarrollo econémico que eviten continuar
con los procesos de deterioro ambiental, y por otro lado, mecanismos que permitan la recuperacion

y saneamiento del medio ambiente.

Es asi que a la concepcidén de integrar la perspectiva de los manejos de costos y la provision de
servicios al problema primario del la transportacion de un bien, es lo que el hombre a denominado

logistica.

Durante los afios 50s el potencial de la logistica integradora fue reconocida y el manejo de costos
fue introducido dentro del concepto, este fue un esfuerzo relativamente simple pero la

implementacién no lo fue tanto debido a los intercambios del sistema.

Después en 1955 se empez6 a integrar un nuevo punto de vista debido a la mercadotecnia y
empezaron a notar que la percepcién de un cliente impactaba en las ventas, es asi que el concepto

de servicio al cliente es nuevamente integrado en el concepto de logistica.



Para 1965, la idea de expandir operaciones a través de un Outsourcing fue ganando terreno,
debido a que implementar tales operaciones en una compafila requeria infraestructura
especializada para sus operaciones, es asi que las compafiias comienzan a comprender que los
negocios deben ser especializados y basarse en sus competencias base, este nuevo ramo que
surge en la industria, que integra servicios multifuncionales es lo que hoy en dia se conoce como

third party service suppliers o 3PL (third party logistics).

En los afios 70s renace un interés en las operaciones internas de una compafiia, la disponibilidad
de nuevas tecnologias de la informacion hace que muchos ejecutivos se enfoquen en desarrollar la
calidad de su desempefio, partiendo de la obtencién de las materias primas hasta el cliente final,

esto genero un enfoque que se centraba en la calidad y en las operaciones sensibles al tiempo.

Para los afios 80s, se integran los movimientos de cero defectos y el TQM (Total Quality
Management), es asi que se comienza a medir y reportar el desempefio operacional en términos
financieros, tales como reduccion del capital de trabajo, utilizacién de activos, reduccién del ciclo

de efectivo, etc...

En 1985 el Council of Logistics Management (CLM) define la logistica como: Una parte del proceso
de la cadena de suministros que planea implementa y controla el eficiente y efectivo flujo y
almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada del punto de origen al punto de

consumo con el propésito de satisfacer los requerimientos del cliente.

Para 1995 la definicién es expandida debido a que las operaciones son disefiadas con base en una
integracion cada vez méas cercana con clientes selectos, llamados clientes estratégicos, tal

colaboracion deriva a extender el efectivo control de la linea de negocio.

Después de que las definiciones fueran extendidas, la integracion del concepto de logistica
continuo en expansion, ya que para el 2003 el CLM corrige su definicion de logistica como sigue:

“Una parte del proceso de la cadena de suministros que planea implementa y controla el eficiente y
efectivo flujo y almacenamiento hacia delante y en reversa de bienes, servicios e informacion
relacionada del punto de origen al punto de consumo con el propésito de satisfacer los

requerimientos del cliente”.



En esta definicion ya se observa claramente un interés sobre los flujos de retorno (inversos), ya
gue las organizaciones empezaron a tomar especial interés de ser competitivas de una manera
que les permitiera gestionar la entrega efectiva de sus productos y de no ser asi de integrar
nuevamente los retornos en su canal comercial; todo esto poniendo énfasis en el tiempo, y en los

recursos, a esta rama dentro del concepto de la logistica se le conoce como logistica inversa.

Durante los afios noventa el CLM empieza a publicar estudios donde la logistica inversa fue
reconocida como un aspecto relevante para los negocios asi como para la sociedad. En 1992 el
CLM publica la primera definicién conocida de logistica inversa, “...El termino cominmente usado
para referirse al rol de la logistica en el reciclaje, disposicién de desperdicios y el manejo de
materiales peligrosos; una perspectiva mas amplia incluye todo lo relacionado con las actividades
logisticas llevadas a cabo en la reduccion de entrada, reciclaje, substitucion y reuso de materiales

y su disposicion final.”

Al final de los noventas, Rogers & Tibben Lembke (1998) describen a la logistica inversa
incluyendo el objetivo y los procesos (logisticos) involucrados: “El proceso de planear, implementar
y controlar eficientemente y el costo eficaz de los flujos de materias primas, inventario en proceso,
bienes terminados e informacion relacionada desde el punto de consumo al punto de origen con el

propésito de recuperar el valor primario o disponer adecuadamente de ellos”.

Sin embargo el grupo Europeo de logistica inversa, RevLog (1998), fue mas alla de la definicion de
Rogers & Tibben Lembke usando la siguiente definicion: “El proceso de planeacion,
implementacién 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”, como podemos ver esta definicion es mas amplia ya que no se refiere a un punto de
consumo Y si bien acepta aun mas flujos, ya que una parte no necesariamente regresa al mismo

punto de donde sali6.

En los Ultimos seis afios, la tendencia a implementar practicas de logistica inversa se ha
incrementado considerablemente. En el 2003, la Unién Europea desarroll6 nuevas regulaciones
bajo titulo general de la Directiva de los Desechos de Equipo Eléctrico y Electronico (WEEE: waste
of electrical and electronic equipment). La Directiva de WEEE impone el concepto de que el
fabricante es el responsable de la disposicion de los desechos de equipo eléctrico y electronico
pero en caso tal de que esto no se lleva cabo, el Ultimo usuario debe disponer de ellos basandose

en las regulaciones y no simplemente arrojandolos a la basura. Tanto la directiva de WEEE como



otras regulaciones similares en la Union Econdmica, tienen un impacto muy significativo en la

logistica inversa y en las cadenas de abastecimiento.

1.3 DEFINICION DE LOGISTICA INVERSA

Son muchas las organizaciones y organismos que intentan definir el concepto de logistica
inversa. En esta pagina se recogen aquellas definiciones que desde nuestro punto de vista

pueden considerarse mas completas.

Al final se ofrece una tabla comparativa de éstas, tomando como base los parametros que surgen
de las diferentes definiciones mencionadas: informacién, gestion de logistica inversa, ecologia,
reciclaje o reutilizacion, productos/materiales, sustitucion de productos, eliminacion de

desperdicios, reparacion y prefabricacién, servicio al cliente y recoleccion o recuperacion:

Definicién de L.I. segliin UPS

"Es el proceso de planificar, implementar y gestionar la eficiencia del flujo de las materias primas,
proceso de inventariado, productos terminados e informacion, desde el punto de consumo al punto
de origen con el proposito de recuperar el valor de la mercancia o el uso adecuado." (UPS. La
experiencia del Grupo UPS en Logistica Inversa. p.4)

Definicién de L.I. segin Carrefour

"Procesos operativos, administrativos e informaticos mediante los cuales se gestiona el retorno de
mercancias y/o soportes logisticos dentro de la cadena de suministros de la manera mas eficaz y
eficiente posible." (Carrefour. La implantacion de la Logistica Inversa en una Multinacional de la

Distribucion. p.3)

Definicién de L.I. segin REVLOG (Consejo Ejecutivo de Logistica Inversa de Europa)

La logistica inversa comprende todas las operaciones relacionadas con la reutilizacion de
productos y materiales. [...] se refiere a todas las actividades logisticas de recoleccién, des-
ensamblaje y proceso de materiales, productos usados, y/o sus partes, para asegurar una

recuperacion ecoldgica sostenida ." (www.fbk.eur.nl/OZ/REVLOG/Introduction.htm )

Definicién de L.I. seglin Grupo SAFA
"Con logistica inversa en el sentido mas amplio se entienden todos los procesos y actividades

necesarias para gestionar el retorno y reciclaje de las mercancias en la cadena de suministro. La
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logistica inversa engloba operaciones de distribucién, recuperacion y reciclaje de los productos.”

(SAFA. Logistica Inversa del Medicamento. p.8)

Definicién de L.I. segin RLEC

Es el proceso de planificar, implementar y controlar eficientemente el flujo de materias primas,
inventario en curso, productos terminados y la informacion relacionada con ellos, desde el punto de
consumo hacia el punto de origen con el propésito de recapturarlos, crearles valor, o

deshecharlos.” (Fuente:Rogers & Tibben-Lembke. RLEC. Reverse Logistics Executives' Council.
p.9.)

Definicién de L.I. segin PriceWaterhouse-Coopers

Hace referencia al flujo de vuelta de articulos y elementos de embalaje, incluido el servicio al
cliente y la retirada final de los articulos devueltos. Estas devoluciones pueden ser ciegas -sin
previo aviso al proveedor- o preautorizadas -con previa comunicacion al proveedor y que suele

llevar asociado un nimero de autorizacion.

Definicién de L.I. segin GENCO

"El proceso de Logistica Inversa es la trayectoria mediante la cual los activos y los datos
retroceden en la cadena de suministro tradicional. Los componentes claves del proceso de
logistica inversa son los procesos de retorno y la disposicion de productos." (GENCO. Reverse

Logisitics for Retailers. p.4)

Definicién de L.I. segin PILOT (Consejo Ejecutivo de Logistica Inversa de Estados Unidos)

“La logistica inversa se encarga de la recuperacion y reciclaje de envases, embalajes y residuos
peligrosos; asi como de los procesos de retorno, excesos de inventario, devoluciones de clientes,
productos obsoletos e inventarios estacionales, incluso se adelanta al fin de vida del producto con

objeto de darle salida en mercados con mayor rotacién." (Folleto de Inscripcion, PILOT, p.2)

Definicién de L.I. segln J.R. Stock

"... término utilizado frecuentemente para referirse al papel de la logistica en la devolucién de
productos, reduccién de suministros, reciclaje, sustitucion y reutilizacion de materiales, eliminacion
de desperdicios, reprocesamiento, reparacion y refabricacion." (James R. Stock. Avoiding the

Seven Deadly Sins of Reverse Logistics. University of South Florida, p.7)
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Definiciéon de L.I. segin la ICIL

La Logistica Inversa (LI) es el proceso de gestion de los materiales desde el destino final para
tratarlos y recuperar valor. Incluye los procesos de retorno de mercancias debido a dafios,
inventario de temporada (por ejemplo, de verano), devolucion de existencias, recuperadas,
retiradas y exceso de inventario. Incluye también programas para reciclaje, reutilizacion y
revaloracion de todo tipo de materiales, asi como la disposicion de equipamiento obsoleto y

recuperacion de activos.

Como podemos ver por las definiciones anteriores, la logistica inversa es un importante sector de
actividad dentro de la logistica que engloba multitud de actividades. Algunas de estas actividades
tienen connotaciones puramente ecoldgicas, como la recuperacion y el reciclaje de los productos,

evitando asi un deterioro del medio ambiente. Otras buscan, de alguna manera, mejoras y mayores

Tabla comparativa de los parametros considerados por diferentes autores y organizaciones en
relacion ala L.1.

s U !
Z CARREFOUR REVLOG SAFA RLEC PWC GENCO PILOT JRS (I:
L
Informacion ‘/ ‘/ ‘/
Cogitcamiersa | v/ | v/ | S | s B R T I
reoloo v ex;iigitar
Reciclaje v v v v v
Matarales, Vi v v | v | v (v Vv v | v v
R v
e v | v
b v | v
Servicio al Cliente ‘/ ‘/
R v | v vis | v |v|v

Tabla 1.1 Elaboracion Propia

v/ = Sefialado explicitamente en la definicion

- Sin detallar = Mencionado de forma general en la definicion

- Sin explicitar = Mencionado implicitamente en la definicion

- Las casillas vacias indican que la definicion no hace mencién alguna al respecto.
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beneficios en los procesos productivos y de abastecimiento de los mercados. Asi, procesos de
retorno de excesos de inventario, devoluciones de clientes, productos obsoletos, inventarios
estacionales, etc., y actividades de retirada, clasificacion, reacondicionamiento y reenvio al punto
de venta o a otros mercados secundarios, son algunas de las operaciones que pueden enmarcarse

dentro de la logistica inversa.

Como se menciono anteriormente, los parametros sobresalientes de las definiciones de la
Logistica Inversa coinciden por diferentes autores y organizaciones, se resumen en la tabla 1.1., en
donde se observa que la recoleccion y reciclaje de los materiales y productos representan la mayor
incidencia en el aspecto conceptual de la L.1., siguiendo en la orden de importancia el acceso a la

informacién y los procedimientos de Gestién de la L.I.

El concepto de logistica inversa incluye no solo el transporte del producto usado desde el usuario
final al productor, sino también la transformacion de los productos retornados en productos

nuevamente utilizables(véase Fig. 1.2).

ﬂ REPARACION‘ ‘REACONDICIONAMIENTO‘ ‘REFABRICACION

Y

B EEEEET T

Y

PROVEEDORES ALMACEN, ALMACEN
Blsqueda y ' materias primas, ' PROCESODE ' ' VENTAS Y '
adquisicion de componentes, PRODUCCION TPEF?I\;)ILI{I/C\E% DISTRIBUCION CLIENTES
materia prima embalajes

A A A

CANIBALIZACION REUTILIZACION

]
A,
[}
]
]
]

B, Py -

‘VERTIDO(BASURA)‘ ‘ RECICLADO ‘

4 |

<

Figura 1.2 Cadena logistica directa e inversa, (José Luis Garay. 2003)
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1.4 BENEFICIOS DE LA LOGISTICA INVERSA

Idealmente una cadena de este tipo también es llamada una cadena de suministro circular (ya que
el flujo inverso cierra el ciclo) mejora el aprovisionamiento de los productos, servicios e informacion
mejor de lo que lo haria una cadena de suministro tradicional ya que reduce costos a la vez que
reduce el impacto ambiental; para poder ver tener una vision global de estos beneficios podemos
observar la Tabla 1.3, con base en una sintesis de Krikke en la que se muestran los beneficios que
tenemos en los servicios y en el mercado, los costos relacionados con la operacion y la seguridad
ambiental.

Tabla 1.3 muestra los beneficios de la logistica inversa.

Servicio / Mercado

Costos

Seguridad ambiental

El servicio de retorno mejora
la

satisfaccion del cliente

» Reduccién del tiempo de
investigacion y desarrollo
(tiempo

» Reduccién del riesgo de
responsabilidades legales

» Recuperacion del valor de
los

materiales y los componentes
* Recupera el valor de la
mano de

* Reduce el impacto
ambiental

* Cumplimiento de la
legislacion vigente

» Recuperacién mas
confiable de productos
defectuosos

de introduccién al mercado)

* Incrementa la obra
disponibilidad de * Evita los costos de
partes de repuesto disposicion

* Retroalimentacion * Reduce el riesgo por

oportuna a obsolescencia

través de recuperacion a través de retornos
temprana oportunos

» Mejora en la calidad del » Menor produccién nueva de
producto partes

a través de la reingenieria
» Reparaciones proactivas
* Imagen “Verde”

de repuesto
» Reduccioén de retornos

Tabla 1.3 Sumario de los beneficios de la logistica inversa (Krikke, 2003)

1.4.1 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA LOGISTICA INVERSA.

Algunas ventajas potenciales de la implementacion de un programa de logistica inversa se

mencionan a continuacion:

e Disminucién de la sorpresa o incertidumbre en la llegada de los productos fuera de

uso.
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e Reaprovechamiento de algunos materiales

e Posibilidad de la organizacién de abarcar otros mercados.

e Mayor confianza en el cliente al momento de tomar la decisién de compra.
e Mejora considerable de la imagen de la empresa ante los consumidores.

¢ Obtencion de informacion de retroalimentacion acerca del producto.

En lugar de mencionar los siguientes puntos como desventajas, se han denominado puntos criticos

o posibles dificultades:

e Se requiere la realizacién de estudios previos para el establecimiento de politicas de
decision ene le tema.

¢ No se trata de una simple manipulacién del producto.

e todos los departamentos de la empresa estan relacionados con las actividades que se
pretendan implementar de la Logistica Inversa.

e Las entradas a un proceso de logistica inversa son impredecibles.

e Las inspecciones deben ser realizadas en cada producto en forma individual y
minuciosa.

e La nueva cadena (inversa) incluye un nimero de procesos existentes en logistica
directa.

e Se debe decidir si la organizacién debe realizar las distintas actividades con sus
propios recursos o si, por el contrario, requerird los servicios de un operador
especializado.

e Las devoluciones en pequefias cantidades tienden a pretender mayores costos al

integrarlos al sistema
En todo caso, lo positivo y lo negativo de un programa de Logistica Inversa implementado en una

empresa dependerd de la naturaleza de éste y de la forma como se aplique, por lo que los factores

mencionados anteriormente pueden facilmente no aplicar a todos los casos.

1.5 DIFERENCIAS ENTRE LA LOGISTICA DIRECTA (LD) Y
LOGISTICA INVERSA (LI).

Luego de conocer los conceptos de logistica y de logistica inversa es necesario conocer a fondo

las diferencias entre los dos campos, de ahi la necesidad de que se profundice en la logistica
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inversa en las empresas, pues muchos logisticos pretenden trasladar los modelos y conceptos de
la logistica directa a la inversa; la logistica inversa no es necesariamente "un cuadro simétrico de

distribucidn directa". Varias son las diferencias entre una y otra, (ver tabla 1.4)

Tabla comparativa de logistica y logistica inversa.

Logistica directa Logistica Inversa

Estimacion de demanda relativamente | Estimacion de demanda mas compleja

cierta

Transportacion de uno a muchos | Transportacion de muchos a uno generalmente

generalmente

Calidad del producto uniforme Calidad del producto no uniforme
Envase del producto uniforme Envase a menudo dafiado o inexistente
Precio relativamente uniforme El precio depende de muchos factores

Reconocida importancia a la rapidez de | A menudo no es importante la rapidez en la

entrega entrega

Los costos son claros y monitoreados por | Los costos inversos son menos visibles y rara

sistemas de contabilidad vez se contabilizan

Gestibn de inventario relativamente | Gestidn de inventario muy compleja

sencilla
Ciclo de vida del producto gestionable Ciclo de vida del producto mas complejo
Métodos de marketing bien conocidos El marketing puede estar complicado por varios

factores

Tabla 1.4 Diferencias entre lalogistica directa e inversa. (Tibben-Lembke y Rogers, 2002)

Algunas precisiones acerca de lo planteado en la tabla 1.1 se describen a continuacion:

e Planeacion
Como tantos autores han discutido, la planeacién para la logistica inversa se ha hecho mas dificil
que para la directa por la mayor incertidumbre involucrada en la primera. No sélo se necesitan las
previsiones de demanda del cliente que siempre es desafiante, sino también de la disponibilidad de

producto para ser recuperado.

e Distribucién
Una de las diferencias mas grandes entre la logistica directa e inversa es el nimero de puntos de

origen y de destino. Considerando que la logistica directa generalmente es el movimiento de
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producto de un origen a muchos destinos, el movimiento inverso de un producto es el contrario, de

muchos origenes a un destino.

e Lacalidad del producto y del empaquetado
El producto nuevo enviado desde el vendedor a los minoristas, por lo general viene perfectamente
empagquetado y embalado lo cual lo protege del transporte. También permite manejar el producto
facilmente. El producto nuevo puede paletizarse, puede apilarse perfectamente para el
almacenamiento en el suelo, y puede llevarse rapidamente. El nuevo producto uniformemente

empagquetado y paletizado, puede ademas transportarse en grandes cantidades.

Por el contrario, la mayoria de los productos que son devueltos a la empresa han perdido el
envase 0 éste puede estar dafiado. Si se trata de un producto que regresa de un minorista, algo
del empaquetamiento se puede haber dafiado durante su manipulaciéon o en el estante, y otros
paquetes pueden haber sido abiertos por clientes curiosos para examinar el producto. Es probable
gue estos clientes no hayan vuelto a poner el producto propiamente en el empaquetamiento. Si el
empagquetamiento estd presente, es muy improbable que los clientes o el personal de retorno al

minorista hayan puesto el producto completamente y adecuadamente en su empaquetamiento.

e Ladireccion del inventario no consistente
Mucha literatura se ha enfocado en los métodos de direccidon de inventario apropiados para la
distribucién directa. Desgraciadamente, muchas de las asunciones requeridas para los modelos de

inventario tradicionales no son aplicables a la situacion inversa.

La cantidad econémica de la orden tradicional (EOQ) y los métodos de punto de re-orden requieren
cierto suministro de informacién sobre la demanda incierta (es decir la desviacion y el promedio de
la demanda por unidad de tiempo). Desgraciadamente, ninguna de estas informaciones se retine
en la logistica inversa. Al contrario de las asunciones de modelos de la logistica directa, la llegada

de producto en el cauce inverso tiende a ser aleatoria.

En los modelos tradicionales de inventario, la incertidumbre se enfoca normalmente en funcién de
la cantidad de productos demandados y se asume que el precio a que el producto se vendera es
conocido. En la logistica inversa, la llegada de producto tiende a ser muy el azar, y el precio a que
el producto se vendera también es desconocido. El resultado es que no pueden aplicarse esos
modelos tradicionales de gestién del inventario a estas situaciones. Los gerentes de la logistica

inversa en ocasiones se ven obligados a vender una cantidad grande de producto rdpidamente
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para reducir los niveles de inventario, aunque ése pueda no ser el momento mas oportuno para
ello.

e Costos
Otra diferencia importante entre la logistica directa e inversa es precisamente el costo de sus

operaciones y actividades. Estas diferencias se resumen en las tabla 1.4 y 1.5.

Tabla comparativa entre logistica y logistica inversa.

Costos de Logistica Inversa Comparacion con la logistica directa
Transportacion Mucho mayor

Costo de mantener inventario Menor

Merma o (Robo) Mucho menor

Obsolescencia Puede ser mayor

Clasificacién y diagndstico de calidad Mucho mayor

Manipulacion Mucho mayor

Reparacién y reempaque Significativo para LI, no existente LD
Cambio de valor en los libros Significativo para LI, no existente LD

Tabla 1.5 Comparacion entre los costos de logistica y logistica inversa. (Tibben-Lembke y Rogers, 2002).

1.6 CLASIFICACION DE LA LOGISTICA INVERSA.

Para este fin, el esquema de la Fig. 1.3, donde reunimos dos grandes areas de actuacion de la
logistica inversa que han sido tratadas independientemente hasta entonces por la literatura,
diferenciadas por el estado o fase de ciclo de vida util del producto retornado. Esa distincién se
hace necesaria, mientras existan un sinnimero de interdependencias que serdn examinadas a
continuacion, pues el producto logistico y los canales de distribucion inversos por los cuales fluyen,
bien como los objetivos estratégicos y técnicas operacionales utilizadas en cada area de actuacion

son, por lo general, distintos.
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LOGISTICA REVERSA

DE POSTLONSUKO " Cadena de LOGISTICA REVERSA

* RECICLAJE Distribucion Directa DE POST-VENTA
INDUSTRIAL

* DESHECHO - * SELECCIONIDESTINO
INDUSTRIAL Consumidor

* REUSO « CONSOLIDACION

Bienes de

+ CONSOLIDACION Post-venta

, RECOLECCIONES

. RECOLECCION

Bienes de
Post-consumo

Figura 1.3 Clasificacién de la Logistica Inversa (Paulo Roberto Leite, 2001)

1.6.1 LOGISTICA INVERSA DE POST-VENTA

Denominaremos logistica inversa de posventa a la especifica area de actuacion que se ocupa del

direccionamiento y operacién del flujo fisico y de las informaciones logisticas correspondientes de
bienes de posventa, sin uso o con poco uso, que por diferentes motivos retornan a los diferentes
eslabones de la cadena de distribucion directa, que se constituyen de una parte de los canales
inversos por el cual fluyen estos productos. Su objetivo estratégico es el de agregar valor a un
producto logistico que es devuelto por razones comerciales, errores en el procesamiento de
pedidos, garantia dada por el fabricante, defectos o fallas de funcionamiento en el producto,
averias en el transporte, entre otros motivos. Este flujo de retorno se establecera entre los diversos
eslabones de la cadena de distribucion directa, dependiendo del objetivo estratégico o del motivo

de su retorno (ver fig 1.4).

La logistica inversa de posventa debe, por lo tanto, planear, operar y controlar el flujo de retorno de
los productos de posventa por motivos agrupados en las clasificaciones: "Garantia / Calidad",

"Comerciales" y de "Substitucion de Componentes".
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Se clasifican como devoluciones por "Garantia / Calidad", aquellas en las cuales los productos
presentan defectos de fabricacion o de funcionamiento (verdaderos o no), fallas en el producto o
en el embalaje, etc. Esos productos podran ser sometidos a reparaciones o reformas que nos
permitan retornar al mercado primario, o a mercados diferenciados que denominamos secundarios,

agregandoles valor comercial nuevamente.

En la clasificacion "Comerciales" se destaca la categoria de "Stocks", caracterizada por el retorno
debido a errores de expedicion, exceso de stocks en el canal de distribucién, mercaderias en
consignacion, liquidacion de estacién de ventas, puntos de stocks, etc., que seran retornados al

ciclo de negocios por la redistribucién en otros canales de ventas.

Debido al término de validez de productos o a problemas observados después de la venta, el
denominado recall, los productos seran devueltos por motivos legales o por diferenciacion de

servicio al cliente y se constituiran en la clasificacion "Validez" en nuestro esquema.

La clasificacién "Substitucion de Componentes” transcurre de la substitucion de componentes de
bienes durables y se-midurables en manutenciones y reparaciones a lo largo de su vida Util y que
son re-manufacturados, cuando es técnicamente posible, y retornan al mercado primario o
secundario, son enviados a reciclaje o para un destino final, en la imposibilidad de
reaprovechamiento.

1.6.2 LOGISTICA INVERSA DE POST-CONSUMO

Denominaremos logistica inversa de post-consumo al area de actuacion de la logistica inversa que
igualmente direcciona y opera el flujo fisico y las informaciones correspondientes de bienes de
post-consumo descartados por la sociedad, que retornan al ciclo de negocios o al ciclo productivo
por los canales de distribucion reversos especificos. Constituyen bienes de post-consumo los

productos con fin de vida util o con posibilidad de uso y los residuos industriales en general.

Su objetivo estratégico es el de agregar valor a un producto logistico constituido por bienes
inservibles al propietario original, o que aun posean condiciones de utilizacion, por productos
descartados por haber alcanzado el fin de vida Gtil y por residuos industriales. Estos productos de
post-consumo se podran originar de bienes duraderos o descartables y fluirdn por los canales

inversos de re-uso, deshecho y reciclaje hasta el destino final.
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Figura 1.4 Logistica Inversa De Post Consumo Y Postventa (Paulo Roberto Leite, 2001)

La logistica inversa de post-consumo debera planear, operar y controlar el flujo de retorno de los

productos de post-consumo o de sus materiales constituyentes, clasificados en funcién de su

estado de vida y origen: "En condiciones de uso", "Fin de vida util", y "Residuos industriales".

La clasificacién "En condiciones de uso" se refiere a las actividades en que el bien durable y semi-
durable presenta interés de reutilizacién, siendo su vida util extendida adentrando en el canal
inverso de "Re-uso" en el mercado de segunda mano hasta alcanzar el "fin de vida util",

constituyendo el looping presentado en la Figura 1.4.

En las actividades de clasificacion "Fin de vida util", la logistica inversa podra actuar en dos areas

no destacadas en el esquema: de los bienes durables o descartables. En el area de actuacion de
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los durables o semi-durables, estos entrardn en el canal inverso de Desmontaje y Reciclaje
Industrial; siendo desmontados en la etapa de "deshecho", sus componentes podran ser
aprovechados o re-manufacturados, retornando al mercado secundario o a la propia industria que

lo reutilizara, siendo una parcela destinada al canal inverso de "Reciclaje".

En el caso de bienes de post-consumo descartables, habiendo condiciones logisticas, tecnoldgicas
y economicas, los productos son retornados por medio del canal inverso de "Reciclaje Industrial”,
donde los materiales constituyentes son re-aprovechados y se constituirdn en materias primas
secundarias, que retornan al ciclo productivo por el mercado correspondiente, o en el caso de no
haber las condiciones encima mencionadas, serdn destinados al "Destino Final", los rellenos

sanitarios, basuras e incineracién con recuperacion energética.
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CAPITULO II
TIPOS DE DEVOLUCIONES Y RETOS ASOCIADOS A LA
LIGISTICA INVERSA.

Muchas listas de atributos logisticos importantes califica a la logistica inversa como una parte poco
importante de las caracteristicas dentro de una organizacion. En este capitulo abordaremos las
principales cuestiones o problemas que afectan a la cadena de suministros y como consecuencia
esta involucrada la logistica inversa, esto considerando que la logistica inversa afecta tanto a

productos inorganicos como a productos organicos.

El involucramiento con la logistica inversa puede ser un paso estratégico si se espera una
legislacion ambiental, asi mismo debido a estas mismas legislaciones, y al uso de una tecnologia
diferente puede disuadir a otras compafiias de entrar a competir al mercado, por ultimo podemos
ver que una compafiia que tiene una buena imagen (ambiental) es preferida en muchos mercados;

asi mismo, esta imagen estrecha vinculos con el cliente, debido a que existe un incremento

creciente de conciencia ambiental de la sociedad.

2.1 CLASIFICACION DE OPERACIONES DE LA LOGISTICA
INVERSA

Estas listas parecen omitir el hecho que, atributos como la calidad del producto, los precios
competitivos, la consistencia del tiempo de entrega de los pedidos, la entrega y recoleccion a
tiempo y las reducidas tasas de dafio a la entrega, son significativamente las caracteristicas o
precio que se tiene que pagar para lograr la entrada en algunos mercados. Estas operaciones
tienen la finalidad de incrementar el nivel de comunicacion y servicio entre el proveedor y el

cliente.
En la tabla 2.1 se presentan algunas operaciones de la LI que se consideran mas significativas.

Estos datos se pueden utilizar para evaluar problemas en la distribucién, procesamiento o envié
(un uso que también se puede dar a esta informacion es la identificacion de clientes que retornan
los productos, ya sea por que se arrepintieron en ultima hora o por que tienen problemas con su
sistema de ordenes, lo cual puede ayudar a una mejor integracion de la cadena, si se ayuda al

cliente a mejorar su sistema de ordenes, lo cual es una caracteristica deseable en un sistema
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Tabla de operaciones de la Logistica Inversa

Operacion o proceso de logistica | Originado por
inversa
Reparacion o servicio en fabrica
1. Reparacion en fabrica e Devolucion al vendedor por reparacién
e Mantenimiento
2. Servicio
Procesamiento de ordenes 1. Error del agente de ventas que toma la orden.
2. Ndmero interno de orden incorrecto.
1. Error agente de ventas
. 3. Fallo del sistema de procesamiento de 6rdenes.
2. Error de orden interno
3. Error de entrada 4. Envio de material equivocado
4. Error de envio 5. Articulos ordenados perdidos.
. 6. Mal procesamiento de la orden.
5. Envio incompleto
6. Cantidad errénea 7. Mal procesamiento de la orden, asi como fallos
7. Orden del cliente duplicada en los sistemas de informacion.
Dafios / Defectos 1. Estético
1. Dafado
. 2. No cumple con su funcionalidad al ser puesto en
2. No funciona
marcha.
3. Defectuoso
No trabaja apropiadamente
4. Defectuoso
4. Inspeccion del centro de distribucion
Acuerdos contractuales
1. Ajuste de stock 1. Rotacioén de Stock
2. Obsoleto 2. Caducidad
3. Estacional Por temporadas cortas
Otros
1. Dafado durante el envio, el transporte no es el
1. Reclamo de carga
> Miscelaneo adecuado para el envio.
2. Material no identificado y revuelto en el mismo
ballet o contenedor

Tabla 2.1 Operaciones de lalogistica inversa, (Rogers & Tibben, 1999)

cooperativo), existen algunos ejemplos de como estos datos pueden ser usados, primero como
una forma de comprobacion para un andlisis de problemas usando distintivos, para resolver la

situacion y otro punto para evaluar los posibles puntos de cuidado para futuros envios, al respecto
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se puede mencionar como ejemplo a los sistemas de auditoria conducidos por colectores de datos

de terceros que determinan que tipo de dafio o mal manejo ha ocurrido.

2.1.1 LA RELACION DE OPERACIONES ENTRE EMPRESAS Y
CONSUMIDORES.

Las presiones para mejorar el servicio de atencion al cliente y la satisfaccion del mismo, junto con
las demandas procedentes de grupos ecologistas, son solo algunos de los factores que hacen que
la logistica inversa adquiera una mayor relevancia dentro de la cadena de suministro. Y con razoén:
una cadena de suministro inversa eficiente puede traducirse en clientes mas satisfechos y en
beneficios mas elevados. La logistica inversa engloba todas las actividades relacionadas con la
devolucién de mercancias —independientemente de su estado o del motivo de la devolucién—

encaminadas a extraer un valor o garantizar su adecuada eliminacion. La amplia gama de

opciones de devolucién crea un conjunto Unico de retos y oportunidades (tabla 2.2).

Tabla de retos y oportunidades entre los negocios y los negocios con los consumidores

B2B

B2C

e Producto defectuoso. e Producto defectuoso.
e Producto dafiado. e Producto dafiado.
Motivo de | ¢ Producto en garantia. e Garantia y servicio.
devolucion e Producto descatalogado. e Retirada del mercado por
e Devoluciones discrecionales en los el fabricante.
términos previamente acordados. e Fin de uso.
e Ajustes de stock. e Insatisfaccion subjetiva.
e Calidad y embalajes no | ¢ Demanda poco previsible
homogéneos (vendido en pallets en cuanto a volumen y
Retos para la devuelto por unidades), con calidad.
implicaciones para los costos de | ¢ Elevado numero de
cadena de transporte. transacciones, que
suministros e Productos des-actualizados incluso exigen procesos

obsoletos.

eficientes de eliminacion,
evaluaciéon y abono de
productos devueltos.

e Las oportunidades incluyen el re- | ¢ Las oportunidades
acondicionamiento, reparacion y re- incluyen el re-
fabricacion para reducir la acondicionamiento,
necesidad de comprar nuevas reparacion y re-

Oportunidades piezas, asi como incentivos para fabricacion,
fomentar la eficiencia de los clientes acompafiadas de una

en sus pedidos.

Una estrategia orientada al cliente
requiere politicas sencillas que
aseguren un abono rapido en la

atencion al cliente que
muestre una fiel copia a
este.

Una estrategia orientada
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cuenta del cliente.

e La recoleccién de datos detallados
permite  realizar andlisis en
profundidad con vistas a la
innovacioén de productos.

al cliente trasladaria la
responsabilidad de las
devoluciones del cliente
al proveedor.

Una integracion  sin
fisuras entre los sistemas
de los participantes en la
cadena de suministros
ayuda a eliminar rapida y
eficazmente los
productos devueltos.

Tabla 2.2 Tabla de oportunidades entre negocios y consumidores, (T. Kearney, 2003)

Los sumarios descritos por Krikke (véanse las Tablas 2.3 y 2.4), los cuales nos dan pautas

como esta implicita la logistica inversa.

ver

2.2. LA RELACION DE OPERACIONES EN DESECHOS

PELIGROSOS.

Considerando que las actividades productivas del sector industrial tienen mdiltiples relaciones con

la economia, es necesario que sean determinadas con suma claridad, a fin de minimizar el impacto

ambiental que provocan en el entorno. Asi, entonces, podemos identificar relaciones hacia atras,

hacia adelante y la generacién de residuos propiamente tal.

La jerarquia del manejo de desechos:

1. Reduccién de la fuente (Reducir o reemplazar materiales para evitar los desechos).

2. Reutilizacion.
3. Reciclado.

4. Disposicion segura.

1.- Reduccién de la fuente

» Minimizacién del material requerido para contencion, proteccion y entrega de productos al

consumidor.

» Reduccién de espesores de pared del empaque a través del redisefio.

» Minimizacién del peso del paquete.
» Empaque de productos en forma concentrada.

* Empaque productos a granel.

» Mantener el nimero de capas de empaque a un minimo.
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2.- Reutilizacién
» Uso de materiales durables para prevenir dafio durante el manejo del producto.
* Uso de identificaciones en molde en lugar de etiquetas de papel o plasticas.
» Establezca un sistema de la devolucion eficaz que aproveche las redes existentes y
minimice el transporte.
» Uso de incentivos, como los depdsitos monetarios para recipientes, para animar la
participacion correcta en los sistemas de reutilizacion.
» Uso de los paquetes ligeros de recambio para habilitar la reutilizacion de botellas, dentro

del hogar.

3.- Reciclado
» Recordar que aunque un material podria ser fisicamente reciclable, no puede llamarse
reciclable si no hay ninguna infraestructura y su correspondiente comercializacion para
procesarlo.
* Intentar usar un solo material compatible, para el reciclaje simple.
« Evitar las laminas o peliculas no-reciclables dentro del empaque.
» Uso de materiales que pueden reciclarse econémicamente.
 Uso de materiales que tienen una coleccién existente y un sistema de reciclado.
* Si un sistema de la coleccidon no existe, evaluar la viabilidad de colecciéon que use:
sistemas de coleccién selectiva, devolver a tiendas, a escuelas o a la comunidad y los
expendedores automaticos inversos.
» Evitar el uso de etiquetas, adhesivos, capas y acabados que pueden contaminar el
material reciclado. Uso de etiquetas hechas en molde o etiquetas hechas del mismo
material.
» Uso de adhesivos solubles en agua para etiquetas.
* Uso integro (en molde) de terminados en lugar de capas o pinturas.
* Verificar que las tintas son compatibles con el reciclaje.
* Verificar que el consumidor este informado sobre el reciclado de productos.
» Especificacion de los materiales reciclados en los paquetes dénde la higiene estricta o los

requisitos de pureza no aplican.

4.- Consumo de energia
* Evitar los componentes innecesarios del empaquetamiento.
» Uso de materiales ligeros.

¢ Aumentar al maximo la eficacia de la energia de procesos de la produccion.
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Tabla 2.3 Caracteristicas de producto y mercado para 7 retornos tipicos,(Krikke, 2003.) *con excepcion de productos peligrosos o contaminantes

Retorno por fin

Retorno por fin de

Retorno por

Retorno por

Caracteristicas Retorno de uso(con valor uso(con valor de Retorno por fin unidades portadores Retorno por
del producto comercial comercial) transformacion) de vida rellenables reusables reparacion
ALTO POR
Tiempo de vida ALGUNOS
remanente ALTO MODERADO COMPONENTES BAJO ALTO ALTO MODERADO-ALTO
Riesgo de
obsolescencia ALTO ALTO MODERADO BAJO BAJO BAJO ALTO
Legislacion de
recuperacion NO* NO* NO* NO* NO* NO BAJO
Complejidad del
producto BAJO-ALTO BAJO ALTO BAJO BAJO BAJO ALTO
MERCADO DE MERCADO DE B2B, BIENES DE
Mas comiin en: | CONSUMIDORES | CONSUMIDORES CAPITAL TODOS TODOS B2B TODOS
Opcién de REUSO RESTAURACION REMANUFACTURA | CANIBALIZACION REUSO REUSO RESTAURACION
recuperacion REPARACION REPARACION CANIBALIZACION RECICLAJE REPARACION REPARACION REPARACION

Caracteristicas
del mercado

Tasa de retorno

Retorno
comercial

Retorno por fin
de uso(con valor
comercial)

Retorno por fin de

uso(con valor de Retorno por fin

transformacion)

de vida

Retorno por
unidades
(HEQEES

Retorno por
portadores
reusables

Retorno por
reparacion

como % de ventas MODERADO MODERADO ALTO ALTO ALTO ALTO MODERADO
Incertidumbre de
retorno BAJO ALTO MODERADO MODERADO BAJO BAJO MODERADO
VALOR AL FIN DE
Precio de recompra CREDITICIO DE MERCADO ARRIENDO NINGUNO NINGUNO NINGUNO CREDITICIO
Demanda
secundaria ALTO MODERADO-ALTO MODERADO-ALTO BAJO ALTO ALTO MODERADO-ALTO
Precio/valor
secundario ALTO MODERADO ALTO BAJO MODERADO MODERADO ALTO
¢, Compite con el NO, MERCADOS DE NO, MERCADOS
mercado primario? Sl SEGUNDA MANO Sl DE MATERIALES Sl Sl Sl
REGIONAL/ NACIONAL/ REGIONAL/
Rango de mercado NACIONAL GLOBAL REGIONAL NACIONAL REGIONAL GLOBAL REGIONAL
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Tabla 2.4 Comparacion de cadena inversa con los criterios de retorno y disefio ( Krikke, 2003)

Retorno por fin

Retorno por fin de

Retorno por

Retorno por

Retorno de uso(con valor uso(con valor de Retorno por fin de unidades portadores Retorno por
Tipo de retorno comercial comercial) transformacion) vida rellenables reusables reparacion
TIPO DE CADENA Distribucion Servicio de
INVERSA inversa Comercio-reparacion Hibrido(remanufactura) Reciclaje Reabasto ciclico Carrusel reparacion
Empresa o agente de Alianzas/socios de la
DIRECTOR Distribuidor especificacion Fabricante cadena Fabricante 3pl Fabricante
CONDUCCION Recuperacion de Recuperacion de Recuperacion de valor Objetivos de Costos y espacios | Valor econémico
PRINCIPAL valor econémico valor econémico econdémico recuperacion Mezclado del minorista y del cliente
CLASE DE
SISTEMA(LAZO) Cerrado Abierto Cerrado Abierto Cerrado Cerrado Cerrado
(DES)
CENTRALIZADO Descentralizado Descentralizado Centralizado Centralizado Centralizado Descentralizado Centralizado
ENFOQUE DE Economias de
CONTROL Obsolescencia Consolidacion Rendimiento/calidad Economias de escala escala Disponibilidad Obsolescencia
TIEMPO DE
ABASTO Dias-semanas Dias-semanas Semanas-meses Semanas-meses Semanas Semanas Semanas
] Retornos por el Demanda por Retornos por el
ADQUISICION cliente compra activa Retornos por el cliente Politicas y publicidad cliente Ultimo usuario Defecto
i Socios de la Socios de la Socios de la
COLECCION cadena Socios de la cadena Socios de la cadena Municipio/minoristas Minorista cadena cadena
PRUEBA/ Centro de Empresa o agente de Empresa de Socios de la Empresa de
SEPARACION distribucion especificacion Fabricante especificacion cadena Deposito especificacion
i Centro de Empresa o agente de Empresa de Empresa de
RECUPERACION distribucion especificacion Fabricante especificacion Fabricante Deposito especificacion
Mercado de
VENTAS/ Canales alternativos/ materiales/socios de la
DISTRIBUCION Canal directo socios de la cadena Canal directo cadena Canal directo Canal directo Canal directo
IT MAS Inventario
COMUNMENTE manejado por Responsabilidad extendida
USADA proveedor Internet del productor(EPR) EPR i? Tracking y tracing i?
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» Evitar o minimizar la necesidad por refrigeracion (por ejemplo, a través del uso de
asépticos o empaque al vacio).

* Planificar un programa de coleccion eficaz para reuso o reciclado, para minimizar los
impactos de transporte.

 Realizar una auditoria de energia a través del ciclo de vida: extraccidon, procesamiento,
transporte, almacenamiento refrigerado (si es requerido), reciclado, disposicion, y
determinar areas de preocupacion.

Algunos productos usaran cantidades grandes de energia en una fase de su ciclo de vida pero lo
recuperaran en otras fases. Por ejemplo si se consideran dos tipos diferentes de paquetes de
frijoles: una lata de acero y una bolsa de congelador plastica. El acero puede tomar
aproximadamente tres veces mas energia para producirse que la bolsa plastica. Y la lata es
aproximadamente seis veces mas pesada al transportarse pero, dependiendo de cuanto tiempo se
guardara, podria usar menos energia en su vida que la bolsa del congelador debido a que no

necesitara refrigeracion de almacenamiento, ni un transporte refrigerado.

5.- Disposicién segura
* Uso de cualquier técnica de reduccion en la fuente apropiada.
» Minimizar la incidencia de desechos toxicos por la selecciéon cuidadosa de componentes.
* Uso de compafiias de procesamiento o reciclaje de materiales toxicos.
» Etiquetar los paquetes de materiales toxicos con instrucciones para su disposicion
segura.

« Evitar el uso de tintas, tintes, pigmentos, estabilizadores y adhesivos donde sea posible.

Mediante esta actividad se busca identificar los materiales secundarios con el fin de disefiar
estrategias Optimas para la mitigacion de su impacto ambiental y su aprovechamiento comercial,
ademas se tiene en cuenta su estado fisico-quimico, su flujo tematico, su origen y su posible
tratamiento. Para esto es necesario enmarcar estos grupos de residuos dentro de las
caracteristicas de clasificacion con el fin de obtener la descripcion técnica del material,
consideraciones de seguridad industrial y ambiental para el manejo y criterios ecoldégicamente
viables para su disposicion final.

Por otra parte se deben agrupar y almacenar residuos de forma adecuada para optimizar su
manejo de acuerdo a criterios de compatibilidad y factibilidad de reutilizacion y reciclaje y evitar la
contaminacion cruzada y degradacion de los residuos y pérdida de posibilidad de recuperacion de

valor.
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2.2.1 CLASIFICACION DE RESIDUOS SEGUN LA COMUNIDAD
EUROPEA.

Clasificar los residuos por su procedencia y por su peligrosidad permite desarrollar estrategias de
gestion adaptadas a las particularidades de cada tipo. Es muy distinto el residuo industrial que el
agricola o que el doméstico y también son totalmente diferentes los residuos gaseosos o liquidos

de los solidos, o los radiactivos, de acuerdo a la legislacién de la comunidad europea.

e Atendiendo a su origen.

e Atendiendo a sus caracteristicas fisico-quimicas
e Atendiendo a su grado de peligrosidad

e Atendiendo a sus posibles tratamientos

e Atendiendo a sus flujos tematicos

2.2.1.1 ATENDIENDO A SU ORIGEN.

¢ RSU: Basuras domésticas y el resto de desechos generados dentro de una poblacion.

e RC: Desechos generados en cualquier actividad comercial.

o RI: Desechos de actividades industriales. Dentro de este hay dos grandes apartados:
asimilables a RSU, esto es que presentan sus mismas caracteristicas (o son los mismos);
y residuos de proceso, es decir, todos aquellos desechos que se generan en las
actividades de produccion.

¢ RA: Desechos de actividades agricolas y ganaderas. Proceden de la agricultura, ganaderia
pesca y explotaciones forestales o la industria alimentaria.

e RCD: Su origen son todas las actividades ligadas a la construccion y demolicion de
edificaciones e infraestructuras.

e RT: Desechos generados en cualquier actividad sanitaria.

e RM: Desechos generados en actividades extractivas.
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2212  ATENDIENDO A SUS CARACTERISTICAS
FiSICOQUIMICAS

¢ RS: Desecho en estado s6lido que se genera cualquiera sea su procedencia.
¢ RL: Desecho en estado liquido cualquiera sea su procedencia.

e RLF: residuos que se generan en forma de lodos y fango.

e RPS: Residuos que se generan con naturaleza pastosa.

e RR: Materiales que emiten radiactividad. Son muy peligrosos.

e RG: Desechos que cualquiera sea su procedencia se encuentran en estado gaseoso.
2.2.1.3 ATENDIENDO A SU GRADO DE PELIGROSIDAD

o RP: Desechos generados en actividades industriales que presentan caracteristicas o
sustancias que los convierte en toxicos para las personas o para el medio. Dentro de estos
residuos se puede establecer una corriente especifica referida a toxicos domeésticos
cuando se generan en el ambito doméstico.

¢ RI: Residuos que no presentan ninguna actividad fisico-quimica que permita apreciar
liberacién de contaminantes al medio.

e RB: Desechos cuya principal carga contaminante es la presencia de microorganismos
potencialmente patdgenos (pueden ocasionar dafio o enfermedad).

e RNP: Desechos que inicialmente no presentan ninguna caracteristica de peligrosidad,

aungque no pueden considerarse inertes.

De acuerdo a lo anterior por su grado de peligrosidad estos materiales seran tratados de acuerdo

al componente que los hace peligrosos como se ve en la siguiente tabla.

Tabla de peligrosidad de acuerdo a sus componentes.

Concentraciéon de determinado componente Caracteristicas fisico-quimicas

gue lo hace peligroso

- e Explosivos
Desechos metélicos o aquellos que contengan P

metales. e Oxidantes
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Liberacién de gases toxicos

Residuos que contemplen desechos organicos

0 materia inorgénica.

Inflamables

Sustancias que al desecharlas son
susceptibles a combustion espontanea.

Sustancias que al tener contacto con el agua
emiten gases inflamables.

Perdxidos.
Toxicos agudos.

Sustancias infecciosas.

Residuos de producto farmacéutico y clinicos

Sustancias infecciosas.
Corrosivos.

Tabla 2.5 Elaboracion propia con base a CITMA, 1994.

2.2.1.4 ATENDIENDO A SUS POSIBLES TRATAMIENTOS

RF: Todos aquellos desechos organicos que pueden tratarse mediante algin proceso de
fermentacion.

RC: Todos aquellos desechos que pueden reciclarse (reintroducirse en el sistema
productivo), o en procesos en el lugar (en el mismo proceso productivo que los genera), o
en alguna actividad de valorizacién que permita su aprovechamiento material en nuevos
procesos productivos.

RIT: Aquellos desechos que mediante algin proceso fisico-quimico pueden perder, o
neutralizar, sus caracteristicas de peligrosidad.

RUT: Residuos que se genera al final de la vida Util de un quipo, producto u articulo, pero
puede ser empleado para el mismo fin que fueron concebidos.

RD: Residuos que no es posible su utilizacidn en ningun proceso productivo o como parte
de otro articulo.

2.2.1.5 ATENDIENDO A SUS FLUJOS TEMATICOS

RAEE: Residuos que se generan cuando estos equipos llegan al final de su vida Util.
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¢ VFU: Residuos que se generan al final de la vida atil de un vehiculo.

e REEN: Residuos que se generan una vez que el articulo, producto o mercancia fue
utilizado siempre que contenga un envase embalaje.

¢ RPVC: Residuos que se generan una vez que el articulo, producto o mercancia fue

utilizado siempre que contenga un envase embalaje.

2.3. FUERZAS PROMOTORAS DE LA LOGISTICA INVERSA.

El establecimiento de mecanismos para la recuperacion y el aprovechamiento de los productos

desechados por los consumidores vienen originados, principalmente, por dos tipos de motivos:

» Razones Legislativas

» Razones Econdémicas

En un mundo donde los recursos naturales son limitados y ademas escasos, las tasas de
produccién y consumo creciente, y las posibilidades para deshacernos de los residuos que
generamos cada vez menores, la idea de recuperar y aprovechar econdmicamente los bienes que
desechamos, debiera ser una obligacion. Sin embargo, adn la sociedad occidental parece estar
inmersa en la cultura del “Usar y Tirar”, que se desarroll6 durante el boom industrial de los afios 50,
y que nos sigue afectando.

En los dltimos afios las sociedades de los paises mas desarrollados estdn demandando a las
empresas comportamientos medioambientalmente mas positivos, principalmente en aspectos

relacionados con la generacién y gestion de los residuos.

Durante muchos afios ha existido una maxima acerca de la incompatibilidad existente entre los
objetivos empresariales y la preservacion del medio ambiente. Esto, que puede haber sido cierto
en el pasado, comienza a cuestionarse en el y, posiblemente, en un futuro préximo podamos

hablar, al menos, de una relacién neutra entre empresa y medio ambiente.

Pensamos que las empresas deben empezar a ser conscientes de que el desarrollo de su
actividad no tiene porqué generar efectos negativos sobre el medio ambiente. Cuestiones tales
como la reduccidon de emisiones contaminantes, la minimizacién de los residuos generados, la
produccion limpia o el reciclaje, empiezan a ser elementos considerados en la formulacién de la

estrategia empresarial y asi aparece reflejado en las, cada vez mas frecuentes, memorias
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medioambientales. Las empresas comienzan a descubrir las posibilidades econémicas de estos

“residuos”, cuya gestion se configura, en muchos casos, como una nueva actividad empresarial.

2.3.1. MOTIVOS LEGALES.

Las presiones realizadas por diferentes grupos sociales en demanda de un mayor respeto hacia el
medio ambiente han provocado que, en los paises mas desarrollados, las administraciones
publicas estén promoviendo un conjunto de buenas practicas medioambientales.

Como se puede observar en la Tabla 2.6, existen ciertas leyes referentes a la proteccion al
ambiente, a la especificacion de los servicios relacionados con el manejo de los residuos solidos, y
a consideraciones de localizacion de instalaciones, operacién y monitoreo, sin embargo estas leyes
son de muy reciente aparicion y algunos aspectos todavia no se han regulado, puesto que si bien
la NOM-083 esta se refiere casi exclusivamente a los rellenos sanitarios (basurales) y no al rubro
del reciclaje.

LEGISLACION NACIONAL RELACIONADA CON LOS RESIDUOS SOLIDOS

Constitucion Politica de los Estados Art. 115. Establece la prestaciéon de servicios publicos por parte del

Unidos Mexicanos municipio

Art. 134. Prevencion y control de la contaminacion del suelo por
residuos.

Art. 135. Ordenacion urbana, servicio de limpia y sitios de disposicién
final.

Ley General del Equilibrio Ecoldgico y Art. 137. Autorizacion del funcionamiento de sistemas de recoleccion,
la Proteccion al Ambiente transporte, tratamiento y disposicion final.

Art. 138. Acuerdos para mejorar e implantar sistemas de recoleccion,
transporte, tratamiento y disposicion final.

Art. 139. Contaminacion por lixiviados.

Art. 141 Biodegradaciéon de RSU (Residuos Sdélidos Urbanos).

Reglamenta las disposiciones de la Constitucion Politica de los

Estados Unidos Mexicanos en lo que se refiere a la proteccion al

LEGISLACION FEDERAL

ambiente, en materia de prevencion y gestion de los residuos, y
establece bases para: principios de valorizacion, responsabilidad
» compartida, manejo integral, criterios de gestiéon integral, mecanismos
Ley General para la Prevencion y L )
y ) de coordinacion entre entidades, mercado de subproductos,
Gestion Integral de los Residuos L ) y ) ) y
participacion de la sociedad, creacién de sistemas de informacion
referentes a gestion de RSU (Residuos Sdlidos Urbanos) y RME
(Residuos de Manejo Especial), prevenciéon de la contaminacion de
sitios, fortalecimiento de la innovacion tecnoldgica, establecimiento de

medidas de control y seguridad, entre otras.
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Especificaciones de proteccion ambiental para la seleccion del sitio,
disefio, construccién, operacion, monitoreo, clausura y obras
NOM-083-SEMARNAT-2003 ] - ) L ) »
complementarias de un sitio de disposicion final de residuos sélidos

urbanos y de manejo especial.

Ley Estatal de Prevencion y Gestion o ) )
) Puede o no existir dentro de la entidad en cuestion.
Integral de Residuos

Ley Estatal del Equilibrio Ecolégico y o ) )
» ) Puede o no existir dentro de la entidad en cuestion.
Proteccion al Ambiente

Reglamento de la Ley Estatal del

LEGISLACION
ESTATAL

Equilibrio Ecolégico y Proteccion al | Puede o no existir dentro de la entidad en cuestion.

Ambiente

Por lo general, los bandos municipales consideran una pequefia
Bando Municipal fraccion referente al servicio de limpia, ya sea en los capitulos de

Ecologia o Servicios Publicos.

Reglamento del Servicio de Limpia o ) )
o Puede o no existir dentro de la entidad en cuestion.
Municipal

LEGISLACION
MUNICIPAL

Ordenamientos municipales Puede o no existir dentro de la entidad en cuestion.

Estas NMX tienen el objetivo de
estandarizar los procedimientos | NMX-AA-15-1985 Muestreo — Método de cuarteo.

relacionados con los estudios de | NMX-AA-61-1985 Determinacion de la generacion.
caracterizacion de los residuos sélidos, ) o
que por lo general se solicitan como | NMX-AA-22-1985 Seleccion y cuantificacion de subproductos.

parte de los proyectos de ingenieria. NMX-AA-19-1985 Determinacion del peso volumétrico “in situ”.
No son de observancia obligatoria.

NORMAS
MEXICANAS

Tabla 2.6 Leyes de gestion de residuos en México ( Wehenpohl, 2004)

Por tanto, ademas de un motivo legislacion o normativo, la posibilidad de conseguir ventajas
competitivas a través del cumplimiento de dicha legislacién puede considerarse como una razon
adicional para la adopcion de politicas medioambientalmente correctas por parte de las empresas,
entre ellas, la implantacién de sistemas de recuperacion y aprovechamiento de productos fuera de

uso.

2.3.2. MOTIVOS ECONOMICOS.

La empresa, naturalmente, buscara en la ejecucién de sus actividades un valor afiadido y una
oportunidad de negocio. En este sentido, las razones de tipo econdmico que impulsan a las
empresas hacia la recuperacion y el aprovechamiento de los productos fuera de uso pueden

analizarse desde dos puntos de vista:

1) Desde el punto de vista de la demanda, la recuperacion de productos fuera de uso y su
reintroduccion en el proceso productivo de la empresa, puede ser utilizado por ésta como un

instrumento de marketing y, de hecho, es uno de los aspectos que integran el denominado
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marketing ecoldgico. La empresa podria generar diferencias competitivas a través de una
estrategia de posicionamiento buscando una imagen de empresa medioambientalmente
responsable, que fabrica productos reciclables, a partir de materiales recuperados, en los que se
minimiza la generacion de residuos y la utilizacion de materias primas no renovables, empleando
tecnologias limpias e integrando a la cadena de suministro en su estrategia medioambiental

(proveedores, suministradores, distribuidores y clientes).

2) Por el lado de la oferta, la recuperacion de materiales y productos fuera de uso, supondria la
sustitucion de las materias primas y componentes originales por estos articulos recuperados, lo
gue podria generar una disminucién en los costes de fabricacion y/o en el precio de venta de estos

productos.

De esta forma, las empresas no estarian considerando la gestion de los productos fuera de uso,
Unicamente, como una necesidad motivada por presiones legislativas, sino que encontrarian en
estas actividades formas de lograr ventajas competitivas sostenibles y con ello la consecucién de

sus objetivos empresariales.

De este modo, y teniendo en cuenta todo lo comentado hasta ahora, definimos el concepto de
Recuperacion Economica como aquel proceso de recogida de PFU que tiene por objeto
aprovechar el valor afiadido que aln incorporan éstos, a través de la opcidn de gestion adecuada,
de manera que se obtenga con ello una rentabilidad econémica o se provoque la consecucion de
ventajas competitivas de caracter sostenible.

La recuperacion econémica de los productos fuera de uso requiere el disefio, desarrollo y control
eficiente de un sistema logistico capaz de recoger el producto fuera de uso y conducirlo hasta el
recuperador, el cual aplicara la opcion de gestiébn mas adecuada para un éptimo aprovechamiento.
Este sistema logistico fluye en sentido contrario al existente en los sistemas logisticos
tradicionales, desde el productor hacia el consumidor; es por ello que, a la consideracion de este
fluyjo de materiales, productos y subproductos desde el consumidor hasta el productor o
recuperador, se le denomine Sistema de Logistica Inversa (SLI).

El desarrollo de los SLI supone enfrentarse a un problema complejo en el que se deberan tomar
decisiones relativas, entre otras cuestiones, al numero y localizacién de los centro de recogida de
los productos fuera de uso, métodos de transporte para estos productos, si €stos seran propios o
ajenos, sistemas de incentivos para la recuperacion de los productos, nuevas tareas logisticas que
se plantean (inspeccion de los productos retornados, control de la calidad de los PFU, clasificacion
de los mismos, eliminacion de los no satisfactorios,...).
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2.4. EL DISENO DEL SISTEMA DE LA LOGISTICA INVERSA.

La recuperacion econémica de los Productos Fuera De Uso (PFU) requiere el establecimiento de
un sistema de logistica inversa capaz de desarrollar eficientemente esta tarea. El disefio de este
sistema debera realizarse en el marco de referencia del disefio integral de la funcion logistica
(Design for Logistics, DFL). EL DFL es un tema ampliamente tratado desde distintos puntos de
vista analizando las interacciones entre el disefio del producto y la funcion logistica presentando
un marco conceptual que describe, a través de un enfoque sistémico, los diferentes subsistemas

en que puede descomponerse el disefio de la funcion logistica:

1) Ingenieria Logistica.
2) Logistica de Fabricacion.
3) Disefio de Envasado y Embalaje.

4) Disefio para el Transporte.

Naturalmente, desde nuestra perspectiva integral, consideraremos el flujo inverso de productos
como parte del disefio de la logistica. El hecho de que los productos tengan una posibilidad de
recuperacion economica al final de su vida Util, debe tenerse en cuenta a la hora de disefar y
desarrollar el producto en cuestién, y asi incorporaremos un quinto subsistema al Disefio de la
Funcién Logistica que denominaremos “Disefio de la Funcion Inversa de la Logistica” (DFIL), cuyo
objetivo sera optimizar la recuperacion econdmica de los PFU. De esta forma los subsistemas

contemplados en este analisis serian:

1) Ingenieria Logistica Comprende el proceso en el que se establecen todos los
requerimientos que la configuracion final del producto debe cumplir: funcionamiento,

tamafio, peso, seguridad, fiabilidad, coste, impacto medioambiental, etc.

2) Logistica de Fabricacion. Se caracteriza por el disefio y andlisis de las principales
actividades del sistema logistico: tipo de proceso productivo, dimensiones fisicas del
producto, materiales a emplear, localizacion y distribucion de la unidad productiva, etc.

3) Disefio de Envasado y Embalaje. Determinara las especificaciones correspondientes en
el proceso de disefio del producto. El envase de un producto se considera un importante
instrumento de marketing, que crea o mejora la imagen del producto. Un envase

inadecuado podria repercutir en un menor nivel de ventas, provocar desperfectos en el
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contenido, no ser capaz de satisfacer las necesidades del consumidor, aumentar los costes

de manejo de materiales, transporte, almacenamiento, inventarios, etc.

4) Disefio para el Transporte. Los costes de transporte representan un porcentaje muy
significativo en el total de los costes de la logistica de muchas empresas. Un disefio
eficiente de esta tarea comportara un incremento de la competencia en diferentes areas
geogréficas, provocara economias de escala y reducciones en el precio final de los bienes

y servicios.

5) Disefio de la Funcion Inversa de la Logistica. El disefio del sistema logistico en una
empresa deberd incluir este quinto subsistema referido a la recuperacion de los productos
fuera de uso. El objetivo de este subsistema serd maximizar la recuperacién econdmica de

estos PFU y que se generen situaciones competitivamente favorables para la empresa.

El disefio de la funcion inversa de la logistica estara intimamente relacionado con el resto de
subsistemas, afectando a su disefio, desarrollo y control. A continuacion analizamos las principales

consecuencias que la consideracion del flujo inverso tiene sobre el disefio de la funcién logistica.

En su relacion con el subsistema de Ingenieria Logistica, el DFIL tiene como objetivo que en la
etapa de disefio del producto se contemple la posibilidad de recuperar econémicamente el

producto después de su uso.

Entre otros aspectos, se requerird la reduccion del nimero de materiales distintos a utilizar,
generando una mayor estandarizacion de los componentes, evitar el uso de materiales toxicos o
peligrosos o, en su defecto, identificar adecuadamente dichos materiales. También es necesario
aplicar conceptos de Disefio para el Desmontaje y de Disefio Modular que permitan identificar mas

rapidamente los elementos del PFU susceptibles de recuperacion econdmica.

Otro aspecto a tener en cuenta seria la utilizacion de materiales capaces de ser recuperados o al
menos de ser eliminados de manera correcta desde un punto de vista medioambiental.
Actualmente suele utilizarse la técnica del Andlisis del Ciclo de Vida (LCA, Life Cycle Analysis) para
realizar una evaluacion de las consecuencias medioambientales de un producto durante cada una
de las etapas de su ciclo de vida. El objetivo de esta técnica es, grosso modo, cuantificar tanto la
cantidad de energia y materiales que consume un producto, como los residuos que genera a lo
largo de su vida, valorando, de esta forma, el impacto sobre el medioambiente. En cualquier caso
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esta interaccion no debiera provocar incrementos en los tiempos de desarrollo del producto, por lo

gue el enfoque deberd ser integrador.

En cuanto a la Logistica de Fabricacion, las consideraciones del flujo inverso hacen referencia a
aquellos procesos que permitirdn recuperar el valor afiadido de los PFU, a las instalaciones en las
gue se realizaran dichas actividades, las tecnologias a emplear, etc. Entre los aspectos ligados al
DFIL que inciden sobre este subsistema, podemos sefialar los siguientes:

1) Los procesos productivos deberan estar disefiados para dar cabida a los componentes
recuperables de los PFU, siendo preferibles procesos de tipo continuo frente a procesos
productivos por lotes, debido a que en los primeros, por lo general, se tiende a generar
menores cantidades de residuos.

2) El flujo inverso de materiales generara una problematica especifica en cuanto a la gestion
de inventarios de estos PFU y de sus componentes recuperables, y de éstos con los
inventarios de los productos originales.

3) Ademas deberan contemplarse nuevas actividades propias de la recuperacion econémica
de los PFU tales como desmontaje, limpieza, inspeccion, clasificacion, realizacion de
controles de calidad, etc., todas ellas intensivas en mano de obra y que planteara, en
muchos casos, una problematica especifica.

4) Los stocks de componentes recuperados, aptos para su reutilizacion, re-fabricacion o
reciclaje, afectaran a la relaciéon de la empresa con sus proveedores habituales, los cuales
pueden ver disminuidos sus pedidos, por o que sera necesario un proceso negociador con
todos los miembros de la cadena de suministro, aspecto crucial para el correcto desarrollo
del SLI.

La consideracidén de la Funcion Inversa de la Logistica en el subsistema de Disefio de Envasado y
Embalaje, supondra estudiar la posibilidad de recuperar dichos envases y reciclar los embalajes ya
sea dentro de la propia cadena de suministro o en otras cadenas paralelas. Se impone, por tanto,
la necesidad de un menor uso de estos “elementos” o, al menos, una utilizacibn mas racional de
los mismos, contemplando su sustitucion por otros que contengan menor niumero de materiales
distintos, méas estandarizados, que se puedan reutilizar o, cuando menos, reciclar y que eviten los

componentes téxicos o peligrosos para el entorno.

En cuanto al Disefio de la funcién de Transporte, deberia analizarse en primer lugar, el
establecimiento de puntos de recoleccion de los PFU y de los medios que se emplearan en esta
actividad: tecnologia, sistemas de almacenaje, medios de transporte, etc. En este sentido, resultara

determinante la posibilidad de generar sinergias entre la red de distribucion directa (productor-
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consumidor) y la red inversa (consumidor-productor), asi como desarrollar sistemas que motiven e
incentiven a los “proveedores” de PFU (los consumidores) a participar en los sistemas de
recuperacion, de manera que los voliumenes recogidos sean elevados y generen eficiencias en el

sistema de logistica inversa.

Tal y como sefialabamos en la introduccidn de este trabajo, la empresa sera un actor principal en
el proceso de recuperacién econdémica de los PFU aunque no debe ser el Unico. Todos los
miembros de la cadena de suministro (consumidores incluidos, naturalmente) deberan asumir su
responsabilidad en este proceso, participando activamente en el mismo, mediante la puesta a
disposicion del recuperador de los PFU. Esta sera una de las claves para el éxito del sistema de

logistica inversa.

Como ya hemos sefialado, la empresa debera considerar la funcion inversa de la logistica dentro
del plan estratégico de la empresa; sin embargo, no siempre sera posible el desarrollo de un SLI
propio en el que la empresa controle el disefio y el funcionamiento del mismo y sea, por tanto, la
responsable Ultima de dicho sistema. Tal y como se ha indicado, buena parte de los productos que
se comercializan no son susceptibles de una recuperacion econémica, ya sea por parte de la
propia empresa o por parte de terceros, aunque en cualquier caso si debera analizarse la forma de
eliminar adecuadamente, tanto medioambiental como legalmente, los PFU. Recordemos que la
logistica inversa contempla en su definicidn las actividades relativas a la eliminacion de los PFU no

recuperables econémicamente.

El hecho de que no todos los productos fuera de uso sean econémicamente recuperables, junto
con otras caracteristicas técnicas y organizativas, hace que no sea posible disefiar un sistema de
logistica inversa valido para cualquier caso que se presente. En general, el desarrollo de un

sistema de logistica inversa por parte de la propia empresa dependera, principalmente, de:

1) La existencia o no de un sistema logistico tradicional propio con el que buscar sinergias
para la funcion inversa.

2) El tipo de producto de que se trate, en cuanto a su tecnologia, facilidad de recuperacion,
nivel de estandarizacion, caracteristicas técnicas, etc.

3) La opcién de recuperacion (reciclaje, re-fabricacion o reutilizacién) que se aplicara al
producto retornado.

4) El objetivo del sistema de logistica inversa

5) La dimensién de la empresa y sus objetivos empresariales

6) La estructura del canal de distribucion
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En cualquier caso, el disefio de los sistemas de logistica inversa presenta una problematica
especifica que le diferencia claramente de los sistemas tradicionales. Nos referimos concretamente
a la incertidumbre asociada a los procesos de recuperacion de productos fuera de uso, tanto desde
el punto de vista de la cantidad de productos recuperados (Incertidumbre Cuantitativa), como
desde el punto de vista de la calidad de los mismos (Incertidumbre Cualitativa), en relacion con el
momento de la recuperacion (Incertidumbre Temporal) o debida al lugar de recuperacion de los

PFU (Incertidumbre de Localizacion).
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CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL DEL CENTRO DE DISTRIBUCION PUMA
ABARROTERO.

Puma Abarrotero cuenta con una pequefa historia, que a continuacién se mencionan los aspectos

mas relevantes sobre esta compafiia.

3.1 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA.

MISION

Abastecer al mercado que atiende en las mejores condiciones comerciales de calidad y servicio
gue se puedan brindar en el ramo abarrotero a través del mantenimiento de una excelente relacion.
Relacion que debe trascender ademas de nuestros clientes a nuestros colaboradores mas
cercanos para que consideren a la empresa como el mejor lugar de trabajo. En Grupo Puma
tenemos la firme conviccion de ser un vinculo de confianza entre la compafiia y los pequefios

detallistas. De esta manera puedan comercializar exitosamente sus productos.

VISION
Continuar abasteciendo al ramo abarrotero en condiciones de excelencia para posicionar a la

empresa dentro de las mejores opciones de compra.

Objetivos para el Cliente
Brindarle el mejor servicio en lo que respecta a: tiempo de entrega, especificaciones de calidad,
surtido en las cantidades requeridas al precio convenido. Asi mismo brindarle asesoria para la

evaluacién de problemas relacionados con nuestra relacion comercial.

Objetivos para el Proveedor

Buscamos Ser el vinculo entre su compafiia y los pequefios detallistas para que de esta manera se
comercialicen exitosamente sus productos.

Nuestro compromiso es que su compafiia tenga confianza, promocion, cobertura del mercado,

servicios, etc.
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HISTORIA

Nuestra empresa se fundo en el afio de 1985, en ese momento contabamos con 4 sucursales

ahora reconocidas en nuestro grupo como:

Viveres Zaragoza, S.A. (VZA)

Viveres Tlalnepantla, S.A (VTL)

Grupo PUMA Abarrotero Sucursal Norte (GPN)
Viveres Santa Elena (VSE)

En ese momento teniamos que escoger un nombre con el cual nos pudiéramos identificar y que
fuera facil, asi surgio el nombre de PUMA Originado de Pro Unién Mexicana de Abarrotes.

También durante esa época se definia nuestros ambitos operacionales, por lo cual podemos
identificar como una comercializadora de abarrotes populares enfocada a ser vinculo entre las

compafiias productoras y pequefios detallistas.

Es necesario mencionar que actualmente contamos con 25 sucursales, tenemos méas de 100

proveedores, mas de 30,000 clientes y laborando somos mas de 500 personas.

QUIENES SOMOS
Somos el eslabén entre las compafiias productoras de abarrotes y los medianos y pequefios

detallistas en el canal tradicional de distribucion.

QUE HACEMOS
Para nuestros proveedores.
e Su pago seguro
e Guardian fiel de marcas y productos
e Centro de distribucion para mas de 35,000 clientes
e Parte importante para su equipo de mercadotecnia y publicidad
e Fuerza de ventas
e Respaldo de productos ante clientes
Para nuestros clientes
e Ubicacion estratégica
e Servicio durante y después de la venta

e Comodidad y facilidad de compra
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e Asesores

e Capacitadores

Grupo puma abarrotero puede ayudar a lograr
e La cobertura de mercado deseada
e Ingresar nuevos productos
e Hacer crecer la categoria de un producto
e Incrementar la participacion en el mercado
e Conocer necesidades del cliente y consumidores finales.

e Atacar nichos de mercado

Nuestras ventajas competitivas
e Estamos ubicados en donde nuestro cliente nos requiere y en donde nuestro proveedor
nos necesita.
e Tenemos servicios, personal y eventos que nos brindan la preferencia de nuestros clientes.
e Profesionalismo en nuestro trabajo

e Honradez, calidad y responsabilidad

3.2 PROBLEMATICAS DETECTADAS A PARTIR DEL ANALISIS DE
LA SITUACION ACTUAL DE LAS AREAS DE VENTAS,
OPERATIVA Y LOGISTICA.

Con base al levantamiento de informacién, en el presente capitulo se describen los resultados del
andlisis de cada una de las areas (ventas, operaciones y logistica), su interaccion con el centro de
distribucién y como afecta a este confiriéndole un proceso mas que es estudiado o conocido como
logistica inversa. En este caso las devoluciones por errores en el procesamiento de érdenes asi
como defectos en el empaque del producto. La tabla 3.1 muestra los 4 sistemas de informacion
gue se utilizan en todo el proceso de la generacién de 6rdenes, es asi como trabajan cada unos de

los sistemas.
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SISTEMA 1

Sistema que desarrolla las proyecciones en ventas basadas
en la informacion de ventas como futuros proyectos a la vista,
gue ingresan los administradores de cuentas. Esta
informacién se utiliza para determinar la cuota de los
vendedores pero no se emplea para ninguna proyeccion
logistica de abastecimiento, ni para el area de operaciones.
(area de ventas)

SISTEMA 2

Sistemas para el ingreso de ordenes
(area de operaciones)

SISTEMA 3

Software que administra el envid, aprobacion e
implementacion de precios especiales ofrecidos para ganar
oportunidades de mediana y gran escala. (area de ventas)

SISTEMA 4

Reporte de stock en bodega. ( &rea de logistica y

distribucion)

Tabla 3.1 Sistemas de Informacién que se manejan en Puma Abarrotero

AREA DE VENTAS

Dentro del area se pueden destacar 2 cargos esenciales en esta area:

Ejecutivos de cuenta: persona encargada de administrar las cuentas de los clientes, consiguiendo

la mayor cantidad de negocios con ellos ofreciendo soluciones y un trato especial al cliente.

Especialistas del producto: esta persona trabaja en conjunto con el ejecutivo de cuenta y maneja

todo lo relacionado con los productos que ofrece puma barrotero.

Las ventas se hacen se hacen mediante las siguientes formas:

De manera directa: El ejecutivo de cuenta y el especialista de producto se encargan de realizar la

gestion de la venta y cerrar el negocio con los clientes directos. Luego de concretar un negocio se
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realizan las verificaciones de crédito del cliente, la elaboracion del contrato con las diferentes
clausulas y firmas de las partes. Ya con en el contrato, donde estan especificados los productos,
soluciones y/o servicios. El ejecutivo de ventas es el encargado de colocar dicha orden en el area
de operaciones. Esta solicitud se puede pasar de diferentes maneras ya sea via correo electrénico
por medio del ejecutivo de cuenta o bien ingresandola al sistema 2, otra forma es que el ejecutivo

de cuenta lo haga personalmente con el &rea de call center de operaciones.

AREA DE OPERACIONES

Dentro del area se pueden destacar 2 cargos esenciales en esta area:

Especialistas de operaciones: grupo encargado de procesar las 6rdenes de los canales que

entran por medio de los ejecutivos de cuenta, personalmente.

Operadores call center: grupo encargado de procesar aquellas 6rdenes que entran a los sistemas

via correo electrénico.

El proceso comienza con los requerimientos realizados por una orden de compra hecha por el
cliente directo o bien por un ejecutivo de ventas. Esta recepcién de compra es emitida por
diferentes medios como los es el correo electrénico por medio del ejecutivo de cuenta o bien el
cliente mismo lo hace mediante esta via de comunicacién y el personal de call center de

operaciones recibe y elabora la misma.

Para que se lleve a cabo todo este proceso de asignacion de 6rdenes se realiza una consolidacion
de la orden y se verifican politicas de aceptacion de dicha orden. Estos procedimientos los realiza
el ejecutivo de cuenta ya que se le hace llegar de igual manera la orden del cliente para su
conocimiento y verifique las politicas consolidadas. Una vez que el ejecutivo de cuenta verifica los
documentos relacionados con el contrato, €l tiene que aprobar la orden de compra de acuerdo al
nivel de crédito disponible y en su caso ingresar al sistema numero 3 para realizar un ajuste de
precios al cliente, posteriormente una vez hecho el ajuste de precios envia un correo electrénico
confirmando vy liberandola orden, y posteriormente el personal de call center hace lo propio en su

sistema de informacién nimero 1.
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AREA DE LOGISTICA

Actualmente el area de logistica tiene como meta la disminucién de tiempos de entrega y reducir

los costos de operacion sin dejar de lado la eficiencia y la productividad.

Una vez que el area de operaciones ingreso las ordenes, el area de logistica se encarga de ver la
trazabilidad de toda la documentacion de la orden. De la misma manera esta &rea tendrd
dificultades para verificar todo lo que comprende la orden de compra ya que si no encuentra la
documentacién necesaria no podra ingresarla a su sistema de informacién numero 4, y como
consecuencia no podra disponer del manejo de inventario de stocks en su sistema o bien seran
cantidades erréneas por el mal manejo de informacion de las 2 areas mencionadas anteriormente,
acude a recordar via correo electronico al area de operaciones y al area de ventas las ordenes a
distribuir lo cual no es correcto, ya que estas dos areas llegan a confundir al area de logisticay a
su vez tener un conflicto en el area de distribucion. En esta area su sistema de informacion esta
basado en un sistema SAE en donde se reportan los stocks en almacén, asi como demas
productos.

AREA DE DISTRIBUCION.

Una vez que el area de logistica tiene la certeza de que la orden esta disponible para ser
despachados o bien por la urgencia de la entrega del pedido, envia la instruccion de entrega al
centro de distribucion por correo electrénico al coordinador de despacho quien a su vez consolida

la informacién y realiza los ordenamientos de primeras entras y primeras salidas (PEPS).

El coordinador de despacho coordina con el cliente las llegadas del producto asi como las
prioridades que se han indicado. Los montacarguistas realizan el respectivo alistamiento y la
ubican en el sitio especifico para este fin. Una vez que la mercancia es distribuida el asistente de
bodega realiza los movimientos de salida correspondientes en el sistema para el manejo de

inventarios en stock.

Con base a los datos recopilados sobre los procesos de las diferentes areas se detectaron los

siguientes problemas.

¢ Incorrecto manejo de la informacion para la generacién de 6rdenes, estopo a través de los
sistemas de informacién utilizados dentro de la organizacién.
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e Falta de comunicacioén a nivel interno en cada unos de los departamentos y a nivel

sistematico con otros departamentos.

Para analizar estos problemas se utilizaron las graficas de espina de pescado de Ishikawa y el

andlisis DOFA.

Las graficas de la espina de pescado en lo relacionado al manejo de informacion interna-externa,

se describen a continuacion.

1. Manejo delainformacion

El manejo de la informacion a través de los sistemas de las diferentes areas no resulta confiable

debido a los diversos sistemas que manejan y la falta de actualizacion oportuna de los datos esto

se refleja en la dificultad de obtener informacion veraz y tiempo lo que causa re-procesos,

duplicacion de informacion y la toma de decisiones erradas en la operacion.

Diagrama de pescado, problematica falta de confiabilidad de la informacion.

INGRESOS DE DIVERSIDAD DE
INFORMACION MANUAL SISTEMAS DE INFORMACION

DIFERENCIACION DE
PRODUCTOS POR AREAS

w
«

FALTA DE
CAPACITACION

CONSOLIDACION DE

INFORMACION DE DIFERENTES FUENTES

A

INGRESOS

FALTA DE CONFIABILIDAD
DE LA INFORMACION

FALTA DE COMUNICACION MANUALES
ENTRE LAS AREAS FALTA DE ANALISIS
DE LOS SISTEMAS CANTIDAD DE
DE INFORMACON /' DESINTEGRACION SISTEMAS
DE LOS SISTEMAS
DESCENTRALIZACON

DE INFORMACION

DESACTULIZACION DE LOS
DATOS EN LOS SITEMAS

FALTA DE INTERFACES
EN LOS SISTEMAS

Fig. 3.1 Elaboracion propia
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Esto genera la disminucion de confiabilidad en la informacién durante el manejo de los sistemas ya
que todos los ingresos manuales ocasionan una mayor posibilidad de error la mayoria de los
procesos manuales son causados por la falta de interfaces en los sistemas y la descentralizacion
de la informacion. Esta descentralizacion produce desinformacién dificultando el flujo del proceso
(verfig 3.1)

2. FALTA DE COMUNICACION A NIVEL INTERNO- EXTERNO ENTRE LAS AREAS.

Desconocimiento de procesos : no existe claridad en los procesos ni en las funciones que
corresponda a cada persona en las areas de operaciones y logistica lo que genera la falta de
responsabilidad, ejecuciones incorrectas de procedimientos, entorpeciendo la operacién en
especial lo que se refiere a procesos excepcionales o de urgencia.

También existe el desconocimiento no solo de los procedimientos que le corresponde a cada
persona, sino de los procesos y responsabilidades entre areas, que afectan de forma directa o

indirecta su propia operacion.

Desconocimiento de metas entre areas: la vision estratégica de cada area se limita al
cumplimiento de metas de esta misma, sin tener sinergia con las otras areas. No se trabaja por
cumplir metas organizacionales sino por cumplir las metas especificas de cada area de la

organizacion.

Falta de integracion entre areas: la forma en que las areas interactian no esta estandarizada, se
presenta de una manera informal. La desorganizacion de informacion da pie a la confusion y
pérdida de datos. No se tienen canales de acceso de informacién que permitan obtener datos

confiables y oportunos.

Falta de comunicaciéon interna entre la misma éarea. Debido al desconocimiento de la

organizacion y procesos del area la informacién no va dirigida a la persona que le corresponde.

3 FALTA DE PLANEACION.

Visibilidad: el desempefio de actividades de diferentes areas no es visible para las demas, la

independencia entre otras areas se convierte en un problema organizacional y operativo.
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Planeacidn logistica: la operacion logistica no esta basada en planes sino en la operacion diaria,

no existe preparacion previa debido a la falta de visibilidad.

Diagrama de pescado, problematica falta de comunicacion interno-externo.

FALTA DE INTERES
DE PROCESOS EN BEL FUNCIONAMENTO
DE TODAS LAS AREAS

DESCONOCIMENTO
DEMETAS
ORGANIZACIONALES FALTADEVISON

ENLOS PROCESCS

FALTA DE COMUNICACION
INTERNO-EXTERNO

Figura. 3.2 Elaboracion propia

3.3 DISCRIMINACION DE LAS PROBLEMATICAS POR AREA

Por lo que respecta a las probleméticas de las &reas para discriminarlas de tal manera que se
atiendan aquellas en las que el impacto de los problemas es mayor se efectué un analisis DOFA,

cuyos resultados se muestran en las siguientes tablas 3.2, 3.3,y 3.4.
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Tabla 3.2. Area de ventas

DEBILIDAD
Las proyecciones que se realizan en
ventas en el sistema 1 no presentan una
interface  con los sistemas de
operaciones, esta informacibn no es

utilizada para planear la operacion.

El sistema de aprobacién de precios del
sistema 3 requiere de muchos pasos para
tener aprobacion final, falta mayor

autonomia.

Existe cierto desconocimiento por parte
del é&rea de ventas respecto a los

procesos de operaciones y logistica.

La informacion que se debe de entregar a
operaciones no es veraz ni oportuna, y en
un 10% de los casos es incompleta o

errada lo que demora el proceso.

Desconocen las politicas, controles
regionales y limites de inventarios, que
tienen con el inventario que manejan por

medio del formato ICO.

FORTALEZAS
Evaluaciones periddicas del desempefio y

cumplimiento de metas.

Buena interaccion con el éarea de

mercadeo para generar demanda.

Relacion personalizada con las personas

de operaciones.

Amplio conocimiento del mercado al
trabajar con los clientes como socios
estratégicos a cambio de informacion
(canales retail y mayoristas) y utilizan
esta informacién para el manejo de

inventarios.

AMENAZA

Falta de control local con la planta a nivel
regional.

La competencia ofrece mejores tiempos

de entrega.

OPORTUNIDAD
e Especificaciones de los productos de
acuerdo a las necesidades de los

clientes.

e Variedad de productos que se
ofrecen de consumo masivo permiten
gque la gente este innovando

continuamente los sistemas de

distribucion.

Tabla 3.2 Elaboracién propia, Area de ventas
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Tabla 3.3 Area de operaciones

DEBILIDAD
La persona del call center, aunque
conoce los requerimientos para ingresar
una orden de compra pasan al OP, los
documentos incompletos de la misma
esto quiere decir que existen problemas

como:

a) no corresponden los precios en el
check list con los de la orden de

compra del cliente.

b) no estan autorizados en el OPG los
precios consignados en la orden de

compra del cliente

¢) no hay autorizacién de crédito para
ingresar la orden de compra esto
incurre en una perdida de tiempo al

momento de ingresar las ordenes.

Ingreso tardio de las érdenes de compra

de cada uno de los clientes.

Deficiente seguimiento de los productos
en transito ingresados dentro de una

orden.

Imposibilidad cuando una orden es
despachada.

Existe una comunicacion deficiente entre
operaciones y logistica. la instruccion de
despacho es consolidada en un cuadro
de Excel para pasarlas a logistica,
generando ineficiencia en los procesos en

bodega mientras se cargan seriales en

FORTALEZAS
Operaciones en un area que recibe apoyo

no solo a nivel local sino regional.

Para trabajar de una manera mas
coordinada, las 6rdenes de los clientes

son asignadas siempre a los mismos OP.

Semanalmente se realizan reuniones con
las personas de operaciones para
establecer en comUn las ordenes
pendientes por entregar y las que esta

por llevar.
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los sistemas.

AMENAZAS
e Los reducidos tiempos que ofrece la
competencia en la entrega del
producto, que llega a ser en un 50% a
lo que promete PUMA
ABARROTERO.

OPORTUNIDADES
Constituye un trabajo en conjunto
entre logistica y operaciones, las dos
areas alineadas por un mismo

objetivo.

Si se tuviera un conocimiento amplio
sobre los sistemas, reportes y su
verdadera utilidad estos contribuirian

a mejor desempefio.

El backclog representa un punto
clave sobre el cual trabajar y analizar,
para estar preparados cuando la

mercancia llegue.

Logistica podria asistir a la reunién
gue operaciones tiene semanalmente
y determinar estados de ordenes y

guias.

abla 3.3 Elaboracién propia, Area de Operaciones

Tabla 3.4 Area de Logistica

DEBILIDADES
Recepcioén de la informacién y conversiéon

en el reducido tiempo y poco confiable.

Logistica desconoce los componentes de
una orden en su totalidad, visualiza las
deliveries sin importan si son o0 no

ordenes de completas.

El seguimiento de las oOrdenes o
deliveries, no se encuentran facilmente
en los sistemas, se requiere de una

investigacion previa entre los niUmeros de

FORTALEZAS
Alto compromiso con el trabajo y con
la organizacion por parte de las
personas de logistica.

Las zonas de ingresos estan
claramente delimitadas y son de facil

acceso para la mercancia.

Los operarios cuentan con equipo
suficiente para manejar los productos

y que faciliten su operacién.
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guias lo que demora el proceso.

La comunicacion entre logistica y
operaciones es informal (via correo) que
se puede tornar desordenada.

No se conocen hasta donde van las
funciones de operaciones y logistica

“existe un hueco entre las areas”.

Confiabilidad baja en los sistemas de

trazabilidad
Duplicidad de informacién entre sistemas

La informacibn no se encuentra
centralizada en un solo sistema, por lo
cual se hace necesario generar un cuadro
trnsitos elaborado manualmente donde
se integra la informacion entre sistemas
(En Excel)

Dentro de la misma area falta

comunicacion

No existe planeacion de los tiempos de
transito en general, si no los que son

solicitados.

Se generan re-procesos al manejar varios
sistemas, para el control de inventarios
credndose duplicidad de informacion,

diferencias de inventarios entre sistemas.

El almacenamiento solo esta discriminado
por tipo de producto (stock, Cross dock)
pero no se tiene en cuenta otros criterios
como la ubicacion de acuerdo a la

rotacién del inventario.

Las causas para que un 24% de los
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productos mandados a despachar no
estén dados de alta son: el producto no
se encuentra fisicamente, 6rdenes con

problemas de crédito.

AMENAZAS OPORTUNIDADES
e Operacién tortuga en las areas de | ¢ Mejorar el area de carga y descarga
carga y descarga que entorpezcan el mediante el uso adecuado de los
transito normal del trabajo. sistemas de informacién.

e Robo de Ila carga durante el |e Generarlatrazabilidad de los productos o
transporte. de la orden mediante la integracién de

sistemas.
e Demoras en la asignacién de guias

que retrase la distribucion de las

mercancias.

TABLA 3.4 Elaboracién propia, Area de Logistica

3.3.1 EFECTOS DE LAS AREAS SOBRE LA GESTION DEL
CENTRO DE DISTRIBUCION.

Del analisis DOFA de las 3 areas mencionadas en las tablas anteriores, se concluye que estas son
las causas de los problemas que se presentan en el centro de distribucion. Los efectos mas

notables se presentan en las siguientes tablas (3.5, 3.6, 3.7, y 3.8).

La logistica es un procesos sistematico, en el cual todos los elementos estan interrelacionados y
sus actividades de operaciones y resultados son influyentes entre si y afectan y benefician al

sistema con resultados positivos o negativos.

IMPACTO DE LA GESTION EN EL CENTRO
PROBLEMA DE DISTRIBUCION

Llega un flujo de informacion al centro de

1. Manejo de informacion distribucién poco eficiente donde existe no

existe una confiabilidad del 100% de la
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informacién que llega de las diferentes

fuentes.

2. Falta de comunicacién a nivel interno-

externo entre las areas

Produce demoras dentro del centro de
distribucion 'y conflictos en el clima
organizacional. Las diferentes  partes
desconocen las causas reales de las demoras
y porque se generan se limitan a la operacion
de su cargo sin tener una vision general de

las metas.

3. Falta de planeacion

Trabajan sobre el dia a dia resolviendo
problemas, lo que llega a causar horas extras,

desorden en la operacion.

Tabla 3.5 Elaboracion propia.

AREA DE VENTAS

PROBLEMA

IMPACTO DE LA GESTION EN EL CENTRO
DE DISTRIBUCION

1. No manejan proyecciones de ventas
con el é&rea operativa y logistica

(inexistente la planeacion)

El centro de distribucién y en general el area
de logistica trabaja la operacién diaria,
muchas veces desconociendo los volumenes

gue van a llegar con suficiente anterioridad.

2. Desconocimiento de los procesos de
las otras areas especialmente

logistica y operaciones.

El centro de distribucion debe manejar
excepciones o0 prioridades en ordenes
causadas por la desinformacion sobre
tiempos del é&rea comercial que causan
promesas a los clientes con fechas dificiles
de cumplir. Adicional a esto no comprenden a
ciencia cierta en que paso va la orden y
cuales son las demoras que se pueden

demorar.

3. Desconocen las  politicas de

inventarios

El centro de distribucién desconoce con
cuanto inventario se va a contar de productos

empresariales

Tabla 3.6 Elaboracion propia.

AREA DE OPERACIONES.

PROBLEMA

IMPACTO DE LA GESTION EN EL CENTRO
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DE DISTRIBUCION

1. Malingreso de la orden de compra

Direcciones erréneas de despacho que viene
consignadas en el chek list haciendo que se
tenga que recurrir a doble flete de la

mercancia.

2. Manejo de los datos dentro de los

sistemas de informacién

El manejo inadecuado de los datos genera
problemas en la determinacién del producto
disponible en bodega y finalmente se retrasan
los tiempos de alistamiento, preparaciéon y
distribucién de la mercancia fallandole al

cliente.

3. Manejo de las ordenes

El desorden el en manejo de ordenes puede
causar un conflicto en la bodega, ya que, por
apresurar una orden se presentan problemas,
como descompletar otras ordenes o recibir
mercancia sin prepararse en el centro de
distribucion.

4. Escalacion de los vendedores

La urgencia por cumplir al cliente por parte de
los vendedores hace que el OM solicite
despachos urgentes a las personas de la
bodega, lo que implica en el trabajo de horas
extras para poder satisfacer los
requerimientos. No se siguen procedimientos
adecuados y se recurren a extremos, como
envios via taxi u otro transporte.

TABLA 3.7 Elaboracién propia.

AREA LOGISTICA

PROBLEMA

IMPACTO DE LA GESTION EN EL CENTRO
DE DISTRIBUCION

1. Delimitacion de la funcion y las
responsabilidades entre operaciones

y logistica

El flujo de informacién que llega al centro de
distribucién es desordenado e ineficiente,
esta falta de delimitaciones tiende a causar
conflictos entre las personas, generandose
perdida de tiempo, re-procesos
contradicciones entre la informacion de las

partes, y afecta el clima organizacional.
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Manejo de muchos sistemas de
informacién que no presentan la

informacién veraz y oportuna

El manejo de muchos sistemas causas
duplicidad de la informacién dentro del centro
de distribucion aumentando lo tiempos de

operacion.

Falta de centralizacion de de la
informacién e inter fases entre los

sistemas.

Para adquirir informacién es necesario digitar
muchas veces o buscar en varios sistemas de
informacién  la  informacién  requerida
(aumenta el error de veracidad de los datos

que llegan al centro de informacion).

No existe planeacién de la operacion
logistica sobre proyecciones sino

trabajan sobre lo ejecutado

La operacion diaria, es imprescindible

generando altas cargas de trabajo, trabajo de
horas extras. Trabajando “apagando
incendios” solucionando problemas del dia a

dia.

Desconocimiento sobre los procesos

internos de bodega

Las personas se limitan a realizar su trabajo
sin tener una vision global de la operacion en
general, lo que no permite mejorar los

procesos, ni complementarse entre cargos.

6. Problemas en el estado de la orden

para ser despachada (como

liberacion de crédito)

Si el

liberada para ser despachada no puede

estado de la orden no se encuentra

distribuirsele al cliente hasta que se solucione
el estado de la orden, lo que genera un
adicional no

desgaste y  proceso

contemplado.

Ubicacidn errada de los productos

Causa demoras en la operacién mientras se

ubican los productos.

Desconocimiento y/o falta de analisis
de las causas de los procesos

adicionales como las devoluciones

No se ataca directamente como disminuir las
devoluciones, se trabaja sobre la logistica de
ellas lo que genera un proceso s adicionales
en el centro de distribuciéon que podria

disminuir.

Tabla 3.8 Elaboracion propia

3.4

IDENTIFICACION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD
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Las areas de oportunidad identificadas con base en los levantamientos de informacion y la
definicion de la problemética del area organizandola de acuerdo a dos aspectos que apuntan hacia
la gestion del centro de distribucion. La estrategia y la operacion. Dentro de cada uno de ellos
existen tres elementos basicos que enmarcan las problematicas; la tecnologia, el recurso humano

y los procesos.

3.4.1 NIVEL ESTRATEGICO

TECNOLOGIA

o Desconocimiento sobre el uso de proyecciones en las areas de operaciones y logistica:
actualmente el area comercial cuenta con un programa que genera proyecciones sobre
posibles negocios a desarrollar, pero no existe el prondéstico formal en que se basa toda la
gestion de la logistica. Operaciones y logistica o tiene acceso a este sistema y su
respectiva informacién, para la planeacién de la operacién como tal.

e Poco conocimiento acerca de los sistemas de informacion con los que cuenta la
organizacion: el personal de las distintas areas especificamente operaciones no conocen
en su totalidad el manejo de los sistemas y las formas en que ayudaria a evitar procesos
manuales realizados. la herramienta es una ayuda en la obtencién de informacion sobre

las 6rdenes ingresadas, mediante reportes, pero en la actualidad esto no se realiza.

RECURSO HUMANO

e Falta de delimitacion de las funciones de los cargos entre las areas de operaciones y
logistica: el desconocimiento de responsabilidades por parte y parte, entre operaciones y
logistica, genera confusién y entorpece la labor. estas dos areas no realizan un trabajo en
equipo. estas areas no realizan un trabajo en equipo, considerando ciertas funciones como
ajenas y en el pero de los casos realizan la misma funcién por aparte, como es el caso de
los seguimientos de oOrdenes. esto produce problemas en el clima organizacional y
evidentemente disminuye la eficiencia de la gestion para las dos areas y el proceso en

general.

Ingreso incorrecto de 6rdenes: estos generan facturas con valores errados en su mayoria
debido principalmente a los descuentos. El 6% de las facturas mal generadas son por
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valores negativos, el 4.8% por valores en cero. Ademas el 28.8% de facturas erradas son
por cantidades incorrectas. El 36% del total de facturas presentan errores en su
generacion. Este error en las facturaciones produce una demora en los procesos de

entrega al cliente.

PROCESOS

e Desconocimiento de procesos de otras areas: por lo visto ninguna de estas areas conoce

los procesos de cada una de ellas y no lo consideran esencial para el desempefio de sus
labores. si se desconocen las funciones y responsabilidades de los otros cargos, es dificil
colaborar en equipo y colaborarse mutuamente hacia un objetivo comun.
Al no conocer como funcionan los otros procesos se genera una estimacion errada de las
posibles demoras y causas de estas en el proceso en general, al igual que, una falta de
colaboracion entre areas, concibiendo tiempos e informacion poco confiables para el
cliente.

3.4.2 NIVEL OPERATIVO

TECNOLOGIA

e Control ineficiente de ubicaciones en las estanterias: las planillas que utilizan para
determinar las ubicaciones son hojas de papel sobre las que checan los estados de las
ubicaciones y las cambian 4 veces a la semana.

Se han generado problemas al momento de los despachos debido a la ubicacién un 1.2%
se encuentra en una mala ubicacién. Se descompleta la mercancia en un 7.2% sacando el
producto de unas ordenes para alistar otras, ya sea por la urgencia o por que la ubicacion
no es clara (en una misma ubicacion fisica se puede situar varia referencias) y los
auxiliares de bodega sacan los productos que no son o de donde no se debe. De la misma
forma, los problemas se presentan cuando las referencias no se encuentran en la

ubicacién que arroja el sistema.

RECURSO HUMANO
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¢ Interaccidn deficiente entre personal de oficinas y personal de bodegas: se puede observar
durante el levantamiento de informacion en bodega, lo que genera falta de colaboracion en
explicar tareas, entorpeciendo el trabajo en equipo y convirtiéndose en deficiente el trabajo.

¢ Manejo errado de los sistemas. el personal no posee los conocimientos basicos sobre los
sistemas de informacién y no sabe la utilidad de estos lo que entorpece la operacion.

PROCESOS

o Falta de criterios para la ubicacién del productos: el criterio de ubicacion es solo por tipo de
producto; stock, Cross dock, devoluciones. Dejando de lado la distribucién de producto por
su rotacion.

o Re-procesos de despacho: surgen por los diferentes tipos de sistemas de informacién que
requieren descargar el inventario.

e Falta de analisis de las causas de las devoluciones del, producto: Dentro de la gestion de
las devoluciones no existe un analisis de las causas para disminuirlas y desarrollar planes
de accion para su correccion. Adicional a esto, no hay claridad en las novedades de

devoluciones cuando se generan.

3.5.- ATENCION POST-VENTA, INEXISTENTE

Como consecuencia de todo el flujo de informacién incorrecto no se ha creado un servicio de
posventa como tal, solo el area de ventas recibe la queja del cliente por el mal servicio y en

consecuencia la mala imagen de la empresa.

De acuerdo a la clasificacién que se tiene como servicio de posventa, Kotler & Dubois (1993) han
identificado 5 niveles de intensidad de relacién relacionados intimamente con este servicio y, estos

son:

* Nivel 1 (bésico): El vendedor no tiene contacto con el comprador una vez que el
producto ha sido vendido.

* Nivel 2 (Reactivo): El comprador es fuertemente alentado por el comprador a re-
contactarlo mas tarde, si esta disconforme o si existe informacién adicional requerida.

* Nivel 3 (Responsabilidad): El vendedor contacta al comprador después de la venta,

para checar su satisfaccion.
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* Nivel 4 (Proactivo): El vendedor regularmente re-contacta al comprador para preguntar
acerca de sus comentarios y sugestiones mas recientes acerca del producto.
* Nivel 5 (sociedad): El vendedor ayuda a los clientes corporativos a mejorar su

productividad (esta es una opcion solo en relaciones B2B “Business to Business”).

Con la anterior informacién se declara que el servicio que se le da al cliente esta en un nivel
reactivo, tomando como referencia el nivel, por las reacciones que tiene el cliente ante el mal

procesamiento de estas ordenes.

3.5.1 RECOLECCION DE DEVOLUCIONES.

Tomando en cuenta que las devoluciones en tienen un costo por transporte, es decir, la
recoleccion de las devoluciones, no existe una planeacion como tal y se pierde tiempo al no tener

fija las rutas de recoleccién ante el cliente.

Esto genera una gran incertidumbre en las rutas del transporte ya que se necesita la creaciéon de
un plan detallado para la colecta de estas devoluciones que tiene el cliente. Ademas estas
recolecciones se hacen justo porque el cliente quiere de inmediato que se le cumpla con lo
estipulado en su orden, y como consecuencia de esto el area de ventas y logistica al ver que el
cliente exige el cumplimiento de tal, buscan la manera de solucionar el problema lo antes posible y
en esta solucién solo es buscar el primer transporte libre, mandar lo que pide en su orden y

recoger dicha devolucidn, sin mirar lo que esto genera.

3.6. EVALUACION DE LA EMPRESA MEDIANTE CHECKLIST,
PARA LAS DEVOLUCIONES.

Por consiguiente, a partir de la informacién anterior se realiza un checklist (Anexo A) en las
diferentes areas involucradas y analizar a la luz de las practicas de logistica inversa, post venta.
Para desarrollar este checklist se tom6 cada uno de los puntos fundamentales del problema en
cuestion y se convirtié en una pregunta cuya respuesta debia ser si 0 no. Estos resultados se

muestran a en la graficas que se presentan a continuacion (graficas 3.1-3.13).
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1. Tienen acuerdos con el cliente
sobre las devoluciones de los
productos.

mNo

Grafico 3.1 Elaboracion propia.

Como se muestra en la grafica esta dividida la
informacién, respecto a los acuerdos con el
cliente sobre las devoluciones, esto
meramente es por no conocer los procesos
gue competen a cada area y por ende a la

empresa como un sistema.

2. Se suministra informacion eficazy
pertinente al cliente para un mejor
servicio

Si
67%

HNo

Grafico 3.2 Elaboracion propia.

La grafica indica que el nivel de servicio al
cliente es bajo(67%), por lo que se requiere

un mayor contacto con los clientes

brindandoles informacion con los clientes
brindandoles informacion eficaz y pertinente

para mejorar el servicio.

3. Cuentan con centros
especializados en devoluciones
con el fin de separar la logistica

inversade la tradicional.

17%

Si

mNo

4. Se aprovechan los mercados
secundarios.

17%

Si

mNo

Grafico 3.3 Elaboracion propia.

Al no contar con centros especializados en las
devoluciones, estos productos pueden ser
confundidos con otros en el inventario, como
stock util si no se identifican adecuadamente,
estas

por lo que es necesario atender

carencias.

Grafico 3.4 Elaboracion propia.

Por consiguiente este grafico muestra que no
son aprovechados los mercados secundarios
y como tal se esta perdiendo una inversion en
los

estos canales. Se deben incrementar

puntos de venta a través de terceros.
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5. Se tienen politicas de cero
devoluciones.

mNo

6. Se registra la informacion
completade las devoluciones.

| .

58%
/ mNo

Grafico 3.5 Elaboracion propia.

Este grafico nuevamente refleja como los
procesos no son conocidos por las areas y
como tal no saben si cuentan con una politica
de devoluciones. Lo conveniente consiste en
revisar los procedimientos y manuales de
trabajo para elaborarlos en donde no existan y

actualizarlos si es que existen.

Grafico 3.6 Elaboracion propia.

Este grafico muestra como se estan

registrando las devoluciones, pero falta por
valorar los costos que estos generan para
Asi

conveniente revisar los procedimientos de

reducirlos o eliminarlos. mismo es

control.

7. Se conocen los costos de una
devolucion para determinar la
manera mas eficiente de llevarla a
cabo.

Si

mNo

8. Utilizan sistemas avanzados
paracontrolar el proceso, manejo
de inventarios, contabilidad, entre

otros.

mNo

Grafico 3.7 Elaboracion propia.

Solo una pequefia parte de la organizacién
conoce los costos de las devoluciones, asi
mismo refleja la falta de comunicacion entre
las areas. Nuevamente se observa la falta de
operaciéon de la empresa como un sistema.
Surge entonces la necesidad de capacitar y

sensibilizar al personal para que se vea a la

Grafico 3.8 Elaboracion propia.

Nuevamente una pequefia parte conoce los

sistemas avanzados de informacion, pero
como tal son ineficientes por que no existe
una interfaz entre los sistemas utilizados por

las diferentes areas. ldem anterior
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empresa como un todo integrado.

9. Se estandarizan y documentan
procesos para ser conocidos por
toda la empresa.

10. Supervisan periédicamente los
procesos para hacer mediciones,
manejosy controles.

17%
Sj Si
mNo
Grafico 3.9 Elaboracion propia. Grafico 3.10 Elaboracién propia.
Como consecuencia de no tener bien Solo algunas areas supervisan los procesos,

definidos los procesos y responsabilidades
por area, no se estandariza y documenta
informacién que puede ser de utilidad para la
mejora continua y la toma de decisiones. Todo
se orienta a la urgente necesidad de revisar

los procedimientos y capacitar al personal.

Con la informacion anterior se puede ver que de las mejores practicas de logistica inversa en
cuanto a devoluciones la empresa tiene grandes oportunidades de suministrar informacion eficaz y
pertinente al cliente para un mejor servicio, implementar sistemas eficaces de trazabilidad para dar
respuestas rapidas y eficaces, registrar la informacién completa de las devoluciones para lograr
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos, definir bien la politica de devoluciones
para reducir trdmites y ahorrar tiempo y dinero, estandarizar y documentar sus procesos para ser
conocidos por toda la empresa, evallan los sistemas y procesos para encontrar debilidades y
oportunidades y supervisar periddicamente sus procesos para hacer mediciones, manejos y

controles. Esto se toma en cuenta de acuerdo a los porcentajes mas altos de las respuestas

afirmativas.

pero no completamente. Solo verifican que se
cumplan de acuerdo a su procedimiento
departamental, pero no documentan Yy/o
estandarizan la informacion que arroja al
realizar esta actividad. Es necesario que el
personal comprenda la trascendencia de las
de

informacién. Urge la capacitacion en este

comunicaciones 'y los  sistemas

contexto.

66



CAPITULO IV
GENERACION DE PROPUESTA Y MEJORAMIENTO DE

LOGISTICA INVERSA COMO SISTEMA EN EL PUMA
ABARROTERO.

En el presente capitulo se describe el modelo propuesto de logistica inversa en cinco fases, que
muestra cuales son los pasos a seguir al implementar un plan de este tipo. Ademas que la fuerza
econdémica esta relacionada a todas las acciones de recuperacién donde la compafiia tiene una
ingerencia directa o indirecta de beneficios econémicos (esto se refleja en el abatimiento de costos,
disminucion del uso de transporte), aun cuando los beneficios no son inmediatos. Se plantean las
posibles soluciones ante las diferentes formas de ver la logistica inversa. En primer lugar se
procura establecer desde lo estratégico hasta lo operativo, estableciendo alternativas desde el

punto tecnoldgico.

4.1.-LA LOGISTICA INVERSA DENTRO DE LA ORGANIZACION.

Por regla general, cuando un cliente devuelve un producto, éste no regresa sobre sus pasos hasta
llegar al punto de origen, sino que la devolucion es tratada como un articulo especial que puede
seguir numerosas rutas, dependiendo de una serie de factores, incluyendo el motivo de la
devolucién (por ejemplo, defectuoso frente a “no gusta”, error en las ordenes de venta) y la época
del afio (por ejemplo, durante la temporada frente a después de la misma). Algunos de dichos
canales pueden ser idénticos a los de la cadena directa, pero muchos de ellos requieren nuevos
caminos (Figura 1.2, CAPITULO 1). Determinar el camino 6ptimo que deben seguir las
devoluciones constituye un esfuerzo complejo que exige el empleo de numerosos recursos y debe
tener en cuenta multiples factores, entre los que se incluyen aspectos econémicos, la rapidez, la

seguridad y el impacto medioambiental

4.1.1.- FASE 1: EVALUACION FINANCIERA.

La evaluacion del problema y sus posibles implicaciones dentro del sistema, también puede ser
considerada una evaluacion ex ante del programa de logistica inversa, generalmente existe un
problema asociado a la logistica inversa, si se reconocen los siguientes problemas dentro de la

cadena de suministros:
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* Las devoluciones arriban antes de la fecha de procesamiento.

* Se tiene una cantidad grande de inventario de devoluciones que esta en el almacén.
* Existen devoluciones no autorizadas o no identificadas.

« Existen tiempos de ciclo de procesamiento largos.

* El costo total de las devoluciones y su procesamiento es desconocido.

« La dificultad para manejar devoluciones causa malestar al cliente.

* Se pierde la confianza del cliente en una actividad de reparacion.

Para una evaluacion financiera se utilizan principalmente los costos asociados con las actividades
logisticas, su posible reduccion, los ahorros generados, el mejor aprovechamiento de los recursos,
y principalmente como una medida de convencimiento y negociacién, al mostrar que este tipo de

medidas son Utiles a la organizacion.

De acuerdo a estos lineamentos lo que se presentara a continuaciéon son las formas que pueden
ser Utiles, para presentar los argumentos de negociacién y valoracion de un programa de este tipo,
tomando en cuenta las razones financieras que pueden ser de soporte cuantitativo para mostrar los

beneficios financieros de este tipo de programa.

Estas evaluaciones pueden ser por las siguientes con-notaciones segiin corresponda el analisis.

4.1.1.1.- ROTACION DEL INVENTARIO.

La razdn de rotacion del inventario se calcula dividiendo el costo de los productos vendidos por el
inventario promedio. Toda vez que el inventario siempre se expresa en términos del costo histérico,
debe dividirse por el costo de los productos vendidos en lugar de dividirse por las ventas (las
ventas incluyen un cierto margen para las utilidades y no se encuentran conmensuradas con el
inventario). El nimero de dias en el afio dividido por la razén de rotacién del inventario proporciona
la razon de dias de inventario. Esta razon esta representada por el nimero de dias que se
requieren para que los bienes sean producidos y vendidos, las empresas al menudeo y los

mayoristas la denominan con el nombre de vida de anaquel.

Las razones de inventarios, que miden la rapidez con la cual se produce y se vende el inventario,

son significativamente afectadas por la tecnologia de la produccién de los bienes en proceso.
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, ~ Costo de los bienes vendidos
Rotacion del Inventario =

Inventario (Promedio)

Dias en el Periodo

Dias de Inventario = - .
Rotacion del Inventario

También son afectadas por la condicién perecedera de los bienes producidos. Un fuerte
incremento en la razén de dias de inventario podria significar un inventario increiblemente
cuantioso de productos terminados no vendidos o un cambio en la mezcla de productos de la

empresa hacia bienes con periodos de de produccion mas prolongados.
4.1.1.2.- RENDIMIENTO SOBRE LOS ACTIVOS.

Una medida comdn del desempefio administrativo es la razon de los ingresos a los activos totales
promedio, tanto antes como después de impuestos. Las empresas pueden incrementar el ROA
mediante el aumento de los margenes de utilidad o la rotacion de los activos. Desde luego, la
competencia limita su capacidad para lograr ambas cosas simultdineamente. De tal modo, las

empresas tienden a enfrentarse con un juego de alternativas entre la rotacién y el margen.

Utilidad  Neta
Activos Totales Promedio

RO4 Nato=

Utilidades antes de Inrereses e Im puestos

RO4 Bruto= . .
Activos Totales Promedio
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4.1.2.-FASE 2: REDUCCION DE LAS DEVOLUCIONES.

En la reduccidén de las devoluciones, las condiciones de entrada al sistema de los devoluciones
deben ser tales que se reduzcan al minimo, para que de esa forma sea mas facil el manejarlos,
para hacer esto es necesario mapear el proceso de principio a fin a modo de detectar las posibles

mejoras en el sistema,

4.1.2.1.-SELECCION DE LA ESTRATEGIA DEL CANAL
ADECUADO.

La seleccion del disefio adecuado de canal afecta en gran medida la eficiencia y efectividad de la
cadena de suministros. Fundamentalmente existen dos estrategias importantes; el suministro para
almacenamiento y el suministro para pedido. Estos son los puntos terminales en una mezcla de
estrategias alternativas combinadas para cumplir con la variedad de caracteristicas del producto y
de la demanda.

La estrategia de suministro para almacenamiento es donde se configura el canal de suministro
para una maxima eficiencia. Es decir, se utilizan los inventarios para obtener adecuadas
economias al permitir corridas de distribucion econémicas, compras en cantidad, procesamiento de
pedidos en lote y transportacion en envios de gran tamafio. Los inventarios de seguridad se
mantienen para obtener un alto nivel de disponibilidad de producto. La demanda por lo general se
cubre mediante los inventarios, pero un control cuidadoso mantiene los niveles de inventario en un

minimo.

La estrategia de suministro para pedido es aquella donde el canal de suministros se encuentra
configurado para maxima capacidad de respuesta. Las caracteristicas del canal son exceso de
capacidad, rapidas conversiones, breves tiempos de espera, procesamiento flexible, transportacion
de primera calidad y procesamiento de ordenes sencillas. Se utilizan estrategias de postergacion
para retrasar la creacion de productos variados lo mas lejano posible del canal de suministros. Los
costos relacionados con la capacidad de respuesta son compensados por la minimizacion de los

inventarios de bienes terminados.

La posibilidad de predecir la demanda y el margen de utilidad de los productos son las principales

determinantes de la seleccién del canal de suministros. Cuando los productos cuentan con un
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patron de demanda estable y por tanto son razonablemente predecibles, la implantacién de su
suministro es razonablemente facil. Muchos productos con un patron de demanda estable también
presentan una caracteristica de madurez en la que la competencia es intensa y los margenes de
utilidad son bajos. Estas caracteristicas llevan al responsable de logistica a disefiar el canal de
suministros con el menor costo posible en consistencia con el cumplimiento de las metas de

servicio al cliente.

Por otro lado, los productos altamente impredecibles con frecuencia conllevan mayor margen de
utilidad que el de los predecibles. Con frecuencia son innovadores, son desarrollos de nuevos
productos e incorporan nueva tecnologia, y por tanto requieren mayor rendimiento. Existe menor
informacién histérica para estimar su nivel de ventas. Incluso algunos productos que han estado
presentes en lineas de productos por muchos afios presentan una demanda altamente variable o
abultada. Los articulos de bajo volumen son tipicos de estos. A menos que los productos tengan
bajo valor, existe un desincentivo econémico para mantener inventarios de estos productos con el

fin de cumplir con una demanda incierta.

La mejor estrategia es responder rapidamente a la demanda en el momento que esta ocurra, no a
partir de inventarios, sino de los procesos de produccion o de los proveedores. Al aplicar el disefio
de suministro para almacenamiento a la clase de producto no predecible se obtendran inventarios
excesivos de productos terminados necesarios para mantener niveles de disponibilidad de
producto adecuados, mayores ciclos de tiempo del producto resultantes de la produccion en lote o
las compras por cantidad, y entregas lentas resultantes de la consolidacion de envios. Un disefio
de rapida respuesta (sensible) evitara los largos periodos de entrega, inventarios excesivos, 0

ambos, al cumplir con la demanda cuando esta ocurra.

Se han proporcionado lineamientos generales para seleccionar el disefio adecuado de cadena de
suministros; sin embargo, se puede tolerar cierta incongruencia de las caracteristicas del producto
con el tipo de disefio. Algunos productos pueden tener una alta demanda impredecible, pero su
bajo valor y su bajo margen de ganancia, sugiere que estara justificado mantener un inventario
extra como resultado de un deficiente prondstico o de tiempos de espera de reabastecimiento
altamente variables. El disefio de rdpida respuesta que requiere cuidadosa direccién no esta
garantizado. De igual forma, los productos con demanda predecible no requieren ser desplazados
de un disefio con capacidad de respuesta (sensible) a un disefio eficiente si no existe un beneficio

derivado de los menores costos de cauce o del mayor servicio al cliente.
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4.1.3.- FASE 3: LA COLECTA DE LAS DEVOLUCIONES.

Esta es una de las partes mas complejas de la logistica asociada a las devoluciones, es donde se

empiezan a manejar puntos de disefio.

4.1.3.1. LA PLANIFICACION DE RUTAS Y LOS TIEMPOS
ADECUADOS DE COLECCION.

Con la revisién y reorganizacion de las rutas existentes se puede lograr el ahorro de tiempo de
recoleccion y ahorro de costos por la disminucidon del consumo de gasolina. La planificacion
correcta de las rutas es un trabajo complejo, que tiene que tomar en cuenta diferentes parametros
(cantidad de unidades a colectar, la capacidad de los vehiculos, las vialidades y la topografia de la

zona, etc.), generalmente se deben revisar las rutas existentes para detectar:

1. Coincidencias entre las rutas
Los camiones de coleccion de diferentes rutas pasan por los mismos lugares, donde ya

han sido colectadas las unidades por otro camion.

2. Localidades poco convenientes
Localidades que, por distancia, accesibilidad u otras razones no encajan con la ruta

adonde pertenecen deben ser cambiadas a otras rutas.

3. Tiempo de coleccion

Dependiendo de las rutas, puede ser mas econdmico que la coleccion se ejecute a la
vuelta de localidades donde los camiones pasan dos veces (ida y vuelta a las localidades
lejanas). Eso tiene la ventaja que el camion recorre las distancias largas con poco peso
(ahorro de gasolina, menor desgaste, velocidades mayores). Generalmente se debe
intentar que los camiones que se estan llenando vayan acercandose al sitio de disposicion
final.

4. Hora de larecoleccion
En dependencia de la estructura urbana (por ejemplo calles estrechas y con mucho
movimiento en el centro) es importante de definir la hora exacta de la recoleccion para ser

eficiente y para evitar la afectacion al transito normal (por ejemplo durante la noche).
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4.1.3.2. LA TRANSFERENCIA DE LAS DEVOLUCIONES.

Los camiones de colecta son adecuados para este servicio pero generalmente son poco eficientes
para llevar su carga por grandes distancias ya que la capacidad se ve limitada por diferentes
razones. En casos en los que el sitio de disposicion estd lejos de la ciudad, puede ser
recomendable instalar un punto de transferencia y consolidar la carga en grandes camiones (tipo
trailer, torton, camionetas de 3.5 ton). La decision debe ser tomada con base en un calculo de

costo-beneficio.

La complejidad de un punto de transferencia depende mucho de su localizacion. Si estan ubicadas
en la zona urbana las zonas aledafas requieren medidas de proteccion especiales (como pueden

ser la minimizacién de ruidos por operacion y paso de camiones).

Algunos lineamientos heuristicos que deberian ser tomados en consideracién cuando se planean

las rutas de coleccidn, son las siguientes:

* La existencia de politicas y regulaciones relativas a detalles como el punto de recoleccion
y la frecuencia de recoleccion.

» Las caracteristicas de los vehiculos como son el tamafio del equipo y el tipo de camion
gue deben ser coordinados.

» Cuando sea posible, las rutas deben ser planeadas para comenzar y terminar cerca de
calles arteriales, usando barreras topograficas y fisicas como fronteras de las rutas.

* Las rutas deben ser planeadas para que el dltimo producto o devolucion a ser recolectado
en la ruta esté localizado lo mas cerca del sitio de disposicion final.

» La recoleccion hecha en las localidades de trafico congestionado, deberian ser
colectados lo mas temprano del dia que sea posible, 0 en un horario en el que el tréfico
afecte lo menos posible el recorrido del vehiculo.

» Las fuentes en las cuales cantidades extremadamente grandes de unidades sean
generadas, deben ser servidas durante la primera parte del dia.

* En puntos dispersos, en donde pequefias cantidades de unidades son generadas y que
reciben la misma frecuencia de recoleccion, deberan, si es posible, ser servidos durante un

viaje o en el mismo dia.
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4.1.4.-FASE 4. CLASIFICACION DE LOS DEVOLUCIONES Y SU
COLOCACION.

Esta fase es donde se decide que tipo de tratamiento se le dara al devolucion, es decir que tipo de
actividades asociadas con la logistica inversa es la mas adecuada para la devolucion,
generalmente esta fase depende mucho de las reglas de clasificacion que se tengan en el sistema,

asi como de la experiencia manejando devoluciones del personal.

Una vez que se han acopiado y clasificado las devoluciones se deben colocar para su disposicion,
de manera que estos puedan generar valor. Dentro de esta fase se decidira que hacer con las
devoluciones. Es decir que dependiendo de las condiciones de devolucion, de las obligaciones
contractuales con el vendedor y la demanda del producto, la empresa optara por uno o varios de

estos canales como se muestran a continuacion:

1. Retormo através del vendedor-distribuidor (por defectos, devoluciones del mercado,
obsolescencia o exceso de existencias): Cuando un productor se da cuenta de que ha
colocado un producto defectuoso en el mercado puede estar interesado en recuperarlo a
través de sus vendedores; de este modo el cliente puede no llegar a apreciar el error,
preservando asi la imagen del productor. Otra opcién es que quiera evitar que el producto
devuelto entre en otro canal de depdsito. En esté caso, el propdsito perseguido es proteger
la marca.

2. Venta como nuevo (en caso de que el producto no haya sido usado o abierto): Podria
ser necesario re-embalar el producto de modo que el cliente no sea capaz de detectar que
el producto esta siendo revendido.

3. Venta como final de existencia o con descuento: Si el producto ha sido devuelto o si el
vendedor tiene exceso de inventario, puede ser vendido en una tienda de fin de
existencias. En la industria de la ropa es habitual este canal, sobre todo cuando se dispone
de grandes cantidades de articulos al final de la temporada. Vender a través de este tipo
de tiendas ofrece una serie de ventajas: se mantiene el control de los productos y se
conoce donde son vendidos los productos. Para muchas empresas, esto les permite

mantener su reputacion, que es critica para su posicion en el mercado.
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4. Venta en el mercado secundario: Cuando una empresa no ha sido capaz de vender un
producto, no puede devolverlo a su distribuidor y es incapaz de venderlo en una tienda de
fin de existencias. Una de sus Ultimas opciones es venderlo en el mercado secundario. Se
trata de empresas que se especializan en la compra de productos descatalogados,

excesos de inventarios o articulos dafiados, a precios mas bajos.

5. Donativo benéfico: Si el producto es todavia servible. Aunque quizés tenga algun dafio

estético, vendedores o distribuidores pueden decidir donarlo a organizaciones benéficas.

4.1.5.- FASE 5: MEDICION Y CONTROL.

Esta es también una evaluacion ex post que nos permite evaluar la eficacia de nuestros objetivos y
controlar la eficiencia del proceso. Al mismo tiempo nos permite generar una realimentacion del
proceso de disefio de tal manera que se puedan modificar los puntos del programa que se

consideren pertinentes.

 Los sistemas de informacién de logistica inversa: Uno de los problemas mas serios a
los que se enfrentan las empresas en la ejecucion de una operacién de logistica inversa es
la escasez de buenos sistemas de informacién. Los limitados recursos informéticos de la
empresa hacen que estos no estén disponibles para las aplicaciones de logistica inversa,

puesto que no son una prioridad de los departamentos de sistemas de informacion.

* La mejora del mantenimiento de barreras a la entrada de las devoluciones en el
canal inverso: Se trata de poner freno a la mercancia retomada defectuosa o no
garantizada. El concepto de absorber el riesgo de que un producto pueda estar defectuoso,
dafado. O simplemente no ser deseado, atrae clientes, incrementando las ventas, y al
mismo tiempo, causando problemas a los vendedores. Aunque estas politicas liberales de

devoluciones atraen clientes, también pueden estimular el abuso por su parte.

» Una reduccién del tiempo de ciclo: Frecuentemente, cuando el material regresa a un
centre de distribucion, no esta claro si el articulo es defectuoso, puede ser reutilizado o
renovado, 0 necesita ser enviado a un vertedero. Parte de la dificultad que tienen las
empresas en reducir el tiempo de ciclo es que los empleados tienen dificultad en tomar

decisiones cuando las reglas de decision no estan claramente establecidas y las
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excepciones son frecuentes. Es més facil devolver el producto a una etapa previa en el

canal, porgue reduce tanto el personal como el riesgo de la empresa.

* Programas de cero Devoluciones: En este tipo de programas, el productor y
distribuidor no permiten que los productos retornen por el canal de suministros. Esto libera
a los miembros del canal hacia adelante de enfrentarse con una parte de la gestion de la
logistica inversa, aunque no reduce la actuacion de los miembros hacia atras. En este tipo
de programas el suministrador dice a sus clientes que no aceptara ningun producto como
retomo una vez realizado el pedido. Por ello le concede un descuento en el pedido. Segun
el caso, las devoluciones que aparezcan seran destruidas o desechadas por otra via. Asi el
productor se puede centrar en la venta de nuevos productos solamente delegando en una
tercera parte el proceso de recuperacion que se agiliza al ser realizado por una entidad

especializada en ello.

* Negociaciéon: Es una parte clave del proceso de logistica inversa. Los precios de las
devoluciones se negocian sin ninguna referencia previa. Asi, algunos de los participantes
en la negociacién no comprenden completa y exactamente el valor real de los materiales
retomados, creando oportunidades a terceras partes que operan al margen. Algunas
veces, las negociaciones son llevadas por terceras partes especializadas que trabajan para

transferir el material retomado a la fuente original.

» Gestion financiera: La preocupacion principal es determinar la estructura financiera de
un sistema logistico inverso, y la manera en la que el producto es depositado. La mayoria
de las empresas necesita mejorar los procesos contables internos para integrar en ellos las
operaciones de logistica inversa. Frecuentemente, los costos de las devoluciones son
cargados al departamento de ventas, lo que puede complicar el proceso logistico inverso.
Si el personal de ventas es penalizado por las devoluciones, tratara de depositar

rapidamente el material retomado sin buscar la via mas adecuada para recuperar su valor.

Como se muestra a continuacion la mejor manera de gestionar las devoluciones se realizan los
siguientes indicadores para las devoluciones por el mal manejo de informacion y otras causas que

hacen que se lleve a cabo el proceso de logistica inversa ( tabla 4.1).
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Tabla de indicadores para gestionar las devoluciones

Nombre

Descripcion

Formas de gestionar
el indicador

Devoluciones (Q)

(8) #unidades devueltas / total de
unidades

Control de
devoluciones

Punto de control de

momento de
generar la orden

#unidades devueltas por error al momento de
generar la orden / #unidades devueltas

Por cajas # unidades devueltas por cajas abolladas / calidad para su
abolladas #unidades devueltas alidad pay
disminucion
Por error al Capacitacion en

sistemas WMS y la
interfaz de sistemas.

Por cancelacion
de pedido

#unidades devueltas por cancelacién de
pedido / #unidades devueltas

Control de la eficiencia
de flujo de informacién

Por faltantes
internos de cajas
selladas

#unidades devueltas por faltantes internos de
cajas selladas / #unidades devueltas

Control para
retroalimentar al origen

Por error en la
documentacion
de entrega

#unidades devueltas por error en la
documentacion / #unidades devueltas

Por error en la
factura del cliente

#unidades devueltas por error en la factura del
cliente / #unidades devueltas

Control de manejo de
documentos

Por exceso de
stock del cliente

#unidades devueltas por exceso de stock del
cliente / #unidades devueltas

Medicion para conocer
su impacto

Por orden de
compravencida

#unidades devueltas por orden de compra
vencida / #unidades devueltas

Control de nivel de
servicio (cumplimiento
al cliente).

Por diferencias de
codigo de barras
con el cliente

#unidades devueltas en mal estado /
#unidades devueltas

Medicion de la
problemética

Por error de
despacho en la
bodega

#unidades devueltas por error de despacho en
bodega / #unidades devueltas

Control de calidad y
operadores de bodega

Otras
devoluciones

#de otras devoluciones / #unidades devueltas

Medicion y estudio de
causas

Tabla 4.1 Elaboraci6n propia

4.2 MODELO PROPUESTO PARA LAS DEVOLUCIONES

Este modelo se elaboré con informacién obtenida con

mundiales y de paises donde se implementa logistica inversa, (fig 4.1).

e Establecer acuerdos con el proveedor para el manejoe de las devoluciones, esto con el

objetivo de tener una mejor comunicacién con el cliente y establecer acuerdos comerciales

gue beneficiena a ambos.

e Suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente, al tener una relacion con el proveedor

sobre las devoluciones se tendra la informacion adecuada en tiempo y forma y como

consecuencia una mejor imagen ante el cliente.
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e Tener centros especializados de las devoluciones, con el objetivo tener una mejor
contabilidad de los productos que son devueltos, verificando las causas de dicha
devolucion, realizar mediciones de estas y poder tener indicadores mas efectivos, asi
como de separa la logistica tradicional de la inversa..

e Aprovechar los mercados secundarios, esta parte del modelo es muy importante ya que
existen diversoso mercados en donde algunos productos pueden ser vendidos a un precio
bajo, sin tener que desecharlos y poder recuperar algo monetariamente.

e Implementar sistemas eficientes de trazabilidad, con este punto se estaria ganado
demasiado ya que se tendrian bien identificadas las devoluciones, las causas de dichas
devoluciones, asi como cantidades y el cliente que realizo la devolucion y tener al
momento la informacion eficaz y pertinente.

e Registrar la informacion completa de las devoluciones, logrando reducir el uso de
transportes asi como los costos de operacion, ademas de tener una cuenta exclusiva de
devoluciones y poder clasificarlos y colocarlos nuevamente en stock o bien colocarlos en
un mercado secundario.

o Definir la politica de devoluciones, punto muy importante esto por el tiempo que generan
los tramites de las devoluciones asi como el costo, teniendo una buena politica de
devoluciones y convenios tanto con los proveedores y clientes estari hablando de una
buena imagen de la empresa.

e Conocer los costos de una devolucion, para determinar la manera mas eficiente para llevar
a cabo los libros contables y como consecuencia libera el producto a mercados
secundarios o bien reingresarlos al inventario.

o Utilizar sistemas avanzados de tecnologia, este punto actualmente es un de los temas
clave de las grandes organizaciones para el manejo de informacion que repercuten
directamente con los centros de distribucion o bien en los almacenes de la empresas ya
gue con ello se estarian logrando todos los puntos mencionados anteriormente.

4.3 DECISIONES DE DISENO CLAVE

Una vez que una organizacion decide tomar medidas para reducir las devoluciones de productos,
debe evaluar detalladamente la cadena de suministro inversa abordando siete decisiones de

disefio clave.
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Desde un punto de vista estratégico, una empresa debe decidir si la logistica inversa crea o no una
ventaja competitiva sostenible, genera valor para la empresa y diferencia a sus productos en el
mercado. Asi, por ejemplo, un sistema de logistica inversa eficiente y eficaz conlleva una mayor
ventaja competitiva para una empresa que se dedica a la venta de productos de alto volumen y alto
valor con un ciclo de vida corto, como la electrénica de consumo, que para un minorista de

productos de poco valor afiadido con un amplio surtido.

Desde un punto de vista operacional, las empresas deben responder a preguntas clave
relacionadas con la flexibilidad de la cadena de suministro inversa para poder adaptarse a la
evolucion de las condiciones del mercado. Al igual que sucede con la cadena de suministro
tradicional, la capacidad para aumentar y reducir la mano de obra segun fluctle la demanda —
como ocurre al producirse un cambio de temporada— ayuda a controlar los costes operativos.

Para mitigar la inestabilidad de la demanda, tanto en el caso de la logistica tradicional como en el
de la inversa, algunas empresas han decidido potenciar la polivalencia de sus trabajadores, de
modo que puedan ser destinados facilmente a distintas areas y puedan realizar actividades de

logistica inversa y tradicional dentro de un mismo almacén.

Tabla de parametros de disefios

PARAMETROS DE

DISENO CARACTERISTICA CLAVE

Niveles de servicio en
materia de devoluciones | Diferenciacién por segmento de cliente y uso
por segmento de cliente

Gestion de la carterade |e Politicas de devolucién uniforme entre todos los productos.
productos e Devoluciones clasificadas solo por cliente

NUmero de puntos de

- Limitado: una sola opciéon como tienda, cedis y recoleccion.
devolucion P y

. o Alta clasificacién y reparacion realizadas en instalacién central
Nivel de centralizacion

(cedis).
. .__ .. | Todas las tareas relacionadas con las devoluciones se realizan
Nivel de externalizacion | .
internamente.
e Sistemas plenamente integrados con buena disponibilidad de
Sistemas de informacion informacién de gestion.

e Integracion alo largo de la cadena de suministro inversa
Muy estructurados: ventas y devoluciones organizadas como
Organizacion entidad independiente, con reportes rigurosos y una gestiéon de
proveedores centralizados.

Tabla 4.2 Elaboracién propia
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Igualmente, es importante cuantificar integramente los costes operativos relacionados con la
consolidacion y manipulacion del material, con los procesos administrativos, y con la eliminacion
del material de una forma adecuada, para posteriormente comprobar si tales costes son inferiores
0 superiores con respecto a los de la competencia y los de los proveedores de servicios de
logistica para terceros. Esta informacion influye significativamente en muchas de las siete
decisiones de disefio. Los objetivos empresariales para la normalizacién e integracion de sistemas
también desempefian un papel clave en muchos de los parametros de disefio. Solo si las
empresas tienen estos objetivos claramente definidos pueden tomar las decisiones correctas
respecto a la configuracién del proceso de la logistica inversa y la seleccién de proveedores
externos. Los sistemas de informacion y el modelo de gestion son las palancas clave de la logistica
inversa, del mismo modo en el que lo son en una cadena de suministro tradicional. Unos sistemas
adecuados integrardn a los actuales y futuros socios y vendedores, ayudaran a satisfacer las
expectativas de los clientes y estableceran soélidos procesos internos, como el seguimiento de

devoluciones y la gestion de existencias.

Las caracteristicas organizacionales deberian incluir una supervision centralizada de las
actividades de logistica inversa a través de estrictos requisitos de informes y posiblemente, una
organizacion diferenciada con un responsable de muy alto nivel para maximizar su visibilidad en la

corporacion y facilitar la comunicacion con otros departamentos.

4.4 GENERACION DE PROPUESTA Y MEJORAMIENTO

La gestion de productos recuperados introduce, como ya hemos mencionado, consideraciones de
tipo estratégico y operativo que condicionaran el disefio y el funcionamiento, no sélo del sistema de
operaciones de la empresa, sino de toda ella en su conjunto. Esta diferenciacion entre la estrategia
y las operaciones, resulta muy adecuada a la hora de abordar el proceso de planificacién y control
del sistema de operaciones en la empresa.

4.4.1 PROPUESTA A NIVEL ESTRATEGICO

TECNOLOGIA

1. Creaciéon de unainterfaz entre los sistemas de proyecciones y las operaciones.
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Esta propuesta nace como respuesta a la poca visibilidad que tiene el area de operaciones sobre
las proyecciones. Operaciones necesita conocer las dimensiones de las ventas para programar
trabajos de ingresos de 6rdenes de acuerdo alas prioridades de ellas y no dar lugar a confusiones

u olvidos.

La interfaz debe extraer mes a mes la oportunidad de ventas en el mercado y su porcentaje de
probabilidad, asi como también, el cliente involucrado en el negocio y los productos solicitados o el

tipo de solucién tecnolégica requerida

Ventajas de la propuesta.

% Mejora la comunicacién entre las areas comerciales y operaciones ademas de la gestion
en el centro de distribucion, ya que con las posibles ventas el gestor de 6rdenes utilizara la
interfaz como un recordatorio para el ingreso de las 6rdenes.

2. La implantacion de un sistema WEREHOUSE MANAGEMENT SYSTEM (WMS), nace
como respuestas a las fallas del sistema actual. El sistema tiene las siguientes

caracteristicas:

e Asignacién de ubicaciones automaticas para la mercancia de acuerdo al tipo de producto
(stock, cross dock, obsoletos y devoluciones) referencias y su rotacion.

¢ Almacena en el sistema los tiempos de ingresos y salidas de mercancia, asi como reportes
discrepantes fisicos (sobrantes, faltantes, en mal estado).

e Generar la planilla de transporte de mercancia sin necesidad de digitar la informacion.

El costo del sistema oscila 5000 délares.

Ventajas de esta propuesta.

¢ Disminucion de tiempos de ingreso. No seria necesario realizar un mapeo diario de
ubicaciones disponibles que implican demoras ni la reubicacién de mercancia segun el
estatus en que se encuentran (stock, cross dock, devoluciones obsoleto, dafiado).

% Aumenta la confiabilidad de la ubicacién disminuyendo el tiempo de blsqueda de los
almacenistas para alistar la mercancia.

% Ubicacion estratégica de los productos de mayor rotacion.
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Facilita el control de inventarios.
Mayor veracidad en las mediciones con registros y tiempos, cantidades, ingresos y salidas,

asi como las devoluciones

RECURSO HUMANO

1.

Comunicacién estratégica entre las areas comerciales y logistica.

Esta comunicacion se establece mediante reuniones mensuales entre las areas comerciales y

logistica para informarles sobre lo que se planea vender y lo que ya se ha vendido especificando

las fechas comprometidas con los clientes. Los temas estratégicos a tratar son:

Manejo de clientes y prioridad de cada uno de ellos ya que logistica debe velar por los
cumplimientos de las entregas, uno de los momentos de verdad con los clientes.

Identificar y analizar los puntos criticos de ventas en el tanto en voliumenes altos como
bajos.

Establecer puntos de apoyo para las dos areas, en funcion del cliente.

Ventajas de la propuesta.

Es un medio que permite la visibilidad sobre las ventas realizadas y las proyecciones de
las mismas u oportunidades de negocio, para facilitar la alineacién de la operacion hacia el
cumplimiento de las metas organizacionales.

Incentiva el trabajo en equipo, logrando promover la colaboracién e integracién entre
areas.

La informacion proporcionada al cliente es una sola; veraz y oportuna.

Desarrollo de habilidades del recurso humano.

Capacitaciones del personal en el buen manejo de los sistemas de informacion, para manejos

mercancia en stock, cross dock, las devoluciones, reportes y consultas adecuadas de informacion

en relacién al sistema logistico directo e inverso.
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Las capacitaciones se deben de dar a cada una de las personas en operacion para verificar cada
uno de los productos devueltos y como sera la clasificacion de estos, con esto se lograra en no

incurrir en altos costos.

Ademas el entrenamiento consistira en la gestion adecuada de las devoluciones, seguimientos y

reportes de cual fue la decisién o la accién tomada con los productos devueltos.

Ventajas de esta propuesta.

% Uso correcto de los sistemas de informacion

« Las labores operativas se agilizan

% Le disminuye la generacién de ordenes erréneas, por desconocimiento de la clasificacion
del producto (stock, cross dock, devoluciones, obsoletos), que era lo que sucedia

anteriormente.

3. Generar espacios para compartir conocimientos mediante actividades de

integracion.

Realizar actividades de integracién entre las areas involucradas que permitan conocer los
diferentes procesos de cada una de ellas de manera didactica y que involucren a las personas en
diferentes cargos. Esto con el objetivo de entender la operacion. Esta didactica se estaria

realizando cada tres meses o bien como lo consideran las areas en cuestion.

Ventajas de la propuesta.

« Conocimiento real de las causas de tiempos en el proceso, demoras, limitaciones e
inconvenientes de cada una de las &reas.
% Crear mayor colaboracion y entendimiento de las areas.

% Genera informacioén Unica y veraz al cliente.

PROCESOS.

1. Eliminar duplicidad entre logistica y operaciones.
Es necesario delimitar funciones del personal de cada area para evitar la ejecucion simultanea la
misma tarea en dos areas diferentes. En la actualidad logistica y operaciones tienen una tarea en
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comun que debe ser delimitada con el fin de reducir este tiempo para emplearlo en una funcion

mas gerencial.

Ventajas de la propuesta.

+« Disminuye tiempos improductivos (dos personas ejecutando la misma tarea)
% Se evitan malestares y evasion de responsabilidades.

2. Control de devoluciones.

Esta propuesta va relacionada con el indicador mencionada anteriormente (2.4%). Se propone
realizar un analisis continuo de causas y control de respuesta al cliente.

Por esta razén debe existir mayor claridad en las novedades del producto en devolucion desde el
comienzo para poder actuar rapidamente sobre estas. Ademas es el punto principal en cuestion de

esta tesis.

Ventajas de la propuesta.

¢ Disminucion de devoluciones y control del indicador menor o igual al 6ptimo del mercado.

4.4.2 PROPUESTAS A NIVEL OPERATIVO

TECNOLOGIA

1. Unificar informacién entre sistemas.

Crear una interfaz en el sistema para evitar diferencias de inventario entre los sistemas.

Ventajas de la propuesta.

«» Confiabilidad en los inventarios.

% Reducir duplicidad de informacion.
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2. Procedimiento estandarizado para la elaboracién de la orden de despacho.

El envié de las 6rdenes a despachar no debe ser una tarea manual y se debe apoyar en la
unificacion de los sistemas y seguir el sistema primeras entradas primeras salidas (PEPS) de cada

producto y de cada una de las 6rdenes enviadas

Ventajas de la propuesta.

¢ Reduccion en el tiempo de instruccion
% Confiabilidad en la informacion

%+ Asignacion correcta de PEPS.

RECURSO HUMANO

1. Capacitar alos operarios en el manejo de los sistemas en bodega.

Esto constituye una recomendacion y una exigencia para la organizaciéon con el fin de reducir los
posibles errores y aprovechar al maximo las herramientas disponibles, para contribuir con el
objetivo final de satisfacer al cliente.

PROCESOS

1. Crear un area de calidad para la mercancia que se despacha.

Esto con el fin de controlar y verificar las condiciones de la mercancia que se distribuye, es decir,
gue el empaque no este golpeado asi como la condicidn fisica de los productos y/o cajas dentro de

la bodega.

Ventajas de esta propuesta.

+«+ Disminuir las devoluciones por empaque o producto golpeado.
« Mejorar la imagen ante los clientes.
< Establecer indicadores de gestion que permitan determinar las causas de empaques en

mal estado, pedidos erréneos, entre otros.

86



4.4.3 PROPUESTA DEL CENTRO DE DISTRIBUCION

Una vez analizados los factores que intervienen en las devoluciones del producto el centro de

distribucién no tendra problemas con la informacién proporcionada y contara con los sistemas

unificados para gestionar sus inventarios asi como gestionar la devoluciones y mantener este

indice por debajo de lo establecido por el mercado y evitar generar notas de crédito a los clientes y

asi poder mantener una buena imagen ante él.

4.4.3.1 RECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES EN EL CENTRO
DE DISTRIBUCION.

Racks de ubicacion sencilla: para este tipo de productos no se recomiendan
almacenamientos de doble profundidad por que al estar discriminados por seriales se
vuelve tedioso el alistamiento de productos al momento de ser despachados, ya que
aunque se tengan varios productos iguales, se debe despachar el del serial
correspondiente.

Utilizacion de un sistema WMS: al implementar este sistema mas confiable que genere
automaticamente las ubicaciones, ademas discrimina los productos que ya tuvieron una

devolucién y asi mismo una mejor imagen ante el cliente.

4.5 FILTRO DE SOLUCIONES

Para determinar que alternativas son las mas importantes a realizar a corto plazo y cuales pueden

ser proyectos a futuro se elabor6 un filtro que permitiera evaluarlas y clasificarlas en 2 grupos.

Los criterios que se tuvieron en cuenta para esta evaluacion, se encuentran en el anexo B de tal

manera que una vez ponderados estos criterios se obtienen los siguientes datos.

o0 w >

viabilidad econémica de la propuesta a corto plazo 10%
viabilidad técnica o capital humano 15%

impacto de la propuesta frente al cliente 25%

reduccion de costos 20%
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E. mejora del clima organizacional 15%
F. poco impacto e impacto de la implementacién de la propuesta 10%

G. reduccidn del ciclo de la orden de compra hasta la entrega al cliente 5%

Y cada criterio se clasifica en:

4 Muy importante

3 Favorable
Favorable en menor

2 grado

1 No afecta

0 Desfavorable

Evaluacién de propuestas.

Este es un ejemplo de cdmo se llevaria en efecto una evaluacion de las propuestas por medio de

ponderaciones, que de momento todavia no se aplican estan pendientes por llevarse acabo.

CRITERIOS DE EVALUACION
SOLUCION A B C D E F | G |TOTAL
10% | 15% | 25% | 20% | 15% | 10% | 5%

Creacion de unainterfaz entre los| 2 0 4 3 3 0 1 2.3
sistemas de proyecciones y las
operaciones.

La implantacion de un sistema 0 1 2 4 2 0o | 3 1.9
WAREHOUSE MANAGEMENT
SYSTEM (WMS),

Comunicacién estratégica entre
las areas de ventas y logistica.

Desarrollo de habilidades del| 2 3 3 3 2 3 2 3.05
recurso humano.
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Generar espacios para compartir 2 3 3 2 4 2 2 2.7
conocimientos mediante
actividades de integracion.

Eliminar duplicidad entre logistica| 4 | 3 | 3 | 2 | 4 | 3 | 3| 305
y operaciones

. 3 0 4 3 1 2 2 2.35
Control de devoluciones.

U_nificar informacion entre 2 2 4 4 2 3 3 305
sistemas.

Procedimiento estandarizado para| 4 4 3 4 2 3 | 3 3.3
la elaboracién de la orden de
despacho.

Capacitar a los operarios en el| g 1 2 3 4 3 | 2 295
manejo de los sistemas en
bodega.

i . 3 3 3 3 1 3 1 3.05
Crear un area de calidad para la

mercancia que se despacha.
Tabla 4.1 Elaboracion propia

4.6 ACTIVIDADES A DESARROLLAR PARA EL MEJORAMIENTO.

Con la tabla 4.1 se elaboran actividades para implementar a corto plazo en las areas

correspondientes.

Comunicacidn estratégica entre las areas de ventas y logistica.

Presentar las propuestas a las directivas, exponiendo ventajas de la misma.

2. Acordar con las directivas de las areas involucradas la fecha de propuestas para realizar
reuniones.

3. Establecer cronogramas de las reuniones, y las personas que deberian de estar
involucradas en estas reuniones especificamente.

4. Determinar criterios que se tratarian durante las reuniones como proyecciones de venta
discriminando por volumen y tipo de producto tiempos prometidos a los clientes.

5. Determinar y aclarar los criterios en los que se consideraria realmente importante realizar

reuniones extraordinarias.
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6.
7.

Iniciacion de reuniones

Retroalimentacion

Desarrollo de habilidades del recurso humano.

Determinar cuantas personas de las areas involucradas aplicaria la capacitacion.

Evaluar a las posibles instituciones que presten servicios por costo y experiencia.

Escoger a la empresa que prestaria el servicio y determinar donde se podrian desarrollar
las capacitaciones, en las instalaciones propias o en algun lugar alternativo.

Seleccionar las fechas en las que dictarian las capacitaciones, que sean las mas
apropiadas respecto a la carga de trabajo.

Programar al personal para las capacitaciones.

Eliminar duplicidad entre logistica y operaciones

A wDnh P

Establecer los cargos que presentan duplicidad de funciones.

Detectar las funciones comunes entre cargos.

Analizar las cartas descriptivas de los cargos.

Definir correctamente en las cartas descriptivas lasa funciones que presente confusiones y
asignar responsabilidades en las mismas.

Reunir a las personas que ocupan los cargos que prestan esta confusion de funciones para
aclararselas y definirlas oficialmente a los responsables.

Implementacion de las modificaciones de funciones de los respectivos cargos.
Retroalimentacion sobre resultados tanto eficiencia de los cargos como el clima

organizacional.

Procedimiento estandarizado para la elaboracién de la orden de despacho.

1.

o g k> w

Desarrollar la herramienta (macro) que se adecue a las necesidades para mandar la
instruccion de despacho de la forma mas veraz, clara y eficiente.

Mostrar la herramienta a las personas de las operaciones para escuchar sugerencias y asi
realizarle los arreglos pertinentes para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Probar las herramientas antes de ser utilizadas en la operacion.

Capacitacion a los usuarios sobre la herramienta.

Implementacion de la herramienta.

Retroalimentacion de la herramienta para encontrar posibles mejoras a futuro.
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7. Mejoramiento de la herramienta si es necesario (estas 2 Ultimas actividades se repetiran

ciclicamente para la mejora continua del sistema).

Unificar informacién entre sistemas.

1. Analizar cada uno de los sistemas para el desarrollo de la interfaz.

2. Evaluar la viabilidad técnica de la herramienta para actualizar los sistemas de la forma mas
confiable y cotizar los diferentes proveedores.
Desarrollo de la herramienta de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

4. Mostrar la herramienta a los usuarios finales, para escuchar opiniones y realizar arreglos
finales.

5. Probar las herramientas antes de ser utilizadas en la operacion, evaluando la confiabilidad
de la informacion que suministraria la herramienta, y la claridad de la misma.

6. Probar la herramienta con los usuarios finales, mirando la accesibilidad de la misma y
encontrando las posibles mejoras que puedan detectar los usuarios finales.
Ultimos cambios de la herramienta.
Pruebas finales de la herramienta.
Capacitacion a los usuarios sobre la herramienta.

10. Implementacion de la herramienta.

11. Retroalimentacion de la herramienta para encontrar posibles mejoras a futuro.

12. Mejoramiento de la herramienta si es necesario (estas 2 Ultimas actividades se repetiran

ciclicamente para la mejora continua del sistema).

Crear un area de calidad para la mercancia que se despacha.

1. Determinar los criterios estandar que se van a tener en cuenta para establecer la calidad
de los productos que se despachan a los clientes.

2. Establecer politicas y procedimientos para entregar al cliente en menor tiempo los
productos que no aprueben este control.
Capacitar a la persona encargada de realizar la verificacion de mercancia fisica.
Implementar la inspeccion al momento del despacho.
Retroalimentar sobre los resultados que arroje la inspeccién con los voliumenes de
productos de mala calidad v.s. devoluciones y satisfaccion del cliente.

6. Evaluar los criterios de calidad para garantizar siempre al cliente el producto en las

mejores condiciones.
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CONCLUSIONES

Al ser aceptada esta propuesta se tendria como ventajas competitivas los siguientes puntos:
e Tener una mejor trazabilidad de los pedidos y como consecuencia una mejor comunicacion

con el cliente al manejo de sus érdenes.

¢ Reducir el numero de devoluciones al dia por el mal manejo de informacién, ya que estas
se encuentran en un rango de 200 devoluciones al dia, y con esta propuesta lograr reducir
de 20 a cero devoluciones al dia.

e De acuerdo con el punto anterior se estaria hablando de un costo aproximado de
$250,000 al dia de costos de operacién en cuanto a las devoluciones, una vez aceptada
dicha propuesta estos costos de operacion por el mal manejo de informacion se estarian

reduciendo a $25000 al dia o bien a cero.

Como se ve esta propuesta refleja importantes ahorros para la empresa y como consecuencia una

buena imagen con los clientes.

La Logistica Inversa esta cada vez mas presente en el mundo empresarial. En un entorno
competitivo, muchas empresas se han percatado de que la resolucién de los contratiempos
relacionados con el flujo inverso de las mercancias puede implicar una reduccion significativa de
costes.

Analizadas las condiciones actuales del centro de distribucion, las areas de ventas, logistica y
operaciones y su incidencia o efecto con la gestion logistica en el centro de distribucién, se
pudieron detectar los aspectos mas relevantes de esta gestion. Estos se concentraron en los flujos

de informacion de entrada y salida y de producto a través de del centro de distribucion.

Se propusieron soluciones como la creacion del area de control de calidad al momento de
despachar la mercancia, para evitar las devoluciones por empaque dafiado y/o producto dafiado

asi mejorando la imagen de la empresa ante los clientes, la creacidén de una interfaz de sistemas
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para evitar la confusion de informacion de las areas involucradas y de que el producto llegue al

cliente en cantidad, forma y tiempo, y asi evitar las devoluciones de estos aspectos estudiados.

Para las probleméaticas del flujo de informacién se plantearon soluciones que busca mostrar la
informacién de una forma mas centralizada, clara y veraz entre las areas estudiadas ya que estas
eran las que confundian al centro de distribucién y el procesamiento de 6rdenes incorrectas y
como consecuencia se realizaban las devoluciones por parte del cliente.

Una buena opcién es aprovechar los mercados secundarios de tal forma que se puedan vender
aquellos productos en buen estado pero que no cumplen las especificaciones de calidad al 100%.
De esta manera no se desecha el producto sino que se puede aprovechar. En este punto en
necesario tener en cuenta que se puede incurrir en los outlets, por lo cual esta opcion debe ser

evaluada minuciosamente por la empresa antes de ser implementada.

La gestidn de la cadena de suministro es un paso légico y natural que se plantea como un proceso
en la evolucion logistica dentro de un sistema, esta responde de una manera clara varios puntos y
plantea varias interrogantes, si bien la evolucion también contempla el cierre del ciclo de los
productos, podemos entonces afirmar que la logistica inversa es un paso natural en la evolucién de

un sistema sustentable.

El comercio de bienes implica flujo de productos e informacion en todos los sentidos de la cadena,
aunque uno de los sentidos en que se da éste se habia considerado normal, mientras era
desechado, lo cual generaba costos, problemas y muchas otras implicaciones no convenientes
para el buen desempefio; pero ahora se considera que las fuentes de mejoramiento se encuentran,
precisamente en estos eventos, de los cuales se pueden sacar un beneficio antes no imaginado o,

por lo menos, evitar incurrir en los costos o perjuicios al desempefio que estos puedan presentar.

Con la existencia de mercados cada vez mas reducidos, las dificultades econdémicas y la cada vez
menor lealtad a la marca por parte de los consumidores, las compafiias, se estan reenfocando, ya
no se anuncia el conocido servicio al cliente, sino que se busca su completa satisfaccion y esto se

puede conseguir si se procede a priorizar en lo que a devoluciones respecta.

Las actividades de logistica inversa sirvieron como herramienta de apoyo al trabajo en la empresa
Puma Abarrotero, en la medida en que se esfuerza los lazos entre esta y el cliente, haciendo a
éste sentirse importante, por lo que un buen servicio de post venta hace que tenga todas las

posibilidades de contacto con el cliente, ademas que éste se sienta que le estdn cumpliendo con
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sus requerimientos y, por lo tanto, que la empresa se mantengan en una buena posicién en el
mercado.

Este trabajo tuvo un enfoque en la logistica inversa relacionada con el producto terminado, en el
area o procesos por el incorrecto procesamiento de ordenes, para futuros proyectos se puede
pensar en enfocarse en los sobrantes de materias primas, los residuos de mantenimiento y
funcionamiento de las maquinas y las averias esto como parte de la logistica inversa de post-

consumo que ve ligada en las condiciones de mejora al medio ambiente.

Como se aprecia en la evolucidn conceptual de la logistica inversa, permite la identificacion y la
discriminacion de los problemas de mayor impacto en la parte final de la distribucién, de tal forma
gue mediante su andlisis y evaluacion se puede obtener un mejoramiento en los centros de
distribucién, en este caso Puma Abarrotero.
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ABREVIATURAS

B2B: Relacién negocio entre negocio.

B2C: Relacién negocio entre consumidor.

BACKLOG: Ordenes de producto pendiente por surtir.

CEDIS: Centro de distribucion.

CITMA: Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente.

CLM: Consejo de Administracién Logistico.

CROS DOCK: Inventario asignado a un cliente.

DFIL: Disefio de la Funcion Inversa de la Logistica.

DFL: Disefio para la logistica.

DOFA: Andlisis sobre las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
ESCLACION: Situaciones locales tratadas a nivel general con los gerentes regionales.
FORMATO ICO: Formato para ordenes de urgencia o especiales.
GENCO: Consultoria de sistemas logisticos en Estados Unidos.
ICIL: Consultoria de sistemas logisticos en Espafia.

JIT: Justo a tiempo.

LI: Logistica Inversa.

NMX: Normas Mexicanas

NOM: Norma Oficialmente Mexicana.

OP: Operador

OPG: Sistema de precios

OUTSOURCING: Externalizacion.

PEPS: Primeras Entradas Primeras Salidas.
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PFU: Productos fuera de uso.

PILOT: Consejo Ejecutivo de Logistica Inversa de Estados Unidos.
REVLOG: Consejo Ejecutivo de Logistica Inversa de Europa.
RLEC: Consejo Ejecutivo de Logistica Inversa.

RME: Residuos de Manejo Especial.

RSU: Residuos Sélidos Urbanos.

SAFA: Logistica Inversa del Medicamento.

SLI: Sistema de Logistica Inversa.

STOCK: Inventario disponible en almacén, no tiene cliente asignado.

TQM: Administracion total de la calidad.

WEEE: Directiva de los Desechos de Equipo Eléctrico y Electrénico.

WMS: Ware House Management, sistema considerados inicialmente como control de movimientos
y almacenamiento de materiales en almacén, el WMS ha venido expandiéndose hasta incluir
manufactura esbelta, administracion, transporte, administracion de ordenes y sistemas completos
de cuentas.
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ANEXO A. Resultados del Checklist en la empresa Puma
Abarrotero.

PERSONA 1 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.

PERSONA 2 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.
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PERSONA 3 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.

PERSONA 4 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X

manejos y controles.
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PERSONA 5 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.

PERSONA 6 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X

manejos y controles.
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PERSONA 7 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.

PERSONA 8 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X

manejos y controles.
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PERSONA 9 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.

PERSONA 10 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X

manejos y controles.
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PERSONA 11 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X
manejos y controles.

PERSONA 12 Si No
1. Tienen acuerdos con el cliente sobre las devoluciones de los productos. X
2. Se suministrar informacion eficaz y pertinente al cliente para un mejor X
servicio
3. Cuentan con centros especializados en devoluciones con el fin de X
separar la logistica inversa de la tradicional.
4. Se aprovechan los mercados secundarios. X
5. Se tienen politicas de cero devoluciones. X
6. Se registra la informacion completa de las devoluciones para lograr X
eficiencia en el uso del transporte y reduccion de costos.
7. Se conocen los costos de una devolucion para determinar la manera mas X
eficiente de llevarla a cabo.
8. Utilizan sistemas avanzados para controlar el proceso, manejo de X
inventarios, contabilidad, entre otros.
9. Se estandarizan y documentan procesos para ser conocidos por toda la X
empresa.
10. Supervisan periddicamente los procesos para hacer mediciones, X

manejos y controles.
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ANEXO B.
Abarrotero.

Evaluacién de criterios en la empresa Puma

De acuerdo a los siguientes criterios ordenarlos de mayor a menor importancia siendo 7 el de

mayor importancia y 1 el de menor importancia.

Viabilidad econémica de la propuesta a corto plazo

Viabilidad técnica o capital humano

Impacto de la propuesta frente al cliente

Reduccién de costos

Mejora del clima organizacional

npm ool >

Poco impacto e impacto de la implementacion de la propuesta

G.

Reduccién del ciclo de la orden de compra hasta la entrega al cliente

TABLA DE CRITERIOS

Tablas de ordenamiento de criterios por personal de Puma Abarrotero

Persona 1 Persona 2 Persona 3 Persona 4
C 7 C 7 C 7 C 7
D 6 D 6 B 6 D 6
B 5 A 5 D 5 G 5
E 4 F 4 E 4 B 4
A 3 E 3 F 3 E 3
F 2 G 2 A 2 A 2
G 1 B 1 G 1 F 1

Persona 5 Persona 6 Persona 7 Persona 8

C 7 B 7 C 7 C 7
D 6 C 6 D 6 D 6
E 5 D 5 E 5 E 5
B 4 E 4 B 4 F 4
F 3 F 3 F 3 A 3
A 2 A 2 A 2 B 2
G 1 G 1 G 1 G 1
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Persona 9 Persona 10 Persona 11 Persona 12
C 7 C 7 C 7 C 7
D 6 B 6 D 6 E 6
B 5 D 5 E 5 D 5
E 4 E 4 A 4 F 4
F 3 A 3 F 3 A 3
A 2 F 2 B 2 B 2
G 1 G 1 G 1 G 1

Tabla De Evaluacion De Criterios

Criterio P1 |P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10 P11 |P12 | Puntos|%

A 3 |5|2|2|2|2|2|3|2| 3| 4] 3| 33 10%
B e |1[6]4fa7|al2]5|6 | 2|2 48 150
c sl7lrrrle|7 |77 7| 7| 7]| 83 —
b 6 |6[5|6[6[5[6[6[6|5 | 6|5 | 68 0%
£ s | 3]4]3|5]4|5]5[4] 4|5 6| 52 150
e , |43 ]1[3[3[3[4]3| 23] 4] 3 10%
G cl2ftfs 1| 1|1 | 17 -

TOTAL| 28| 28| 28| 28| 28| 28| 28| 28| 28| 28| 28| 28 336| 100%
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