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RESUMEN EJECUTIVO

En el sentido de aprovechar mejor los recursos, el estudio de la logistica
inversa para diferentes productos, proporciona el conocimiento de las
formas de reintegracion al mercado de los bienes ya beneficiados por los

procesos de produccién directos y con determinado plazo de utilizacion.

Considerando el marco legal peruano, las empresas que comercializan
productos con envases plasticos, aceites lubricantes, entre otros; deben
ser responsables por el destino final de estos. Es en ese contexto que se
desarrolla este trabajo de investigacién, teniendo como objetivo principal
identificar los principales puntos que caracterizan las ventajas competiti-
vas de la empresa que desarrolla logistica inversa y como objetivos espe-
cificos considerar los ciclos productivos de implementar técnicas de logis-
tica inversa.Por ello se puede afirmar que la logistica inversa se concentra
en los flujos donde existe, un cierto valor a ser recuperado de los produc-
tos o materiales y estos pueden entrar en una nueva cadena productiva;
no es mas que la cadena de suministros redisefiada para gestionar efi-
cientemente el flujo de productos destinados al reprocesamiento, la reuti-
lizacion, el reciclaje o la destruccion, usando correctamente todos sus re-
cursos disponibles, y una vez que un producto ha retornado se debe ma-

ximizar su valor.

PALABRAS CLAVE: LOGISTICA INVERSA, VENTAJA COMPETITIVA,;

SCHARFF; LOGISTICA.
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ABSTRACT

In the sense of better use of natural resources, the study of reverse logis-
tics for different products, provides knowledge of the forms of reintegration
market goods and benefit from direct production processes and certain

period of use.

Considering the legal framework of Peru, companies that sell products
with plastic packaging, lubricating oils, among others; They must be re-
sponsible for the final destination, environmentally sound to them. It is in
that context that this research is developed, with the main objective to
identify the main points that characterize the competitive advantages of
reverse logistics company that develops and specific objectives consider

production cycles to implement reverse logistics.

Therefore we can say that reverse logistics focuses on flows where there
is some value to be recovered from the products or materials and these
can enter a new production chain; is nothing more than supply chain re-
designed to manage the flow of products for reprocessing, reuse, recycling
or destruction, correctly using all its available resources, and once a prod-

uct has returned must maximize its value efficiently.

KEY WORDS: REVERSE LOGISTICS, COMPETITIVE ADVANTAGE;

SCHARFF; LOGISTICS.
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INTRODUCCION

Las empresas, tradicionalmente, centraban su preocupacion en hacer
llegar el producto terminado desde los proveedores hasta el consumidor
final, buscando mantener una O6ptima cadena de suministro lo que
permitia brindar una rpida respuesta a sus mercados, y con esto
conseguir la expansion hasta un punto global. Luego, con el pasar de los
afnos, las empresas dejaron de enfocarse tanto en el ciclo productivo, para
enfocarse con mayor ahinco en servicios post-venta y el hecho de fidelizar
al cliente a través del establecimiento de vinculos con el mismo. En la
actualidad, se busca generar valor para el consumidor final, y este valor
es generado (valga la redundancia) con el hecho de que la empresa se
responsabilce con la venta ya hecha, ya que esto hace que la percepcion
del producto por parte del consumidor sea mucho mas atractiva. La forma
mas conocida de un servicio post-venta, es la devolucion de articulos que
no cumplieron con las expectativas del consumidor, y que por lo tanto no
justifican la inversion realizada. Vale hacer mencion también, que la
creciente toma de consciencia medioambiental ha llevado a que las

empresas invertan en la elaboracion de procesos de reciclaje.

En cualquier caso, lo que se aprecia son unas cuantas de las muchas
manifestaciones de un tipo de flujo de material que se ha denominado
Logistica Inversa y cuyo concepto y todo lo relacionado a ésta, se

desarrolla en el presente trabajo.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

El primer capitulo permite en la investigacion, luego del proceso de
planificar la misma; describir la relevancia en la eleccién del tema y el
argumento que sustenta tanto la justificacion como la formulacion del
problema. La esencia de la investigacion es reunir informacion que
permita responder a los objetivos, tanto generales como especificos con
el trabajo de campo, y destacar la metodologia que se utilizara en el

desarrollo de cada proceso de analisis.

1.1 TITULO DEL TEMA

“GENERACION DE VENTAJAS COMPETITIVAS DE CARACTER SOS-
TENIBLE A PARTIR DE LA LOGISTICA INVERSA: EL CASO DE LA EM-
PRESA SCHARFF, AREQUIPA 2015.”

1.2 Planteamiento del Problema.

Los procesos logisticos realizados por una organizacion culminaban en el
momento en el que el consumidor final tenia en sus manos el producto
terminado.

Sin embargo, en la actualidad, por el contexto social, medioambiental y

legislativo, los procesos mencionados deben también incluir procesos de
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reutilizacion, re fabricacion y reciclaje de los bienes terminados. A esos
nuevos procedimientos se le denomina logistica inversa, porque al contra-
rio de la logistica directa, el punto de inicio de la cadena no es el provee-
dor si no el consumidor final.

Scharff sabe que, como todas las industrias en la actualidad, generan un
impacto en el medio ambiente. Por lo tanto, busca minimizar dicho impac-
to mediante la reduccién de su huella de carbono y la mejora de los pro-
cesos en los gue hace negocios, para ayudar a las comunidades y al me-
dio ambiente. A esto ultimo se le denomina, responsabilidad social y am-
biental.

La implementacion de un plan de gestion medioambiental tiene importan-
cia en la estrategia corporativa, ya que destaca sus principales ventajas,
tanto desde un punto de vista estratégico como econoémico.

Los principales aspectos que han impulsado a que se tenga mucho mas
en cuenta la responsabilidad social y ambiental, son fundamentalmente
dos, en primer lugar, la presion legislativa, y, en segundo lugar, la genera-
cion de valor.

Scharff se esfuerza constantemente para reducir su huella ambiental, in-
cluso a medida que profundiza las maneras en que conecta la economia
global. Siempre esta buscando la manera de cumplir sus procesos de en-
vios y recojos de manera eficiente, buscando nuevas formas de energia
eco sustentable, y ayudando a que las comunidades y el planeta en gene-

ral, sean sostenibles para las generaciones del futuro.
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1.3 Pronéstico y Control del Problema.

A inicio del Siglo XXI el interés por los problemas que afectan nuestro
ecosistema y medioambiente ha sido creciente. Entre otros, podriamos
citar los aspectos que lo han incentivado: la presion tanto legislativa como
social, la posibilidad de obtencion de rentabilidades positivas, la posibili-
dad de generacién de nuevos puestos de trabajo o los beneficios para
una sociedad cada vez mas degradada. Considero que todos estos as-
pectos han motivado la configuracion de los canales de distribucién inver-

SOS.

1.4 Formulacién del Problema.

¢ Se generan Ventajas Competitivas de Caracter Sostenible a partir de la

Logistica Inversa?

Sistematizacion del Problema.

= ¢Qué debe contemplar el disefio de la funcion inversa de la logisti-
ca de una empresa?

= ¢Qué requiere la funcién inversa de la logistica para generar de
manera sostenible ventajas competitivas?

= ¢;Qué beneficios empresariales genera el contar con una ventaja
competitiva?

= ¢Qué hace a una Ventaja Competitiva sostenible?

= ¢ Qué valor genera la Logistica Inversa para el Consumidor Final?

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

= ¢ Qué impacto genera para con el Consumidor Final tener una Ven-

taja Competitiva?

1.5 Objetivos.

1.5.1 Objetivo General.

» Determinar si se generan Ventajas Competitivas de Caracter Sos-

tenible a partir de la Logistica Inversa.

1.5.2 Objetivos Especificos.

e Determinar las contemplaciones del disefio de una funcion
inversa de la logistica en una empresa.

e Determinar los requerimientos para que la funcién inversa de
la logistica genere ventajas competitivas de manera sosteni-
ble.

e Determinar los beneficios empresariales que genere el con-
tar con una ventaja competitiva.

e Determinar la sostenibilidad de una Ventaja Competitiva.

e Determinar qué valor genera la logistica inversa en el con-
sumidor final.

e Determinar el impacto que genera el contar con una Ventaja

Competitiva en el consumidor final.
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1.6 Justificacion.

Con esta investigacion se pretende hacer de conocimiento a los sectores
empresariales, la importancia de la implementacion de un Sistema de Lo-
gistica Inversa, ya que este generara ventajas competitivas sostenibles
pues creara un valor diferenciado para con los consumidores.

El problema en cuestion se considera justificable en primer término, por

su especial ORIGINALIDAD, no habiéndose registrado antecedentes in-

vestigativos con idéntico enfoque.

El estudio tiene asi mismo una legitima RELEVANCIA CIENTIFICA por el

aporte cognitivo que implicard conocer el nivel de influencia del tema en

mencion. Tiene RELEVANCIA CONTEMPORANEA por la importancia

actual de este problema principalmente en empresas en etapa de imple-
mentacion y crecimiento donde la observacion preliminar muestra con es-
pecial realismo este conflicto con serias implicancias. Tiene RELEVAN-

CIA ECONOMICA ya que la Logistica Inversa puede generar Utilidades y

Rentabilidad para las empresas que la pongan en practica. Tiene RELE-

VANCIA SOCIAL Y AMBIENTAL ya que la Logistica Inversa se dedica a

la reduccién de riesgos sociales y ambientales.

De otro lado, apelando al analisis de FACTIBILIDAD previo, practicamen-

te se ha garantizado la ejecucién del estudio por parte de la Empresa

Scharff, la cual brindara el apoyo que se solicite.
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Asimismo, el problema responde a los LINEAMIENTOS DE POLITICA

INVESTIGATIVA DE LA ESCUELA, al guardar conformidad con el area

problematica, nivel y relevancia exigidos para una investigacion de espe-

cialidad.

1.7 Tipo de Investigacion: Campo, Area, Linea y Problema.

Campo ; Ciencias Economicas y Administrativas
Area : Administracion de Empresas

Linea 3 Logistica

Tipo De Investigacion Documental y de Campo

Nivel De Investigacion Descriptiva y Explicativa

Tipo De Problema : Relacional

1.8 Hipotesis.

DADO QUE:

Los procesos logisticos no centran sus fuerzas sola e implicitamente al
envio de productos (o en tal caso servicios) a los clientes de una forma
rapida y constante, sino también que sus fuerzas se vean dirigidas a la
posibilidad de manejar y controlar el retorno de mercaderia hacia los dis-
tribuidores de materia prima (proveedores), logrando con esto que la lo-
gistica deje de tener un solo enfoque, de la empresa hacia el punto final; a

lo que se llama “logistica directa” o “forward logistic”’; para enfocarse con
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mayor precision en una doble funcion, la cual seria la mezcla de la “logis-

tica directa” con la “logistica inversa” o también llamada “reverse logistic”.

Actualmente, hay muchas variables, tal como el crecimiento de la compe-
tencia, la obsolescencia planificada de un producto, el crecimiento del
consumo de productos involucrados en ciclos productivos altamente eco-
l6gicos, la especializacion del reciclaje empresarial, las cuales otorgan

una ventaja estratégica debido a la gestion medio ambiental.

El arquetipo medioambiental se da a través del planteamiento de objetivos
dirigidos al costo y a la eficiencia, pero al mismo tiempo combinados con
objetivos de responsabilidad social y el buen manejo de las variables
PESTEL, logrando con esto un océano azul para el cliente, y con esto,

valga la aclaracion, una rentabilidad sostenible para la organizacion.

ES PROBABLE QUE:

Se generen Ventajas Competitivas de Caracter Sostenible a partir de la

Logistica Inversa.

1.9 Variables.

1.9.1 Variable Independiente.

Logistica Inversa.
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o Sub Variables.

o Funcion Inversa de la Logistica.
o Sistema de Logistica Inversa.
o Indicadores.

o Logistica de Devolucién.

o Logistica de Recuperacion.

o Sub Indicadores.

o Modelo para Reutilizacion.

o Modelo para Reciclaje.

o Modelo de Re fabricacion

o Modelo Forward.

1.9.2 Variable Dependiente.

Ventajas Competitivas Sostenibles.

o Sub Variables.

o Determinantes de la Ventaja Competitiva.

o Recursos Necesarios para desarrollar Ventaja Competitiva.
o Estrategias Competitivas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE T, UNNERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

o Indicadores

o Estrategia de Liderazgo Total en Costos.
o Estrategia en Diferenciacion.

o Sub Indicadores.

o Fuentes de Diferenciacion.

o Pasos de Diferenciacion.

1.9.3 Operacionalizacion de Variables

VARIABLES SUB - VARIA- INDICADORES SUB - INDICA-
BLES DORES
VARIABLE IN-  a) Funcién Inver- a) Logistica de a) Modelo para
DEPENDIENTE sa de Logisti- Devolucién. Reutilizacion.
LOGISTICA IN- b) Sistgri.a de b) Logistica de b) Modelo para
VERSA Logistica In- Recuperacion Reciclaje.
versa. c) Modelo para

Re fabricacion.
d) Modelo For-

ward

VARIABLE IN- a) Determinantes a) Estrategiade a) Fuentes de

DEPENDIENTE delaV.C. Liderazgo To- Diferencia-
b) Recursos Ne- tal en Costos. cion.
VENTAJAS cesarios. b) Estrategia de b) Fuentes de
COMPETITIVAS c) Estrategias Diferenciacion. Diferencia-
SOSTENIBLES Competitivas cion.
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1.10 Planteamiento Operacional.

Técnicas e Instrumentos.

Para la presente investigacion se utilizara las siguientes técnicas para la

recoleccion de datos:

Técnica de Observacion: en la modalidad

= Documental: EI mismo que se utilizara para determinar factores
importantes de la Logistica Inversa de Scharff, asi también para
determinar las Ventajas Competitivas adquiridas y establecidas.

= De Campo: De igual manera se trabajara también con cuestiona-

rios para entrevistas a involucrados en la empresa.

Estructura de los Instrumentos:

> Ficha de Entrevista

Campo de Verificacion.

e Ambito.

El presente trabajo de investigacion sera realizado en la ciudad de Are-
quipa en la Empresa Scharff tanto en las oficinas de Arequipa como en
las oficinas de la ciudad de Mollendo; a lo largo de esta investigacion el

ambito geografico es susceptible a cambios.
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También se entrevistara via telefénica o virtualmente (via internet) a los
involucrados con la Empresa Scharff.
e Temporalidad.

Para la presente investigacion se tomara en cuenta los datos histéricos de
diferentes casos en los que la empresa desarrollo logistica inversa a sus

clientes, datos que brinden informacién sobre las variables en cuestion.

Unidades de Estudio.

e Universo.
El universo considerado para el presente trabajo de investigacion son las
oficinas de la Empresa Scharff ubicadas en el interior del Pais.

e Muestra.

Para el presente trabajo de investigacion el tamafio de la muestra, se de-
termina por la informacion de los clientes de Scharff con los que se ha

aplicado procedimientos de logistica inversa.

Estrategia de Recoleccion de Datos.
e Método.

El método que se aplicara a la investigacion es el método de Heinz Diete-
rich, en el cual se sigue las etapas principales de manera secuenciada y

sistematica, de todos los pasos y procesos, partiendo desde el plantea-
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miento del marco tedrico, planteamiento de objetivos, formulacion de las

hipotesis, variables, resultados y conclusiones.

Disefio de Investigacion.
e Disefio.

La estructura de disefio de investigacion esta dada por tres tipos de uni-
dades: origenes, tema y perspectiva; por lo tanto, se asume que corres-
ponde a la investigacion de contenido.

Esto quiere decir que la presente investigacion es la relacion estructural y
sistematica de tres unidades de referencia, como son los origenes, fuen-

tes o fundamentos; el tema o punto de referencia y la perspectiva.

e Tipo.

El presente trabajo de investigacion estd enmarcado dentro del tipo de
investigacion sustantiva descriptiva y explicativa, ya que existe relacion de

causa efecto entre las variables propuestas.

e Nivel.

El presente trabajo se delimita dentro del nivel de investigacion descriptiva
por que se realizara y aplicara las entrevistas a los involucrados en la
Empresa Scharff, como también se realizara una evaluacion previa que

servira como elemento de comprobacion de la entrevista.
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La observacion de campo se realizara en la ciudad de Arequipa y en Mo-
llendo en las Oficinas de Scharff. El trabajo de entrevistar se llevara a ca-
bo con el personal que asigne la empresa para tal fin, en las oficinas en

cuestion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como objetivo brindar el alcance teorico de la
logistica inversa: concepto, importancia, las causas que generan su nece-
sidad, las diferencias con la logistica directa, sus ventajas y desventajas,

elementos de direccion y areas de aplicacion.

21 ANTECEDENTES HISTORICOS

Con la Revolucion Industrial se da inicio al crecimiento de la economia
basado en procesos tecnolégicos. El “Siglo de las luces”, como también
se le llama a la Revolucion Industrial, originé crecimientos no solo en el
area econodmica y en el area de las ciencias, sino que con esta se dio
inicio a la sobre explotacion, hasta el punto irracional, de los recursos
brindados por la madre naturaleza, y todo esto con el fin de acelerar el
proceso de crecimiento de la economia. Los ciclos comunes de produc-
cion, explotacion del suelo y subsuelo, mantenian y establecian procedi-
mientos que permitian la renovacion y con esto la subsistencia natural de
los ya mencionados; por lo mismo que los ciclos eran sumamente esen-
ciales, y no generaban exterminio de los recursos. Tras mucho tiempo, la
tipica imagen industrial ha sido sindnimo de evolucién y poderio econdémi-

co. Aunque a términos de la década de los 50, empezé a usarse el tér-
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mino de conciencia medio ambiental; cuando recién llegan los 70's, es
cuando se hace evidente el deslustre ambiental y la escasez de recursos
naturales, y los costos que lo anteriormente mencionado generaban. Es
asi, que comienza la indagacion por formas subyacentes de progresion y
acrecentamiento econémico que eludan la continuacion de los ciclos de
desperfecto medioambiental, y, por otro lado, artilugios que concedan al

hombre la reestructuracion medio ambiental.

Pero miren cuan inestable es el pensamiento del hombre y cuan fuerte es
el deseo de poder econémico, que no es hasta la década de los 80, que la
masa social intenta cambiar de una manera progresiva y veloz, las postu-
ras y preceptos que le concedan mejorar su contexto medioambiental, o al
menos, mitigar la marca nociva que profesa sobre el medio ambiente. Es
gracias a esa etapa, que en la actualidad las conversaciones se ven col-
madas de términos tales como calentamiento global, impacto medioam-

biental, polucion, las tres erres, entre otras muchas.

Pero esa década no solo afecto las conversaciones actuales, sino que
también, tuvieron un efecto positivo en el mundo industrializado, ya que
los aspectos ecoldgicos y medio ambientales, son importantes variables
de decision al momento de determinar la hoja de ruta de la empresa. Pero
tampoco hay que tapar el sol con un dedo, las empresas e industrias si
tuvieran la oportunidad de sobreexplotar recursos, con el fin de incremen-

tar sus volumenes rentables, lo harian; es ahi donde el gobierno juega un
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importante papel, el control legislativo: “el modelo socioecondmico se esta
transformando en un modelo econémico socio-ecolégico por lo que la
empresa actual, para ser competitiva, debe conseguir entrelazar bien la

calidad, la innovacioén y el medio ambiente™

2.1.1 Antecedentes Generales.

La Logistica Inversa es un término recién introducido al mundo aplicado,
por lo que es un término poco renombrado, o al menos flamante, para la
mayoria, por no decir todos los profesionales. Aunque en primera instan-
cia, las alusiones a este concepto, o mejor llamarlo idea, se manifestaron
en revistas profesionales y de gran circulacién, en los dltimos afios la Lo-
gistica Inversa ha causado un dentro del ambito académico, analizando
las contribuciones principales realizadas en tres temas claramente discri-

minados. 2

Stock recupera el tema de la Logistica Inversa. El mencionado autor, de-
talla el rol desempefiado por la logistica en la gestion de manejo de resi-
duos generados, la reincorporacion de productos, el ciclo de reciclaje, res-
tauracion y re ensamblaje, desplegando para ello plantillas de gestién que

conciertan los procedimientos de ingenieria logistica y los modelos de de-

! Bariegil y Rivero, Sistemas de Logistica Inversa en la Empresa 1998, 97.
2 Carter y Ellram, "Reverse logistics: A review of the literature and framework for future
investigation". 1998.
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cisibn empresarial con objeto de rentabilizar el flujo de retorno de los pro-

ductos fuera de uso.3

Dowlatshahi agrupa los estudios y trabajos realizados sobre Logistica In-

versa en cinco categorias:

v' Conceptos Generales

v" Modelos Cuantitativos

v Distribucién, Almacenaje y Transporte

v Perfiles Empresariales

v Aplicaciones Industriales
Dowlatshahi encuentra varias incongruencias en las investigaciones,
sobretodo, porque aun en la actualidad no existe una “Teoria de la
Logistica Inversa” que dé sustento a todos los ensayos que giren en torno
a este enunciado y/o a los elementos que la componen. Por lo que,
Dowlatshahi se adelanta en hallar, identificar y exponer los elementos
estratégicos y operativos que, en su opinion, son esenciales para la
puesta en practica, de manera efectiva, de la logistica inversa.
Dentro de los principales elementos estratégicos tenemos la condicion del
bien recuperado, el servicio ante, durante y después de la venta y/o
atencion con el consumidor, el importe generado por la implementacién de
estos sistemas, los factores PESTEL, haciendo énfasis en las variables
ambientales y legislativas.

Considerando ahora los elementos operativos, Dowlatshahi identifica el

8 Stock, "Development and Implementation Of Reverse Logistics Programans”, 1998.
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proceso propio de un sistema logistico convencional, como son el acopio,
traslado, produccién (re fabricacion y reciclaje), embalaje, etc.*

Otros autores estudiaron en primera instancia la correspondencia e
interrelacion entre el estudio operativo y la diligencia ligada al medio
ambiente, basados en dos puntos de vista:

v' La importancia de determinar cudal es el impacto generado por la
variable “medioambiente” sobre la cadena de suministros; ya que
los factores medioambientales aquejan de manera directa sobre la
planificacion de todas las actividades involucradas en el proceso
logistico.

v' Determinar como los procesos, en su mayoria sistémicos, de inves-
tigacion operativa generan un impacto sobre la cadena medioam-
biental; ya que estos procesos ayudan a un mejor planteamiento y
con esto a una mejor resolucion de cuestiones medioambientales.®

Ultimamente, Fleischmann estudia, entre diversos aspectos, cémo se
puede pormenorizar los aspectos de la logistica inversa a través de mode-
los cuantitativos y, asi, optimizar de una manera eficaz y eficiente la toma
de decisiones.®

En Perd aln no existen proyectos de investigacion o “papers” que hablen
de la Logistica Inversa, y si los hay, son muy pocos y hablan del tema de

una manera muy superficial. Visto desde ese punto, estamos en el prelu-

4 Dowlatshahi, “A modeling approach to logistics in current engineering”, 2000.

5 Bloemhof-Ruwaard, Van Beek, Hordijk, y Van Vassenhove, “Interactions between operational
research and environmental management”, 1995.

® FLEISCHMANN, M. (2001). “Quantitative modelsfor reverse logistics”. Lectures Notes in Econom-
icsand Mathematical Systems, 501.
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dio de logistica inversa, por lo que las investigaciones recién han de em-

pezar, y si ya han empezado, queda mucho camino por recorrer.

2.2 DEFINICION DE LOGISTICA INVERSA

Se llama logistica inversa al proceso sistematico, y por eso se entiende al
planeamiento, tratamiento y comprobacion eficiente del flujo de materiales
directos o indirectos, bienes e informacién desde el punto de origen hasta
el punto final (punto de consumo) de tal manera que se satisfagan las
necesidades del consumidor y se cumplan con las expectativas de este,
optimizando la recuperacion de la merma generada y gestionandola de tal
forma que su reintroduccion en la cadena de suministros genere valor
agregado y/o se consiga una adecuada supresion del mismo. En este
proceso se incluyen también los productos que pueden ser reciclados, es
ahi donde la logistica inversa es considerada como analoga de
“reutilizacion”; este proceso logistico ofrece tres ventajas relevantes: en
primer lugar los beneficios economicos, en segundo el marco legal y
tercero la conciencia social. Las dos primeras ventajas aseveran que el
costo de los materiales primarios al momento de generar bienes
disminuyen cuando se recicla; ya que hay intervencion gubernamental
para salvaguardar el medioambiente y al mismo tiempo, con la misma
importancia, la salud de los ciudadanos. En ultima instancia, la logistica
inversa es parte fundamental de los ciclos productivos “ecoamigables” es

ahi donde la organizacién aporta con la conciencia social.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

2.3 OBJETIVOS DE LA LOGISTICA INVERSA

La logistica inversa fundamenta su funcionamiento en metas estratégicas,
que permitan disefiar y establecer lineamientos para lograr que los
procesos involucrados sean eficientes y eficaces con lo recuperado. Valga
la aclaracion que por meta estratégica me refiero a objetivos, los cuales
son muchos, pero los detallados a continuacién son los principales:

a. Generar valor y sobretodo reducir los costos en las operaciones ligadas
a la logistica inversa, mediante el establecimiento de un O6ptimo
planeamiento, cumplimiento y control de la circulacion de bienes,

informacion y dinero entre los distintos procesos involucrados.

b. Disminuir la huella ecolégica y maximizar los dividendos economicos de
la empresa, a través de la correcta identificacion, el correcto disefio, la
correcta implementacion y la mejora continua de los procesos para los
bienes tramitados mediante la logistica inversa, que permitan su
restauracion para su resarcimiento, reutilizacion, reciclaje o en tal caso

eliminacion.

c. Adecuar NTIC’s (Nuevas Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion)
a los procesos de logistica inversa, coordinados con la logistica directa y
la cadena de suministro, ya que esto permite la optimizacion de la relacion
de los actores, y la minimizacién de los costos de operacion a través del

mejor aprovechamiento de materiales principales y bienes disponibles.
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d. Establecer Sistemas de Control de Calidad en los procesos, fomentar
la negociacién con otros involucrados en la serie de suminstro y demas,
todo esto con el fin de disminuir la cantidad de productos a recuperar en

la cadena de suministro.

Con lo mencionado anteriormente, podemos observar que la logistica
inversa pesquisa el adecuado manejo de los flujos de informacién, bienes
y dinero en todo lo relacionado con la restauracion de los bienes,
buscando la minimizacion de los costos, dividendos econdomicos,
responsabilidad medioambiental y Optimos lazos con los personajes

involucrados. *

2.4 PARTICIPANTES EN LOGISTICA INVERSA

Como en todo proceso, la logistica inversa no es ajena a la involucracion
de diversas figuras, con distintos cometidos, obligaciones y estratégias
que ayuden a la consecucion de los objetivos, alcance de los beneficios y
la aplicacion de los distintos procedimientos inmersos en el proceso,
buscando siempre el minimo costo y alto nivel de desempefio. Estas
figuras tienen a su cargo los productos y/o materiales directos e
indirectos; estas figuras son actores relacionados, especializados o

clientes.

Podemos mencionar los siguientes:

" RUBIO, Sergio y BANEGIL, Tomas. El Disefio de la Funcién Inversa de la Logistica: Aspectos
Estratégicos, Téacticos y Operativos.
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a. Actores principales: abastecedores o proveedores, intermediarios 0
distribuidores, comerciantes 0 minoristas, consumidores y la(s)

empresa(s) que tienen bajo su responsabilidad la recuperacion del bien.

b. Actores especializados: son quienes se dedican de manera Unica a
los procesos especificos de la logistica inversa como son: servicio de
transporte (que suele ser tercerizado, pero caso no lo sea, se le llama
transportistas), servicio de almacenaje (en caso no sea propio, Si es
propio se considera a los almaceneros), las personas y/o empresa (S)
encargada (s) del reciclaje, los operarios encargados del reprocesamiento

o0 desecho de la merma.

c. Actores relacionados: son todas las Organizaciones No
Gubernamentales (ONG’s), asi como todas las Organizaciones
Gubernamentales, que afectan de una manera circunstancial a la logistica

inversa de la cadena de suministro.

2.5 DIFERENCIAS ENTRE LA LOGISTICA DIRECTA (LD) Y

LOGISTICA INVERSA (LI)

La importancia de determinar cuéles son las diferencias entre la logistica
directa y la logistica inversa, aparece a la medida de que muchos
estudiantes de la logistica buscan conceptualizar y establecer modelos en

la logistica inversa basandose en la logistica directa; es ahi donde
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aparece la necesidad de poder definir de manera independiente a la

logistica inversa. Podemos sefialar los siguientes puntos clave:

= Al existir mucha mas incertidumbre en la logistica inversa, la
planeacién se torna mas complicada que para la logistica directa.
Ya que no solo es necesario prever la demanda de los
consumidores, que ya de por si es desafiante, sino que tambien

hay que manejar los stocks de los productos para ser recuperados.

* El nimero de puntos de origen y puntos de destino entre la
logistica directa y la logistica inversa es una de las diferencias mas
resaltantes. Teniendo en cuenta que en la logistica directa el flujo
del producto es solamente del origen y del origen este toma todos
los destinos correspondientes; lo que no sucede en la logistica
inversa, ya que en esta se da un flujo inverso del producto, por lo
que existen demasiados puntos de origen y solo un punto de

destino.

= Normalmente, cuando el consumidor devuelve algun producto, este
ha perdido el envase, o en tal caso, el envase est4 dafado. Si el
producto recuperado proviene de un minorista, el empaque se
puede haber dafiado tanto en el mostrador, como al momento de la

manipulacion de este.
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» Cabe resaltar, que una de las principales diferencias entra la
logistica direca y la logistica inversa estd en el costo de sus

operaciones y actividades. 8

TABLAN° 2.1

Diferencias entre Logistica Directa e Inversa

Logistica directa Logistica Inversa
Calidad del producto uniforme Calidad del producto no uniforme
Envase del producto uniforme Envase a menudo danado 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
sistemas de contabilidad rara vez se contabilizan

Gestion de inventario relativamente sencila | Gestion de inventario muy compleja

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

Fuente: Tibben — Lembke 2002

8 Tibben — Lembke, 2002, “Logistica Inversa, Aspectos Estrategicos y Operativos”.
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2.6 FACTORES QUE IMPULSAN LOGISTICA INVERSA

Contemplacién del costo beneficio:

Costos generales de produccion bajos, el valor del embalaje, empaques y
demas incurridos en la proteccion del producto es recuperable, asi como

también es reciclable.

Formalidades legales:

Principios legislativos que centran su funcionalidad en la proteccion de la
salud del consumidor, y en sobremanera la proteccion del medio
ambiente, esto incluye los costos de tratamiento de los residuos, entre

otros.

Compromiso Comunitario o Responsabilidad Social:

Impulsado normalmente por Organizaciones No Gubernamentales
(ONG’s) y también por organismos que protejen al consumidor en su
poder adquisitivo, ya que tienen todo el derecho de obtener productos

mucho mas seguros.

Causas que generan la necesidad de una logistica inversa:

1. Mercaderia deficiente.
2. Retorno del “sobre stock”.
3. Retorno de productos por parte de los consumidores.

4. Obsolescencia de los productos.
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5. Manejo de inventarios por estacion.

Beneficios con el cliente de Logistica Inversa:

1. Informacion, se genera una base de datos.

2. Vinculaciéon con el cliente, se establecen lazos con el consumidor,

networking, sinergia, cooperatividad.

3. Creacion de una relacién de confianza, gracias a los lazos con el
cliente, este se fideliza, y va a sentir que el trato para con su persona es

diferenciado.

Todas las estrategias que van a ser utilizadas por la logistica inversa, van
a buscar establecer lazos con el cliente, los cuales van a girar entorno a la
confianza que el consumidor le tiene al bien, servicio o en tal caso al
proceso. Es aqui, que como en la mayoria de los procesos, la importancia
del servicio o atencién, como se prefiera llamarle, al cliente es pieza
fundamental del procedimiento, ya que si el consumidor se muestra
inconforme, ya sea con el producto, la atencion y/o el servicio en general,
es perjudical para la empresa, porque el cliente ya no volvera a elegirnos.
Pero si el cliente esta inconforme y se le presenta una solucion justa, el
consumidor siempre eligira a nuestra empresa, por lo que se le brindo una
practica solucion (ganar ganar) y se le atendié6 de manera especial (se

establecieron lazos).
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2.7 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOGISTICA INVERSA

TABLA N° 2.2

Ventajas y Desventajas de Logistica Inversa

VENTAJAS DESVENTAJAS
Reaprovechamiento de algunos matenales Se requiere la realizacidon de estudios prevics
para el establecimiento de politicas de decisidn
en el tema

Posibilidad de |la empreza de abarcar ofroz| Todos los departamentos de la empresa estdn
mercados relacionados con lag adwidades que se
pretendan implementar de logistica inversa

Mayor confianza en el cliente al momento de | Las devoluciones en  pequefas cantidades
tomar la decisidn de compra tienden a representar mayores costes  al
integrarlos al sistema

Mejora considerable de la imagen de la empresa | Las entradas a un proceso de logistica inversa
ante los consumidores son impredecibles”

Obtencidén de informacidn de retroalimentacidn | Mo se trata sélo de una simple manipulacidn del
acerca del producto producto

Mejora el aprovisionamiento de los producios, | Las inspecciones deben ser realizadas en cada
servicios e informacién mejor de lo que lo haria | producto de forma individual

una cadena de suministro tradicicnal .
y minuciosa

Reduce costos a la vez gue reduce el impacto | La nueva cadena {inversa) incluye un ndmero de
ambiental procesos inexistentes en

logistica directa

Se debe decidir si la empresa debe realizar las
distintas actividades con sus propios

recursce © si, por el contrario, reguerrd los
servicios de un operador especializado

Fuente: Tibben - Lembke 2002
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Los puntos mencionados en la tabla anterior pueden no aplicarse para

todos los casos, puesto que los puntos positivos y negativos de un

procedimiento de logistica inversa que recién ha sido implementado en

una empresa, va a depender mucho de la forma en cdmo este se

aplique.®

2.8 BENEFICIOS DE LA LOGISTICA INVERSA

TABLA N° 2.3

Beneficios de Logistica Inversa

Servicio / Mercado Costos Seguridad Ambiental
-El  servicio de retorno | -Reduccion del riesgo de | -Reduce el impacto
mejora la satisfaccion del | responsabilidades legales. ambiental.

cliente.

-Reduccion del tiempo de
introduccion al mercado).

-Incrementa la disponibilidad
de partes de repuesto.

-Retroalimentacion oportuna
a tawves de recuperacion
temprana.

-Mejora en la calidad del
producto.

- Recuperacion del valor de
los  materiales vy los
componentes.

- Recupera el valor de la
mano de obra.

-Reduce el riesgo por
obsolescencia a traves de
retornos oportunos.

-Reduccion de retornos.

-Cumplimiento de la

legislacion vigente.

- Recuperacion mas confiable
de productos defectuosos.

Fuente: Tibben - Lembke 2002

° Tibben — Lembke, 2002, “Logistica Inversa, Aspectos Estrategicos y Operativos”.
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2.9 PROCESO DE LOGISTICA INVERSA

Este procedimiento contiene las siguientes etapas fundamentales:

Figura 2-1

Flujos en el sistema logistico de la empresa
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2.9.1 Diagnéstico

En esta etapa se realiza una inspeccion precisa, donde se analizan las
pérdidas, mermas, desperdicios, las entradas de informacién al sistema,

asi como toda aquella que se ve involucrada en esta fase, todo esto con
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el fin de elaborar un diagnéstico de caracter medio ambiental del estado

actual del sujeto de estudio.

2.9.2 Fuentes de generacion

En esta etapa se compendia informacion basandonos en documentos,
como los registros, y se calcula cual sera el impacto generado por esa
fuente para poder determinar cual seré la correcta manera de almacenaje
como también de recepcion; valga mencionar que por fuente, se refiere a
la proyeccién de volumenes a ser generados, probables clientes y toda
alternativa que se considere relevante antes de continuar con la siguiente

etapa.

2.9.3 Clasificacion de residuos
En esta etapa se clasifica el residuo considerando varios criterios como
son:
* Situacién actual del residuo o desecho.
* Nivel de peligrosidad.
* De acuerdo al origen.
« Caracteristicas y/o generalidades del residuo o desecho.

» Acopio provisional basado en la clasificacion del residuo.

2.9.4 Identificacion de la estrategia a seguir

La estrategia va a ser determinada de acuerdo al procedimiento que se

debe seguir al momento de tratar el residuo o desecho, en pocas
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palabras, se consulta la normativa vigente que rige al pais, qué en su
mayoria son las que rigen internacionalmente y después de manera
conjunta con especialistas, se realiza de manera precisa un analisis de
costos que seran generados a raiz de la decision que se tome, que puede
ser eliminar, reciclar, reutilizar, reparar entre otras distintas opciones, ya

sea por parte de la propia empresa o tercerizando este procedimiento.

2.9.5 Determinacion del tratamiento o destino

Cuando ya se tiene identificada la estrategia que se va a poner en marcha
sobre la realizacion del tratamiento decidido o si en todo caso este
residuo ya pasa a un destino final. Se debe tener en cuenta que existen
varios procesos de colocacién y procedimientos, estos son los mas

habituales:

a) Vertido Sin Control

Esta es la manera mas antigua, y por su antigiedad resulta ser la forma
mas econdmica de desaparecer los residuos, pero genera muchos
problemas al medio ambiente y a la salud humana por lo que no es
aceptable; estamos hablando del amontonamiento de los residuos sin ser

puestos bajo ningun tratamiento a cielo abierto.

b) Vertido Controlado o Relleno Sanitario:

En esta manera de vertido, los residuos son almacenados en amplias

areas que previamente excavadas son rellenadas con capas alternadas
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de basura y de tierra compactada. Al momento de elegir el area, esta
debe estar ubicada en una zona que geoldgica y topograficamente sea
adecuada, y por adecuada entendemos que debe ser un area que busque
evitar la contaminacion de la superficie 0 en tal caso las aguas que se
ubican en el subsuelo. Los muros del area excavada deben ser
impermeabilizados con polietileno esto con el fin de evitar la filtracion de
residuos en capas ubicadas en las zonas inferiores. Tambien, el vertedero
debe ser cubierto con una capa de arcilla, la cual evitara que los olores se
fuguen o se filtren las lluvias; y por encima de esta capa de arcilla debe ir
un gran numero de capas de arena y fertilizante, las cuales permitiran que
la vegetacion crezca con normalidad. El beneficio de estas areas, es que
pueden ser convertidas, en zonas de recreacion o para tal caso zonas de

uso industrial.

c) Incineracion:

Este proceso consiste en transformar la porcion de material organico de
los desechos, en materiales inactivos (cenizas) y gases, a través de un
proceso de igniciébn controlado a temperaturas sumamente elevadas.
Cabe resaltar, que este proceso no elimina los residuos en su totalidad,
ya que el proceso de combustion genera cenizas, residuos y gases, pero
lo importante de este procedimiento, es que reduce en un 70% el peso y

en un rango de 80% a 90% el volumen del desecho original.
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d) Reciclado

Uno de los beneficios de este procedimiento es que permite que los
residuos, o al menos parte de los materiales con los que estos estan
hechos, puedan ser utilizados como materia prima para otras practicas.
Este tratamiento de residuos suele ser sumamente beneficioso, ya que
genera que el volumen de basura reduzca, reduce la utilizacion de
materia prima (en términos de cantidad), genera ahorro de energia y
principalmente de recursos naturales. Quizas la Unica traba que tenga
este procedimiento es que no todos los materiales son reciclables, en la
actualidad se reciclan principalmente el papel y sus derivados, seguido de

los plasticos, vidrio y en menor cuantia los metales.

e) Transporte y Almacenamiento

Este es el procedimiento que genera mucho mas impacto en los costos
globales, ya que las maniobras de recoleccion y posterior transporte de
los desechos representan entre el 60% y el 80% de los costos
anteriormente mencionados, y por lo tanto, la importancia en términos
econdmicos de este procedimiento es sumamente relevante. En este
procedimiento, hay variables que deben ser consideradas, como la
frecuencia en la que se recogeran los desechos, en qué horarios se van a
recoger, qué equipos se necesitan y qué personal sera requerido; muy
aparte que se debe determinar cudl va a ser la alternativa que genere
beneficios econdmicos, considerando los costos que vienen

correlacionados.
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2.9.6 Medicion y Control

Como en todo procedimiento, debe exisitir una etapa que permita llevar
un control, en su medida riguroso, de todas las etapas previas a la etapa
final, para poder evaluar las mismas mediante la utilizacion de indicadores
de gestidn y en caso exista alguna deficiencia dar pronta solucién. Existen
varios indicadores, pero se pueden considerar los que se presenta a

continuacion:

» Costo de almacenaje y de circulacion (transporte).

» Desempernio del flujo de recogidas.

+ Costo general involucrado en el proceso de gestion.
 Cantidad y costos de los desechos.

* Reiteracion de generacion de desechos.

* Disposicién de la estructura de los desechos.

Por dltimo, todos los procesos mencionados anteriormente, deben
tomarse como un proceso sistematico (esquematizado) , por lo que se
sobre entiende que son procesos coordinados y sinérgicos, que buscan
optimizar la gestion y el tratamiento de los bienes recuperados del
consumidor final u otros involucrados en la cadena de suministros

relacionados con la empresa. 1°

10 RUBIO, Sergio y BANEGIL, Tomas. El Disefio de la Funcion Inversa de la Logistica:
Aspectos Estratégicos, Tacticos y Operativos.
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2.10 CINCO OBJETIVOS CLAVES

La logistica inversa, como cualquier proceso, se enfoca en metas u
objetivos clave, en este caso son cinco y son:gestion de remanentes,
permuta de materiales, reciclaje, disminuciéon de componentes virgenes y

procuracion de compras.

Gestion de remanentes

Las politicas de proyeccion de adquisicion de insumos o materiales, debe
prever y evaluar el porcentaje de remanentes al momento de iniciado el
procesamiento de los materiales, ya que el control de los remanentes o
residuos, como se prefiera llamarle, genera un costo para nada
insignificante; es recomendable, si fuera necesario, generar politicas de
admision de modelos (muestras), en caso los estandares de manejo de

remanentes sea costosa.

Permuta de materiales

El aumento en la tarifa de perfeccionamiento en el procedimiento de
reciclaje debe motivar la permuta de materiales, haciendo énfasis en el
cambio de los materiales con un claro peso elevado por otros mas livianos
que igualen o superen el desempefio de estos. Uno de los ejemplos mas
relevantes, esta en el mundo automotriz, ya que en la actualidad, gran
cantidad de las partes de metal o vidrio, estan siendo sustituidas por

plastico.
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Reciclaje

Es elemental implementar en la empresa politicas que incentiven y
faciliten el reciclaje, sin dejar de tener en cuenta el desepefio y/o los
estandares de calidad del producto: fomentar la aplicacion de materiales
reciclados, indagar sobre nuevas tecnologias que permitan la utilizacion

de materiales reciclados.

Disiminucion de componentes virgenes

Esto implica dos puntos:

a) Acciones de ingenieria y esquematizacion del producto.

b) Capacitacion constante del talento humano, esto con el fin de:
Inclinarse por insumos reciclados, apreciar las actividades que involucren
el reutilizamiento de materiales restantes, generar cultura de “retorno”,

entre otras.

Procuracion de compras

Por esto nos referimos a la integracion con los proveedores, ya que esto
facilitara la compra de materiales primarios, articulos secundarios,
elementos de envasado, empaquetado y embalaje y sobre todo los

indicadores de manejo. 1

1 PEREZ. Ana, "Un nuevo reto en la gestién de la cadena de Logistica Inversa”
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211 ACTIVIDADES DE LOGISTICA INVERSA QUE SE PRESENTAN

EN LAS EMPRESAS

Muchas de estas actividades se centran netamente en fines ecoldgicos,
como es el rescate y el reciclaje de los bienes, ayudando con esto a evitar

que el medio ambiente se deteriore.!?

2.11.1 Reutilizaciéon

Fundamentalmente es darle una nueva aplicacion al producto recuperado.
Quizas, el principal problema de la reutilizacién es que su aplicacion es
complicada, sobre todo si es de forma generalizada, ya que la
obsolescencia programada de los productos en la actualidad es mucho

mas corta.

2.11.2 Reparacion, Restauracion, y Canibalizacion.

Cada una de los mencionados factores, presentan diferencias las cuales
se basan practicamente en la complejidad del procedimiento, de tal forma
que la reparacion implica un esfuerzo mucho menor que la restauracion, y
ésta, es sumamente menor que la reconstruccion o remanufacturacion. La
canibalizacion es practicamente, recuperar distintos componentes o

elementos que aun pueden ser incorporados a otros bienes.

2 Rogers y Tibben-Lembke, 1998, “Programa de Logistica Inversa’.
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2.11.3 Reciclaje

Consiste en la reexplotacion de materiales, en una breve explicacion, los
insumos recuperados volveran a ser materias primas, para el inicio de otro

procedimiento de manufactura.

2.11.4 Recuperacion de energia

Es la extraccion, mediante un proceso de ignicién, de la energia
comprendida en distintos elementos de los productos. Pero este
procedimiento no es muy recomendado, puesto gue no se aprovecha
como deberia ser aprovechado (al méximo), muy aparte que la
combustion generada para el proceso de ignicion, es fuenta nueva de

contaminantes que debe ser supervisada de una manera estricta.

2.11.5 Vertido

Si bien no deberia ser considerada una alternativa de recuperacion, este
procedimiento vendria a ser la ultima salida en cuanto a la supresion de
los productos en el declive de su vida util. Y principalmente por que
existen dos puntos que juegan en contra, el primero seria la completa
desestimacién de elementos que pueden ser reutilizados, y segundo
lugar, por el costo que implica un vertedero. En pocas palabras, si el
producto que ha sido devuelto a la empresa aun no ha sido usado, se
puede gestionar su reventa a otro cliente o en tal caso introducir en un

nuevo mercado.
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212 ASPECTOS ESTRATEGICOS DE LOGISTICA INVERSA

Se debe de tener muy en claro las razones que llevan al desarrollo de una

estrategia. 3

2.12.1 Razones competitivas

La presion competitiva, en los ultimos afios, ha generado que los
diferentes empresarios, ya sean minoristas o0 productores, hayan
trastocado sus politicas de retorno. Hay que tener muy en claro, que uno
de los principales aspectos para una empresa es que el cliente quede
plenamente satisfecho, y parte de esta satisfaccion incluye la gestion de
devoluciones de productos indeseados o productos que no cumplen con

las expectativas del cliente.

2.12.2 Eliminar el inventario de los clientes

Al momento de hablar de inventario de los clientes, nos referimos a la
capacidad, en términos de volumen, que manejan los minoristas; y que
cuando este se ve sobre su capacidad, es impedimento a que el cliente
pueda comprar mas productos. Una de las estrategias involucradas
dentro de la logistica inversa consiste en buscar eliminar este inventario,
con el fin de generar flujos de compra de una manera mucho mas

continua.

13 Rogers y Tibben-Lembke, 1998, “Programa de Logistica Inversa’.
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2.12.3 Proteger el margen de ganancia

Mantiene un parecido a la variable anterior, en sintesis es la eliminacion
del inventario del cliente, con el fin, de que el cliente, que suelen ser los
minoristas, tengan siempre en mostrador productos frescos que

generaran mayor provecho.

2.12.4 Problemas legales y medio ambientales de vertedero.

El tema de la legislacion siempre es un indicador a tener presente, ya que
los nuevos parametros legislativos sobre los vertederos, y con especial
importancia sobre el impacto ambiental, restringen el volcado de residuos,
gue sean catalogados como peligrosos, sin un correcto tratamiento; y esto
puede generar problemas legales a la empresa que pueden terminar en el

desembolso de millonarias cuantias por demanda.

2.12.5 Recuperar el valor del producto y/o los recursos

De manera inverosimil, la cantidad de empresas que han puesto en
practica sistemas de recuperacion de recursos, han notado que una gran
parte de sus ganancias derivan gracias a estos. Basdndonos en grandes
conocedores del tema como son Stock, Guide y Angulo, esto se debe a
razones que favorecen al medio ambiente, al servicio que es prestado al
cliente y sobre todo a las razones de indole econdmica, las cuales deben
estar bien definidas con el fin de determinar 3 tipos de estratégias de
logistica inversa. Ya que estas razones van a ser la hoja de ruta para la

estrategia y los beneficios que se planea obtener, que puede ser el grado
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de atencion al cliente, la huella ambiental o la minimizacion de costos de

produccion al utilizar material reciclado.*

2.13 ESTRATEGIAS DE LOGISTICA INVERSA

Se debe tener siempre presente, que al tener en cuenta el impacto medio
ambiental generado, en otros términos, la huella ecolégica generada por
la eliminacién y sobre todo, el reciclaje de los productos al término de su
ciclo de vida, se generard un gran cambio dentro de la empresa, por lo
que es sumamente importante determinar estrategias de logistica inversa.
Estas estrategias de la logistica inversa fundamentalmente basan sus
caracteristicas al fin que buscan satisfacer las mismas, y esto puede ser
clave al momento de precisar las diferencias mas resaltantes, en especial

cuando se debe calcular el andlisis costo — beneficio.

Y como todas las estrategias, es vital que estas tengan una hoja de ruta,
en la cuél se especifigue el horizonte (a dénde se quiere llegar) y los
plazos en los que esta se llevard a cabo. Ahora, por la razén que buscan
satisfacer estas estratégias, podemos conceptualizar 3 estrategias

globales puras:

a) Estrategia de Mercado

Esta estrategia esta enfocada en la generacion de confianza con el cliente

a través de la maximizacion del servicio al mismo y la optimizacion de los

14 Stock, 1998; Guide et al, 2000 y Angulo, 2003
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servicios post — venta; es la estratégia donde la logistica inversa esta
dirigida a que los inventarios y reintegraciones de los clientes retornen a

la empresa con el objetivo ya mencionado.

b) Estrategia Medio-Ambiental

Esta estrategia permite mitigar el impacto medio ambiental negativo de los
desperdicios; en contra de esta estrategia se puede decir que su
aplicacion puede generar elevados costos. Esta estratégia nacio a inicios
de los afios noventa, con la aparicion de legislacion que hacia
responsables a las empresas de sus productos durante todo su ciclo de
vida, incluso el declive y termino de su utilidad, con el objetivo de reducir
los costos al momento del retorno de los bienes, muy aparte que busca
crear esquemas para darle un destino a ese bien retornado, ya sea
aplicando la recuperacion como para verterlo de manera adecuada, lo

cual tambén esta legislado.

c) Estrategia de Recuperacién

El fin de esta estrategia es centrar toda la atencién en la recuperacion de
todo material que puede ser reutilizado en un nuevo proceso productivo,
con el fin de reducir los costos involucrados en la produccion, cumpliendo
con esto el enunciado de que "la logistica inversa es la ultima frontera

para la reduccion de costos". Se centra en los siguientes objetivos:

» Aprovechar al maximo los materiales reciclados buscando generar valor

a los productos finales.
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* Reducir los costos de retorno tanto, de productos como de materiales,

mediante el correcto funcionamiento de la red.

* Reducir la huella ecoldgica de los productos y materiales.

* Mejorar el servicio y la atencién al cliente.

* Reducir los costos del proceso de produccion.

Los objetivos mencionados ya han sido aplicados de manera efectiva por
distintas organizaciones en el mundo; pero, hay que tener en cuenta que
para el cumplimiento de estos objetivos se debe contar con politicas

elaboradas que ayuden con su consecucion.

d) Simplificacién y estandarizacién de materiales

La capacidad de los productos de cumplir con el ciclo de reclado
(reciclabilidad), implanta métodos distindos y contrarios: los cuales
vendrian a ser: la descomposicion y homogeneizacion de los materiales.

Precisamos a continuacion estos criterios:

* Disminucion del volumen de materiales a aplicar: esto aportaria en la

reduccion de los costos generales involucrados en el proceso de reciclaje.

* Disminucion del catdlogo de materiales: Si bien este metodo puede
discrepar con los estandares establecidos por el area de calidad, esta
condicion resulta necesaria para poder generar mercados de elementos

reciclados con volumenes pre establecidos y por lo tanto suficientes.
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* Disminuir la utilizacién de materiales fundidos, plasticos y metales:
los materiales fundidos, también conocidos como aleaciones o
amalgamas, generan grandes dificultades al momento de iniciar el
proceso de reciclado, ya que generan atenuaciones en los materiales por
los componentes de la mezcla de la fundicion. Caso contrario con los
materiales no fundidos que poseen una mejor reciclabilidad y por lo tanto,
se puede aplicar mejores cualidades de mantenimiento al momento del

reciclado.

 Utilizar en su mayoria material que sea biodegradable; la utilizacion
de materiales de corta duracion como son el cartén, papel, etc., eliminaria
el problema que se da a raiz de la utilizaciébn de materiales que para
convertirse en netamente bioldgicos, tiene que pasar una gran cantidad
de afos, y por lo tanto, en el transcurso de esos afos esos desechos, que

son solidos deben estar bajo supervision.

e) Reconocimiento de los materiales

Existe cierta dificultad al momento de clasificar los materiales en el
proceso de reciclaje luego de su cilco de vida, pero esto no es con todos
los materiales, hay otros que son faciles de gestionar. Para facilitar este
procedimiento de identificacion, en la actualidad, bajo normativa, se debe
marcar los elementos de plasticos de mas de 100 gramos. Cabe resaltar
gue para que estas medidas sean efectivas el producto debe de llegar al

final de su vida. Se debe resaltar, que como en todas las estratégias, las
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estratégias de logistica inversa tambien cuentan con condicionantes que
pueden ser factores que las agilicen o visceversa, un claro ejemplo puede
ser el tamafio de la infraestructura con la que cuenta la empresa, asi
como tambien el tipo del bien producido, las categorias de clientes, las
estrategias de produccion que tiene la empresa, el cOmo se encuentra
posicionada la empresa en el mercado, cuél es el estado de los sustitutos
para los productos que han sufrido un proceso de reparacion, las etapas
del ciclo del producto, entre muchas otras. Si una empresa posee una
buena estratégia de logistica inversa, esta sera notada por los
consumidores, y por lo tanto la empresa tendra un prestigio diferenciado;
pero para llegar a ese punto es escencial realizar estudios de logistica

inversa al igual que con la directa.'®

2.14 GESTION COMPETITIVA: CLIENTE - EMPRESA

Cuando el proceso de logistica inversa se realiza de manera eficaz y
eficiente, se genera valor; y para esto, el proceso debe de estar colmado
de cualidades como la precision, la eficiencia, el buen manejo de los
tiempos, entre otros. Una empresa que maneje de manera Optima la

logistica inversa debe:

v' Responder de manera 6ptima, ya que con esto se conseguira

aumentar la velocidad con la que las devoluciones son procesadas.

15 Tibben- Lembke, 2002, Edward J. Marien, 1998
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v" Reducir los costos al minimo, como por ejemplo, controlar de
manera eficiente el nivel de inventarios.

Diversas empresas que cumplen con un proceso de logistica inversa
eficiente, al término de mencionado proceso, hacen el envio de
informacion 'y documentacion clave a sus clientes, en dicha
documentacion se pueden obtener datos como el mdédelo, nUmero de
serie, peso, entre otros. Estos documentos generados por el proceso de
logistica inversa, muy aparte de generarle confianza al cliente, también le
da el panorama de como se lleva a cabo este proceso, consiguiendo con
esto que el recuento de las funciones contables sean mucho mas faciles;
asimismo, al momento de una auditoria ya sea externa o interna, estos
documentos e informes son piezas fundamentales. Es ahi donde la
atencién al cliente es retomada como pieza clave del procedimiento. Ya
que, si el cliente se muestra inconforme, y muy aparte tiene evidencias
que den fé a tal inconformidad, si se le da una atencion de calidad, es
mas que probable que retorne su confianza a la empresa, y esta atencion
se tiene que dar asi el cliente haya obtenido un producto de calidad y no

haya tenido la necesidad de recurrir al fabricante.

215 LOGISTICAINVERSA Y ECO-EFICIENCIA

La eco-eficiencia, como su nombre hace mencion, fusiona dos grandes
conceptos: en primer lugar haciendo referencia al concepto econémico y

en segundo lugar, y con mayor énfasis, el ambiental.
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Se tiene que reconocer que al momento de poner en practica nuestros
ciclos productivos, y nos enfocamos en la funcionabilidad del producto y
en una produccién gque no genere impacto ambiental negativo, es decir,
mantener una huella ecolbgica positiva, vamos a influir en areas como
Marketing y Responsabilidad Social de manera positiva. En tal caso, hay
gue entender a la eco-eficiencia como fuente de desarrollo y, en especial,
como punto de inicio para un sinfin de estrategias empresariales
enfocadas en la sostenibilidad; con mayor vehemencia en la innovacion,
tanto en el ambito tecnolégico, como en el ambito social, manteniendo
siempre la transparencia en nuestros procedimientos, asi como

fomentando la cooperacion con todos los elementos de la sociedad.

La eco-eficiencia generaliza muchas actividades, aqui explicamos

algunas:

v Buscar la eficiencia energética, manteniendo siempre la
optimizacién de los procesos..

v" Minimizacién de residuos y conservacion del agua.

v Llevar a cabo un restablecimiento de los procesos, y en caso sea
necesario, realizar una reingenieria, buscando la introduccién de
modificaciones no generalizadas en los procesos, con el fin de
ahorrar en insumos indirectos como energia y/o agua; y sobretodo,
aminorar la utilizacion de materias primas, y consecuentemente, la
generacion de residuos.

v Disefiar el producto bajo lineamientos ecolégicos.
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v" Segumiento al ciclo de vida del bien producido.
v" Produccién limpia.
v" Aplicar las NTIC’s que se encuntren disponibles.

v' Aplicar en la propia planta la cultura del reciclaje y la reutilizacion.

216 MODELOS PARA EL ANALISIS DE LOS SISTEMAS DE

LOGISTICA INVERSA.

Uno de los puntos a favor del estudio que se ha venido desarrollando so-
bre la funcion inversa del proceso logistico, es que, desde el principio,
este estudio ha venido de la mano con la elaboracién de modelos cuanti-
tativos, los cuales permiten la obtencién de informacién, que resulta ser
mucho mas precisa, sobre el disefio, y en especial manera, sobre el como
funciona este proceso inverso, y como influye en la mejora de la toma de

decisiones.

2.16.1 Modelos para la reutilizacion.

El concepto de la reutilizacién, ya es de por si obvio, pero en pocas
palabras, la reutilizacion consiste en volver a usar un producto, el cul,
puede ser recompuesto por el beneficiario, o en tal caso ser util para otro

sin la necesidad de realizar alguna modificacién.

Reutilizar es generar una nueva aplicacion a ese bien o producto, en otros
términos, es dar un uso distinto al que fue creado, por ejemplo, una

botella de gaseosa de vidrio, una vez consumida, puede convertise en un
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recipiente para otro producto, o en tal caso, mediante algun procedimiento

convertir el recipiente en un vaso, o una maceta.

Por lo tanto, este modelo supone en encontrar otro uso al producto, que
sea totalmente distinto al de su origen, si bien es cierto que se utilizara el
producto en su totalidad, se debe considerar, que para que este bien
pueda desempeniar la otra funcién, es necesario que el producto pase por
algunas modificaciones las cuales normalmente no representan mas alla

del 30% del nuevo producto, aproximadamente.

2.16.2 Modelos para el Reciclaje.

Esta claro que uno de los principales fines es la consecucion de los
maximos beneficios posibles, y por esto entendemos que es el resultado
obtenido entre la resta de los ingresos obtenidos a través de los
materiales reutilizados y el costo total de la operacion del proceso de
reciclaje. El resultado procedente de la diferencia antes mencionada, nos
manifiesta que la integracion de los procesos, tanto el de desarmaje y
reciclaje, minimiza los costos hasta en un 20% en relacion al proceso de
arrasamiento y vertido de materiales que se lleva actualmente. Ahora,
para que el proceso se lleve de manera adecuada, el establecimiento de
normas medio ambientales que fomenten el arrasamiento de productos y
materiales de manera selectiva, es necesario; con el fin de aumentar el
reciclaje del material sobrante y trayendo consigo la rentabilidad

econOmica. Ahora como en todo proceso se generaran dificultades, y la
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principal dificultad en este proceso, practicamente se reduce al
aminoramiento de la funcidn general de los costos, la cual engloba todos
los costos inferidos en el proceso de recuperacion (adquisicion, traslado,
almacenamiento), y los originados en el proceso abocado a la reutilizacion

(inventarios, transporte y eliminacion de residuos).

Fleischmann en su “Modelo Genérico para una red de recuperacion de
productos fuera de uso”, explica que el problema, basicamente radica en
el disefio de la red logistica que conectara a estos dos mercados. Ahora,
¢,De que mercados habla?, pues en primer lugar habla del mercado en
donde se recuperara el producto, al cual denomino “mercado de
eliminacion”, y en segundo lugar, el mercado donde se vendera el
producto recuperado, al cual denoming, valiéndose de la redundancia,

“mercado de reutilizacion”.16

Ahora para conectar los mercados que Moritz Fleischmann menciona, se
deben considerar 3 infraestructuras, que entran bajo el caracter de
importantes, las cuales son, en primer lugar, el centro de desmontaje, que
es el centro donde se acopiaran y clasificaran estos productos que ya no
son utilizados, en segundo lugar, el centro de refabricacién o reciclaje, y

por ultimo, los centros donde estos productos seran distribuidos.

Este modelo fue propuesto como un problema a la funciébn de

aminoramiento de costos, tanto de inversion como de operacion, porque

16 FLEISCHMANN, M. (2001). Quantitative models for reverse logis-tics. Lecture Notes in Econo-
mics and Mathematical Systems 501.
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se deben tomar decisiones sobre el nimero y localizacion mas idonea
para estas instalaciones que tendran un caracter operativo y se veran

influenciadas por un flujo asignado previamente.

2.16.3 Modelos para la Re fabricacion.

Practicamente se le llama refabricacién al proceso de reciclaje que es
mucho mas sofisticado; un proceso que consiste en tomar insumos viejos
y convertirlos en un nuevo bien a un costo muy bajo. Este modelo
consiste en ofrecer los bienes refabricados a un segmento de
consumidores especifico, mediante la utilizacién de almacenes propios o
centros que se encarguen a la distribucion. Para su funcionamiento, se

debe determinar lo siguiente:

» La cantidad de instalaciones que existiran y si estas van a ser
operativas o no lo seran.

» La cantidad de productos a recoger en cada una de las locaciones
de consumo y cual sera el medio de transporte a ultilizar para el
traslado a cada instalacion.

» Cuantos productos refabricados se van a distribuir a cada locacion

de consumo desde cada instalacion.

Ahora en este modelo, el problema ligado a la minimizacién de los costos,
esta sujeto a la capacidad de las instalaciones. Se puede concluir en este
modelo que los resultados a obtener dependen mucho de la demanda de

bienes refabricados, asi como también de la cantidad de productos que
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realmente se lleguen a recuperar. Ahora una buena propuesta para la
consecucion del éxito en este modelo, es llegar a convenios con los
consumidores para asi asegurar la cantidad de productos usados que

seran recogidos y asi asegurar el ciclo.

217 VENTAJAY ESTRATEGIA COMPETITIVA

a. Ventaja Competitiva

Es simple, se dice que una empresa posee ventaja competitiva cuando
tiene mejores atributos para hacerle frente a las distintas fuerzas

competitivas y retener a los clientes.

¢ Como obtenemos ventaja competitiva?, la respuesta a esta interrogante
es simple, haciendo algo diferente dentro de un proceso que de por si ya
sea tradicional en la industria y que nos otorgue ventaja de manera

exponecial por sobre todos los competidores.

Y ese “algo diferente” no tiene que ser necesariamente un gran cambio,
basta con uno pequefio; ya que ese cambio, con el pasar de los afios
seguira ganando ventaja y con el tiempo la empresa crecera de tal forma,

que ya sera inalcanzable para los demas participantes en el mercado. 1/

7 PORTER, Michael. Ventaja Competitiva: Creacién y sostenimiento de un desempefio superior.
Ed. Continental, 1987.
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Para que una ventaja competitiva realmente sea efectiva debe cumplir

con los siguientes requisitos:

=

Dificil de igualar

2. Unica

3. Posible de mantener

4. Netamente superior a la competencia

5. Aplicable a variadas situaciones

El hecho que los mercados de hoy en dia sean tan volatiles, y por
volatiles, se debe entender que andan en un constante cambio; hace que
la tarea de encontrar la o las ventajas competitivas, sea complicada. Por
lo que las empresas, en la actualidad, deben emplear todas sus fuerzas a
la generacion de estas ventajas, y al momento de haberlas creado, deben
explotarlas al maximo y esforzarse en encontrar caracteristicas que sigan
haciendo la diferencia en el sector de la industria en el que la empresa se

desenvuelve.

Y si todo lo mencionado lineas arriba, ya es de por si una tarea
sumamente dificil; el hecho de poseer una ventaja competitiva hace que
la empresa deba de poner toda sus fuerzas en hacer que el mercado
actual, y sobretodo el potencial, perciba y valore mencionada ventaja
competitiva, y al momento de lograr ese cometido tratar de posicionarla lo

méaximo de tiempo posible en la mente del consumidor.
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b. Estrategias Competitivas Genéricas

Estrategias de Costos Bajos.

El objetivo principal de esta estrategia, se menciona en su nombre, es
buscar que nuestros costos sean bajos respecto a los costos de los
competidores, pero sin descuidar las especificaciones que los
consumidores consideran esenciales en nuestros productos y/o servicios,
tratando siempre de lograr la maxima eficacia. Esta estrategia debe ser
implementada de tal forma que sea completamente dificil para el rival
implementar, ya sea en su totalidad o en parte, esta estrategia en su

organizacion.

Existen diversas formas de obtener ventaja a raiz de mantener costos

bajos, las principales son:

» Aprovechar las economias de escala, esto genera la reduccion de
los costos unitarios a raiz del manejo de volimenes altos.

* Reducir los modelos a ofertar, con esto se programan cadenas
productivas mas largas y con eso el tiempo se vera optimizado vy,
por ende, se mejoraran los costos.

= Aprovechar el “knowhow” que genera la cadena de produccion.

= Hacer en lo posible que las instalaciones trabajen a pleno en
términos de capacidad, solucionando los cuellos de botella que se

puedan generar, con lo que se producira un mayor volumen de
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productos, con lo que la depreciacion y costos fijos se prorratearan
generando que los costos fijos por unidad se aminoren.

»= Lograr que la cadena de abastecimiento sea mucho mas eficiente,
y esto se consigue a través de la sociedad con proveedores y que
estos enfoquen sus procesos en agilizar los pedidos y por ende las
compras, plantear una mejor politica de inventarios con el fin de
reducir costos, abaratar el traslado y costo de los insumos.

= Abaratar el uso de materias primas, es decir comprar materiales
que sean mucho mas baratos, o en tal caso, reemplazar o eliminar
los materiales que generen alto costo a los disefios de los bienes.

= Emplear nuevas tecnologias como softwares o sistemas, que nos
ayuden a alcanzar la eficiencia operacional. Ya que con las nuevas
tecnologias es mucho mas sencillo recortar tiempos en ciclos
productivos, costos de talento humano y sobre todo que los
procesos internos y externos de nuestra empresa se tornaran
mucho mas eficientes.

» Afinar las negociaciones por parte de la empresa para con los
proveedores, con el fin de mejorar el tema de las concesiones, ya
que, si nosotros como empresa tenemos un mayor poder de
negociacion respecto a la compra de materiales, esto nos generara
una gran ventaja por sobre los costos, y por lo tanto, al poseer una
mayor ventaja por sobre los costos, nuestra empresa tendra una

ventaja competitiva sobre nuestros competidores.
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RENOVAR LA CADENA DE VALOR PARA CONTENER O ELIMNAR

ACTIVIDADES INNECESARIAS

Son 6 las principales formas de obtener una ventaja sobre los costos a

partir de una reestructuracion de la cadena de valor, estas son:

X/
°

Suprimir la venta directa de nuestros productos mediante

distribuidores, se debe fomentar la fuerza propia de venta.

X Reducir el trabajo que se da dentro de las plantas, consiguiendo
gue nuestros proveedores sean parte directa de los procesos de
elaboracién, empaquetado o en tal caso distribucion, ya que con

esto se conseguira que se optimicen tiempos y en general costos.

<> Conseguir que nuestras instalaciones, a través de la reubicacion,

L)

se encuentren mucho mas cerca a los proveedores, almacénes y
clientes, consiguiendo con esto acotar el menester de transporte y
administracion, generando la eliminacion de los costos de

transporte y manejo.

<> Ofrecer lo esencial, fabricando productos sobrios, lo cual generara
gue los costos extras (como los que se generan a raiz de una

mejor presentacion u otros) se eliminen.

X No tener varias lineas de productos, es mejor centrarse en los
productos que generan mayor venta, a ofrecer varios productos

generando con esto una venta baja.
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CLAVES PARA ALCANZAR EL EXITO DEL LIDERAZGO DE COSTOS

BAJOS.

<> Ser precisos al momento de la determinacion de los indicadores y

factores que establezcan que los costos sean altos o bajos.

<> A través del punto anterior, utilizar la informacion generada con el
fin de mantener, en lo posible, los costos unitarios de cada unidad

bajos.

X Conseguir que la cadena de valor este guiada por la eficiencia en

costos.

<> Todas las operaciones deben de estar ligadas a la aplicacién de
nuevas tecnologias. Ya que el hecho de que la organizacion
siempre utilice tecnologia de punta, hace que el desenvolvimiento
de los procesos este ligado al crecimiento y la evolucién del
mercado tecnoldgico, consiguiendo siempre la autorenovacion de

estos y con esto la eficiencia.

X El Internet es una gran herramienta (LAN NETWORKS) , debe ser
utilizada mediante sistemas en linea para que el ordenaje de nueva
mercaderia a los proveedores y sobre todo el manejo de los

propios inventarios, sea mucho mas eficiente.

<> Estar siempre a la vanguardia con la implementacion de sistemas

gue faciliten el registro y control de las ventas y cobros.
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Estrategia de Diferencia Amplia.

El fin de esta estrategia es simple, el producto debe ser Unico para la
amplia gama de consumidores, pero no simplemente Unico, esta
diferencia debe de ser valiosa; por lo que, para llegar a esa diferenciacion
es imprescindible realizar estudios de mercado, para determinar las
conductas de compra, y sobretodo las necesidades que se busca
satisfacer, con el fin de saber, que es lo que los consumidores consideran
importante, donde se genera valor para ellos y cuanto pagarian por que

esa necesidad sea satisfecha.

Con esta estrategia la empresa podra:

v Fijar un precio elevado ,respecto al de la competencia, por el

producto.

v' Incrementar las ventas por unidad, gracias al crecimiento de la

demanda.

v Fidelizar al consumidor, que este siempre elija la marca, debido a
las caracteristicas Unicas de el producto, las cuales lo hacen

distinto..

Se considerara exitosa a esta estrategia, cuando las ganancias hayan
aumentado y por lo tanto los costos de produccién, que se vieron
afectados por la afadidura de nuevas caracteristicas, se vean

compensados.
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EN QUE PARTE DE LA CADENA DE VALOR SE DEBEN CREAR

ATRIBUTOS DE DIFERENCIACION.

Ahora, se debe tener muy en cuenta que las diferenciaciones de valor, es
algo que existirA en absolutamente todos los procesos involucrados

dentro de la cadena de valor de una organizacion, por lo que se debe:

<> Hallar las actividades que afecten la calidad del producto terminado

dentro de la cadena de abastecimiento.

X Fomentar las actividades de investigacion y desarrollo que estén
estrechamente sujetas a la tecnologia, permitiendo con esto que se
dé una fabricacion personalizada, manteniendo la rentabilidad de
los costos; todo esto con el fin de ofrecer productos hechos a la

medida a los compradores.

<> Centrar fuerzas en el ciclo de fabricaciébn, para reducir las
deficiencias en los productos finales, prever y, por lo tanto, impedir
fallas en los procesos, darle un atractivo peculiar al producto

(apariencia).

<> Tener siempre presente las actividades de transporte y distribucion,
ya que, a entregas mAas rapidas, se generard un menor
almacenamiento en las instalaciones, tener muy en cuenta los
pedidos, satisfaciéndolos de manera inmediata, y por lo tanto

generando menores costos de transporte.
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Es vital tener siempre en cuenta las distintas formas por las cuéles se
puede conseguir la diferenciacion, aplicando estas, a las distintas
actividades que, a la larga, contendran procesos diferenciados

permanentes y dificiles de imitar por parte de la competencia. 18

CUATRO MEJORES RUTAS HACIA UNA VENTAJA COMPETITIVA

MEDIANTE UNA ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION AMPLIA

<> Incluir en el nuevo producto atributos que generen diferencia,
tratando de conseguir con esto que el producto nuevo resulte
mucho mas econdmico, influenciando con esto en el ciclo
productivo de otro bien, se abaraten las entregas, genere menos
costos de mantenimiento; en pocas palabras, centrarnos en la

reduccion de costos de inventarios.

<> Mejorar el desempefio del producto a través de la incorporacion de
nuevas caracteristicas, como pueden ser todos los atributos que en

general le otorguen mucha mas confianza al consumidor final.

X Generar mayor satisfaccion en el consumidor final, a través de la
inclusién de caracteristicas que no sea econdmicas o tangibles, en

otras palabras, generar tendencia, moda o prestigio del producto.

<> Generar valor para el consumidor final en base a nuestro Knowhow

y/o capacidades de competencia que los rivales no posean.

18 PORTER, Michael. Ventaja Competitiva: Creacion y sostenimiento de un desempefio superior.
Ed. Continental, 1987.
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CUANDO FUNCIONA MEJOR UNA ESTRATEGIA DE

DIFERENCIACION.

<> Cuando el consumidor tiene necesidades diversas. Eso brindara la
posibilidad de diferenciarse del competidor, elaborando el producto
de una manera distinta, buscando siempre dirigirlo a ese segmento

particular de consumidores.

<> Lograr que la diferenciacion final sea percibida por el consumidor,

L)

consiguiendo con esto que el producto sea valorado y por lo tanto

requerido.

X Generar interés en el consumidor a través de la introduccion de
productos con velocidad al mercado, considerando la
obsolescencia programada de la tecnologia, que en la actualidad
es veloz. Esto lograra la lealtad del consumidor y, sobretodo, la

diferenciacion del producto respecto a otros.

ESTRATEGIAS DIRIGIDAS A NICHO DE MERCADO.

Se diferencia de las anteriores, a raiz de que esta estrategia concentra
toda su atencion en un segmento especifico del mercado, ya sea una
segmentacion geografica, una por preferencias del consumidor, o
cualquier otro atributo que haga que ese segmento prefiera el producto

por sobre el de la competencia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

I Estrategia Centrada y Basada en Costos.

Esta estrategia buscar asegurar una ventaja competitiva, al atender a los
consumidores manteniendo costos y precios menores a los otros
participantes en su sector (competencia), buscando siempre satisfacer las
necesidades de los consumidores de ese segmento de mercado que de
por si ya es estrecho; esta estrategia, permite concentar todo el proceso
productivo en articulos que son genéricos, que normalmente imitan a
productos de marca y son vendidos a cadenas de minoristas que buscan
poseer una marca que sea de su propiedad, para luego vender este

producto a los consumidores, que son sensibles a los precios.

ii. Estrategia Centrada Basada en la Diferenciacion.

Esta estrategia se basa en la existencia de un segmento de compradores,
con caracteristicas similares, que busquen en un producto atributos
particulares, y de la capacidad que la empresa tenga para poder
sobresalir por encima de los competidores que busquen penetrar en el

mismo mercado objetivo.

Podemos concluir que el hecho de elegir una estrategia genérica afectara
a varios aspectos de la funcionabilidad de la empresa y sobretodo a la

forma en la que se controlan los diversos procesos involucrados en la
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cadena de valor; considerando que el hecho de que la empresa al
momento de decidirse por cualquiera de las estrategias antes
mencionadas, esta incurriendo en un compromiso estratégico, ya que
como se sabe, una estrategia dirige todo el funcionamiento de la

empresa.

Muy aparte que si la empresa quiere conseguir una rentabilidad que
resulte superior al promedio del sector, se debe dar la generacién de una
ventaja competitiva, por lo tanto la eleccion de cualquiera de las 3
estrategias genéricas, brindara la oportunidad de conseguir la
sostenibilidad de la estrategia escogida, siempre y cuando esta se ejecute

de manera adecuada. 1°

19 PORTER, Michael. Ventaja Competitiva: Creacion y sostenimiento de un desempefio superior.
Ed. Continental, 1987.
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CAPITULO 1lI

ANALISIS DE LA APLICACION DE LOGISTICA INVERSAEN
PERU: CASO EMPRESA GRUPO SCHARFF.

En el tercer capitulo se describira la situacion actual de la logistica inversa
en nuestro pais, haciendo mayor énfasis en el desarrollo del proceso
inverso de la logistica en la empresa Scharff. Mencionando también como
esta debe ser impulsada para su aplicacién en la industria actual, debido
a los beneficios que trae su aplicacion no solo para la industria sino

también para el entorno de la empresa.

3.1 LOGISTICAINVERSAEN EL PERU

Las empresas peruanas aun no practican la logistica inversa, y si en caso
lo hacen, la presencia de estas practicas aun resulta muy baja. Y eso se
da, debido a que las practicas de logistica inversa recién estan ganando
la importancia que deben, tanto en nuestro pais como en el mundo; y su
importancia radica en que es un proceso que permite la minimizacion de
costos y al mismo tiempo una mayor cabida en el mercado en el cual la
empresa participa, ganando el reconocimiento por parte del consumidor al
cual la empresa esta dirigido. Y la mejor manera de demostrar cuan
reciente es la logistica inversa, es que, en una potencia mundial, como lo

es Estados Unidos de América, la puesta en préactica de este proceso y
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las actividades econdmicas que este genera solo se ven reflejadas en el

1% de su Producto Bruto Interno (PBI).

En la actualidad la mayoria de operadores logisticos que operan, valga la
redundancia, en nuestro pais como son DHL, Yobel, UPS, Ransa,
Agunsa, entre otras, ofrecen, en su amplia gama de servicios, la gestion
de devoluciones. Si bien esto no es algo relevante aln, se puede
considerar como el primer paso para poder poner en practica un sistema
de logistica inversa que genere provecho; en el cual se puede incluir, a
futuro, la reutilizacion de materiales y un correcto tratamiento para los
desperdicios generados. No obstante, el significado de logistica inversa
aun es desconocido por las empresas peruanas, incluso estas aun no

practican la gestion ecoeficiente de desperdicios.

¢ Como dar a conocer la logistica inversa?

El punto de partida, es el preciso momento en el que el consumidor no
utiiza de manera integra el producto (consumo de su totalidad),
originando con esto la aparicién de residuos que terminan abandonados.
Debido a eso, es vital que el conocimiento sobre la puesta en practica de
la logistica inversa se aplique en todas las etapas que se ven
involucradas dentro de la cadena de suministro: desde el contacto con los
proveedores, la fabricacién del producto y la entrega al consumidor final;

como también la participacion del gobierno, la competencia inter
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empresas del sector y la generacion del conocimiento en las

universidades.

Ahora, hay que tener muy en claro, que el responsable de que los
procesos de logistica inversa se den a conocer, y en especial, se pongan
en practica, es el gobierno. Puesto que el, tiene la capacidad de obligar su
aplicacion a través del establecimiento de politicas, mediante legislacion;
y tiene toda la potestad de verificar el cumplimiento de dicho proceso,

buscando la sostenibilidad medioambiental y las buenas practicas.

» Los proveedores, al momento de la venta de materiales, deben de
informar a sus clientes sobre el correcto manejo, el proceso de
reciclaje o el tratamiento de los desechos de los productos luego
de su consumo.

*» Los encargados de la produccion, deben realizar disefios en sus
productos para poder generar el minimo efecto en el ambiente y
facilitar la reutilizacion de este producto al final de su ciclo de vida,
el reciclaje del mismo o el rescate de la energia, asi también, como
el adecuado funcionamiento de sus instalaciones buscando no
perjudicar el medio ambiente. Tambien pueden trabajar de manera
colectiva junto a sus proveedores, con el fin de determinar cuales
son las oportunidades para generar el maximo de la eificiencia,
modernizar el producto en cuanto a disefio, o para el ensamblaje
de manera parcial de modo que se evite la duplicacion o la

malversacion de recursos en el proceso productivo.
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» Los consumidores deberian tener la obligacion de auto educarse
sobre el desempefio que tiene un producto para con el medio
ambiente, el cdmo manejarlos y utilizarlos de manera que su
desempeiio medio ambiental sea el 6ptimo; asi como también, los
consumidores pueden ser fuente de informacién a través de la
retroalimentacion del ciclo productivo dando a conocer cuales son
los atributos que desean en los productos; y los productores deben
de informar a los consumidores cuél es la manera adecuada de

manipular los productos al término de su ciclo de vida.

3.1.1 Desafios de Logistica Inversa en el Peru

Esta claro que la logistica inversa no es prioridad para la mayoria de las
empresas, tanto nacionales como las que se ubican en el mundo. Ya que,
la gestién de devoluciones de manera eficiente es relativamente un tema
nuevo. La logistica inversa, tiene como principal objeto la recapturacion,
creacion de valor o la correcta destruccion de las mercancias generadas
por las devoluciones, rechazos o desechos por parte de los consumidores
finales; reingresando estas mercancias a un ciclo productivo el cual es
preocupacion del proceso inverso de la logistica. Lo que la mayoria de
empresas aun no procesa sobre la logistica inversa, es el gran aporte que
esta le brindaria al area de Marketing, ya que gracias a la logistica
inversa, resultaria mucho més facil entender cuales son las causas de
devolucion de los productos, y a raiz de la obtencién de esta informacion,

gue resulta valiosa, se puede corregir 0, en tal caso, desarrollar productos
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nuevos impulsados por campafas de promocion dirigidas. En otros
términos, la logistica inversa puede contribuir al renacimiento o creacion

de un producto.

Todo lo mencionado lineas arriba basicamente responde a lo que es la
devolucion de mercaderia que esta fallada o en tal caso, mercaderia con
la que el consumidor se encuentra inconforme. No obstante, la logistica
inversa en el Peru tiene otro desafio, uno mucho mas importante, uno
vinculado de manera estrecha con nuestro entorno, con el medio
ambiente. En la actualidad, en nuestro pais es muy comun la utilizacién
de bolsas biodegradables, y todos los que las utilizan, puede pensar que
con su uso esta contribuyendo con la proteccion del medio ambiente; pero
lo que la mayoria desconoce es que estos materiales degradables seran
destinados a un relleno sanitario, el cual se encuentra debajo de tierra y
mas basura (toneladas). Se debe sefialar que, por mas biodegradable que
sea un material, este no se va a desintegrar de esa manera, es mas,
absolutamente nada se degrada estando metido en un lugar que es
aislado, que se encuentra bajo la oscuridad, un ambiente totalmente sin
presencia de oxigeno, o en algunos casos un lugar completamente
hermético con el fin de evitar los olores y gases que pueden resultar
perjudiciales. Y si estos materiales no terminan en el destino ya
mencionado, es mas que probable que estos terminen como basura
publica (en la calle). No obstante, cuando se utiliza una bolsa hecha con

material biodegradable, nadie va a esperar a que esta desaparezca al
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cabo de un tiempo, y eso se da, debido a que la degradacion de los
productos que utilizan este tipo de materiales biodegrables, necesitan una
gestion especial para que, valga la redundancia, se degraden. En
potencias mundiales como son Singapur, Japén, Estados Unidos,
Canada, Suiza, Suecia, Alemania el tema de la degradacion ha sido
priorizada en la educacion. Y por priorizar, no se hace referencia a saber
si usar o no usar estas bolsas, el enfoque principal es la educacién medio
ambiental de la sociedad, ensefiar el correcto modo de la disposicion de
estos desechos domésticos, y siembre buscando el aprovechamiento de
la eneria que esos residuos, en especial los biodegradables (mediante
compostaje), puedan liberar. Por lo tanto, teniendo como ejemplo las
grandes potencias, los grandes cambios se ven reflejados a través de la
mejora de los servicios educativos, las condiciones sanitarias y la energia

suministrada a los pueblos gobernados por sus mandatarios.

A esto ultimo expuesto, también debe responder la logistica inversa en el
Perl, ya que antes de implementar una solucién para la disposicion de
residuos, se debe de tener muy en cuenta la cultura ambiental de la
sociedad, para de esta manera, poder ser aplicada correctamente en

todos sus sentidos.

Asimismo se destaca que en la aplicacibn de procesos logisticos, el
Grupo Scharff Logistica Integral, se viene constituyendo como una

empresa competitiva en el rubro, por lo que en adelante se analizara
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informacion relevante, resaltando sus resultados competitivos en la

aplicacion de procesos logisticos inversos.

3.2 GRUPO SCHARFF

3.2.1 Aspectos Generales

Empresa considerada como el Operador Logistico con mayor cobertura
en el Perd mediante una amplia red de oficinas y agentes. Ademas,

cuentan con sélida presencia en Bolivia, Ecuador y Chile.

Se han consolidado a lo largo de 30 afios de experiencia en el sector,
optimizando los procesos de la cadena de suministro con tecnologia de
punta y profesionales altamente capacitados, brindando asi un solido

respaldo a sus operaciones. ?°

VISION

“Ser una corporacion global, reconocida por su servicio de logistica

integral”

MISION

20 Publicaciones Grupo Scharff
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“Somos un equipo experto y apasionado, que brindamos asesoria y

soluciones logisticas para el crecimiento sostenible de nuestros clientes”

3.2.2 Propuesta de Valor

Proactividad y Rapidez

Estar siempre un paso adelante, anticipAndo en sus requerimientos con
eficiencia y eficacia, manteniéndo siempre informado para asegurar el

éxito de sus proyectos.

Seguridad

Brindar seguros para su mercancia, monitoreo y resguardo adaptados a

cada uno de sus servicios.

Asesoria

Su trabajo como operador logistico, se complementa con asesoria legal;
staff de abogados y representantes legales altamente capacitados en el

core bussiness de su negocio.

Procesos

Cuidar y estandarizar cada uno de los procesos para lograr precision en
los resultados. Se cuenta con certificacion OEA, BASC, IATA, ABE,

Homologacion SGS.
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3.2.3 Servicios

FIGURA N° 3-1: Agenciamiento de Aduanas

operador
economico
autorizado

* Gestion del despacho aduanero de mercancias por via aérea,

maritima o terrestre, bajo varios regimenes aduaneros.

» Jurisdicciones en todo el Peru y en Bolvia con socio aliado.

» Certificacion como Operador Logistico Autorizado en Peru.

FIGURA N° 3-2: Freight Forwarding (Carga Internacional)

+ Trasporte de fletamento internacional por via aérea, terrestre y

maritima, fluvial y multimodal, tanto de importacion y exportacion.
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* Alianza estratégica con FedEx Trade Network que nos permite
llegar a cualquier parte del mundo ofreciendo un servicio rapido y

confiable.

FIGURA N° 3-3: Centro de Distribucién

+ Seguridad permanente en las instalaciones mediante monitoreo y

vigilancia 24 x 7.

+ Alta tecnologia en los almacenes, implementacion de WMS
(Warehouse Management System / Sistema de Gestion de

Almacenes) implementado por Softeon.

+ Gestionan oportunamente pedidos para reparto.
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FIGURA N° 3-4: Transporte

+ Seguros para el transporte de sus mercancias.

*+ Se garantiza la seguridad de la carga de monitoreo, backup y

localizacion por GPS.

+ La documentacion de los procesos que comparte, informandoles

con transparencia sobre el estado de su mercancia.

Distribucion Local y Nacional

+ Amplia red de oficinas y agentes en todo el pais .

+ Seguimiento a través de la pagina web (seguimiento) de la

conformidad de sus entregas.
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Courier Internacional

+ Alianza con FedEx Express, permite realizar entregas siempre a

tiempo y seguras. Especialmente en EEUU; Canada y Asia.
+ Horarios extendidos para la programacion de recojos.

+ Informacion exacta y en tiempo de sus envios a través de tracking

en linea.

FIGURA N° 3-6: Courier Internacional
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3.2.4 OFICINAS 2!

Scharff cuenta con un gran numero de oficinas en nuestro pais, la
principal ubicada en nuestra capital, y un total de 6 distribuidas en
provincia. También tiene presencia a nivel internacional, teniendo oficinas
en el hermano pais de Bolivia. La distribucion de las oficinas

anteriormente mencionadas, se puede resumir al siguiente esquema:

PERU

* Lima

* Arequipa
+ Matarani
+ Tacna

* llo

+ Cusco

+ Desaguadero

BOLIVIA
* Desaguadero
« lLaPaz

* Cochabamba

Santa Cruz

21 Publicaciones Grupo Scharff
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FIGURA N° 3-7

Red de oficinas en Boliviay el Sur del Peru

© Hudnuco Rio Branco ©

© Trinidad

LIVIA

uliaca

&

=
D cocHasampaScharff

Santa Cruz

© Sucre

OTarija

A RGENTINA

© Jujuy

3.2.5 SERVICIO DE ADUANA DE EXPORTACION

Aduana de Arequipa

Los despachos de exportacion son muy agiles y se realizan en el dia.

La modalidad de despacho es con una aduana de salida distinta y
embarque directo. Esto permite realizar aduana en Arequipa y control de

salida en Desaguadero.
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FIGURA N° 3-8: Servicio de Aduana

Control de Salida en Frontera y Regularizacion de la DAM

1. Las unidades deben llegar al puesto de control de Aduana en

Puente Carancas

2. Debe concluir el transito otorgado por la aduana de Arequipa y

realizar el Control de la DAM de Exportacion

3. El manifiesto de salida es generado por la aduana para

regularizacién de la exportacion

3.2.6 SERVICIO DE ADUANA DE IMPORTACION

ADUANA DE DESAGUADERO FRONTERA BOLIVIANA
El proceso aduanero es bastante agil y se tienen plazos determinados

para la liberacibn de la carga (24 horas). Asimismo todos los
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despachos son sobre carro y no se descarga la mercaderia en el

Recinto Aduanero.

Se tiene presencia en Desaguadero (lado Boliviano) a traves del

partner de la Agencia Aduanera.

A.- Documentos Requeridos para el Despacho

- DUA
- MiIC
- CRT
- FACTURAY LISTA DE EMPAQUE

FIN DE TRANSITO.

B.- Almacenes Aduaneros emite el Parte de Recepcion. P.R.

C.- Con estos documentos se perfecciona la DAV (DECLARACION
ANDINA DEL VALOR) y se valida la DUI (DECLARACION UNICA DE

IMPORTACION).

D.- Luego se debe proceder a pagar los tributos de importaciéon y
desaduanizacién de acuerdo a los canales. En caso de rojo se
requiere aforo documental y fisico.Si es amarillo solo se requiere aforo

documental.

Las multas por incumplimiento son aprox. 500 UFV (Unidad de Fomento a

la Vivienda). Aproximadamente 170 USD.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

3.3 SCHARFF - LOGISTICA INVERSA.

Antes se pensaba que todas las actividades logisticas llevadas a cabo por
una empresa culminaban cuando el producto estaba en las manos del
consumidor final. Hasta hace unos afios las mencionadas actividades
logisticas se vieron modificadas debido a la aparicion de nuevos
conceptos como son la planeacion de la reutilizacion, refabricacion y el
reciclaje del producto. A lo ultimo mencionado se le denomina proceso
inverso de la logistica 0 en términos mas sencillos logistica inversa, y se
le denomina asi debido al cambio de punto de origen, que en la logistica
directa era la compra de materias primas, ahora en la logistica inversa el

punto de inicio es el consumidor final.

"La logistica inversa es inherentemente verde", explica Gailen Vick,
presidente de la Asociacibn de Logistica Inversa, una organizacion
comercial fundada con el fin de brindar capacitacion sobre los muchos
beneficios que trae la implementaciébn de un proceso inverso de la
logistica a minoristas, fabricantes y proveedores de logistica
independiente. "Reparar, renovar o reciclar un producto en lugar de

arrojarlo en el basurero beneficia automéaticamente a la Madre Tierra".

Scharff tiene pleno conocimiento del impacto medio ambiental generado
por el sector industrial en el que se desenvuelve. Debido a eso, es que
Scharff se ha propuesto aminorar el impacto medio ambiental, a través de

la reduccion de su huella de carbono y el perfeccionamiento de las formas
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en las que desarrolla sus negocios logrando con esto beneficiar a las

comunidades y en especial al medio ambiente.

Se debe tener muy en cuenta, que el fendmeno de la gestién del medio
ambiente esta completamente involucrado en la gestion empresarial; por
lo que, al momento de disefiar la gestion logistica ha llevar a cabo, se
debe hacer desde un marco medio ambiental, en el qué, muy aparte de
afadir la gestion de suministros de manera integral, se debe plantear la
implenetacion de un canal inverso de la distribucién, todo esto con el fin

de llevar a cabo las actividades de recuperacion.

Ahora, la puesta en marcha de un plan de gestion del medio ambiente
tiene una alta importancia en la estrategia general de la coorporacion,
debido a que resalta las principales ventajas, desde un punto estratégico

y por lo tanto, econémico.

La variable medio ambiental ha sido incluido dentro de la gestion

empresarial debido a dos grandes aspectos:

v La presion legislativa,

v" Su potencial como generador de valor a lo largo de todo el canal.

Ahora para poder integrar en su totalidad el factor medio ambiental se
debe tener muy presente el ciclo de vida del producto (desde el punto de

vista logistico), el cual esta compuesto por varias etapas, las cuales son la
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concepcion de la idea de producto a raiz de una necesidad, la fabricacion

de dicho producto y la distribucion del mismo.

Ahora donde se ve influenciado el ciclo de vida del producto por la
logistica inversa, en la aparicion de dos nuevas etapas luego de la
distribucion, las cuales serian la utilizacion del producto y la eliminacion
del mismo, es de esta Ultima que puede partir la reutilizacién o el reciclaje,

caso contrario se elimina.

Scharff posee un modelo para lograr la eficiencia en su gestion medio
ambiental, este modelo considera el canal logistico directo (forward

logistic) como también el canal logistico inverso (reverse logistic).

Scharff debe su éxito al conjunto de programas que de manera integral
ayuda a generar inspiracion y dirige sus esfuerzos de sustentabilidad,

este conjunto de actividades incluye:

» La utilizacion de documentos comerciales de manera electronica.
Buscando solucionar los procesos con la minima utilizacién de
papel posible. Como por ejemplo, los clientes haciendo uso de la
internet pueden enviar los documentos de aduana, como también
se les da la facilidad de la creacién de etiquetas de envio, pueden
ver virtualmente los detalles de la facturacion y realizar pagos en
linea. Todo lo mencionado genera una reduccion importante de la
cantidad de papel que normalmente se utiliza en los envios

comunes.
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» La utilizacion de material reciclado en sus embalajes, buscando
con esto aminorar el impacto causado por estos en el medio

ambiente.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el capitulo cuarto se hara mencion de los resultados obtenidos a
través de las distintas técnicas de recoleccion de datos y de informacion

utilizadas, analizando y poniendo a discusion la informacion obtenida.

41 TRABAJO DE CAMPO

Considerando la relevancia del tema, se presenta a continuacion el resul-
tado del trabajo de campo (entrevista) realizado en las oficinas de la em-
presa Scharff de la ciudad de Arequipa y Mollendo, que permite visualizar
la aplicacién de los procesos de Logistica Inversa en la gestiéon comercial
y la influencia de ellos en el desarrollo de una ventaja competitiva soste-
nible. Por las politicas internas del Grupo Scharff, nos solicitaron privaci-
dad en la informacion que otorgaban, porque asi lo exigen sus clientes, y
que solo se podrian publicar los resultados de algunas de sus operacio-
nes; resumiendo dicha informacién en los siguientes casos, que la empre-

sa desarrollo con éxito.

4.1.1. CASOS DE EXITO

s La empresa Ricoh la cual ha establecido un sistema de
recuperacion de cajas de plastico reutilizables mediante un circuito

de logistica inversa, el cual se ha integrado en el sistema de
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gestion global de la compafiia. Este sistema le ha permitido reducir
a nivel global la basura del embalaje 0 empaques, y ha generado
ahorro de dinero.

« EIl grupo Electrolux dedicado a la fabricacion de electrodomeésticos,
ha conseguido una reduccion en el precio de venta de sus
productos entre un 25 y un 50% gracias a la sustitucion de
materias primas por materiales reciclados, y la reutilizaciéon de

componentes recu perad 0sS.

42 OBSERVACION DOCUMENTAL

Mediante esta técnica, se pudo observar que Scharff como operador
logistico, no es el Unico que pone en practica un sistema inverso de la
logistica para con sus clientes, hay gran cantidad de empresas que
practican la logistica inversa sin la necesidad de contar con un operador
logistico, como los casos de éxito mencionados anteriorimente. Estos son

algunos que se pueden mencionar:

v' Las grandes editoriales, buscan recuperar los volimenes que no
fueron vendidos, y estos mediante el reciclaje pueden ser
reutilizados en otras publicaciones.

v Las empresas distribuidoras de bebidas envasadas, como el agua,
las gaseosas, la cerveza, etc. Tienen un proceso de recoleccion de

los envases retornables para su reutilizacion.
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v' La mayoria de empresas que comercializan bienes de consumo,
gue poseen sistemas de postventa complejos y bien elaborados,
con el fin de gestionar las devoluciones y/o cambios de mercaderia
por parte de los consumidores finales.

v' Las grandes concesionarias de automéviles han puesto en practica
la recompra de autos ya usados como parte de pago de uno nuevo,
generando con esto la reutilizacion de elementos que cumplan con
las condiciones y mucho mas importante, fidelizando al cliente con

la nueva adquisicién.

4.3 DISCUSION

Basadndonos en los resultados mencionados lineas arriba, nos
encontramos con varios denominadores comunes, que van muy ligados a
la teoria que busca explicar la complejidad de la logistica inversa. Como
por ejemplo:

» Las empresas que han puesto en practica la logistica inversa, o
han ayudado mediante la tercerizacion a otras en la aplicacion de
este proceso (Scharff puso en practica y también fue tercerizado)
han definido 3 sistemas clave:

o Sistema de Devoluciones, que como su nombre lo indica

es el sistema que se encarga de la gestion de las
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devoluciones de productos que no cumplen con los
requerimientos del consumidor, o presenten alguna falla.

o Sistema Inverso de Logistica Interno, que viene a ser el
sistema conformado por todos los participantes de la cadena
de suministro como son los proveedores, fabricadores y
distribuidores, notese que no se considera al consumidor.

o Sistema Inverso de Logistica Externo, que viene a incluir
netamente al consumidor final, siendo este el dltimo punto
de control, el cual gestiona, de ser necesario, la inclusién de
este producto en el sistema de devoluciones ya sea para su
refabricacion, reutilizacion o eliminacion.

» Si bien la logistica inversa mediante su implementacion genera una
reduccion importante de los costos de produccion, su aplicacion
genera costos, los cuales se pueden agrupar en 4 :

o Costos de Reproceso, son los que se generan a raiz de la
subsanacién de las fallas presentadas en un producto para
su reventa o la modificacion del producto lo cual se
denomina reacondicionamiento.

o Costos Logisticos, son todos los involucrados en la
recuperacion del producto, ya sea un producto recuperado,
reciclado o devuelto. En estos se engloba el transporte,

moras, etc.
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o Costos de Reemplazo, es el costo que se genera cuando
se le devuelve al cliente un producto nuevo a cambio del
producto devuelto por la presentacion de fallas.

o Costos de Depreciacion, son en los que se incurre caso
devuelvan productos en buen estado, por no cumplir las
expectativas del consumidor, estos productos deben de
volver al almacén de productos terminados y el tiempo que
esten almacenados generara una depreciacion por la falta
de uso del producto mencionado, muy aparte del costo de
mantenimiento en el que también se incurre.

» Gran parte de las empresas que ponen en practica procesos
inversos de la logistica, o hacen mas por la diferenciacion que
causa esta para con el consumidor, respecto a la imagen que
mantiene la empresa en términos de responsabilidad social.
Diferenciacion que es utilizada por el area de marketing para
aumentar el volumen de ventas, cabe mencionar, que la logistica
inversa también es factor importante de mejora en los ciclos
productivos generando como se menciond antes reduccion en los
costos de produccion, muy aparte del gran aporte a la reduccién de
la huella ecolégica o de carbono que posee la empresa.

» La mayoria de empresas con este sistema implementado, esperan
que en el futuro las devoluciones de mercancias sea nula o

minima; pero con la actual evolucion de las exigencias del
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consumidor, las devoluciones seran una constante en la vida de la
empresa. Por lo que la logistica inversa muy aparte de gestionar
todo lo mencionado, busca que la empresa consiga la
repontenciacion continua de la tecnologia para desarrollar estos

procedimientos de manera mucho mas eficiente.

En este capitulo se dieron varios ejemplos de cdmo la logistica inversa

resulté siendo pieza fundamental en la generacion de ventajas

competitivas de caracter sostenible.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el quinto capitulo se dara a conocer las conclusiones a las que se llegd
a raiz de todo el proceso de investigacion, como también se daran a co-
nocer algunas recomendaciones sobre el tema, tanto como para un ambi-

to general, como para un ambito individual (Scharff).

Cabe mencionar que las conclusiones se engloban en 6 ejes principales,
los cuales se detallaron de una manera mucho mas extensa para una me-

jor comprension e interpretacion por parte del lector.

1. CONCLUSIONES:

Considerando la hipotesis planteada, en base a los objetivos de la investi-

gacion, se concluye:

Validar la hipétesis, porque de la investigacion realizada y las apreciacio-
nes de expertos entrevistados de la empresa Scharff, se deduce que la
logistica inversa, permite una mayor competitividad sostenible, y viene
posibilitando el desarrollo de las diferentes empresas industriales y co-
merciales, que aplican dichos procesos; pero que si es importante resaltar
gue la logistica inversa como proceso no genera por si sola, dicha ventaja
competitiva, sino que es necesario el trabajo conjunto de los diferentes

actores economicos para poder aprovechar las oportunidades que permi-
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ten el uso apropiado y oportuno, de dichos procesos. Asimismo, en este
tiempo de alta competencia internacional, es necesario un trabajo conjun-
to y estratégico con personas 0 grupos que tienen los contactos necesa-
rios, para incentivar e incrementar las negociaciones de productos, que

pueden reutilizarse, y que mantienen siempre alta demanda.

De igual modo, se deben destacar las siguientes conclusiones de todo el

proceso de investigacion:

a. En primera instancia podemos concluir que la funcién inversa de
la logistica contempla varios aspectos, como son, el bajo impacto
en el ambiente por parte de la empresa, el aprovechamiento al
maximo de los recursos, la adaptacion e inclusion de nuevas tec-
nologias en los procesos y la busqueda del desarrollo sostenible
del sistema empresarial a largo plazo en funcion del entorno que
rodea a la empresa, ahora, esos aspectos no difieren mucho de
las contemplaciones de la logistica directa, la tunica y principal di-
ferencia seria el enfoque que cada una tiene y por lo tanto los
cambios en los puntos de origen que se explicaron en el transcur-
so de la investigacion. A continuacion se explica el enfoque que le

da la logistica inversa al ciclo tradicional:

i. La cadena de suministros presta especial interés al
proceso de recuperacion de los bienes que cumplen

con su ciclo de vida o que son excluidos por los con-
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sumidores, pero que todavia poseen valor, el cual
puede ser obtenido mediante la reutilizacion, reciclaje

o re fabricacidén (acondicionamiento).

ii. La logistica inversa no debe ser limitada solamente al
tratamiento de desperdicios o productos que han sido
reciclados, esta también gestiona todo el flujo inverso
de la cadena de suministros, por lo que incluye tam-
bién manejos de materia prima, gestion de inventarios

y bienes, entre otras.

iii. La logistica inversa maneja de una manera adecuada
la seleccion del envase, empaque y embalaje del pro-
ducto terminado, y esto no solamente ayuda a una
mejor presentacion del bien producido, sino que tam-
bién, mitiga las pérdidas generadas a raiz de la mala
proteccion que se le da a estos bienes, la cudl origina
fallas, y de ser graves, origina desechos. Buscando
siempre la reduccion de los costos de embajale indus-
triales, teniendo en cuenta que esto es sumamente
importante como base para poner en practica el ma-

nejo de un ecodisefo.

iv. La logistica inversa tiene a su cargo el proceso de re-

cuperacion y reciclaje de los envases, embalajes y
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residuos peligrosos; asi como de los procesos que in-
fieren el retorno de excesos de inventario, devolucio-
nes de clientes, productos obsoletos e inventarios es-
tacionales. Incluso se adelanta al fin de la vida del
producto, con objeto de darle salida en mercados con
mayor rotacion. Todo esto con el fin de reducir los re-

siduos generados.

v. La logistica inversa, permite también que la relacion
entre los distribuidores y los clientes resulte mas es-
trecha, ya que la imagen de la marca se ve favorecida
gracias a la reduccion del impacto medio ambiental, a
traves del tratamiento de los residuos que la empresa

practica.

vi. Es importante mencionar que las actividades involu-
cradas en el proceso inverso de la logistica, son una
herramienta de apoyo a la competitividad de las orga-
nizaciones, ya que esta busca reforzar los lazos que
existen entre el cliente y las organizaciones, a través-
de un servicio 6ptimo, en todo lo que engloba el tér-
mino, haciendo referencia con esto, a mantener todas
las posibilidades de contacto con el consumidor, ha-

ciendo que este sienta que sus requerimientos estan
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siendo cumplidos, lo cual, generara que la organiza-
cion se mantenga bien posicionada en el mercado, a

raiz de la preferencia del consumidor.

b. En segunda instancia podemos concluir que para la imple-
mentacion de un proceso inverso de logistica en una empre-
sa, esta debe de cumplir con ciertos requisitos los cuales

son:

i. Se debe generar una completa mentalizacion y
cooperacion entre todos los agentes involucrados en
este proceso: proveedores, talento humano, distribui-
dores, transportistas, y en especial manera al consu-
midor final, ya que este ultimo es la pieza clave, ya
que de él, depende la recuperacion del bien luego de
su vida util con el fin de reciclarlo o re fabricarlo o, ca-

SO sea necesario, eliminarlo.

ii. Se debe interpretar a la logistica inversa como un
proceso complejo que no cumple con el orden de la
cadena tradicional de abastecimiento, ya que, las ca-
racteristicas del flujo del material, las técnicas y pro-

cedimientos para el abastecimiento, el comportamien-
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to de la demanda, asi como la tecnologia involucrada,

en ambas cadenas son completamente distintas.

iii. Se debe implementar areas especificas en la empre-
sa, areas que se dediquen de manera exclusiva a los
procesos de reutilizacion de materiales, areas encar-
gadas a los procesos de remanufactura, y todas las
gue se consideren pertinentes, con el fin de manejar
un sistema eficiente de retorno de los bienes. Tenien-
do en cuenta que la correcta implementacion de estas

areas son fuente real de ganancia para las empresas.

iv. Definir bien los procesos involucrados en la logistica
inversa, como son los procesos de recuperacion, pro-
cesos de reciclaje, procesos de re fabricacion y pro-
cesos de eliminacion de desechos. Buscando siempre
la eficiencia en todos los mencionados, con el fin de
aminorar los gastos y costos que genera el proceso

de logistica inversa.

v. Implementar normas como son la ISO 14064, la PAS
2050 y el GHG Protocol, todo esto con el fin de seguir
los lineamientos planteados con la meta de reducir
nuestra huella de carbono, y por lo tanto conseguir la

eficiencia medio ambiental la cual es uno de los prin-
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cipales objetivos de la implementacion de un proceso

inverso de logistica en una empresa.

c. En tercera instancia se puede concluir que la generacion de
ventajas competitivas de caracter sostenible a apartir de la
implementacion de procesos de logistica inversa genera una
basta lista de beneficios a las empresas, los principales se

pueden resumir en:

i. La Logistica Inversa para las empresas es un factor
clave, no solo por motivos medioambientales, sino pa-
ra gestionar de forma eficiente los productos reintro-
ducidos por diferentes motivos en una cadena de su-

ministro, si se quiere recuperar al maximo.

ii. Las empresas que no realizan algunas actividades de
Logistica Inversa encuentran, entre otros, los siguien-
tes obstaculos: falta de informacion, indiferencia, falta
de sistemas, asuntos legales, recursos humanos y re-

cursos financieros.

iii. Las organizaciones, ya sean grandes o pequefas,
siempre buscan obtener fuentes adicionales de ingre-

sos, alternativas de reduccion de costos y formas de
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reducir el impacto ambiental en sus operaciones,
cumpliendo asi con un numero creciente de regula-
ciones. La logistica inversa ayuda a la empresa en

todo lo mencionado.

iv. Con la existencia de mercados cada vez mas reduci-
dos, las dificultades econémicas 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 res-

pecta.

v. La logistica inversa es una necesidad y una oportuni-
dad para aumentar la cantidad y calidad del material
reciclado en el Peru. Los casos analizados represen-
tan una muestra de los beneficios que se pueden al-
canzar, no siendo estos Unicamente medioambienta-

les, sino también cuantificables econdmicamente.

vi. La gestidén estratégica de los procesos de retorno y
disposicion a través de la cadena de abastecimiento
enriquece la experiencia del consumidor. Experien-

cias positivas en el manejo de los retornos crean valor
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en la percepcion del cliente y generan la confianza de
gue cualquier situacion que se genere se resolvera

adecuadamente.

d. En cuarta instancia se concluyo que, para que una ventaja
ventaja competitiva, con el pasar del tiempo siga siendo
competitiva, se debe de generar mucha innovacion en la
empresa, ya que asi la empresa estara en constante
renovacion y por lo tanto esta ventaja competitiva se vera
refrescada. Muy aparte de que para que una ventaja
competitiva se vea impulsada se debe basar en la siguiente

trinidad:

i. Eleccion y Desarrollo del Conocimiento.

ii. Eleccion y Desarrollo de Talentos.

iii. Eleccion y Desarrollo de Valores.

Obviamente que esa trinidad debe de estar enfocada al
talento humano que desarrolla las diversas actividades en la
organizacién, ya que como se sabe, el talento humano es el
principal activo en una empresa, por lo tanto las actividades
que este talento desarrolla, si estan bien enfocadas, y son

desarrolladas de manera eficiente y eficaz, traeran
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consecuentemente la eficiencia y la eficacia en los
procedimientos generando con esto la rentabilidad
esperada. Muy aparte de que el talento humano, es parte de
la imagen de la empresa para con el exterior, un perfecto
talento humano infiere perfectos procesos y perfecta imagen

empresarial.

e. En quinta instancia se concluye que la aplicacion de la

logistica inversa genera en el consumidor final:

i. Valor agregado para con el cliente, por el tema de la
responsabilidad social, una mejor imagen en el

mercado.

ii. Valor afadido en nuestra marca, nuestra marca

tendra peso en el mercado.

En todas las definiciones de Logistica Inversa se incluye al
cliente, bien sea éste el consumidor final del producto o bien
un intermedio en la cadena de abastecimiento. Cualquier es-
trategia que las organizaciones pretendan implementar para
su funcionamiento, usualmente tiene como objetivo primor-
dial la permanencia en un mercado determinado por su pro-

pia actividad. Quien determina la factibilidad de esta perma-
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nencia es el cliente; de su percepcion de la importancia que
el producto/servicio le merezca dependera su actitud con

respecto al proveedor.

f. En ultima instancia se concluye que el contar con una venta-
ja competitiva genera impacto no solamente en el consumi-
dor final, sino también en el sector en el que la empresa par-
ticipa, ya que la busqueda de beneficios y ventajas competi-
tivas motiva a las empresas a mantenerse en la buasqueda
constante de sistemas que se constituyan como factor dife-
renciador. Ahora, el hecho de que la empresa este en cons-
tante busqueda de ventajas competitivas y sobre todo, una
constante lucha por mantener esa ventaja competitiva, hace
que sus procedimientos resulten cada vez mas precisos y
por lo tanto mas finos, generando con esto la plena satisfac-
cion del cliente, ya que esta ventaja si bien consigue la dife-
renciacién en el sector en el que la empresa se desarrolla,
tambien generara diferenciacion en el mercado que es don-
de el consumidor final tiene la plena capacidad de eleccién y
decision por sobre nuestros competidores. Por lo tanto, y re-
sumiendo el hecho de contar con una ventaja competitiva

hace que la empresa sea la primera opcién de compra.
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2. RECOMENDACIONES

% Se debe ampliar la utilizacién de la logistica inversa, manteniendo siempre
procesos de comunicacion continuos sobre los alcances obtenidos en las
diferentes economias, ya que como sabemos, el proceso inverso de la
logistica sirve para prever mediante proyecciones, implementar y supervisar
ya sea el flujo de la materia prima, los inventarios de productos en proceso,
los inventarios de productos terminados y toda la informacion que se genera
desde el punto de consumo hasta el origen de tal forma que sea eficiente y

econdémico, buscando siempre la generacion de valor.

% Todas las empresas, no solo el Grupo Scharff, deben de incluir dentro de
sus procesos de capacitacion de talento humano y los procesos de gestion
comercial para con sus clientes, la difusion de la enorme necesidad de
aplicacion de los procedimientos de logistca inversa de manera oportuna y
siempre buscando el éxito estratégico, teniendo en cuenta que los diversos
métodos y procesos de puesta en practica de la logistica inversa, son consi-
deradas actividades con un crecimiento potencial, y motivo de tal crecimien-
to, estas actividades son consideradas como una gran fuente de reduccién
de costos, muy aparte de que la logistica inversa es cuna de oportunidades,

lo cuél ayudard a alcanzar una gestidn competitiva que sea sostenible.

% Esta mas que comprobnado que las empresas generan un incremento en su

valor de gestion a raiz del desarrollo de procedimientos que le permitan
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mantenerse a la vanguardia competitiva del mercado, teniendo en cuenta
gue esos procedimientos deben de ir ligados a la responsabilidad social, y
esto se consigue mediante la aplicacion de procedimientos de reciclaje o
reutilizacion, que permitan la estabilidad de la economia limpia, logrando con
eso la conservacion del medio ambiente. Muy aparte que la aplicacién de
procedimientos limpios en el ciclo productivo, hace que la huella de carbono
o impacto ambiental, como se prefiera llamarlo, reduzca notablemente, lo
cual hace que la imagen de la marca se vea afectada positiviamente, gene-

rando la preferencia del consumidor, y con el tiempo, su fidelizacion.

+ Todas las empresas que pongan en practica procedimientos inversos de la
logistica, deben de aprovechar al maximo la confianza de sus clientes, ya
sea nacionales como internacionales (si los tuviera), ya que esto ayudara a
desarrollar proyectos de gestion logistica que involucren la puesta en practi-
ca de la logistica inversa, la cual apoya al desarrollo sostenible de las distin-
tas organizaciones, pero en especial, generara desarrollo para toda la socie-

dad en conjunto.
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ANEXOS

ANEXO 01

CUESTIONARIO - ENTREVISTA

Agradezco la resolucién de las siguientes preguntas, que apoyaran un
trabajo de orden estrictamente académico.

1. ¢ Qué diferencia existe entre Logistica Integral y Logistica Inversa?
2. ¢, Qué opinion tiene sobre los procesos de logistica inversa?

3. ¢ Cudl es la diferencia entre Logistica Inversa de post-venta y Logistica
Inversa de post-consumo?

4. ¢Qué experiencia profesional ha desarrollado en Grupo Scharff
aplicando procesos de Logistica Inversa?

5. Considera: ¢Qué en el Peru se viene incrementando el uso de logistica
inversa en la gestion que desarrollan las empresas?

6. ¢Cuales considera los principales beneficios del uso de logistica
inversa?

7. ¢Qué aspectos negativos observa en la aplicacion del proceso de
logistica inversa?

8. Podria enumerar algunos clientes de Scarff que utilizan Logistica
Inversa.

9. ¢El Grupo Scharff ha desarrollado resultados empresariales
competitivos en la aplicacion de Logistica Inversa en la atencion a sus
clientes?

10. Podria adjuntar algunos casos de empresas o clientes del Grupo
Scharff que han desarrollado logistica inversa y les han permitido
desarrollar ventajas competitivas.

Arequipa, agosto 2016
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