CAPITULO IV

El sistema logisticay la estrategia de la empresa

En el establecimiento de la estrategia empresarial, tradicionalmente han jugado un
papel destacado las areas de marketing y finanzas. La primera detectaba las
oportunidades de mercado y proponia la introduccién de nuevos productos. La
segunda estudiaba las inversiones necesarias, la disponibilidad de fuentes de
financiacion y la rentabilidad esperada. Finalmente, la direccion general adoptaba
las decisiones convenientes de acuerdo con los criterios y preferencias de los
organos de control de la empresa. En este modelo de actuacion, la hipotesis
subyacente es que sélo existe una forma de producir y hacer llegar a los clientes
los productos propuestos por marketing. El papel del &rea de produccion se
limitaba a describir cual era esa forma y a estimar los recursos necesarios y las

inversiones y los costes correspondientes.

Segun se han ido desarrollando los enfoques logisticos, cada vez se han ido
poniendo méas claramente en evidencia las limitaciones del modelo anterior. En
efecto, una de las primeras consecuencias de la utilizacion del concepto de
sistema logistico es, como se indicO previamente, que existen alternativas,

siempre que se haga el esfuerzo de concebirlas.

El enfoque de la logistica integrada amplia la gama de alternativas posibles, ya
que juega con la posibilidad de que grupos completos de actividades sean
realizados por otras empresas. Obsérvese que esta posibilidad afecta a la
disponibilidad de las capacidades necesarias, la inversion requerida, la
concentracion del riesgo. La conclusion es que la logistica, especialmente cuando
se difunde su enfoque como logistica integrada, pone en evidencia que los
responsables del sistema logistico deben contribuir a la definicién de la estrategia,
mediante la generacién de alternativas del sistema logistico, asi como a su puesta

en practica (Shapiro, Heskett, 1985).



Los responsables del sistema logistico han ido cambiando progresivamente el
enfoque de su contribucion a la estrategia de la empresa, a medida que han ido
dominando la gestion de las operaciones correspondientes. Esquematicamente,
pueden caracterizarse a este respecto los siguientes enfoques:

e Hacer bien lo que hay que hacer: se trata de coordinar adecuadamente las
diferentes operaciones incluidas en el sistema logistico, con objeto de reducir
inventarios, asegurar un servicio razonable y controlar los costes.

e Hacer como los competidores: se trata de alcanzar en la practica unos niveles
en los diferentes objetivos del sistema logistico similares a los que alcanzan los
principales competidores.

e Hacer lo que requiere la estrategia de la empresa: los objetivos del sistema
logistico se establecen y se cumplen de forma diferenciada por tipos de productos,
grupos de clientes y areas geograficas, de acuerdo con la estrategia de marketing
de la empresa.

e Jugar un papel clave en el posicionamiento competitivo de la empresa:
conseguir una ventaja competitiva clave en base a calidad, servicio, coste,

flexibilidad y ritmo de mejora.

4.1. El enfoque de la logistica total

En un entorno de las caracteristicas antes indicadas, los responsables del sistema
logistico se enfrentan ineludiblemente a nuevos requerimientos, que representan
nuevos retos, pero también nuevas oportunidades. Por una parte, deberan
considerar en un ambito expandido el sistema logistico a gestionar, estableciendo
nuevas relaciones con nuevos actores externos a la empresa y redisefiando el
sistema para adecuarlo a la nueva situacion. Por otra parte, deberan establecer
nuevas practicas de colaboracion con otras funciones internas (marketing,
ingenieria de productos, etc). Como consecuencia, deberdn adaptar
convenientemente el modo de funcionamiento del sistema logistico asi
configurado. Por dltimo, deberan contribuir decididamente al proceso de
determinacion de la estrategia de la empresa y al éxito de su puesta en practica.

En este contexto, juegan un papel destacado las tendencias predominantes en la



politica de productos, como son: Aumentar la gama de productos y sus variantes o
terminaciones especificas para clientes; acortar el ciclo de vida de los productos
en el mercado; y acortar los tiempos de desarrollo y lanzamiento de nuevos
productos (Wheelright, Clark, 1992). A su vez, predominan las tendencias a
mejorar la calidad y el servicio (en particular, reduciendo el tiempo de cumplimento
de los Pedidos), y a reducir los costes, tanto los que soportan las empresas que
configuran el sistema logistico, como los que soportan los usuarios de los
productos. Estas politicas inducen presiones importantes en las condiciones de
funcionamiento del sistema logistico, por lo que éste debera ser transformado
convenientemente, tanto en sus objetivos (en particular, flexibilidad, mejora
permanente), como en su configuracion y disefio, y en su funcionamiento. A su
vez, las caracteristicas especificas del sistema logistico realmente disponible
condicionan la factibilidad de la puesta en practica, con garantias de éxito, de una

determinada politica de productos y de servicio.

La consecuencia es que resulta necesario incrementar las interacciones entre los
responsables de marketing (que investigan las aspiraciones de los clientes y
proponen la politica de productos), los responsables del desarrollo de productos y
los responsables del disefio y funcionamiento del sistema logistico. En los dltimos
afos, y con objeto de acortar los tiempos y de reducir los costes del proceso de
desarrollo y lanzamiento de nuevos productos, se ha desarrollado un enfoque de

organizaciéon denominado ingenieria concurrente (Kusiak, Park, 1990).

La ingenieria concurrente participa de unos objetivos y un enfoque similares a los
de la logistica. Asi, mientras ésta trata de gestionar eficaz y eficientemente un flujo
de materiales, aquélla trata de gestionar en igual forma un flujo de informacion y
de decisiones (desarrollo y lanzamiento de productos). De esta forma, la “logistica
integrada” ha incorporado en su enfoque, de forma natural y por requerimientos
del contexto, a la ingenieria concurrente. Complementariamente, la creciente
presion medioambiental se esta traduciendo en regulaciones cada vez mas

exigentes que pretenden, por orden de preferencia: reducir el uso de materiales y



combustibles; reutilizar subconjuntos, componentes y materiales; reciclar
materiales; valorizar energéticamente los materiales cuando ello sea posible;

verter controladamente los residuos cuando no haya otra alternativa.

Todo ello estd dando lugar al desarrollo de nuevas actividades logisticas y
productivas de las que se esta ocupando una rama especializada de la logistica
gue se ha denominado “logistica inversa”, sefialando, mediante esta designacion,
el hecho de que se ocupa de flujos de materiales que, en este caso, discurren
“aguas arriba”. De este modo, lo que sucede con el producto una vez que el
consumidor lo ha consumido o el ultimo usuario lo ha desechado, pasa a formar
parte integrante de las preocupaciones de los responsables del sistema logistico,
considerado esté en forma extendida. Y esto, en tres aspectos principales. El
primero, el ya indicado para la logistica inversa. El segundo, el relativo al redisefio
de los productos, de modo que éstos sean producibles y eliminables mas
ecologicamente. El tercero, el relativo al redisefio de los procesos y operaciones
integrantes del sistema logistico, de modo que sean adecuados a los nuevos

productos previamente redisefiados y, al mismo tiempo, mas ecoldgicos.

Esta dltima perspectiva completa la visibn actual de un enfoque logistico
apropiado para las condiciones del entorno actual y se ha denominado. “logistica
total” (Figura 14).
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4.2. Lalogisticainversa

Para definir logistica inversa es preciso recordar el significado de logistica, ya que
practicamente es lo mismo, solo que de forma inversa.

Logistica: proceso de proyectar, implementar y controlar un flujo de materia prima,
inventario en proceso, productos terminados e informacion relacionada desde el
punto de origen hasta el punto de consumo de una forma eficiente y lo méas
econdmica posible con el propdsito de cumplir con los requerimientos del cliente
final. ( hipermarketing 2001)

Logistica inversa: es el proceso de proyectar, implementar y controlar un flujo de
materia prima, inventario en proceso, productos terminados e informacion
relacionada desde el punto de consumo hasta el punto de origen de una forma
eficiente y lo mas econémica posible con el propésito de recuperar su valor 6 el de

la propia devolucién. (hipermarketing 2001)

En EEUU la logistica inversa se ha convertido en una importante herramienta
competitiva, estableciéndose una politica de devoluciones totalmente liberal,
llegando en algunos casos a niveles extremos. Alli el incremento de devoluciones
ha pasado de 40 billones de ddélares en el afio 1992 hasta alcanzar la vertiginosa
cantidad de 65 billones hoy dia. (Garcia Olivares 2002 ).

El motivo por el cual se le llama de esa forma es por que la logistica inversa
gestiona el retorno de las mercancias en la cadena de suministro, de la forma mas
efectiva y econémica posible.

La Logistica Inversa se encarga de la recuperacion y reciclaje de envases,
embalajes y residuos peligrosos; asi como de los procesos de retorno de exceso
es 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

rotacion.

Directivas comunitarias, obligan o van a obligar proximamente a la recuperaciéon o

reciclado de muchos productos - bienes de consumo, envases y embalajes,



componentes de automocion, material eléctrico y electrénico-, lo que va a implicar
en los proximos afios una importante modificacibn de muchos procesos
productivos y, ademas, una oportunidad como nuevo mercado para muchos

operadores de transporte, almacenaje y distribucion.

La consecuencia de todo lo anterior es clara: en los proximos afios la logistica
inversa va a suponer una importante revolucion en el mundo empresarial y, muy
probablemente, se convertird en uno de los negocios con mayor crecimiento en el
inicio del tercer milenio. Una actividad con un enorme potencial de crecimiento que
ha sido definida como la ultima frontera para la reduccion de costos en las
empresas, ademas de convertirse en una importante y novedosa fuente de

oportunidades.

Segun Rommert Dekker, es necesario que los socios y fabricantes que participen
dentro de un proyecto se vean involucrados en la organizacion para descubrir
formas de reducir costos a la hora por ejemplo de devolver productos. En su
opinion la logistica inversa es un flujo de material hacia atras en la cadena de
suministro. "En los EE.UU. al contrario que en Europa no existe una devolucién de
los productos al final de su vida. En EE.UU., la gente los devuelve porque no les

funcionan o no les gustan cuando los compran" manifesto.

El lider de REVLOG, indicé que el interés de las compafias es el flujo inverso del
producto y no el reciclaje. "En estudios que hemos realizado, hemos observado
que las compafias que hacen su logistica de forma externa tendran costes mas

bajos que los que la realizan de manera interna”, (Rommert Dekker 2007).

Existen por lo menos tres vectores para el impulso de la logistica inversa:

e Consideraciones de costo-beneficio: Productos mejores con costo de
produccion mas bajo, recuperacion del valor de envases, empaques, embalajes y

unidades de manejo reciclables



e Requerimientos legales: Derivados de la proteccion a la salud y del ambiente,
de consideraciones por costos de procesamiento de residuos, etcétera.

e Responsabilidad social: Generalmente impulsado por organizaciones no
gubernamentales y asociaciones de consumidores que apoyados en su poder de
compra buscan productos mas seguros y ambientalmente amigables; obviamente
las firmas nunca pierden dinero, detras hay un posicionamiento mercadotécnico en

un segmento "premiun” orgulloso de consumir de manera "correcta".

Unas de las causas de la necesidad de la logistica inversa son: Mercancia en
estado defectuoso, retorno de exceso de inventario, devoluciones de clientes,

productos obsoletos, inventarios estacionales.

Los alcances de la logistica inversa son los siguientes: Clientes, hipermercados,
cash and Carriers(El dinero en efectivo y portadores),supermercados, cliente

Final.

Procesos en la logistica inversa.
Los procesos en logistica inversa se enfocan a cinco objetivos claves: procuracion
de compras, reduccion de insumos virgenes; reciclado; sustitucién de materiales, y

gestion de residuos.

En cada uno de los procesos de la logistica empresarial se pueden identificar los
cinco enfoques sefalados:

1. Procuracion y compras: Implica la procuracion, desarrollo de proveedores y la
adquisicién de materias primas, componentes, materiales para envase, empaque,
embalaje y unidades de manejo que sean "amigables con el ambiente”.

2. Reduccion de insumos virgenes: Implica: a) actividades de ingenieria de
producto, y b) re-entrenamiento de los recursos humanos, con el propésito de:
valorar actividades de reutilizacion de materiales sobrantes, preferir materiales de
origen reciclado, escoger contenedores, embalajes, unidades de manejo,

empaques y envases reutilizables y reciclables, impulsar la cultura del "retorno”.



3. Reciclado: Es necesario desarrollar politicas de reciclado respetando el
desempefio o estandares del producto: utilizar materiales de origen reciclado, y
reciclables; explorar innovaciones tecnoldgicas que permiten utilizar materiales
reciclados; financiar estudios para reducir el uso de materias primas virgenes.

4. Sustitucion de materiales: El incremento de la tasa de innovacion en procesos
de reciclado debe impulsar la sustitucion de materiales, en particular de los mas
pesados por otros mas ligeros con igual o superior desempefo (como es el caso
en la industria automotriz donde los plasticos estan sustituyendo masivamente
partes de metal y vidrio en los automaviles, asi como el aluminio o los materiales
"compuestos” en los nuevos chasises de los camiones disminuyen la tara
facilitando un aumento de la unidad de carga para igual peso por eje).

5. Gestion de residuos: Las politicas de procuracion de materiales deben evaluar
la tasa de residuos en la utilizacion de materiales; el manejo de residuos es un
costo no despreciable; también puede ser necesario tener politicas de aceptacion
de muestras, si las exigencias de gestion de los residuos de éstas, o simplemente

su disposicién por rechazo, es costosa.

La logistica inversa es sin duda una filosofia que cualquier empresa debe agregar
a su entorno, debido a todos los factores mencionados y ante la globalizacion que
se esta dando, es importante tener una plantacion estratégica de logistica inversa.

4.3. Actividades de la logistica inversa.

Las mas importantes actividades de la logistica inversa son las siguientes:
e Retirada de mercancia

e Clasificacion de mercaderia

e Reacondicionamiento de productos

e Devolucion a origenes

e Destruccién

e Procesos administrativos

e Recuperacion, reciclaje de envases y embalajes y residuos peligrosos



4.4. Elementos de direccién de la logistica inversa.

Se identificaron 10 elementos clave en pro de una adecuada direccion en logistica
inversa:

1. Filtrado de entrada: Se trata de controlar la mercancia defectuosa o que no
cumpliese con los requisitos de devolucién.

2. Ciclos de tiempo: Las devoluciones son siempre procesos excepcionales, por
lo que es muy dificil reducir los ciclos de tiempo relativos a las decisiones en
cuanto a la aceptacion de un pedido devuelto. Se trata de definir un buen
mecanismo de toma de decisiones, es decir, qué hacer con cada posible
devolucion (reventa, reparacion, eliminacion) También aqui entraria la decision de
cémo recompensar al personal de la empresa que consiga acortar al maximo este
ciclo de tiempo.

3. Sistema de informacion de la logistica inversa: No existe un software disefiado
especialmente para este propédsito, asi que la eleccion légica serd, o bien el
desarrollo de un sistema a medida, o la implementacion y modificacién de uno que
ya se posea (opcion mas econdémica). Este sistema debera ser lo suficientemente
flexible como para manejar la enorme variedad de casos distintos que se puedan
dar en las devoluciones, y lo suficientemente complejo como para funcionar bien a
través de los posiblemente numerosos departamentos de la empresa. Un software
de logistica inversa exitoso debera reunir informacién significativa que de hecho
pueda ayudar en el seguimiento, tanto de las propias devoluciones como de los
costes que impliguen las mismas, y crear una base de datos con informacién
relativa a las razones de cada devolucion, entre las que se encuentran:

e Reparacion / Servicio

e Reparacion en factoria: Se devuelve al proveedor para su reparacion.

e Mantenimiento.

e Error del vendedor al enviar.

e Error del cliente al pedir.

e Error de entrada. Error en el sistema de proceso de pedidos.

e Error de envio. Se ha enviado material equivocado.

e Envio incompleto.



e Cantidad equivocada.

e Envio duplicado: Pedido duplicado por parte del cliente.

e No pedido por el cliente.

e Incompleto: Falta un componente o parte.

e Por defectos o dafado

e Dafado.

e No funciona.

e Defectuoso: No funciona bien.

e Caducado.

e Dafado durante el envio. Se reclamara a la compaifiia de transportes.

e Oftros.

Centros de devolucion centralizados. Los centros de devolucidon centralizados
(CDC) son instalaciones dedicadas a manejar devoluciones rapidamente vy
eficientemente. Aqui los productos seran ordenados, procesados y enviados a sus
respectivos destinos. Los CDC se vienen utilizando hace muchos afos, pero
altimamente se han visto incrementados por las siguientes razones:

e Se logra aumento en los beneficios.

e Se mejora enormemente el proceso de devoluciones.

e Se mentaliza y forma al personal hacia este respecto.

e Se ven reducidos los niveles en inventario.

e Ldgica satisfaccion del cliente.

Devoluciones “cero”. En un programa tipico de devolucion CERO el proveedor
comunica a sus clientes que NO se aceptaran devoluciones. En lugar de esto, el
proveedor facilitara al cliente un descuento sobre la factura del pedido general, y
entonces, dependiendo del proveedor, el cliente, o bien destruira el producto, o
dispondra libremente de él de otra manera.

Reparacion y reforma. Existen 4 categorias: Reparacion, reforma, uso parcial y

reciclaje. Las dos primeras categorias implican un acondicionamiento y / o



actualizacion del producto devuelto. El usado parcial se basa en la recuperaciéon

estricta de s6lo aquellos elementos 6 partes aun funcionales.

Recuperacion de bienes. Es la clasificacion y disposicion de los productos
devueltos, es decir, excedentes, caducados, obsoletos, deshechos... realizada de
manera que aumenten los beneficios y disminuyan los costes. El objetivo principal
sera el de recuperar tanto valor econdmico (y ecoldgico) como sea posible,
reduciendo a su vez las cantidades finales de deshechos. Esencialmente puedes
reconstruir, revender, reciclar, re-empaquetar o destruir estos productos devueltos.
La decisiobn determinara el disefio de tu instalacion de procesado, el tipo de
formacion para tus empleados y los procedimientos especificos en cuanto al
manipulado de los productos devueltos. Los electrodomésticos, por ejemplo,
podrian ser reparados y vueltos a vender en almacenes de descuento, y los

productos perecederos o farmacéuticos que caducan serian destruidos.

Negociacion. Esta es una parte importante en un proceso de logistica inversa
bien definido. Dado un flujo de productos "hacia delante” los precios son
establecidos por directores de marca o especialistas en marketing. En nuestro
proceso inverso nos encontraremos, en cambio, con una fase de "regateo”, donde
el valor del producto devuelto sera negociado sin el empleo de guias previas sobre

establecimiento de precios. Estas negociaciones suelen ser "flexibles".

Direccion financiera. La inmensa mayoria de las empresas necesitan mejorar
sus procesos de contabilidad internos. El hecho es que, la enorme cantidad de
problemas contables que conlleva una devolucion aleja ain mas a los ya reacios
directores de almacén. Pongamos aqui un ejemplo de esto: Mercancia que es
devuelta al proveedor debido a excedentes de stock o porque no ha sido vendida.
Se devuelve a través del canal normal de logistica inversa. Hasta aqui todo va
bien. Sin embargo el sistema de contabilidad, por ejemplo, establecera
automaticamente un precio descuento sobre estos productos, ya que vienen por el

canal de devoluciones, y se les supone caducos, averiados, defectuosos... Existen



programas adecuados que pueden brindar soporte directo a estas actividades

contables, recogiendo y suministrando la informacion necesaria.

Out sourcing. Contratando el proceso inverso fuera. Cada vez mas empresas
estan contratando firmas externas especializadas en logistica. A menudo, estas
firmas realizan los procesos de logistica inversa mas eficientemente y mejor,
ademas de dejarnos a nosotros ocupandonos de vender mas y mejor. Aln asi no
nos engafiemos. Esto no quiere decir que debamos abdicar toda la
responsabilidad a estas firmas. El nivel de éxito en un programa de logistica
inversa es proporcional a tu nivel de control sobre el mismo. Si no conoces todos
los rincones de la logistica inversa estaras arriesgando a una posible negligencia

de estas firmas pueda acarrear a tu empresa.

4.5. Desarrollo de una estrategia de logistica inversa.

Las prioridades de la logistica inversa son analizar las razones por las qué hay
que implementar un programa de logistica inversa. Se pueden utilizar las
siguientes preguntas:

¢Por qué se tiene la necesidad de implementar este tipo de logistica en la
empresa?

¢Es por razones medioambientales? Si es asi, se deberd estudiar el como
implementar un efectivo programa de reciclaje.

cun servicio mejor al cliente? Las devoluciones de pedidos deberian estar
disefiadas como parte integral de los sistemas de relaciones con el cliente.

¢ Razones econdmicas? Disefie programas para la recuperacion y reconstruccion
de productos devueltos.

Asi con las respuestas obtenidas a partir del cuestionamiento se podra hacer

conciencia sobre la implementacion de le logistica inversa

Recursos a implementar. Un programa de logistica inversa no es una "parte" del

trabajo de nadie. Es una tarea de alta prioridad, y requiere recursos propios.



e Cuénto tiempo estd dispuesto a emplear para dirigir el programa

adecuadamente?
e ¢ Qué parte o porcién del presupuesto de la empresa se empleara?
e ¢ Cuales seran los recursos humanos para tal fin?

e /La logistica inversa sera un ejercicio tactico o por el contrario una estrategia
auténtica? La diferencia entre ambas reside en que en la estratégica el director o

gerente participara activamente.

e Teniendo presente que el nivel de beneficios potenciales sera directamente
proporcional a la cantidad invertida en el programa de logistica inversa, ¢Cual

seria un nivel aceptable de beneficios sobre la inversion previa?

e ¢ Quién se encargara de dirigir y supervisar el proceso? Aunque se decidiera
contratar una empresa externa para tal fin siempre sera necesaria una supervision

del sistema.

e En caso de decidir la contratacién del proceso con terceros ¢ qué parte del

proceso realizaran estos?

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

comunicar a los clientes:

e Cuando un cliente llame para exigir una devolucion, ¢Con quién tratara
directamente?, ¢ Establecerds un centro de llamadas interno en la empresa 6 se
contratara a terceras?, ¢Enviara en algin momento sus clientes al fabricante para

gestionar la devolucién?

e Tanto si implementa este servicio en su propia empresa como si lo contrata
fuera necesitara tanto una politica como unos procedimientos muy claros y bien
definidos, asi como los textos o guiones necesarios para que el personal del
centro de llamadas los usen adecuadamente. ¢ Quién se encargara de desarrollar

estas herramientas?

e clIncluira instrucciones escritas en el envio original? iSi no lo hiciera el cliente
podria acabar devolviendo el pedido a las oficinas de facturacion, y no al almacén

o fabricante correspondiente!



e Existen empresas que incluyen instrucciones detalladas de empaquetado y
etiguetado preimpresas. ¢Se elaboraran en su empresa? Puede evitar mayores
dafios al producto devuelto si el cliente recibiera claras instrucciones del cémo
empaquetar su devolucién, mientras que, de lo contrario, los pedidos devueltos
podran acabar totalmente inservibles para su posible reventa. Aconséjele también
una buena empresa de transportes.

e ¢ Facilitara estas instrucciones con cada pedido, 6 mediante fax, e-mail... etc...
una vez que el cliente desee devolver algo?

e ¢ Qué tipo de e-mail sera utilizado para comunicarte con sus clientes y en qué
puntos del proceso de devolucién?, ¢Seran e-mail manuales 6 autométicos (auto-
respuesta)?

e ;COmo tratard y comunicara los gastos de envio? Muy a menudo, sera su
empresa la que se haga cargo de los gastos de envio para una devolucion (sobre
todo si ésta es a causa de un error suyo) Lo malo es que, tipicamente, sera el
cliente el que estime el peso, elija transportista con el que, posiblemente, no tenga
acuerdos de descuentos, convirtiendose todo esto en cargos extras para su
empresa. Una via para evitar esto es la de tener al personal del centro de
llamadas "acabando" por el cliente los procesos de envio de las devoluciones,
especificando transportista, peso de producto y descripcion de la mercancia en el

momento de la llamada solicitando una devolucion.

4.6. Factores para el éxito.
Administracion y control. Los procesos de la logistica inversa deben ser limpiados
en la estructura inter funcional para ser comprendidos a lo largo de toda la cadena

de suministros y ser posicionados en el contexto relacional de direccion correcto.

Indicadores de desempefio. Es necesario establecer un analisis basado en
actividades para medir el desempefio de la logistica inversa. Todo programa, asi
como cada una de las acciones de éstos debe ser medido; la practica permitird

valorar mas rapido y facilmente cualquier propuesta innovadora.



Aspectos financieros. Implantar una logistica inversa implica la necesidad de
asignar recursos financieros suficientes para: a) auditar los procesos logisticos a lo
largo de toda la cadena de suministros; b) realizar estudios de disefio industrial
compatible con el ambiente de envases, empaques, embalajes y unidades de
manejo; c¢) financiar equipamiento especifico para recuperar y reciclar materiales,

y d) establecer alianzas estratégicas.

4.7. La logisticainversay el reciclaje.

Podemos aplicar la logistica inversa a un terreno tan conocido como polémico,
sobre todo actualmente. El reciclado de materiales medioambientalmente
peligrosos. Algunas compafias estan observando que un sistema de logistica
inversa bien implementado puede, ademas de la consecucion de grandes ahorros
en cuanto a costes, conseguir que sus empresas se ganen a pulso fama de

"buenas ciudadanas comprometidas con el medioambiente™

En uno de los articulos de Todologistica.com mencionan que un conocido
fabricante de productos de cosmética solia "tirar" cerca de 60 millones de ddlares
a vertederos provenientes de devoluciones. El fabricante traté con este problema
desarrollando procesos que redujeron el volumen de productos destruidos a la
mitad. El proceso se baso6 en un escaneado de las cajas de material devuelto en el
momento de la entrada en sus almacenes, conociendo asi las fechas de
caducidad de los productos devueltos, y calculando si éstos podian volver a ser

vendidos, o regalados como muestras.

Durante el primer afio, esta empresa de cosméticos fue capaz de evaluar un 24%
mas de sus devoluciones, distribuir un 150% mas con devoluciones y de ahorrar
475.000 dolares en un solo afio en costos generales. La empresa destruy6 aun asi
un 27% de los productos devueltos a causa de la caducidad. El fabricante espera
en un futuro cercano poder bajar esta cifra a solo un 15%. Todo esto solo a

expensas de un adecuado sistema de logistica inversa.



Desarrollando una estrategia. El desarrollo de una buena estrategia inversa

implicard un gran esfuerzo asi como el empleo de consultores externos.

4.8. Logistica inversay el Internet.

El siguiente es un ejemplo de la falta de politicas de devoluciones que presentan
algunas de las empresas On Line (en linea, Internet). En un sistema "On line" "Las
devoluciones en el mercado electronico estan incrementandose increiblemente”.
Entonces, ¢por qué tantos detallistas ".com" obvian éste problema? Las cuatro
razones mas importantes, son:

1. Falta de importancia. La mayoria de los mercados On line estdn demasiado
ocupados estableciendo Web’s fantasticas para atraer a sus clientes potenciales.
2. Desconocimiento. Hay demasiados factores que los detallistas On line no
conocen cuando comienzan sus andanzas en la red. No saben cuanto volumen
manejaran 6 cémo lo van a manejar, por lo que comienzan llevandolo todo
"manualmente”.

Entonces, en caso de que la web tenga éxito, se veran desbordados por pedidos y
devoluciones en una muy dificil situacion.

3. Falta de experiencia. La mayoria de las empresas en Internet no proceden del
mundo Off line, es decir, no han vendido nada antes, 6 tienen muy poca
experiencia al respecto con volimenes muy pequefios (no es lo mismo una tienda
de ropa de claro ambito local que una péagina web de ropa de &mbito, como
minimo, nacional)

4. Multiples fuentes de suministros. El detallista On line suele vender articulos de
y desde multiples fabricantes y proveedores, quienes en muchos casos enviaran
directamente sus productos a los clientes finales. Como es légico, cada fabricante
0 distribuidor posee su propia politica de devoluciones (si la tuviese), afladiendo

aun mas complejidad a este respecto.

En claro contraste con la falta de interés por parte de los detallistas, el cliente final
se encuentra muy interesado en como devolver un pedido determinado, y si podra

de hecho hacerlo. En una encuesta realizada por BIZRATE (compafia dedicada a



la venta de electronicos en Internet) de 9,800 compradores habituales en Internet,
vemos claramente como la simple ausencia de una clara politica de devoluciones

ya es razon mas que suficiente para la pérdida de clientes potenciales.

En la misma encuesta también se hall6 que el 59% preferian la devolucion de su
dinero, el 27% el intercambio por otro producto igual 6 de similares caracteristicas,
el 11% un crédito por el valor de la devolucién en futuras compras y el 3% restante

diversas preferencias. (8izrATE 2004)

Recomendaciones para ayudar en la creacion de un sistema claro de

devoluciones.

e Comienza desde el final. Intenta primero disefiar tus sistemas tomando la
logistica inversa como la principal prioridad. No importa como de atractiva es tu
pagina web; si no existe una clara politica de devoluciones, probablemente el

cliente no volvera.

e Prepara una presentacion clara. No podemos pretender vender, por ejemplo,
ropa en Internet, y darnos cuenta de que nos estan demandando varias tallas con
el fin de ver posteriormente cual les sienta bien, y devolver el resto utilizando el
sistema de devoluciones. La mejor forma de mantener un bajo ratio en
devoluciones es la de asegurar una buena calidad tanto en las imagenes como en
la informacion que facilitas a tus clientes (tallas, colores, tablas de equivalencia de

tallas, etc.)

e La compra impulsiva suele terminar en devolucion impulsiva. La nueva y
agresiva politica "One Click" (proceso por el cual el cliente, poseedor ya de una
cuenta en una web determinada, realiza un pedido con un solo click del raton),
hace demasiado facil comprar un producto impulsivamente, y esto puede originar
"remordimiento” por parte del cliente causando esto que devuelva el pedido nada
mas recibirlo. Para evitar esto, incluye una opcién de cancelacion de pedido

disponible durante minimo una hora posterior a la compra.

e Explicar al cliente que debe hacer. Si se empaqueta el pedido sin instrucciones

claras del cdmo devolver una compra, se esta forzando al cliente a volver a la web



para averiguar qué hacer al respecto. Acomparfie siempre sus pedidos con

instrucciones detalladas sobre este tema.

e Informacion hacia el cliente. Las probabilidades de devolucion aumentaran
cuanto mas tiempo pase desde el momento de la compra hasta la recepcion del
pedido por parte del cliente. Ademas de proveer con un seguimiento on line del
paquete, también debera de mantener a sus clientes informados de posibles
retrasos en la entrega de su pedido.

e Implementar herramientas de auto configuracién. Las web’s que permiten
configurar los productos on line disminuyen dramaticamente las devoluciones.
Brinda a sus clientes la posibilidad de configurar sus productos, paquetes,
ofertas... Esto disminuira notablemente la posibilidad de devolucién de un pedido.
Dell Computers reporta que aquellos clientes que configuraron sus PC’s on line
devolvieron muchos menos pedidos que aquellos visitados por vendedores

tradicionales off line.

e Incluir herramientas on-line. Algunas compafias de transporte (UPS, TNT)
poseen herramientas on line gratuitas que puedes llegar a integrar en su pagina y
facilitar enormemente las devoluciones de pedidos. Cuando un cliente solicita una
devolucion, el sistema proveera a este con una etiqueta de devolucion que

imprimira desde su impresora local y pegara en el paquete a devolver.

e Aprovechar del almacén off-line. Si su empresa es "Click & Mortar", es decir, si
se posee un almacén fisico ademas de su web site, ofrezca la posibilidad de que
el cliente efectle su devoluciéon en una de sus tiendas 6 centros fisicos. Aparte de

la comodidad que ofrece al cliente, tendra a este en su terreno.

Procesos RMA. (Return Merchandise Authoritation) es una autorizacion de
devolucion de mercancias compuesto de un cédigo alfanumérico. La inmensa
mayoria de las empresas de venta por correo poseen una politica de este tipo.
Este codigo es suministrado al cliente cuanto el personal del centro de llamadas
asi determine que se trata de una devolucion valida. Los RMA son importantes
para ambos, clientes y proveedores, ya que le dira al proveedor que un producto

esta siendo devuelto protegiéndolo a la vez de posibles devoluciones fraudulentas.



Por su parte, el cliente podra utilizar este codigo para consultar el progreso de su

devolucion con solo llamar y especificarlo en el centro de atencion al cliente.



