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2. RESUMEN 

La investigación y desarrollo del proyecto se llevan a cabo con el  objetivo de mejorar el 

proceso de logística inversa a través del plan de visibilidad permanente y vectorización 

en la empresa COLCAFE, para lograr el objetivo general es necesario trabajar en 

cuatro objetivos específicos: 

 

1. Proponer opciones de mejora en la logística inversa para COLCAFE.  

2. Determinar el volumen de devoluciones por línea de café. 

3. Categorizar los motivos que conllevan a las desviaciones del plan de demanda 

de promociones y ofertas especiales.  

4. Analizar el portafolio del negocio de Café y los costos de la operación de ventas. 

 

El desarrollo del proyecto se ha llevado a cabo bajo la  metodología de investigación 

cuantitativa por medio de la cual se ha logrado identificar las causales de desviación de 

la demanda de promociones planteada por el negocio Vs las ventas reales, así mismo  

se ha logrado identificar los productos a los cuales se podrá aplicar una vectorización la 

cual está dirigida a aquellos productos cuyos volúmenes de ventas para determinadas 

regionales es inferior a 3 cajas, la participación en ventas en determinada regional 

respecto a las ventas del país sea inferior a 0,3% y las ventas de esta regional sean 

inferiores al 0,5% de las ventas de la  regional.  Se concluye que la implementación de 

las dos propuestas planteadas en el proyecto permite  a COLCAFE mejorar el proceso 

de logística inversa y mejorar la  su rentabilidad frente a los procesos que se siguen en 

la actualidad. 

 

Palabras clave 

1. SAP Systeme, Anwendungen und Produkte (Sistemas Aplicaciones y Productos) 

2. APO Advanced Planning and Optimization (Planeación Optimizada y Avanzada) 

3. TRAZABILIDAD (Traceability) 

4. VECTORIZACIÓN (Vectorization) 
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La logística inversa es el proceso de planear y controlar de manera eficiente y a un 

costo razonable el flujo de producto terminado, materias primas e insumos desde los 

diferentes centros comercializadores o clientes a la fábrica o entidad encargada de 

disponer adecuadamente los inventarios y/o componentes. A nivel empresarial la 

logística inversa se convierte en una herramienta que ayuda a las empresas a ser 

socialmente responsables y amigables con el medio ambiente (Cruz M, 2015). 

 

Algunos de los beneficios que esta abarca son: 

1. Mejora la relación entre distribuidores y clientes. 

2. Favorece la imagen de la empresa al reducir el impacto medio ambiental. 

3. Reduce costos y la utilización de materias primas y/o materiales de empaque. 

4. Mejora la competitividad y la rentabilidad de las empresas (Internacionalmente, 

2013). 

 

Actualmente COLCAFE1 permite realizar las devoluciones por parte de los clientes a 

los diferentes centros de distribución a nivel nacional y se realizan posteriormente las 

devoluciones a la fábrica principal ubicada en la ciudad de Medellín, en efecto genera 

sobrecostos de recolección, almacenamiento, transporte y destrucción los cuales son 

asumidos en su totalidad por la compañía, adicional se ha detectado que la gran 

mayoría de las devoluciones no se  presentan únicamente  por  temas de calidad sino 

por otras causas como: productos vencidos por baja rotación, cancelación de eventos, 

y desviación de la demanda. Para lograr disminuir los costos, aportar a la rentabilidad,  

sostenibilidad del negocio y ayudar al medio ambiente ¿es necesario mejorar el 

proceso de logística inversa de  COLCAFE a nivel nacional por medio del plan de 

visibilidad permanente y la vectorización? 

                                            

Industria Colombiana de Café S.A.S 
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4. PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

 

1. ¿Cuáles son las causas por las cuales se están generando devoluciones a la 

compañía?  

2. ¿Cuál es el volumen de devoluciones por línea de café?  

3. ¿Categorizar las causales de devoluciones facilitará la toma de decisiones y  

mejorará los resultados de la compañía? 

4. ¿Presentar alternativas para disminuir los costos de  logística inversa beneficiara 

a la compañía? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Objetivos 

17 
 

5. OBJETIVOS 

 

5.1 Objetivos General 

 

Mejorar el proceso de logística inversa a través del plan de visibilidad permanente y 

vectorización en la empresa COLCAFÉ.  

 

5.2 Objetivos específicos 

 

1. Proponer opciones de mejora en la logística inversa para COLCAFE.  

2. Determinar el volumen de devoluciones por línea de café. 

3. Categorizar los motivos que conllevan a las desviaciones del plan de demanda 

de promociones y ofertas especiales. 

4. Analizar el portafolio del negocio de Café y los costos de la operación de ventas. 
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6. JUSTIFICACIÓN 

Se define logística inversa como el proceso de planear, controlar y ejecutar  de manera 

eficiente y a un costo razonable el flujo de producto terminado desde los diferentes 

centros comercializadores de la compañía a la fábrica o entidad encargada de disponer 

adecuadamente los inventarios y componentes (Cruz M, 2015). 

 

En las empresas a nivel mundial es cada vez más usual hablar de logística inversa, 

crear estrategias y diseñar procesos eficaces para recuperar los productos que no 

están rotando en el mercado o que han resultado averiados en la cadena de 

suministros  y  por ende se convertirán en devoluciones por parte de  los clientes a las 

empresas, mientras que la práctica  tiene infinidad de razones o fines, puede ser la 

recuperación de materiales para su posterior reutilización en otros procesos, asegurar 

la correcta disposición final de los insumos, reprocesar, disminuir el uso de materias 

primas vírgenes o generar ventas de outlet2 con el fin de recuperar los costos de 

fabricación de los productos fabricados, otro tema que se enmarca en el proceso de 

logística inversa y quizá uno de los más importantes es el cuidado del medio ambiente, 

la contribución al cuidado de los recursos naturales y la disminución de  la 

contaminación. 

 

También a  nivel Colombia se ve como en los últimos años se  ha venido trabajando y 

cada vez toma más  fuerza el concepto de cadena de abastecimiento y logística 

inversa,  las compañías no solo del sector de alimentos sino de otros  sectores se  han 

venido capacitando en procesos de recolección, reutilización, transformación y 

aprovechamiento de sus productos debido a los resultados y beneficios económicos 

que por su parte representa para las empresas del país, adicional se busca 

contrarrestar la notable escases de las materias  primas y los altos costos que estas 

tienen en los procesos, así como también se busca  generar procesos que contribuyan 

al cuidado y la conservación del medio ambiente (Torres, 2013). 

                                            

2 Tienda de productos económicos 
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Es de anotar que juega un papel importante los adelantos en estrategias de planeación 

de la demanda,  desviación de pronósticos y la conciencia que han tomado los 

empresarios y el tipo de materiales que se implementan hoy en los procesos 

productivos de las empresas, los insumos cada día  apuestan a ser más amigables con 

el medio ambiente, presentan mayor facilidad de recuperar, reciclar, separar y dar un 

uso posterior en cualquier otro proceso de las empresas o de otras empresas que 

necesiten de otras materias primas. 

 

Una de las formas de cuidar las marcas, el buen nombre de la compañía y velar por la 

reputación de las mismas  es garantizar el adecuado flujo de inventarios de producto 

terminado,  materias primas, materiales de empaque e insumos en los procesos 

productivos de cada organización, los traslados dentro de las compañías y la cadena 

de suministros hasta el cliente final. 

 

Complementando lo anterior, en busca de garantizar o mejorar el adecuado flujo de 

materiales y productos terminado se ha evidenciado dentro del plan estratégico de la 

compañía para el año 2017  la necesidad de trabajar las Seis Erres (Reutilización, 

Reventa, Reparación, Remanufactura, Reciclaje, Rediseño), de la logística inversa, la 

vectorización y un plan de visibilidad permanente con el fin garantizar la toma de 

decisiones oportunas respecto a la rotación de inventarios, la obsolescencia de 

productos y velar por la adecuada recuperación, reutilización y/o disposición final de los 

mismos, las mejoras que se realicen  a este proceso permitirán minimizar la 

obsolescencia de productos, recuperarlos a tiempo, optimizar el uso de transportes, 

almacenamiento y  mano de obra lo cual se traduce en disminución de gastos para la 

compañía. 

 

Para realizar esta investigación y llevar a cabo el proyecto se hará uso de los sistemas 

de los  sistemas de información de la compañía, SAP3,además de la herramienta de 

                                            

3Sistemas de Aplicación y Productos 
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planeación avanzada APO4, por medio de este sistema de información y la herramienta 

de planeación se obtendrá la información real de los planes de venta por región, ciudad 

o distrito, sus ventas reales, las  devoluciones que cada uno de los centros de 

distribución realice, las desviaciones en ofertas especiales, (promociones), y las 

pérdidas de insumos que afectan la rentabilidad de la empresa y del grupo Nutresa; así 

mismo se busca garantizar la sostenibilidad y crecimiento rentable  del negocio de 

Café, la generación de empleo en beneficio de la sociedad, el cuidado del medio 

ambiente y de ser necesario el aporte a los bancos de alimentos los cuales ayudan a la 

comunidad de escasos recursos no solo en Antioquia sino en varios departamentos de 

Colombia. 

 

Una vez analizada esta investigación, la viabilidad y los resultados  de la misma se 

podrá replicar en las demás empresas del grupo Nutresa como mejoras a los procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            

4Planeación Optimizada y Avanzada 
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7. VIABILIDAD Y FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO 

 

Como parte del trabajo, y siendo esta una parte fundamental del proyecto se realiza el 

análisis de viabilidad y factibilidad teniendo presente el recurso físico, humano, técnico 

y financiero, así mismo se calculan los costos de los recursos hasta el término y 

presentación de la propuesta, a continuación se relaciona cada uno de ellos y los 

valores que representan en el proyecto: 

 

7.1 Recurso físico 

 

Para desarrollar los temas relacionadas con el  proyecto se requiere de un espacio  

físico u oficina que permita a los proponentes llevar a cabo las diferentes actividades  

relacionadas con la planeación y ejecución de cada uno de los ítems como se muestra. 

Cálculo de viabilidad (Anexo 1), recursos físicos. 

 

7.2 Recurso técnico 

 

En el diseño e implementación del plan de visibilidad permanente y vectorización  de 

producto se requiere de unos recursos técnicos que permitan la sistematización de 

información y de esta manera registrar los planteamientos objeto del estudio, para lo 

cual se requiere lo planteado en el anexo 1, ítem recursos técnico. 

 

7.3 Recurso humano 

 

Como recurso humano se cuenta con la idoneidad de los 2 proponentes de este 

proyecto que a su vez laboran en las instalaciones de la empresa y cuentan con la 

experiencia en el manejo del cargo de analistas de planeación y abastecimiento y  han 

evidenciado la necesidad de este estudio, (ver anexo 1), ítem recurso humano. 
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7.4 Recurso financiero 

 

Para calcular el recurso financiero se tienen en cuenta los costos de los tres recursos 

mencionados anteriormente, recurso físico, técnico y humano, se suman los costos lo 

cual genera unos costos totales, (ver Anexo 1), recursos financiero. 

 

Adicional  se procede a calcular la tasa interna de retorno por medio de la cual se 

evidencia un retorno de la inversión en el mes número 3, la relación  se  muestra en el 

Cálculo de viabilidad, (ver Anexo 1). 

 

En vista que la empresa cuenta con el recurso físico,  parte de los recursos técnicos  y 

el recurso humano, no  será necesario invertir en los recursos lo cual hace que el 

proyecto sea viable, los costos son calculados como información para tenerlos en 

cuenta en caso que la empresa quiera implementar este proyecto en otra área en el 

cual no se cuente con los recursos anteriormente mencionados. 
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8. MARCO TEÓRICO 

 

Al emprender el tema de logística inversa se da una breve definición del término de 

logística para proceder a desarrollar dicho tema. 

 

Son infinitas las definiciones que se encuentran en el  medio respecto al término de 

logística, en este caso se define logística como el conjunto de actividades y/o procesos 

que se llevan a cabo para satisfacer las necesidades del mercado respecto a 

determinado producto o servicio, como resultado implica llevar el producto y/o servicio 

al lugar donde se requiere, en el tiempo pactado, en las cantidades establecidas, y a un 

costo razonable, dando así respuesta a las necesidades de los clientes.  

 

Desde sus orígenes a la actualidad  la logística ha evolucionado en diferentes campos, 

desarrollo de nuevos medios de transporte, infraestructura, medios de  

almacenamiento, formas de competir, sistemas de información, tecnología, entre otros, 

a su vez se han ido experimentando diferentes ramas  dentro de la logística como lo es 

la logística de aprovisionamiento, distribución, internacional, producción y la logística 

inversa, siendo este último el tema en el cual se profundizará en este trabajo, para el 

desarrollo  se tomará la historia o antecedentes de la logística inversa, como esta en el 

presente y las tendencias de la misma a futuro, tomando como base el contexto 

internacional y nacional hasta llegar al tema de logística inversa en COLCAFE y la 

manera de mejorar el proceso es través de un plan de visibilidad permanente y 

vectorización, así mismo se busca dar a conocer las bases teóricas o sustento del 

proyecto y el por qué se propone la implementación de una propuesta, se inicia dando 

una definición general de logística inversa. 

 

La logística inversa es una de las herramientas que las organizaciones deberían utilizar 

para poder ser llamadas empresas socialmente responsables, pues la logística inversa 

no solo se aplica a la distribución de productos hasta su venta, sino más bien, a la 

recolección de residuos, posterior a su venta, la empresa debe estar comprometida a 
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recolectar sus componentes de desperdicio para que sean reciclados,  reutilizados y/o 

destruidos, (Cruz M, 2015). 

 

A continuación se muestran   algunos  beneficios de la logística inversa y se da una 

breve descripción de cada uno de ellos.  

 

 

Figura 1. Beneficios de la logística inversa. 

Fuente: Autores. 

 

1. Mejora la relación entre distribuidores y clientes: la correcta planeación y 

ejecución de la  logística inversa en la cadena de suministros permitirá a las 

organizaciones fortalecer y hacer duraderas las relaciones entre las partes y  

desarrollar estrategias colaborativas que beneficien al productor, distribuidor y 

cliente final convirtiendo está practica en una forma de competir, adquirir nuevos 

clientes y posicionarse en el mercado. 

 

2. Favorece la imagen de la empresa: una de las opuestas de las empresas 

productoras de bienes y/o servicios en la actualidad es trabajar en  el cuidado y 

conservación del medio ambiente, se puede indicar que  el proceso de 

1. Mejora la 
relación 

entre 
distribuidor 
y clientes.

2. Favorece la 
imagen de la 

empresa

3. Reduce la 
cantidad de 

productos en 
inventarios

4. Reduce 
costos

5. Mejora la 
competitividad
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recolección, reutilización y/o disposición final de productos ayuda a lograr este 

objetivo y  genera una imagen favorable para las organizaciones lo cual trae 

beneficios económicos, buena reputación y aporta a la sostenibilidad de las 

organizaciones. 

 

3. Reduce la cantidad de productos en inventario: gran parte del capital 

monetario  de las  compañías está representado en los diferentes tipos de 

inventario que esta posea, llámese materias primas, materiales de empaque, 

insumos en general y/o productos terminados, se hace fundamental una correcta 

planeación de la demanda y una excelente política de abastecimiento a lo largo 

de la cadena de suministros, igualmente  un adecuado seguimiento a los  

inventarios en toda la red  permitirá a las organizaciones disminuir los días de 

inventarios, garantizar una correcta  rotación de los mismos disminuyendo de 

esta manera la obsolescencia por vencimiento o averías resultantes de las 

operaciones, en efecto  también se logra optimizar los recursos técnicos, físicos  

y el capital de trabajo lo que se convierte en incremento de  beneficios y 

crecimiento rentable  para las empresas.  

 

4. Reduce costos: como tal una de las funciones de la logística el reducir costos 

en las operaciones, si se aplica este concepto a la actividad de  recuperar y/o 

crear nuevas estrategias de venta para  los  productos que  por algún motivo no 

tienen una buena rotación o aceptación en el mercado significará para las 

empresas una  reducción en los costos, generar nuevos ingresos y/o recuperar 

los costos de los productos   y por ende mejora la  rentabilidad de las mismas. 

 

5. Mejora la competitividad: en un  mercado que crece a pasos agigantados  y 

ante las exigencias de los clientes no basta solo con producir bienes y servicios 

de calidad y a precios moderados,  juega un papel importante en el 

posicionamiento de las marcas el poder llegar a todos los lugares del mundo 

respetando y cumpliendo  la promesa de entrega  lo cual implica unos 

estándares de calidad y tiempos que de no ser bien planeados y administrados 
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terminarán por echar a perder una venta o una negociación,  aun así no es 

suficiente llegar a tiempo al cliente, adicional es importante tener la capacidad de 

reaccionar ante una no conformidad del mercado,  por eso se indica  que el 

adecuado flujo de la cadena de suministros acompañado de una buena 

estrategia de logística inversa permitirá a  las empresas reaccionar ante 

cualquier eventualidad que se presente a lo largo de la cadena sin importar el 

lugar o la hora, ahora bien el poder dar solución a cualquier suceso  generará 

tranquilidad en los clientes y llevará a las empresas a  lograr posicionamiento, 

fidelización de los usuarios y mejora de su competitividad. 

 

A los beneficios  citados anteriormente se suma la conciencia que poco a poco han ido 

tomando las empresas a nivel global respecto al compromiso de asegurar y gestionar 

de una manera eficiente la disposición final de los materiales utilizados en sus 

productos y el adecuado flujo en la cadena de suministros. 

 

Así mismo la    sociedad también ha tomado conciencia respecto a la reducción en el 

uso de materias primas vírgenes y las utilización de materiales de empaque 

reutilizables o de fácil recuperación y reutilización en otros procesos de la cadena de 

abastecimiento, producción, distribución y ventas, lo anterior demuestra el compromiso 

con la sociedad y  el medio ambiente lo cual se convierte en disminución de los costos 

y beneficios en posición y fidelización de las marcas de productos y/ o empresas. 

 

8.1 La logística inversa a nivel internacional 

 

La aplicación de  logística inversa a nivel internacional nace bajo la necesidad de 

conservar el  medio ambiente sin profundizar  en los innumerables  beneficios que esta 

representa, ahora bien,  el crecimiento del mercado, la globalización y los altos 

consumos de materias primas, materiales de empaque y otros insumos, acompañado 

de nuevas normas de producción y comercialización  hacen que las empresas sin 

importar su tamaño empiecen a replantear sus procesos productivos, al mismo tiempo 

implica la utilización de productos amigables con el medio ambiente, la reutilización, la 
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recolección de productos desde el cliente a la compañía y la correcta disposición de los 

materiales que no serán utilizados en nuevos procesos, esta práctica como tal buscaba 

generar impactos positivos para el entorno y reducir costos en las empresas. 

 

La apertura de nuevos mercados, la globalización y las exigencias de los  clientes  

acompañado de los adelantos en logística, la aplicación de nuevas tecnologías de 

información, la conciencia por el medio ambiente y los nuevos modelos de distribución 

y planeación de la demanda hacen que la logística inversa en la actualidad tome gran 

significado en las empresas a nivel internacional, el resultado  implica nuevos modelos 

de producción, capacitación de las personas, la utilización de materiales de fácil 

recuperación y reutilización en otros procesos de la cadena productiva, la 

implementación de modernos sistemas de almacenamiento en aras de conservar al 

máximo los productos durante su estadía en los centros de distribución, la 

implementación y selección de equipos adecuados para el traslado de materiales bien 

sea de manera horizontal y/o vertical y la correcta manipulación de los materiales, así 

mismo se hace importante la correcta selección de los medios de transporte  para 

distribuir los productos a nivel nacional e internacional, logrando que lleguen en buen 

estado al cliente final, todo lo anterior permite en la actualidad generar valor a los 

procesos de producción, almacenaje y comercialización lo cual minimiza las causas o 

motivos de rechazos y devolución de bienes. 

 

La logística inversa a futuro abarca diferentes campos, entre ellos garantizar la 

satisfacción de los clientes y optimizar los recursos en toda la cadena de suministros, 

como complemento se logra un correcto análisis de mercado, necesidades, precios, 

entregas eficientes  y flexibilidad para atender al consumidor final acompañado de otros 

actores que se ilustran a continuación. 
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Figura 2: Futuro del negocio. 

Fuente: Autores. 

 

1. Evitar Pérdidas de Ventas: las compañías deben gestionar el tema de 

agotados, tener una planeación con todos los materiales e insumos para  poder 

cumplir el nivel de ventas que espera tener cada empresa, otro factor que está 

influyendo es el servicio al cliente, se debe capacitar al personal para que 

tengan un buen manejo con el cliente y así ganar una venta para el negocio, se 

evidencia que se está generando pérdida de venta debido a la calidad del 

producto, precio, atención al cliente y bajo stock de seguridad, para evitar 

pérdida  de ventas se debe gestionar  los puntos anteriores. 

 

2. Marketing y ventas: los dos temas que se relacionan influyen  en gran parte en 

la estabilidad del negocio debido a que aporta al crecimiento de la empresa, 

mercadeo al momento de crear un producto  debe tener en cuenta las 

necesidades de los clientes para poder generar las ventas que proyectan las 

compañías. 

 

3. Fluctuaciones de la economía: en consecuencia afectaría positivamente o 

negativamente a los sectores industriales y empresas debido a que la economía 

tiende a crecer o decrecer según la tasa de crecimiento. 

 

Es de anotar que la eficiencia de esta cadena dependerá de la capacidad de reunir la 

suficiente información y variables que permitan tomar decisiones rápidas y oportunas 

Evitar perdida 
de ventas.

Marketing y 
ventas.

Fluctuaciones 
de la 

economía.
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buscando  reducir o eliminar todo aquello que no genere valor,  logrando así ventajas 

competitivas que beneficien a la empresa a través del reciclado, recuperación y 

reutilización de insumos en toda la cadena, en efecto conlleva a involucrar o generar 

alianzas estratégicas con  proveedores, socios, clientes, empresas transportadoras 

entre otros lo cual genera beneficios e incrementa la competitividad de las 

organizaciones a nivel internacional, a continuación se expresan algunos principios  de 

la logística inversa que cualquier empresa debe tener en cuenta. 

 

 

Figura 3: Principios de la logística inversa. 

Fuente: Autores. 

 

Se definen algunos principios de la logística inversa 

 

1. Foco en el Cliente: para el crecimiento de las empresas se debe tener en 

cuenta el cliente debido a que este es el que genera el crecimiento de las 

compañías se debe cumplir con todos los estándares de calidad para poder dar 

un buen producto al consumidor final. 

 

2. Flexibilidad: los equipos de trabajo deben tener compromisos y dedicación para 

realizar cualquier evento en la compañía y poder cumplir con las necesidades de 

la logística inversa. 
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3. Generación de valor: uno de los propósitos de las empresas es no generar 

desechos para evitar la contaminación del medio ambiente, el proceso de 

logística inversa con el plan de visibilidad permanente y vectorización de 

materiales tiende a darle una visual más completa y poder evitar los desechos 

recuperándolos de una manera eficiente impidiendo que los productos se 

venzan, todo a través de  una distribución efectiva. 

 

Al analizar cifras solo de dos países se evidencia  que en los Estados Unidos la 

recuperación de productos averiados sobrepasa los  mil millones de dólares anuales 

mientras que en España se habla de más de diez mil  millones de Euros al año 

(Rodriguez Beltran, 2014),  se permite  concluir  sin duda alguna que el proceso de 

logística inversa es de gran relevancia en las organizaciones a nivel internacional,  

pues  la debida recuperación  de los materiales desde el cliente a las empresas, su 

correcta  separación y adecuación de los mismos accederá hacer uso de los insumos 

en nuevos procesos de las empresas, generando así ventajas competitivas, reducción 

de costos y materias primas, así mismo esta práctica se convertirá en mejoramiento de 

la imagen para las empresas. 

 

Complementando lo anterior se indica que el  acelerado crecimiento de los mercados y 

el desarrollo de nuevos productos a nivel internacional conllevan a que se incremente 

el número de materiales de empaque e insumos a utilizar en los procesos de 

producción de las diferentes organizaciones para atender la demanda o las exigencias 

de los clientes, las nuevas tendencias y normas ambientales hacen que los insumos 

cumplan con indeterminadas características, entre ellos la fácil recuperación y/o 

utilización en nuevos procesos de la cadena de producción, en efecto conlleva a  que 

cada día sea más exigente la planeación de las operaciones logísticas  desde la 

empresa o centro de producción al cliente y del cliente a la empresa, nuevamente para 

un posterior usó, es también relevante anotar que una buena práctica de reciclado o 

aprovechamiento  de insumos  aporta al cuidado y conservación del medio ambiente el 

cual es una preocupación generalizada a nivel mundial. 
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Como complemento se citan ejemplos de la aplicación de logística inversa en dos 

empresas de talla internacional. 

 

1. Wal-Mart ahorra con logística inversa 

Hace cuatro años, Wal-Mart en México pagaba por la recolección del cartón y el stretch, 

en 2013, en cambio, la cadena minorista consiguió ahorros por valor de 207 millones de 

pesos gracias a la logística inversa y evitó que sus unidades de transporte recorrieran 

en vacío más de 33 millones de kilómetros.  

 

“Uno de los daños más graves que se tiene  es la generación de CO2, se puede evitar 

que ese CO2 sea inútil y que el camión se mueva vacío mandando a las unidades a las 

tiendas para recolectar mercancía, stretch y cartón”, advirtió Fernando Savater, gerente 

divisional de Logística Inversa de Wal-Mart México y Centroamérica en su participación 

en el programa de Radio Logística. 

 

A pesar de los ahorros, Savater reconoce que la profesionalización de la logística 

inversa aún es un tema incipiente en el país, puesto que aún se observa como un gasto 

mientras que en Estados Unidos o en Europa se integra dentro de la cadena de valor 

como un beneficio. 

 
De acuerdo a los datos del estudio “Consumer Returns” realizado anualmente por 

Worldwide Business Research's (WBR) Consumer Returns a las principales cadenas de 

autoservicio y punto de venta, 70% de las empresas cuentan con una estrategia 

corporativa de devoluciones y 13% está en su proceso de creación.  

 

En el 25% de los casos, las devoluciones las lleva a cargo el departamento de 

operaciones, 17% el de calidad y 13% está bajo supervisión del área de cadena de 

suministro. Solo 8% de las empresas encuestadas disponen de departamento 

especializado en logística inversa (sanchez, 2014) 

 

http://www.walmart.com.mx/inicio.aspx
http://www.soylogistico.org.mx/radiologistica.php
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Imagen 1: Wal-Mart. 

Fuente: Autores. 

 

2. Coca-Cola  FEMSA 

Son el embotellador público más grande de bebidas de la marca Coca-Cola a nivel 

mundial, el PET5 es un plástico con un comportamiento ideal,  debido a que en su 

elaboración casi no se generan desperdicios y por su composición química permite un 

determinado grado de regeneración, en el presente caso se describe la gestión de 

logística inversa que ofrece Coca Cola a través de Femsa6 México en la recuperación 

de empaques y envases en el sector de bebidas. 

 

Para dar nacimiento a un nuevo producto, deben coleccionarse los recipientes usados,  

la mayor parte de las ciudades europeas y americanas han puesto en lugar un esquema 

de la colección para recuperar los artículos reciclables. 

 

El siguiente paso es enviar el material a una planta dónde los materiales son separados 

según su naturaleza. Las botellas recuperadas entonces son perforadas,  embaladas y 

enviadas a la fábrica que trasforma las botellas en hojuelas de PET. 

Las hojuelas se lavan, secan, se almacenan y se venden. Cuando las hojuelas se 

venden entra en acción el verdadero proceso de reciclado: se funden las hojuelas, se 

obtiene el material, y entonces es fabricado un nuevo producto. 

 

1. Beneficios económicos: al margen de estas evidencias se puede mencionar que 

dentro de los beneficios económicos, de importancia para un país en desarrollo como 

                                            

5 Tereftalato de Polietileno 
6 Fomento Económico Mexicano 
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México, el reciclaje crea un número significativo de empleos, particularmente en el 

sector manufacturero. 

 

2. Beneficios ambientales: los recipientes son 100% reciclables. Sin embargo, no sólo es 

su calidad de reciclabilidad que lo hace amistoso medioambientalmente. Siendo el 

envase sumamente ligero, también ayuda a disminuir la formación de desechos de 

empaque al mismo tiempo que reduce la emisión de contaminantes durante su 

transporte. Además, dado que se requiere menos combustible durante su transporte, 

también ayuda a la conservación de la energía. (Álvarez R, Ancizar L, Muñoz C, & 

Londoño s, 2015). 

 

 

Imagen 2: Coca Cola. 

Fuente: Autores. 

Como caso de innovación en Alemania y otros países se están instalando máquinas 

recicladoras en las cuales los usuarios depositan las botellas plásticas y latas vacías,  a 

cambio esta máquina entrega un bono equivalente al número de elementos 

depositados en ella, ejemplo por 6 envases depositados la persona recibe 1,5 euros lo 

cual equivale a $ 4.711. Seguidamente se relaciona imagen referente al tema. 
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Imagen 3: Sistema de reciclaje. 

Fuente: Google Imágenes http://www.plastico.com/temas/Instalaran-maquinas-recicladoras-en-Ciudad-de-

Mexico+98775. 

8.2 La logística inversa a nivel nacional 

 

La logística inversa a nivel nacional se desarrolla y presenta  notables adelantos debido 

a la internacionalización y expansión de mercados que se ha obtenido en el transcurso 

de los últimos  años, el llegar a mercados mundiales obliga a las organizaciones a 

cambiar su enfoque en términos de logística y trazarse metas  en todas  sus ramas, 

igualmente abarca  a las pequeñas, medianas  y grandes empresas  Colombianas en 

todas las líneas, llámese sector de alimentos, automotriz, ferretero entre otras. 

 

Son muchos los factores que conllevan a las empresas nacionales a trabajar y 

desarrollar una buena estrategia de logística inversa, pues esta no solo representa 

beneficios en disminución de costos y aprovechamiento de insumos, a su vez esta  

también se convierte en una manera  de generar buena imagen de las empresas y 

obtener una mayor competitividad en el mercado y fidelización de los clientes internos y 

externos. 

 

Cabe considerar, por otra parte que sumado a la necesidad de tener una buena 

administración  de la cadena de suministros en ambos sentidos se suman aspectos de 

normatividad, certificaciones, beneficios, temas legales y ambientales  que hacen aún 

más exigente este campo a nivel Colombia, pues no es suficiente fabricar y distribuir 

productos de excelente calidad y a precios atractivos para los clientes, como compañía 

http://www.plastico.com/temas/Instalaran-maquinas-recicladoras-en-Ciudad-de-Mexico+98775
http://www.plastico.com/temas/Instalaran-maquinas-recicladoras-en-Ciudad-de-Mexico+98775
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es necesario proyectar una buena imagen de responsabilidad social, sostenibilidad y 

conservación que aporte al  medio ambiente. 

 

Se manifiesta entonces que a lo largo de este trabajo se emprende el tema de logística 

inversa, como está hoy a nivel nacional, que entidades se hacen participes en esta 

actividad y cuales beneficios se obtienen al implementar las misma, en efecto se 

procede a citar  algunos casos de empresas colombianas relacionados con buenas  

prácticas, la aplicación de políticas relacionadas con sostenibilidad y medio ambiente. 

 

Las condiciones del mercado actual permiten que el mundo de una mirada global y se 

tengan en cuenta dentro de la economía los países emergentes, entre ellos Colombia 

como una de las naciones con mejores condiciones para llevar a cabo grandes 

inversiones por la rentabilidad que permite obtener  los procesos productivos en la 

cadena, su crecimiento económico y la seguridad que presenta el país en este 

momento, así mismo  Colombia  se prepara para el desarrollo de grandes proyectos en 

busca de seguir mejorando las condiciones dadas en el país, se puede tener en cuenta 

el desarrollo o mejoramiento de los puertos marítimos, las nuevas vías que buscan 

conectar el país a los largo de sus departamentos y municipios, a lo mencionado 

anteriormente  y en busca de seguir  mejorando su reputación y crecimiento se suma la 

creación de entidades del gobierno dedicadas a apalancar el desarrollo de la economía 

y a formar a la sociedad en mejores prácticas de empleo o formación, así mismo 

llevado a la logística y  el desarrollo competitivo cabe anotar que es de gran ayuda las 

reglamentaciones que se activan en el país o la creación de nuevos ministerios entre 

ellos el de medio ambiente y desarrollo sostenible el cual desde su creación hace más 

de 20 años entra a participar notablemente en el desarrollo del país y la logística 

inversa, para ello el ente se encarga de regular, crear y/o determinar normas y políticas 

relacionadas con la conservación del medio ambiente y la naturaleza en general siendo  

una práctica de interés y beneficios para todas las organizaciones nacionales  y la 

humanidad en general. 
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La creación de nuevas normas en torno al desarrollo sostenible y la conservación del 

medio ambiente generan ventajas competitivas para las organizaciones que se acojan 

y apliquen a la normatividad, adicional estas prácticas y el cumplimiento de las mismas 

por parte de las empresas son tenidas en cuenta e influyen en  negocios, el desarrollo 

de estrategias colaborativas entre empresas, una práctica que  aplican actualmente las 

compañías  en torno al cumplimiento de los sistemas integrados de gestión y alineados 

con la responsabilidad o desarrollo sostenible es cumplir con la política ambiental 

interna por medio de procesos amigables con el entorno, la reutilización, la separación 

y reciclado de materiales, la disminución del uso de materias primas vírgenes y sobre 

todo la responsabilidad de asegurar la disposición final de los insumos utilizados en la 

cadena de suministros, para ellos implica tener un adecuado manejo de las averías de 

productos, los rechazos de los clientes, las no conformidades y los productos vencidos 

lo cual se logra a través de un adecuado flujo de logística inversa, como complemento 

y alineadas con la política ambiental las compañías deben verificar como sus 

proveedores cumplen estas normas de ley, una manera de realizar estas verificaciones 

son las encuestas anuales y las evaluaciones de proveedores que se realizan según se 

establezca o según sea los resultados del evaluado, por medio de los procedimientos 

de puede tener información de primera mano en muchas líneas entre ellas  verificar o 

darse cuenta como los proveedores enfrentan los retos respecto a la conservación de 

medio ambiente, si cumplen las normas impuestas por el ministerio y en caso de no 

cumplirlas que trabajos se adelantan al respecto o cuales son los planes de acción para 

lograr los estándares, esta información permite a las empresas tomar decisiones 

oportunas respecto a que proveedores conserva en su abastecimiento y cuales se 

deben tener en cuenta para  futuras negociaciones. 

 

Cabe considerar, por otra parte que la logística inversa adicional a su significado el cual 

se describió al iniciar el marco teórico y como se ha citado a lo largo de la investigación 

busca aportar al cuidado del medio ambiente y la sostenibilidad, es por ello que se 

hace necesario la norma ISO7 14001 versión 2015 la cual es identificada como sistema 

                                            

7 Organización internacional de normalización 
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de gestión ambiental y es aplicada a nivel internacional, la norma busca dar prioridad y 

gestión a procesos por medio de los cuales las empresas respectan y protegen el 

medio ambiente a través  de las buenas prácticas que se ejercen dentro de las 

actividades y  procesos productivos previniendo así generar contaminación por medio 

de emisiones de gases, generación de residuos, vertimiento de aguas a los afluentes, 

uso de energía, uso de materias primas y materiales de empaque, entre otros. 

 

El obtener la certificación antes descrita permite a las empresas lograr ventajas 

competitivas, abrir nuevos mercados, conservar los existentes y crecer a nivel nacional 

e internacional, como complemento se citan algunos beneficios que se obtienen al 

estar certificados. 

 

1. Fácil acceso a otras certificaciones: al estar una empresa certificada le será 

más fácil obtener otras certificaciones debido a la experiencia en implementación 

de procesos y actividades ya implementadas dentro de la organización, será 

más fácil aun obtener aquellas que provienen del mismo ente certificador. 

 

2. Mejora su reputación: como empresa es beneficioso proyectar una buena 

imagen ante el mercado nacional e internacional, a más certificaciones mayores 

serán las  opciones de  incursionar en nuevos mercados u otros países. 

 

3. Competitividad: si bien la calidad, el precio, la promesa de valor y la imagen de 

los productos juegan un papel importante en el posicionamiento de las empresas 

el estar certificado en ISO 14001 ayudará a que nuevos clientes valoren esos 

esfuerzos por mantener y conservar el medio ambiente y será un referente a 

tener en cuenta  a la hora de elegir un proveedor de bienes o servicios. 

 

4. Cumplimiento de normas: es una parte importante para las organizaciones 

cumplir con las leyes que rigen en cada uno de los países y se convierte esta 

certificación en una manera de cumplir con los requerimientos y efectuar lo 

dispuesto por la legislación. 
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5. Reducción de costos: al desarrollar el conjunto de actividades dispuestas para 

llegar a obtener una certificación se logran procesos de mejora continua los 

cuales ayudan a la estandarización de técnicas y eficiencia en el uso de los 

diferentes recursos utilizados y por ende se repercute en la efectividad y 

reducción de los costos de producción u operación. 

 

En Colombia cada día se incrementan las empresas certificadas bajo la norma ISO 

14001 y también aquellas que inician un proceso para obtener esta certificación, pues 

el estar certificados significa tener mayor reconocimiento y mejorar su competitividad a 

nivel nacional e internacional. 

 

8.3 La Tecnología aliada del medio ambiente 

 

También a nivel de ciudad se evidencian casos de innovación en procesos de reciclaje 

y logística inversa, es necesario nombrar  el novedoso caso de la empresa kaptar la 

cual mediante maquinas recicla botellas de plástico y latas, al momento se cuenta con 

dos máquinas ubicadas en ruta N8 y el propósito es llegar a 12 máquinas al cerrar el 

año 2017, esta es una excelente idea de negocio, manera de cuidar el medio ambiente, 

generar ingresos para la ciudadanía, reciclar y reutilizar el material, su funcionamiento 

es muy simple, como primera medida se debe identificar por medio de la tarjeta cívica, 

abrir la compuerta y depositar allí los envases de plástico y latas, la máquina genera 

unos pines los cuales pueden ser utilizados en donaciones, pagó de servicios públicos 

y/o bonos para algunas tiendas. 

 

Como condición, las botellas que máximo pueden ser de 1.5 deben contener la tapa y 

la etiqueta con su respectivo código de barras por medio del cual se busca identificar 

las empresas a las cuales pertenecen, adicional es importante el estado de limpieza de 

las mismas, es ideal que el elemento no allá estado en contacto con basura u otros 

                                            

8 Centro de Innovación y negocio 
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elementos que la puedan contaminar, de la limpieza dependerá el porcentaje de 

reutilización del material el cual puede ir desde un 30 % hasta un 100% de 

aprovechamiento. 

 

De esta manera las organizaciones y empresas aportan a la sostenibilidad del medio 

ambiente recogiendo, transformado y dando uso posterior a los materiales de empaque 

que generen desechos tóxicos y contaminantes. 

 

8.4 Problemática logística inversa y responsabilidad social 

 

La logística inversa cada día ha tomado más fuerza en las organizaciones debido a los 

cambios que sufre el mercado, los clientes y las exigencias de los mismos, es un 

eslabón más en la cadena de suministros, debido a que las empresas serán las 

responsables de gestionar de manera eficiente el retorno de las mercancías por 

cualquier evento, bien sea  que las mercancías hallan resultado  averiadas en el 

transporte, los centros de distribución, los almacenes de terceros, la descodificación 

por parte de clientes, corta vida útil, errores en precio o cualquier otro evento que se 

presente. 

 

Se convierte también en motivo de devolución las desviaciones en los planes de 

demanda, los cambios de diseño, gramaje, los rechazos de calidad  y los errores que 

se presentan en las operaciones, lo mencionado anteriormente son problemáticas que 

las empresas buscan mejorar día tras día con el fin de ser  más efectivas en sus 

operaciones y lograr ventajas  en el mercado, como se menciona son varios los 

factores que implican el tener que devolver mercancías a los centros de distribución y/o 

fábricas, esta actividad se dificulta en caso de tener que recoger mercancías que ya 

han sido entregadas a los clientes finales y que por cualquier motivo es necesario 

retornarlas al punto de origen, para desarrollar un proceso de recogida de productos 

que ya fueron entregados al consumidor final y debido a esta particularidad se 

encuentran fraccionados en pequeñas cantidades y ubicados en distintos sectores las 

empresas acuden a realizar la operación por medio de empresas de paqueteo con los 
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cuales se tiene un protocolo establecido, logrando así responder en el menor tiempo 

posible a cualquier evento que se presente. 

 

También es importante la responsabilidad social  corporativa o la responsabilidad social 

empresarial la cual abarca temas sociales, económicos y para el caso de estudio el 

factor ambiental, siendo la responsabilidad ambiental un tema de gran relevancia para 

la comunidad en general y para las empresas, no solo por cumplir las distintas  leyes 

que puedan existir  sino por compromiso social, las empresas buscan generar 

diferentes métodos para reducir el uso de los recursos naturales y las materias primas 

entre otros, diferentes actividades se desarrollan en busca de optimizar los recursos, 

entre ellas es el reciclado y la reutilización de insumos, la utilización de materiales 

amigables con el medio ambiente y de fácil recuperación, así como el uso de 

elementos que cumplan varias funciones antes de ser desechados, también la 

optimización de recursos y el aporte al medio ambiente se da por otros factores en las 

empresas como son los procesos de producción los cuales aporta a la sostenibilidad, 

llevado el caso a las áreas de producción se ve como las empresas innovan cada día 

más y seguirán innovando en busca de generar beneficios de diferentes índoles, 

constantemente se invierte en nuevas tecnologías que incrementan la productividad, 

disminuyen el consumo de energía, agua, aprovechan al máximo los insumos 

generando el menor desperdicio posible y lograr productos de alta calidad  lo cual 

aporta significativamente a la sostenibilidad y al medio ambiente, así mismo es común 

ver como se dan usos posteriores a los residuos generados, los excedentes pueden ser 

utilizados en otros procesos, en el caso de las industrias de alimentos se pueden 

recuperar los excedentes y convertirlos en abonos orgánicos, algunos otros se pueden 

convertir en energía que se utiliza en los mismos procesos productivos, los plásticos o 

materiales de difícil recuperación se pueden transformar en sillas, comedores 

comunitarios o estibas entre otros, también las empresas buscan la manera de dar un 

uso posterior al agua utilizada en los procesos y/o tratarla antes de ser vertida a los 

afluentes generando el menor daño posible al ecosistema. 
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Lo anteriormente expuesto se complementa con un factor no menos importante en la 

distribución y la responsabilidad social empresarial, este elemento es el transporte, el 

parque automotor del país y las empresas transportadoras se esfuerzan por mejorar 

sus equipos, utilizar vehículos amigables con el medio ambiente, reducir las emisiones 

de gases contaminantes y disminuir el uso de combustibles en sus procesos así como 

aprovechar los recursos naturales en sus operaciones. 

 

A nivel de empresas es usual generar alianzas estratégicas por medio de las cuales se 

busca optimizar el uso de los transportes en la distribución de mercancías, un ejemplo 

de optimización en la consolidación de carga lo cual reduce el uso de los transportes 

logrando diferentes beneficios en cuanto a la conservación del medio ambiente. 

 

Así mismo se pueden evidenciar diferentes prácticas en uso de equipos para el 

traslado de materiales de manera vertical y/o horizontal los cuales aportan a la 

reducción del consumo de energía y la efectividad en las operaciones desarrolladas en 

la cadena de abastecimiento, igualmente el almacenamiento es otro factor que influye 

bastante en las organizaciones y en el cual hay grandes oportunidades de aportar al 

cuidado del medio ambiente, un caso simple y sin necesidad de realizar grandes 

inversiones es la utilización de la luz solar para desarrollar las operaciones durante el 

día evitando así el consumo de la energía eléctrica, esta práctica es simple y ha 

tomado gran importancia a la hora de construir  almacenes, bodegas y centros de 

distribución, la utilización o aprovechamiento de la energía solar se logra mediante la 

utilización de tejas transparentes las cuales permiten el paso de la luz durante el día, 

también es común la utilización de paneles solares por medio de los cuales se recopila 

energía y se utiliza en los procesos de las empresas, estas son algunas de las 

actividades desarrolladas y puestas en práctica por las empresas para aportar a la 

sostenibilidad, la responsabilidad empresarial y la conservación del medio ambiente. 

 

Actualmente las empresas están estableciendo las 6 Erres para  la sostenibilidad del 

medio ambiente y poder seguir adelanta con la recuperación de los productos. 
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Figura 4: Las 6 Erres. 

Fuente: Autores. 

 

Las 6 erres tienden a ayudar continuamente a las empresas, a continuación se define 

cada una: 

 

1. Reutilización: trata de que un producto sea utilizado cuantas veces más se 

pueda reutilizar y así evitar desechos, ejemplo el pos-consumo. 

 

2. Reventa: utilizar o recuperar un producto para la venta y poder obtener unas 

ganancias o recuperar el capital de trabajo.  

 

3. Reparación: hacer uso de un producto que se encuentre obsoleto, deteriorado, 

o dañado se pueden  realizar reparaciones en el para poderlo vender o utilizarlo 

nuevamente. 

 

4. Remanufactura: actualmente para el cuidado del medio ambiente las empresas 

responsables están remanufacturando los productos  y así darle una nueva  

utilización a los materiales Ej. cartuchos de impresoras, llantas de carro y 

envases PET,  con esta recuperación se obtiene una segunda o varias 

oportunidades de cuidar el medio ambiente. 

 

Reutilizacion

Reventa

Reparacion

Remanufactura

Reciclaje

Rediseño



Marco Teórico 

43 

5. Reciclaje: las empresas están reciclando los materiales como el vidrio, bolsas, 

metales etc. y con estos crean nuevas materias primas. 

 

6. Rediseño: actualmente las empresas están rediseñando los productos a un solo 

embalaje para tener un portafolio estándar, con estas modificaciones las 

empresas ahorran tiempos en producción, material de empaques y 

almacenamiento. 

 

8.5 La logística Inversa a nivel de empresa 

 

COLCAFÉ se enmarca desde 1920 al ser fundada la Compañía Nacional de 

Chocolates Cruz Roja, en 1931 la Compañía  Nacional de Chocolates debido a la crisis 

del sector de cacao decide apostarle al proyecto de fabricar café tostado y molido con 

producción y ventas en la ciudad de Cali bajo la marca Sello Rojo.  

 

En 1960 se construye la planta de producción de café soluble y café tostado y molido 

en la ciudad de Medellín, con esta fábrica se abrieron las puertas para exportar a Japón 

en el año 1961 lo cual se convirtió en el primer paso para llevar el sabor de Colombia a 

diferentes partes del mundo. (Colcafe, 2016) 

 

 

Imagen 4: Colcafé Medellín 

Fuente: www.colcafe.com 

 

Hoy Industria Colombiana de Café es una empresa filial del grupo  Nutresa la cual 

cuenta con tres  fábricas ubicadas en la ciudad de Medellín, Bogotá y Santa Marta las 

cuales se  dedican a la industrialización y comercialización de café y productos afines 

http://www.colcafe.com/
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para atender las necesidades del mercado, el portafolio de la empresa está conformado 

por café tostado y molido en diferentes presentaciones y tipos de tostión, café soluble, 

(polvo y granulado) y mezclas de café entre las que se encuentran los capuccinos, el 

tres en uno, el todo en uno el Coffe cream entre otras. 

 

En los  procesos de abastecimiento, de materias primas, materiales de empaque, otras 

materias primas, insumos, entre otros, al igual que en la producción, almacenamiento, 

administración de inventarios y distribución de productos terminados están involucradas  

las áreas  de compras, producción y logística, adicional para el desarrollo de las 

operaciones en toda la cadena se cuenta con el sistema de información SAP, como 

empresa, COLCAFE se dedica a la transformación  de productos derivados del café 

para atender la demanda del mercado a nivel nacional e internacional, siendo el caso 

de estudio el mercado nacional el cual se atiende por medio de tres canales, Comercial 

Nutresa, Novaventa y la Recetta, lo cual indica que la compañía se dedica 

exclusivamente a la producción y la distribución y comercialización del portafolio está a 

cargo de los canales anteriormente mencionados, el proceso de distribución se 

describe a continuación. 

 

La comercialización o ventas  del portafolio de café están representadas en un 87 % 

por Comercial Nutresa, Novaventa venta al paso y venta directa 9 % y la Recetta 4% 

respectivamente, cada canal de distribución se encarga de atender la demanda de 

determinado tipo de mercado a nivel nacional de la siguiente manera: 

 

Comercial Nutresa: atiende el canal tradicional, grandes cadenas y canal 

autoservicios. 

 

Novaventa venta al paso: atiende las maquinas vending, el sector empresarial y las 

instituciones educativas, se clasifica como ventas directas y ventas indirectas según la 

negociación que se tenga con el cliente al cual se están facturando los productos. 
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Novaventa venta directa: atiende la demanda de determinados productos a nivel 

nacional por medio de los catálogos y las mamás empresarias. 

 

La Recetta: se encarga de atender el canal institucional, (hospitales, hoteles, 

restaurantes, cárceles, entre otros). 

 

Para atender las necesidades del mercado cada distribuidor  colabora su plan de 

demanda mediante la herramienta APO, esta colaboración se hace a nivel de región, 

cliente, producto y canal, a su vez es validada por diferentes áreas dentro del grupo, 

entre ellas, abastecimiento del distribuidor, logística, mercadeo y planeación de la 

demanda del negocio con el fin de obtener una demanda lo más ajustada posible a las 

ventas reales y lograr efectividad en cada uno de los procesos involucrados en la 

cadena de suministros. 

 

Estos planes de demanda interactúan entre la herramienta de planeación y el sistema 

de información SAP, es decir que la colaboración que se hace en APO pasa a SAP 

para realizar el cálculo de necesidades de producción por fabrica, una vez se 

conforman las estibas de producto terminados son enviadas físicamente y en sistema a 

los centros de distribución, desde este punto se realiza la administración de inventarios, 

alistamiento y distribución a cada una de las  regionales de ventas de comercial 

Nutresa ubicadas en las ciudades principales, debido a que los volúmenes de venta de 

los distritos no justifican enviar vehículos directos se utiliza la plataforma de las 

regionales principales y desde allí se abastece cada distrito según la demanda y 

parametrización del sistema, de esta manera se cubre la demanda nacional y se 

atiende las necesidades de  los clientes finales. Para ello se realizan diferentes 

configuraciones  en los sistemas, los cuales están conformadas por demanda de las 

regionales, distritos y/o almacenes satélite, frecuencias de despachos, lead  time, 

coberturas de inventario en días, capacidad de los vehículos, factores de redondeo de 

las estibas, clasificación ABC de los productos entre otras, seguido se representa 

mediante imagen el diseño de distribución. 
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Imagen 5: Diseño de distribución a los canales comercializadores. 

Fuente: Autores. 

 

Para atender cada una de los distribuidores y garantizar la adecuada operación en los 

centros de distribución de la compañía se tiene establecida una frecuencia para realizar 

los despachos por distribuidor, el sistema genera cada día las necesidades de 

distribución para determinadas regionales y así sucesivamente a través de la semana 

hasta atender todos los distribuidores, para realizar el cálculo y necesidades, el sistema 

tiene en cuenta los planes de demanda, inventarios y ventas de cada una de las 

regionales, las necesidades son convertidas en pedido de traslado, analizadas por el 

área de abastecimiento y seguidamente liberadas con el fin de garantizar el oportuno 

abastecimiento y la optimización de los vehículos, en este proceso se realiza la 

solicitud  de vehículos según el peso y volumen de la carga, en caso de no completar el 

100% de la capacidad de los vehículos se procede a consolidar el vehículo con otras 

empresas del Grupo Nutresa9, posteriormente estos pedidos son tratados en el centro 

de distribución donde por medio de una entrega se reservan los productos para 

despacho, luego  se efectúa el picking10 de la mercancía, el cargue de vehículos, la 

                                            

9 Grupo de Alimentos 
10 Separar Pedidos 
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generación de la documentación y despacho al destino final como  se explica en el 

flujograma del proceso de distribución. 

 

 
Ilustración 1: Flujograma del proceso de distribución. 

Fuente: Autores. 

 

8.5.1 Volumen de devoluciones por línea de café 

 

La problemática que se presenta actualmente en la compañía se debe a la perdida de 

producto por corta vida útil y las devoluciones realizadas por la variación en los planes 

de demanda de productos promocionales que son lanzadas al mercado como 

estrategias para incrementar las ventas y apoyar los eventos de los clientes, adicional 

algunos productos de línea  no están teniendo la rotación y ventas esperadas según 

pronóstico efectuado por mercadeo del negocio y la fuerza de ventas de las regionales 

lo cual genera pérdidas para la empresa afectando su rentabilidad y el logro de los 

objetivos propuestos,  se evidencia que el mayor volumen de devoluciones se presenta 

en la línea de molido, a continuación se relaciona imagen de promociones y productos 

del portafolio. 
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8.5.2 Portafolio de productos promocionales, productos de línea COLCAFÉ y 
costo de la operación de distribución 

 

 

Imagen 6: Productos Colcafé. 

Fuente: Autores. 

 

El desarrollo de un producto promocional o producto terminado parte de una estrategia 

de mercadeo para satisfacer las necesidades de los clientes, incrementar las ventas y 

cumplir el presupuesto planteado por el negocio, el proceso de creación  está  

compuesto por un flujo en el  cual se involucran las áreas de mercadeo, investigación y 

desarrollo, data maestra, compras, calidad, logística y planeación entre otras, una vez 

completado el flujo de creación de los materiales inicia el proceso de planeación y 

producción en el cual se contemplan tiempos de entrega de proveedores, diseños, 

almacenamiento, transporte, inventarios, tiempos de producción, traslado de 

mercancías al interior de la compañía, alistamiento y posterior despacho a las 

regionales de ventas, para el   desarrollo de todas  las actividades son necesarios una 

serie de recursos técnicos, físicos y talento humano con el fin de garantizar el 

cumplimiento pactado con los distribuidores y lograr estar con los productos  en los 

centros de distribución en las fechas pactadas para iniciar sus ventas, como parte de la 

investigación se determina que el  costo por servir equivale a $ 2500 pesos por cada 

Café tostado y molido
Mezcla todo en 1

Colcafé soluble 50 g
Colcafe 170g gratis 
colcafe vainilla 50 g 

Café tostado y molido 
gratis lata
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caja que facture Comercial Nutresa, todos los costos mencionados anteriormente se 

ven afectados de no llegar a cumplir con los objetivos propuestos al iniciar la actividad. 

 

8.5.3 Motivos que conllevan a las desviaciones del plan de demanda de 
promociones y ofertas especiales 

 

Actualmente se está evidenciando una ruptura en la cadena de distribución, se observa 

que no está rotando el 100% de los productos asignados para determinada actividad lo 

cual genera perdida por deterioro de la mercancía y sobre costos de traslados entre 

regionales para poder realizar la venta, se hace común encontrar en toda la red 

productos terminados y promociones que fueron asignadas a actividades en meses 

anteriores pero aún no ha sido efectuada la venta, las posibles causales que generan 

esta ruptura es la falta de información a lo largo del proceso, el incumplimiento de las 

fechas de colocación en regionales, la inapropiada distribución en todo el país, el mal 

manejo de la planeación y la codificación o parametrización por parte de los clientes. 

 

La problemática mencionado anteriormente aplica para productos promocionales 

destinados a apoyar las actividades de los clientes y/o iniciativas de mercadeo, estas 

actividades son frecuentes en el negocio y como se mencionó antes hay todo un 

despliegue de operaciones para poder desarrollar estos productos, producirlos y 

distribuirlos, adicional a la mala rotación y sobrecostos en las operaciones se 

evidencian inconvenientes al devolver estos  productos al lugar de origen, en este caso 

los centros de distribución de las fabricas productoras, en ocasiones se pierden los 

productos o llegan en mal estado lo cual indica que el material no será apto para la 

venta pendiéndose en su totalidad, se generan costos en traslado, adicional es 

necesario realizar otras actividades al interior del centro de distribución para desarmar  

e ingresarlos al inventario nuevamente, a esto se suma los transportes que son 

utilizados para realizar las devoluciones los cuales tendrán un costo determinado 

dependiendo el lugar de origen, es decir que una devolución realizada desde 

regionales como Barranquilla, Pasto, Sincelejo saldrá demasiado costosa para el 

negocio. 
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Otro inconveniente relacionado con el abastecimiento que se evidencia en el negocio y  

la cadena de distribución es la rotación y/o porcentaje de ventas de algunas referencias 

de línea, como negocio se tiene un amplio portafolio con el cual se busca satisfacer las 

necesidades de los clientes y generar buenas experiencias en torno al café, esta 

actividad como política debe existir para generar ventajas competitivas y 

posicionamiento en el mercado, aun así  se está evidenciando que la demanda en 

algunas regionales es mínima para algunas referencias, siendo mínima la demanda es 

necesario atenderla dando cumplimiento al nivel de servicio, a nivel de empresa implica 

una operación de planeación en la cual están involucradas varías áreas de la 

compañía, compras,  abastecimiento de materias primas, materiales de empaque y  

otros insumos, producción, almacenamiento y distribución, las actividades nombradas 

anteriormente son necesarias para atender la demanda de estos productos, esta 

operación tiene costos a nivel de compañía los cuales son elevados en comparación 

con el volumen de producción de estos materiales, adicional la operación de 

distribución es un poco más compleja debido al volumen de despacho de estos 

productos, el picking es en cantidades mínimas, se debe tener una actividad de  

alistamiento, transporte y todas las actividades necesarias para hacer llegar estos 

productos al destino final, una vez realizada la recepción en el destino también hay una 

serie de actividades relacionadas con la administración de estos inventarios, traslados 

en centro de distribución, ocupación de ubicaciones de almacenamiento, seguros de 

inventario entre otras, la oportunidad que se evidencia o la problemática radica en que 

todo lo mencionado tiene un costo el cual sería necesario validar si es coherente con 

las ventas y los márgenes de utilidad que dejan estos productos y poder evidenciar si 

es prudente atender las demandas de estos productos o si es prudente realizar una 

vectorización del portafolio. 

Estos productos al igual que las promociones son sensibles a presentar perdidas por 

corta vida útil, averías generadas por traslados entre almacenes o centros de 

distribución, diferencias de inventario y/o descuido debido a las cantidades tan 

pequeñas que se manejan, también en caso de presentarse devoluciones será 

necesario desarrollar todas las operaciones necesarias para tratar de recuperar estos 
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productos parcialmente o en su totalidad, así mismo se evidenciará costos asociados al 

transporte lo cual afecta el margen de utilidad de la marca del producto. 

 

Según lo mencionado son muchos los factores que inciden en una operación de 

devolución de materiales bien sea en buen estado o averiado, dependiendo de la 

manera como se desarrollen las actividades  se logrará  la recuperación parcial o total 

de los materiales y su reintegro al inventario para continuar su flujo de distribución y 

venta, seguidamente se relaciona imagen de productos averiados en manipulación, 

transporte y producto vencido por baja rotación. 

 

 

Imagen 7: Materiales vencidos y/o averiados. 

Fuente: Autores. 

 

8.6 Opciones de mejora en la logística inversa 

 

8.6.1 Plan de visibilidad permanente 

 

El plan de visibilidad permanente consiste en implementar una serie de actividades 

relacionadas con el seguimiento y vigilancia desde el momento que se genera la 

necesidad hasta la venta  de todos los productos que son lanzados al mercado como 

estrategia de mercadeo para incrementar las ventas, productos destinados a 

determinada  temporada y los productos que son producidos para apoyar los eventos 

de los diferentes clientes de la compañía, estos cliente pueden ser:  

Producto vencido por baja 
Rotación

Producto averiado por 
manipulación 
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Cadenas: Son aquellos formatos o almacenes por medio de los cuales se llega al 

cliente final, (Éxito, Jumbo, Metro, Olímpica, etc.). 

 

Autoservicios: Este canal de distribución hace referencia a aquellos formatos que son 

más pequeños que las cadenas pero que su forma de operar es similar, (la vaquita, el 

Euro, Súper Inter, Jerónimo Martins Colsubsidio, etc.). 

 

Canal tradicional: Este canal de venta hace referencia a todas las tiendas ubicadas a 

nivel nacional por medio de las cuales se atiende las necesidades del consumidor o 

cliente final. 

 

Este tipo de estrategias  se efectúan de manera constante en la compañía    y con ello 

se incrementan las necesidades de producción y distribución de este tipo de productos 

los cuales por ir dirigidos  a atender actividades específicas no tienen la rotación 

esperada, se restringe su libre distribución o venta, debido a los largos tiempos de 

almacenamiento y número de movimientos se deterioran, acortan su vida útil, no logran 

salir al mercado y finalmente de desarman estos productos o se donan en su totalidad. 

 

La situación descrita anteriormente conlleva a proponer la implementación de un plan 

de visibilidad permanente para lo cual es necesario ejecutar una serie de actividades a 

lo largo de la cadena de abastecimiento que garanticen el logro de los objetivos 

esperados,  para ello es necesario tener un adecuado flujo de la información desde el 

momento que llega el requerimiento o necesidad de producción de determinado 

material, unidades a producir, cliente final, tiempo de venta esperada, porcentaje de 

venta asignada por mes, cumplimiento de los tiempos de abastecimiento de insumos 

para ejecutar la promoción, tiempo de producción y distribución a regionales, una vez el 

negocio a ejecutado la producción y cumplido con las distribuciones en el tiempo 

requerido será necesario seguir monitoreando estos materiales a los largo de la 

cadena, es decir, validar que se activen los precios, se efectúen las ventas en las 

fechas planeadas, garantizar la rotación de inventarios y de esta forma lograr 
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evidenciar a tiempo aquellos productos que se están quedando en inventario y realizar 

propuestas para su evacuación. 

 

A manera ilustrativa se muestra  a través de imágenes como un producto no es vendido 

según lo planeado al momento de lanzar la actividad. 

 

Tabla 1. Referencia 1023051 Colcafé Gratis Cappuccino. 

 

Fuente: Autores. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2. Referencia 1020143 Colcafe gratis Coffe Crem 
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Fuente: Autores. 

La imagen anterior muestra la asignación que comparte comercial Nutresa según las 

negociaciones que hace con el cliente respecto a las fechas en las cuales se deben 

tener la producción en las regionales de ventas para activación de precios e inicio de 

ventas. 

En las siguientes imágenes se muestra como algunos productos que estaban 

destinados a cubrir eventos en los  meses de noviembre y diciembre aún se encuentran 

en inventarios perdiendo gran parte de su vida útil  

 

 
Imagen 8: Referencia 1023051 Colcafé Gratis Cappuccino. 

Fuente: SAP empresa COLCAFÉ 

 

 

Imagen 9: Referencia 1020143 Colcafé gratis Coffe Crem. 

Fuente: SAP empresa COLCAFÉ. 
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Con la implementación del plan de visibilidad permanente se garantiza el flujo de 

información respecto a  los productos promocionales o actividades especiales del 

negocio lo cual implica llegar con las cantidades asignadas a las regionales de venta en 

las  fechas establecidas por mercadeo y la fuerza de ventas, así mismo se certifica que 

el 100% de las unidades asignadas al evento son vendidas en el periodo de tiempo 

fijado cumpliendo el presupuesto de ventas esperado lo cual ayuda a disminuir las 

desviaciones de la demanda de productos de línea y mejora la distribución de 

producción por semana, adicional se disminuyen las pérdidas del negocio por baja 

rotación de productos, averías y obsolescencia, para garantizar el adecuado 

cumplimiento de la propuesta, es necesario desarrollar una serie de actividades las 

cuales incluyen generar un informe de cumplimiento, rotación e inventarios dos veces 

al mes y así  garantizar la toma de decisiones oportunas respecto a aquellos productos 

que han quedado en inventario al terminar el evento o que no están teniendo la 

rotación adecuada, las actividades se representan mediante el siguiente flujograma. 

 

 

Ilustración 2: Actividades Plan visibilidad permanente. 

Fuente: Autores. 
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8.6.2 Vectorización 

 

La vectorización consiste en realizar un adecuado análisis de la demanda planeada en  

pesos, ($)  por mes Vs las ventas reales del negocio,  como manera de revisar las 

desviaciones  a nivel nacional en determinado mes se tiene establecido un Wmape11  

del 17% el cual es acorde con la meta de la compañía, una vez obtenida la desviación 

general se procede a desagregar esta desviación a nivel de referencia y región, al 

analizar las desviaciones se pueden observar varias causales, entre las que se 

encuentra la desviación en ventas  o errores en la planificación de demanda inicial. 

 

Para llevar a cabo el ejercicio de vectorización se procede a  analizar el portafolio 

general, asignar los porcentajes de venta por producto,  región y de una manera más 

detallada por regional o centro de comercialización, al revisar la asignación y ventas se 

obtiene la participación por producto en pesos, ($), con dicha  información se procede a 

calcular otros factores como ocupación de ubicaciones de almacenamiento y costos de 

administración de inventario, costos de operación y transporte, devoluciones realizadas 

por los clientes, rotación y valor del inventario total, a manera de propuesta se puede 

decir que se vectorizen aquellos productos cuya venta sea inferior a tres cajas, la 

participación en ventas en determinada regional respecto a las ventas del país sea 

inferior a 0,3% y las ventas de esta regional sean inferiores al 0,5% de las ventas en 

dicha regional respecto a las ventas de la misma, es de anotar que esta propuesta 

debe ser considerada por todas la áreas y actores que intervienen a lo largo de la 

cadena de suministros, entre ellos la parte comercial o vendedores quienes manejan un 

presupuesto al detalle con el fin de no afectar sus ventas y cumplimiento de las metas 

establecidas. 

 

El correcto análisis de la información permite  reducir y/o evitar que se presenten 

desviaciones  que de alguna u otra forma entorpecen el correcto funcionamiento de la 

                                            

11 Error de porcentaje absoluto medio ponderado 
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compañía, encarecen la operación y ocasionan posibles agotados lo cual puede llegar 

a  presentarse cuando se tiene un portafolio amplio en referencias y debido a ello es 

posible que la distribución y planeación  no se realice de la mejor forma posible. 

 

Es prudente tener en cuenta que no todos los errores de pronostico son corregibles, 

muchos de estos se pueden presentar por situaciones del mercado que quizás no se 

presenten nuevamente pero marcan o desvirtúan el análisis, otras desviaciones de 

situaciones se pueden presentar por orden público, lanzamientos, actividades 

promocionales, festividades entre otras que marcan de manera especial la historia 

revisada y en cuyo caso si no son analizadas al detalle pueden ocasionar errores al 

momento de presentar la propuesta. 

 

Con  la vectorización de productos se logra disminuir y/o sustituir productos  con bajo 

volumen de ventas en kilos de café y pesos por regional, generando  beneficios en 

distribución desde las fábricas, producción, almacenamiento, administración de 

inventarios y capital de trabajo. 

 

Al reducir el número de productos de línea se obtendrá una mejor visualización y 

administración de los productos con mayor volumen de ventas y margen de utilidad del 

negocio. 

 

Ambas iniciativas aportan al crecimiento rentable de la compañía, la rotación de 

inventarios, el adecuado flujo de productos en la cadena de suministros, cumplimiento 

del nivel se servicio, disminución de obsoletos y  devoluciones de productos a las 

fábricas de producción lo cual optimiza el proceso de logística inversa a nivel nacional. 

 

Seguidamente se relacionan imágenes en las cuales se evidencia la demanda total del 

negocio y demanda por regional. La imagen N°10 muestra la demanda total del mes de 

marzo se filtra cada regional para visualizar que porcentaje nos da menor del 2% para 

poder vectorizar, como se muestra en la tabla N°3. 
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Imagen 10: Demanda Nacional 1012712 Café COLCAFE 1.5g. 

Fuente: APO empresa COLCAFÉ. 

 

Se muestra la demanda y que porcentaje abarca a nivel nacional y así darle una 

visualización a los materiales que se van a vectorizar por regional. 

Tabla 3. Demanda por regional. 

 

Fuente: Autores. 

 

 

Imagen 11: Demanda Barranquilla 1012712 Café COLCAFE 1.5g 

Fuente: APO empresa COLCAFÉ. 
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Imagen 12: Demanda Bogotá 1012712 Café COLCAFE 1.5g. 

Fuente: APO empresa COLCAFÉ. 

 

 

Imagen 13: Demanda Ibagué 1012712 Café COLCAFE 1.5g. 

Fuente: APO empresa COLCAFÉ. 

 

 

Imagen 14: Demanda Florencia 1012712 Café COLCAFE 1.5g. 

Fuente: APO empresa COLCAFÉ. 
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9. METODOLOGÍA 

9.1 Alcances 

 

La presente investigación se lleva a cabo  con el objetivo de  generar y presentar una 

propuesta de mejora del proceso de logística inversa a través del plan de visibilidad 

permanente y vectorización en la empresa COLCAFÉ, para desarrollar la actividad se 

deben identificar las causales del porque no están rotando el 100% de las promociones 

y/o productos distribuidos a las regionales para atender determinada actividad de 

mercadeo del negocio o evento del cliente, al mismo tiempo se debe generar una 

propuesta de vectorización para aquellos  productos cuya venta sea inferior a tres 

cajas, la participación en ventas en determinada regional respecto a las ventas del país 

sea inferior a 0,3% y las ventas de esta regional sean inferiores al 0,5% de las ventas 

en dicha regional respecto a las ventas de la misma, los porcentajes son  establecidos 

por el área de planeación y abastecimiento del negocio, para generar  una propuesta 

idónea es necesario incluir en la investigación y análisis las tres plantas de producción 

y centros de distribución principales  ubicados en las ciudades de Medellín, Bogotá y 

Santa Marta, así mismo es necesario tener en cuenta las diferentes novedades y/o 

causales que pueden afectar la adecuada rotación de productos en los 28 centros de 

distribución de Comercial Nutresa mediante los cuales se atiende al cliente final, las 

plantas de producción,  distribución y número de centros por región se representan 

mediante las siguientes tablas. 

 

Tabla 4. Fábricas de Colcafé. 

Fabrica Descripción Fabrica 

CM10 Fabrica Colcafé Medellín 

CM15 Fabrica Colcafé Bogotá 

CM47 Fabrica Tropical Coffe 

Fuente: Autores. 
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Tabla 5. Centros de Distribución Comercial Nutresa. 

Región Centro Descripción Centro 

R. Costa 

CM12 CD Regional B/quilla OL 

CM13 CD Regional B/quilla Op. Propia 

CM55 Distrito Valledupar Op. Propia 

CM56 Distrito Sincelejo Op. Propia 

CM82 Santa Marta 

CM85 Cartagena 

CM86 Distrito Montería 

R. Bogotá 

CM18 CD Regional Bogotá Op. Propia 

CM19 CD Reg. Bogotá  Op. Logístico 

CM54 Distrito Villavicencio 

CM60 Distrito Duitama Op. Propia 

R. Ibagué 

CM20 CD Regional Ibagué Op. Propia 

CM53 Distrito Neiva Op. Propia 

CM59 Distrito Florencia Op. Propia 

CM45 CD Regional Pitalito Op. Propia 

R. Bucaramanga 

CM21 CD Regional B/manga Op. Propia 

CM51 Distrito Cúcuta Op. Propia 

CM63 Satélite Aguachica Op. Propia 

R. Cali 

CM23 CD Regional Cali Op. Logístico 

CM24 CD Regional Cali Op. Propia 

CM52 Distrito Pasto Colcafé 

R. Pereira 
CM26 CD Reg.  Pereira Op. Logístico 

CM27 CD Regional Pereira Op. Propia 

R. Medellín 

CM29 CD Regional Medellín Op. Propia 

CM65 Satélite Urabá  

CM81 Distrito Rionegro 

CM83 Distrito Norte 

CM84 Distrito Sur 

Fuente: Autores 

 

En la anterior tabla se relacionan las siete regiones en las cuales está distribuida 

Comercial Nutresa a nivel país, adicional se relaciona la nomenclatura con la cual es 

identificada cada una de las regionales de venta y su respectivo nombre en SAP, a 

través de estas regionales se atiende todos los canales y clientes del negocio. 
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9.2 Hipótesis de la investigación 

 

¿La inapropiada rotación y la desviación de la demanda de promociones, y/o 

actividades generadas por mercadeo se presentan por falta de información, errores en 

precios, codificaciones a destiempo e incumplimiento del lead time por parte de 

proveedores? 

 

¿Los bajos volúmenes de ventas que se dan en algunos materiales del portafolio, 

respecto a los costos logísticos para llegar a cada regional de ventas justifican realizar 

vectorización y sustituirlos por productos con características similares y mayor 

participación en el mercado aportando así mayor rentabilidad del negocio? 

 

¿Los dos cuestionamientos generados anteriormente afectan o inciden en 

almacenamiento, transporte, inventarios, medio ambiente, tiempos de trabajo y afecta 

la rentabilidad del negocio? 

 

9.3 Variables 

 

Como parte de la investigación y en busca de presentar una propuesta que beneficie 

tanto a Comercial Nutresa como a la empresa COLCAFE es necesario contemplar o 

tener en cuenta las siguientes variables las cuales influyen o afectan directamente la 

rentabilidad del negocio;  rotación de inventarios, almacenamiento, transporte, tiempos 

de respuesta a las necesidades de mercadeo, flujo de información, reutilización de 

insumos y materias primas, medio ambiente, uso de equipos para el traslado de 

materiales y costos por servir, a continuación se relacionan las variables, la incidencia 

que tiene una sobre la otra y sus definiciones. 
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Tabla 6. Variables claves. 

 

Fuente: Autores. 

 

En la tabla #7 se muestra el análisis estructural con  las variables en las que se puede 

incidir y las que tienen mayor incidencia para desarrollar el trabajo de grado. 

 

Tabla 7. Grafico análisis estructural. 

 

Fuente: Autores. 
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Figura 5: Definiciones Variables. 

Fuente: Autores. 

 

 

 

9.4 Diseño 

 

Para llevar a cabo esta actividad se plantea la metodología de investigación cuantitativa 

la cual se centra en los aspectos observables susceptibles de cuantificación y utiliza la 

estadística para el análisis de datos, además esta metodología se convierte en la 

modalidad más habitual y factible para ciertos casos de estudio.  

 

Bajo la metodología de investigación cuantitativa se aborda el método observacional o 

descriptivo el cual se convierte en la principal fuerte del conocimiento y permite obtener 

la información necesaria para medir variables y/o calcular los datos necesarios en dicha 

investigación, en este caso se busca obtener todos los datos o causales  posibles de 

porque se presentan desviaciones  en las cantidades planeadas de promociones y /o 

actividades comerciales respecto a las ventas reales de las mismas, adicional se 

pretende calcular los volúmenes de ventas por línea de productos y regional de ventas 

de Comercial Nutresa. 

Almacenamiento:

Actividades logisticas que permiten
almacenar, administrar, distribuir y
subguardar los productos de las
compañias

Rotacion de inventarios:

Es el indicador que permite saber el
numero de veces en el cual rota
determinado producto en cuestion
de tiempo

Transporte:

Es una actividad que contempla el
dezplazamiento de todos los
producto y objetos de un lugar a otro

Tiempo de respuestas a la
necesidad de mercadeo:

Es el tiempo que transcurre desde
que se genera una actividad por
parte de mercadeo hasta colocar los
productos en la regionales de venta
para atender determinada actividad.

Flujo de informacion:

Manejo de informacion oportuno
para las empresas y compañias.

Reutilizacion de Insumos y materias
primas:

Recuperacion y reutilizacion de
materias primas, materiales de
empaque e insumos en
determinados procesos de la
compañía

Medio Ambiente:

Es el sistema formado por
elementos naturales y artificiales
que estan interrelacionados y
dirigidos por la accion humana,
mediante esta investigacion se
busca generar procesos amigables
con el medio ambiente

Uso de equipos para el traslado de
materiales:

Hace referencia a los equipos
utilizados para el translado de
materiales bien sea horizontal o
vertical al interior de un centro de
distribucion y/o área designada para
dicha actividad. (montacarga,
elevadores y estibadores)

Costo por servir:

Son todos los costos en cual incurre
la compañía para llevar los producto
hasta el cliente final.
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Se considera este tipo de investigación como la indicada para llevar a cabo la actividad 

debido a que se puede recolectar, calcular, cuantificar  y analizar fácilmente  los datos  

obtenidos a través del sistema de información SAP y  la herramienta APO, así como la 

información de solicitudes, programación, fechas de actividades, porcentajes de 

producción, cumplimientos   y toda la información histórica que se tiene almacenada  

en los archivos de Excel. 

 

9.5 Población   y muestra 

 

 

Figura 6: Tamaño de muestra. 

Fuente: Autores. 

Dónde: 

N = Total de la población, en este caso 28 

Zₐ= 1.65 al cuadrado (si la seguridad es del 90%) 

p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05) 

q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95) 

d = precisión (se usará un 10%) 

n= 25 encuestas a realizar 

 

n= 
28 ˣ 1,65² ˣ 0,05 ˣ 0,95 ‗ 3.6  

=25  
0,1 ² ˣ (28-1)+1,65² ˣ 0,05 ˣ 0,95 0.142 

 

La población tomada 
fueron 28 funcionarios  
y la encuesta se realizo 
segun la muestra a 25 
Personas con un nivel 

de confiabilidad del 
90%
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Lo que significa que, para una población de 28 centros de ventas por medio de las 

cuales se comercializa los productos de COLCAFÉ, se aplicará la encuesta a  25 

personas que laboran en COLCAFE,  y así poder conocer la percepción que tienen 

frente a las variables planteadas, para tal fin se utilizará una encuesta en línea 

compuesta por 16 preguntas, las cuales se tabularán y analizarán  para hallar su 

agrupación y así poder conocer por medio de la estadística los hallazgos encontrados 

al realizar el ejercicio planteado en determinado proyecto. 

 

9.6 Instrumento de investigación 

 

Para desarrollar la actividad y recolectar la información necesaria se realiza trabajo de 

campo mediante una encuesta en línea por medio de la herramienta google, se opta 

por esta opción debido a que es un modo práctico  de recolectar datos de forma 

cuantitativa, adicional es oportuno citar las grandes bondades que la encuesta 

presenta;  es una herramienta fácil de manejar, permite realizar investigación y obtener 

información de personas que se encuentran a gran distancia, basta solo con enviarla 

por correo electrónico y las personas podrán responder desde su computador, Tablet o 

cualquier otro dispositivo que permita responder,  es gratis, optimiza el uso de papel, es 

amigable y fácil de comprender, así mismo la encuesta on line permite obtener de 

manera fácil y segura la información que se desea o se ha solicitado a los encuestados,  

una vez diligenciadas las encuestas y recibidas las respuestas  se puede organizar, 

tabular y analizar lo  cual facilita la toma de decisiones según sea el caso de estudio. 

 

Los tipos de preguntas utilizados en el desarrollo de la actividad se nombran a 

continuación y se da un breve concepto de cada tipo. 

 

1. Preguntas cerradas o elección única: son aquellas preguntas en las cuales el 

encuestado solo puede responder  SI o  NO.  

2. Preguntas de opción múltiple: este tipo de preguntas permite al encuestador 

generar varias respuestas y se pide al encuestado que seleccione una o varias 

respuestas según sea el caso.  
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3. Preguntas con casillas de verificación: se refiere a una pregunta que contiene 

varias respuestas en las cuales el encuestado puede marcar una o varias 

respuestas. 

4. Preguntas con lista desplegable: son aquellas preguntas compuestas por 

varias respuestas las cuales pueden ser elegidas mediante una lista 

desplegable. 

 

9.7 Análisis de datos 

 

A continuación se relacionan cada uno de los puntos generados mediante la encuesta, 

y se da una breve observación para cada una de las preguntas realizadas. Como 

anexo se deja la encuesta realizada al personal. 

 

1. ¿Considera que la falta de información respecto a las actividades comerciales, (promociones), afecta el 
éxito de las ventas? 

 

Observación: El 100% de los encuestados coincide en 

que la falta de información afecta el cumplimiento de los 

objetivos. 

 

 

2. ¿Cree que las actividades comerciales lanzadas por el negocio son acordes con las necesidades del 
mercado? 

 

Observación: Como respuesta a la pregunta planteada 

el 64 % de los encuestados están de acuerdo con las 

actividades comerciales del negocio y el 34% se 

muestra en desacuerdo. 

 

 

3. ¿Qué tan oportuna es la distribución de promociones por parte de la compañía a las regionales de 
ventas? 

 

Observación: Respecto a la oportuna distribución de 

promociones a las regionales el 44% lo califican como 

excelente, el mismo 44% lo califican como bueno, el 

12% como regular y 0 % como malo. 
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4. ¿Considera que realizar seguimiento a los productos promocionales en toda la cadena de suministros 
ayudará al cumplimiento de las ventas y rotación del producto? 

 

Observación: Como respuesta a la pregunta generada 

se evidencia que el 96 % de los encuestados coinciden 

que el seguimiento a los productos ayuda a la rotación y 

cumplimiento de las ventas, mientras que el 4% opina lo 

contrario. 

 

 

5. ¿Está de acuerdo con el material de empaque de los productos promocionales y la presentación de los 
mismos, (Componentes, sticker, corrugadas, embalajes y peso)? 

 

Observación: Se evidencia que el 56% de los 

encuestados están de acuerdo con los materiales de 

empaque utilizados y el 44% están en desacuerdo lo 

cual genera oportunidades de mejora. 

 

 

6. ¿Cuál de los siguientes factores considera usted que incide en la rotación de promociones y venta de las 
mismas? 

 

Observación: Como respuesta a la pregunta planteada 

se concluye que todos los factores inciden en la rotación 

y venta de promociones, siendo de mayor relevancia la 

diferencia en precio con un 48% de participación. 

 

 

7. ¿Qué porcentaje de promociones considera que no logran ser distribuidas en los tiempos establecidos? 

 

Observación: El 56% de los encuestados consideran 

que entre el 1% y el 5% de las promociones no son 

distribuidas en los tiempos establecidos.  

 

 

8. ¿Considera que el área de Planeación y abastecimiento realiza gestión para rotar los productos que tiene 
baja rotación? 

 

Observación: Como respuesta se evidencia que el 84% 

de los encuestados considera que el área de planeación 

y abastecimiento realiza una buena gestión mientras 

que el 16% opina lo contrario. 

 

 

9. ¿Cuántos kilos de café considera que son devueltos al mes desde las regionales a COLCAFÉ por 
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averías? 

 

Observación: La mayoría de los encuestados 

consideran que al mes se devuelven desde las 

regionales entre 0 y 100 kilos de café por averías que 

equivale al 24%. 

 

 

 

 

10. ¿Cuántos kilos de café considera que son devueltos al mes desde las regionales a COLCAFÉ por 
productos de baja rotación? 

 

Observación: El 52% de los encuestados considera que 

debido a la baja rotación se realizan devoluciones al 

mes entre 0 y 100 kg, como segunda respuesta con 

mayor valor se considera que se devuelven entre 101 y 

200 kg que equivale al 52%. 

 

 

 

11.  ¿Cuántos kilos de café considera que son devueltos al mes desde las regionales a COLCAFÉ por 
productos vencidos? 

 

Observación: Se evidencia que la mayoría de los 

encuestados consideran que al mes se reciben como 

devolución entre 0 y 100 kg de café que equivale al 

60%. 

 

 

12. ¿Cuántos kilos de café son considera que son devueltos al mes desde las regionales a COLCAFÉ por 
portafolio inactivo? 

 

Observación: A la pregunta de cuantos kilos de producto 

considera que son devueltos a COLCAFE por portafolio 

inactivo el 64% respondieron entre 0 y 100 kg y el 24% 

respondieron entre 101 y 200 kg. 

 

 

13.  ¿Cuál de las siguientes líneas de producto presenta mayor volumen de devoluciones desde las 
regionales de venta a COLCAFÉ. 
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Observación: En la respuesta se observa que la línea de 

productos considerada con mayor devolución es la línea 

de molido con un 84%, frente a un 8% en las líneas de 

soluble y mezcla. 

 

14. ¿Estaría de acuerdo con implementar una vectorización para aquellos productos con bajo volumen de 
ventas en algunas regionales? 

 

Observación: Respecto a si los encuestados están de 

acuerdo con implementar una vectorización se evidencia 

que el 96% están de acuerdo y mientras que el 4%. 

 

15. ¿Considera usted que vectorizar productos con bajo volumen de ventas representa beneficios en 
almacenamiento, transporte, inventarios y costos para la compañía? 

 

Observación: Al igual que en la respuesta anterior el 

96% de los encuestados consideran que se obtendrán 

beneficios al  realizar una vectorización, mientras que el 

4% opinan lo contrario. 

16. ¿Cuál es el principal motivo de devolución de producto? 

 

Observación: Como respuesta a la pregunta generada 

se concluye que el principal motivo de devolución  

obedece producto vencido con el 32%,  le sigue las 

averías por manipulación en la cadena de suministros 

con el 28%. 

Grafico 1: Análisis de la encuesta. 

Fuente: Autores. 

 

9.8 Resultados esperados y limitaciones 

 

A lo largo de la investigación y el desarrollando de cada uno de los puntos proyectados 

se espera ir dando cumplimiento a los objetivos planteados, lo cual permite proponer 

opciones de mejora en los procesos, calcular el volumen de café que es devuelto 

desde las regionales teniendo en cuenta la línea de producto y la región de 

procedencia, adicional se clasificará y analizará las causales de devoluciones y/o 

desviaciones del plan de demanda de promociones y ofertas especiales respecto a las 

ventas reales del negocio y los costos de determinadas operaciones, con lo 
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anteriormente mencionado se alcanzará el objetivo general por medio del cual se 

mejora el proceso de logística inversa a través del plan de visibilidad permanente y 

vectorización en la empresa COLCAFE. 

 

Al mismo tiempo se  mejorará en los procesos desarrollados en la cadena de 

suministros con el fin de obtener ventajas competitivas, satisfacer las necesidades de 

los clientes y optimizar el uso de los recursos utilizados  en los procesos logísticos. 

 

En cuanto al desarrollo de las actividades pueden ser limitadas o afectadas por el 

tiempo disponible para desarrollarlas, la falta de información respecto al tema y la 

inoportuna respuesta en los casos que se deba acudir a personas externas al negocio 

o ubicadas en otras ciudades para obtener el resultado esperado, como ejemplo se 

toma la encuesta, para contrarrestar las posibles limitaciones se establece un orden de 

trabajo el cual permite investigar oportunamente y de manera apropiada los temas de 

interés, y solicitar  información con tiempo prudente  a personas involucradas en el 

proceso las cuales están en capacidad de brindar información idónea para la 

investigación. 
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10. CALENDARIO DE INVESTIGACIÓN 

A través de la siguiente imagen se representa el cronograma de actividades a 

desarrollar a lo largo de la investigación, se relacionan las semanas, el presupuesto y la 

ejecución de cada actividad. 

 

Tabla 8. Cronograma de Actividades. 

 

Fuente: Autores. 
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13. ANEXOS 

Anexo A: Tir-Van 

 

Anexo 1 A: Tir-Van 

 

 

Fuente: Autores. 

 

Al calcular la Tir –Van se observa que la inversión se recupera  en 3 meses, la 

inversión total  es de $ 3.750.096 y la tasa de descuento es del 5%, una vez 

implementada la propuesta se espera salvar $ 2.000.000 en el primer mes y $ 

1.000.000 en los meses siguientes, así al tercer mes se estarían salvando $ 4.000.000 

lo cual está por encima de la inversión. 

 

 

 



Logística Inversa Colcafé 

80 

Anexo B: Recursos 

 

Anexo 2 B: Recursos 

 

 

Fuente: Autores. 

 


