4) ESUMER
[

Propuesta para la estructuracion de un sistema de
logistica inversa para el manejo de las devoluciones
de la empresa QUIMINCOL S.A

Alexandra Janneth Sanchez Alzate

Lina Marcela Henao

Institucion Universitaria Esumer
Programa de Administracion Logistica
Medellin, Colombia
2017



Propuesta para la estructuracién de un sistema de
logistica inversa para el manejo de las devoluciones
de la empresa QUIMINCOL S.A

Alexandra Janneth Sanchez Alzate

Lina Marcela Henao

Trabajo de investigacion presentado para optar al titulo de:

Administrador Logistica

Director (a):

German Castro Bernal

Linea de Investigacion:

Logistica y cadenas de suministro

Institucién Universitaria Esumer
Facultad de negocios internacionales
Medellin, Colombia
2017



AGRADECIMIENTOS

Primero queremos agradecerle a Dios por la fortaleza y sabiduria que fue

entregada para no desfallecer en nuestras metas y suefios.

Gracias a la universidad, por haber permitido formarnos en ella, y aquellas personas
gue de una u otra forma hicieron parte de este proceso, ya sea de manera directa o
indirecta, gracias a todos ustedes por su pequefio o gran aporte en el momento que
necesitamos de su ayuda que hoy se ve reflejado en la culminacién de nuestro

camino por la universidad.

Gracias a nuestras familias por su apoyo y perseverancia en todo momento, por eso y
todo lo que somos se lo agradecemos. También dar gracias a las personas que ya no
estan en este momento pero fueron inspiracién y motivacion para lograr las metas

propuestas.



Contenido

1. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA ... .o, 13
2. PREGUNTAS DE INVESTIGACION ..., 14
3. OB IETI IV O ., 15
3.1 OBJIETIVOS GENERALES ..otttuenttte et ettt et e et e et e e et e et e et e e e e e e e e e e e reneens 15
3.2 OBJIETIVOS ESPECIFICOS .. e eutnttee et ettt e e et e ettt e et et et e et e e e e e e e e e e e reneens 15
A, JUSTIFICACION ... ettt ettt e et e e et e eerae s 16
4.1  INTERES CIENTIFICO Y SOCIAL . .eututtenten e e eee e e e e eee e s e s e se e e s e s senenaenrenrens 17
5. VIABILIDAD DEL ESTUDIO . ceeie e, 18
5.1 ANALISIS DE VIABILIDAD ...cueneeieee e e e e e e e e e e enenanns 18
0. MARCO TEORICO .. e e e e e 24
6.1 OBJETIVOS PRINCIPALES DE LA LOGISTICA INVERSA .. cutuie et eeaeannen 38
B.0.1 PlaAN@ACION ..o 38
6.1.2 Reingenieria del ProducCto ............c.eueiiiiiiiiiiiiiiieiecee e 39
6.1.3 RECOIECCION U MEBICANCIA. . en et 39
6.1.4 Clasificacion de ProOQUCIOS. .....o.ee e e 39
6.2 PROCESOS DE LA LOGISTICA INVERSA .. .oue ettt e e eeaeaenen 39
B.2.1 RECOIBCCION ..o e e e 39
B.2.2 INSPECCION.....ueii e eeeeeeeie et e et e e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e ennaa s 40
B.2.3 S CIBCCION .o 40
B.2.4 ClaSifiCaCION ... e e 40
6.2.5 Recuperacion directa del producto ..........coooiiiiiiiiiiieeeei e 40
6.2.6 Transformacion, Tratamiento o Disposicion Final.............cccccceeeeeiniiiinnnee. 40
6.2.7 TIANSPOITE ...t e e e e e e e e e e e 40
0.2.8 AlMACENAMIENTO - et et 41
6.3 FACTORES EN LA LOGISTICA INVERSA . ..cneuie ettt et ee e eaeenen 41
B.4 P RINCIPALES . ... e ettt 41
5.5  ESPECIALIZADOS ...t et 42
5.0  RELACIONADOS .. ettt e ettt 43
6.7  VENTAJIAS DE LA LOGISTICA INVERSA .. eutuie ettt e et et e e e e e e ee e e e e e enenen 43
0.7.1 BenefiCios ECONOMICOS .. ..ottt e eaaens 43
6.7.2 Normatividad VIgeNTe.........coooiiiiii i 44
B.7.3 CONCIENCIA SOCIAL .. enieeee e e e e 45
6.8 ELFUTURO DE LA LOGISTICA INVERSA «..eue et et eee e eeeeea e eaeeaneenenanen 46
6.9 E-COMMERCE Y LOGISTICA INVERSA ...cutuit ettt et e e eeae e e e eaen e eneeeneeaenanen 46
6.10 MEDIO AMBIENTE Y LOGISTICA INVERSA .. u.e ettt e e e e aeeeeeeaeaeaeeaeaeneeaeeneenenenen 47
6.11 RESPONSABILIDAD SOCIAL Y LOGISTICA INVERSA . .eu.e ettt eeeeaeeeaeaeneeneaenen 49



6.12 LA LOGISTICA INVERSA Y ALGUNOS DE SUS ASPECTOS MAS IMPORTANTES. ............... 49

6.12.1 Centralizacion en el cliente...........cccooeeeeeiii 49
6.12.2 Flexibilidad............cccooe oo 50
6.12.3 ACIUAIIZACION ..o 50
L0 I A | 1 (=T =T o o O 51
6.12.5 Generacion de Valor ... 51
6.12.6 Aplicacion a la tecnologia adecuada ............cccccoeviieeiiiiiiiiiiiei e, 51
6.12.7 Gestion del cCambio.........coooeiiiiiii e 52
7. METODOLOGIA. ..ottt ettt ettt ettt ettt eeeeaeeaenee e, 55
7.1 ALCANCE DE LA INVESTIGACION ....uuuuutuuuuuunnnnnnnnnnnnnsnnnnnnnsnsnnnssssnsssnsssssssnssnssnnsnnsnnes 55
7.2  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION ....uuuuuuuuuuneuunnnnnnnnnnnnnnnnnnnsnnnnssnnnnnnsnsssssnssssssnnnnsnnes 55
7.3 W ARIABLES ... ittt ettt e ettt e e ettt e e ettt e et e e e et e e e e e e e et s 56
A S B 111 =\ PSPPI 58
7.4.1 Propuesta para la Implementacion Formato de Devoluciones...................... 62
7.4.2 Propuesta indicador de Seguimiento de devoluciones por valor del producto
64
7.4.3 Propuesta Indicador de seguimiento de devoluciones por producto............. 65
7.4.4 Propuesta Indicador de productos conformes vendidos .............ccoeeeeeeeeennn. 67
7.4.5 Propuesta Diagrama de Pareto como control cuantitativo-cualitativo........... 68
7.4.6 Propuestas de alianzas estratégicas para la disposicion final de los PFU... 70
7.5  POBLACION Y MUESTRA ... tttttettt ettt eeetieeetaeeet s e eea e e eea e e eea e e esa e e eanaeeaneeeaneeenas 72
7.6 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION ...uuuiiiiiiiiieeieiii e e eeiti e e e eeeti e e e eeeti s e e eesnnnaeeeesnnn s 75
7.7 ANALISIS DE LOS DATOS ..uuiiiuueettnaeetiaeeeueeetaaeeetaaeeesnaeesanseeesnaeesnaeeaneeesneeennaeeenns 76
7.8 RESULTADOS ESPERADOS Y LIMITACIONES ....cccvuuuieiiiiinaeeeetineeeeeesnnaeeeesnnnaeaeeennnnns 85
8. CALENDARIO DE INVESTIGACION......cooiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 87
9. REFERENCIAS BASICA ..ottt 89
L0 CONCLUSIONES
92
5 ANEXOS
93



LISTA DE TABLAS

Tabla 1 Normas aplicables para el manejo de logistica inversa ..........ccccceeeveeeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeinns 20
Tabla 2 ReCUIS0S tECNOIOGICOS ..ottt e e e e e e e e e e ee e e s 21
Tabla 3 RECUISOS HUMANOS ........ccoo i 22
Tabla 4 Costo de transporte para las deVOIUCIONES............ooooeiiiiiii i 22
BIE= Lo b= TSI £ T = o] =SSP 57
Tabla 6 Propuesta Formato de deVoIUCIONES .........cooiiiiiiiiiiiciis e 63
Tabla 7 Pareto causales de deVOIUCIONES ...........uuuii i e e e e eaeees 69
Tabla 8 costo dispoSICION fiNAl PFU ..........cooiiiiiiiii e e e e e eennes 71
Tabla 9 costo disposicion final afio 2017...........coooieiiiiii 71
Tabla 10 costo disposicion final afio 2016.............coooeeiiiiii e 72
Tabla 11 &reas eNCUESIAUAS .........oooeeeie e 73
Tabla 12 FICha TECNICA.......cccee e 85

Vi



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 EStUdio de MEICATO .......uvuiii e e et e e e e e et e e e e e e e aaneeaa s 18
Figura 2 Logistica inversa de Post-Venta - POSt- CONSUMO ...........uuviiiiiieeiiiiiiieiieee e 34
Figura 3 Manejo de RESIAUOS .......uuuiiiii et e e e e e e e e e e e eaneaa s 38
Figura 4 Flujos en el sistema de la l0gistiCa INVEISa ..........ccoooiiiiiiiiiiiiiieeeeeiieee e 42
Figura 5 Sistema de Recuperacion Productos Fuera de USO.............eeevieeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeiiee 44
Figura 6 Razones para la recuperacion de 10S PFU .........ccooiiiiiiiiiii e 45
Figura 7 Propuesta de flujograma para el manejo de las devoluciones en Quimincol S, A........ 59
Figura 8 Devoluciones afio 2016.........ccceiiiiiiiiiiii e ee e e e e e s s e e e e e e e et s e e e e e e e e eaneraaaas 64
Figura 9 DevoluCIONES @0 2017 ......ceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee ettt ettt ettt et e e e e e e eeees 65
Figura 10 Devoluciones por producto a0 2016 ............cevveiiiiiiiiiiiieiiiiiiieiiiiieeeeeeee e 66
Figuran 11 Devoluciones por producto afio 2017 .........cuuuuiiiiiieeiiiieiiiee e 66
Figura 12 Comportamiento devoluciones a0 2016 ............ceuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 67
Figura 13 Comportamiento devoluciones afo 2017 ........ccooeeeeiiiiiiiiiiiiii e 68

Vi






RESUMEN

Quimincol S,A compaiia dedicada al disefio, desarrollo, produccién y comercializacion
de productos quimicos para la industria textil (Casdiquim, 2017), dentro de sus
procesos logisticos cuenta con una falencia al momento de presentarse una
devolucién, aunque estas se dan ocasionalmente no existe un procedimiento
estructurado para realizar de manera adecuada una devolucion a los clientes; durante
la realizacion de esta tesis se hizo una investigacion de la viabilidad de este proyecto,
se empled un instrumento cuantitativo de recoleccidon de datos como lo es la encuesta,
gue fue elaborada dentro de la compaiiia a las areas implicadas en éste, se logré un
resultado favorable donde los encuestados manifiestan no conocer sobre la logistica
inversa y se evidencia el deseo por asistir a las capacitaciones. Mas adelante se puede
observar el flujograma con el cual se quiere poner en practica ante una devolucién
donde los puntos a resaltar en éste son, darle inicio a la devolucion desde servicio al
cliente, la implementacion de un formato para llevar un control de esta y la mas
importante de todas las disposiciones responsables de estas mercancias. Al interior del
contenido de esta tesis se observo adicionalmente la estructuracién de un sistema de
logistica inversa detalladamente en un proceso para llevar internamente a nuestra
compaiiia, este proceso darda un manejo especial y agil a los productos que por una u
otra razon deban ser retornados a nuestra compafiia de igual forma reflejara una
imagen medio ambiental de caracter responsable lo que ayudara a que nuestros
clientes nos escojan y fidelicen sus relaciones comerciales.

Palabras clave: Logistica inversa, proceso, devoluciones, quimicos, industria textil.



Abstract

Quimincol S,A company dedicated to the design, development, production and
marketing of chemical products for the textile industry (Casdiquim, 2017), within its
logistics processes has a weakness at the time of submission of a return, although they
are occasionally there is a structured procedure to perform in an appropriate manner,
return to our customers; during the realization of this thesis is an investigation of the
feasibility of this project, a quantitative instrument of data collection as it is the survey, it
was elaborated within the company to the areas involved in this, was achieved a
favorable outcome where respondents say they are not know on the reverse logistics
and the desire For attending the training. Below you can see the flowchart which seeks
to put into practice before a refund where the points to highlight in this are, give home to
the return from customer service, the implementation of a format to keep track of this
and the most important of all the responsible provision of these goods. Inside the
content of this thesis was observed additionally the structuring of a reverse logistics
system in detail in a process for to apply internally to our company, this process will
give a special handling and agile to products which, for one reason or another, must be
returned to our company in the same way will reflect an image of an environmental
responsible which will help our customers choose and loyal business relationships.

Keywords: Reverse Logistics, process, returns, chemical, textile industry.
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INTRODUCCION

Este proyecto estd motivado por la necesidad de estructurar un sistema de logistica
inversa para Quimincol S.A ante la carencia de este, se puede definir como el proceso
logistico de retornar, recuperar y gestionar un producto desde el punto de consumo
hasta el punto de origen o fabricacion. Algunas de sus caracteristicas principales son
las de dar posibilidad a recuperar el valor de un producto en la cadena de suministro
nuevamente, fortalecer las relaciones comerciales con los clientes y aporta beneficios
de sostenibilidad al medio ambiente. Las causas principales por las cuales un sistema
de logistica inversa se presenta son los excesivos inventarios de una mercancia,
defectos en la calidad de un producto y reciclaje de embalajes.

La investigacion de esta problematica se desarroll6 por el interés generado ante las
devoluciones presentadas ocasionalmente dentro de la compafia y el manejo dado o
disposicion final a estos donde no se cuenta con un procedimiento detallado para
proceder. En efecto el problema se fundamenta en estructurar un sistema para atender
las necesidades de los clientes después de haber realizado una venta como medida de
garantia con ellos.

La investigacion fue soportada por un método cuantitativo, una encuesta de caracter
cerrado aplicado a las principales areas, los resultados obtenidos confirmaron los
motivos iniciales por los cuales se desea implementar el presente proyecto. Donde la
poblacion de la compafia manifiesta su escaso conocimiento acerca del tema y todo lo
gue conlleva una devolucion.

La ejecucion de este proyecto pretende posicionar la empresa delante de su
competencia en la industria, abriendo mercados secundarios y optimizando la imagen
de marca por sus procesos sostenibles y amigables con el entorno, a nivel interno crear
una cultura de ahorro y vinculando a todas las areas con el fin de obtener un
compromiso en el desarrollo de los procesos de devolucion, ademas de fortalecer los
lineamientos de responsabilidad ambiental a los cuales le apunta la organizacion.

11



Durante el planteamiento y desarrollo de este proyecto se realizé un estudio de
viabilidad donde se obtuvo un balance positivo para la estructuracion del sistema de
devoluciones, para lo cual la compafiia ya contaba con las herramientas como las
ayudas tecnoldgicas y recursos humanos donde la inversién serd minima.

El fundamento de este proyecto se basa en la definicion y beneficios que la logistica
inversa en su funcibn e implementacidon pueden aportar a cada uno de los
procedimientos ya existentes dentro de la compaifiia, por tal motivo dentro del
contenido de este trabajo se profundizo en el concepto llamado logistica inversa.

En la metodologia investigativa se va a utilizar como instrumento de recoleccion los
datos que se obtuvieron en la encuesta, aplicada al personal de la empresa que se
vera afectado por esta estructuracion donde las respuestas fueron confortables para el
desarrollo del proyecto.

12



1. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

Quimincol S.A', empresa dedicada al disefio, desarrollo, produccién y
comercializacion de  productos quimicos y colorantes para la industria textil
(Casdiquim, 2017) busca en su operacion la optimizacién de los recursos, donde la
innovacion de sus productos, el cumplimiento en entregas, la calidad y la satisfaccion
del cliente, hacen de esta compafiia el centro de nuevos nichos de mercado; sin
embargo se han presentado devoluciones de sus productos por motivos de calidad,
unidad de empaque, despachos, over-stock’ de mercancias por parte de los clientes,
para lo cual no hay un procedimiento estructurado, al igual tampoco se cuenta con un
plan maestro para el manejo de estos productos en devolucion, reflejando aumentos en
sus costos y desaprovechamiento de los recursos como materias primas disponibles
para la elaboracion de los productos terminados. En cuanto al medio ambiente no tener
un control de estas sustancias quimicas podria repercutir negativamente en el

ecosistema obstruyendo la responsabilidad social a la que apuesta la organizacion.

! http://casdiquim.co/

2Conjunto de mercancias que se tienen almacenadas en espera de su venta y/o comercializacion
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e ¢ Cuenta Quimincol S.A con una logistica inversa aplicada para el desarrollo de
sus actividades?

e ¢ Queé factores influyen en las devoluciones generadas a Quimincol S.A?

e (COmo puede la logistica inversa influir en las operaciones y finanzas de
Quimincol S.A?

e (Es necesaria la vinculacion y coordinacion de las diferentes areas a nivel de
Quimincol S.A para la ejecucién de una logistica inversa?

e (Como se dara el manejo de aquellas sustancias no-reciclables?

La implementacién de una logistica inversa (en adelante L.lI) como estrategia
para contrarrestar y mitigar las devoluciones en Quimincol S.A retomando el valor de
los productos en la cadena de suministro, se transforma en una herramienta
indispensable para una organizacién que no cuenta con un sistema de gestion y plan
de manejo en cuyas condiciones mencionadas anteriormente, el producto o el
servicio ofrecido no corresponden a los criterios exigidos por los clientes buscando
siempre brindarles un acompafamiento para asi obtener satisfaccion como sefial de

garantia.



3. OBJETIVOS

3.1 Objetivos generales

Estructurar un proceso de logistica inversa para el manejo de las

devoluciones de Quimincol S.A

3.2 Objetivos especificos

e Llevar un control cuantitativo y cualitativo de los factores por los cuales se
presentan las devoluciones.

e Vincular las diferentes areas como un factor clave, para lo cual se contara con
un programa de capacitacion, del mismo modo se desarrollaran programas o

procedimientos a seguir en caso de presentar una devolucién para cada area.

e Integrar la adecuada disposicion final de los productos o las sustancias quimicas
en devolucién, especialmente aquellas que no sean recuperables, incorporando

alianzas estratégicas.
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4. JUSTIFICACION

Respondiendo a una de las falencias inadvertidas pero de repercusion
negativa para las finanzas de Quimincol S.A, se procura estructurar un
procedimiento de logistica inversa que alcance contrarrestar las situaciones
actuales que se han presentado en la compainiia, en las cuales existen productos que
fueron devueltos por nuestros clientes debido a sobre stock de mercancias, donde
algunos de estos se encuentran en Optimas condiciones para nuevamente llevarlo al
punto de venta, del mismo modo son regresados a nuestra compariia aquellos que
no poseen una condicion adecuada o presentan una mala calidad y no se pueden
ofrecer a otros mercados y por el hecho de ser sustancias quimicas se les debe dar
un trato especial y adecuado evitando condiciones perjudiciales para el medio
ambiente; la reestructuracion se convertira en un valor agregado de Quimincol S.A

hacia sus clientes proporcionandoles una confiabilidad en sus productos

Actualmente Quimincol S.A, se encuentra ubicado en Zona Franca * (ZF) —
Rionegro, donde es necesario cumplir con ciertos requisitos al ingreso de los
productos que por algun u otro motivo no cumplieron con las especificaciones de
nuestros clientes. El no acatar con dichas reglas puede interferir en el buen
funcionamiento de nuestro proyecto de logistica inversa; por lo tanto, este sistema a
implementar tendra presente y daré ejecucion a todos los protocolos exigidos por ZF,
evitando asi cualquier contra tiempo que se pueda presentar en dichas

devoluciones.

%Es el area geografica delimitada dentro de Colombia, en donde se desarrollan actividades industriales
de bienes y de servicios, o actividades comerciales, bajo una normatividad especial en materia tributaria,
aduanera y de comercio exterior. Las mercancias ingresadas en estas zonas se consideran fuera del
territorio aduanero nacional para efectos de los impuestos a las importaciones y a las exportaciones.
(Zona franca rionegro)

16



4.1 |Interés cientifico y social

La estructuracion de una logistica inversa implicara para Quimincol S.A un
ahorro en sus costos y tiempos de produccién, de igual manera fortalecera puntos
tales como compras, transporte, servicio al cliente e inventarios; la buena
planificacion y gestion de una logistica inversa presentara en Quimincol S.A un
crecimiento de suma importancia con respecto al mercado dando nuevas

oportunidades empresariales.

Actualmente donde la sociedad se desenvuelve entorno al sector econémico,
se debe tener presente la conservacion del planeta. La compafia Quimincol S.A es
consciente del impacto con el medio ambiente que pueden generar sus productos
quimicos, por lo cual se implementaran medidas para mitigar los dafios ambientales.
Los productos terminados de Quimincol S.A seran productos amigables al medio

ambiente aportando asi a una responsabilidad social sostenible.

17



5.

VIABILIDAD DEL ESTUDIO

5.1 Analisis de Viabilidad

18

El estudio de mercado es una herramienta para la identificacion, seleccion, y
analisis de la informacion permitiendo satisfacer las necesidades para la toma de
medidas ante un proyecto. En el caso de Quimincol S.A, se aplicé una encuesta de
tipo cerrado donde los resultados obtenidos fueron los siguientes; el 85% de la
poblacion respondid que ocasionalmente en la compafiia se presentan devoluciones,
mientras que el 65% de la poblacidbn expreso no conocer de L.I, igualmente
obtuvimos un porcentaje positivo de un 65% donde nuestros colaboradores de

Quimincol S.A, estan dispuesto asistir a las capacitaciones para conocer mas de L.I.

Figura 1 Estudio de Mercado

ESTUDIO DE MERCADO

W OCASIONALMENTE SE
PRESENTAN DEVOLUCIONES

B NO CONOCOZ DE LOGISTICA
INVERSA

CAPACITACIONES LOGISTICA
INVERSA

Fuente: Autores



Con el estudio técnico se realiz6 el analisis de nuestro proceso, para la
ejecucion del proyecto de devoluciones. Logramos identificar que la empresa cuenta
con todas las facilidades de infraestructura, herramientas, y mano de obra calificada.
A diferencia de las facilidades no se cuenta con un procedimiento establecido, para
dar soporte a las devoluciones, debido a esto se presenta en este proyecto una
estructuracion de un procedimiento de logistica inversa para brindar una prestacion

de servicio de post-venta de alta calidad.

El estudio organizacional de una compafia debe estar estructurado por
niveles en los cuales cada uno debera tener un objetivo claro para el cumplimento y
un buen funcionamiento de los procesos. Actualmente el organigrama de Quimincol
S.A, no requiere ningun tipo de cambio, debido a que se adapta con las condiciones
exigidas para la estructuracion del sistema de L. que deseamos implementar en

Quimincol S.A (ver anexo A)

Para fines legales en la estructuracion del sistema de L.l en Quimincol S.A no
es necesario realizar ningun cambio, actualmente la compafia cumple con toda la
normativa exigida por las autoridades pertinentes brindando a nuestros clientes una
experiencia de mercado de gran calidad. Por ser una empresa dedicada al disefio y
desarrollo de productos quimicos para la industria textil se debe tener un manejo

especial; a continuacion se enlistan las normas aplicables. (Ver tabla 1)
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Tabla 1 Normas aplicables para el manejo de logistica inversa

ARTICULO
REQUISITO .
QUE DESCRIPCION
LEGAL
APLICA
Ley 9 de 1979 Art. 121 Manejo y Almacenamiento de materiales en el cual se dictan medidas sanitarias.

Resolucién 2400

Art. 361, 521-

Manejo y Almacenamiento de sustancias quimicas.

de 1979 544
Ley 55 de 1993 Art. 1-27 Suministro y divulgacion de hojas de seguridad.
Decreto 1973 de Art

1995

6,7,8,9,14,15,17

Medidas de seguridad en la utilizacién de productos quimicos en el trabajo.

Convenio 170

Art 6-8

Convenio sobre la seguridad en la utilizacion de los productos quimicos en el

trabajo.

Resolucién 1223
de 2014

Art. 1,2,3,4,5,6,7

Por el cual se establecen los requisitos del curso bésico obligatorio de
capacitacion para los conductores de vehiculos de carga que transportan

mercancias peligrosas.

Decreto 1609 de
2002

Art. 10, 12

Por el cual se reglamenta el manejo y transporte terrestre automotor de

mercancias peligrosas por carretera.

Ley 9 de 1979

Art. 142

Por el cual se dictan medidas sanitarias para sustancias quimicas (liquidas,

solidas, polvo, gases, vapores, humos y material particulado).

20

Fuente: Autores

Para la estructuracion del sistema de L.l fue realizado un estudio financiero, el

cual permitid hacer un analisis de costos en Quimincol S, A identificando la viabilidad
y rentabilidad del proyecto, es de resaltar que en dicha estructura fue aplicada una
reconversion tecnolégica, donde no sé espera una retribucion monetaria del
proyecto, solo sera

presentada una mejora al proceso de devoluciones,

adicionalmente los costos mencionados en las siguientes tablas 2-3, no

representaron costo alguno, a excepcion de las capacitaciones.



Tabla 2 Recursos tecnoldgicos

PRODUCTO

VALOR UNITARIO

VALOR TOTAL

CANT.

Computador 6 1.612.072,00 9.672.432,00
Teléfono 6 40.000,00 240.000,00
Muebles oficinas 6 176.927,00 1.061.562,00
Sillas 6 148.000,00 888.000,00
Impresora / Scanner 1 877.529,00 877.529,00
Impresora sencilla 2 80.000,00 160.000,00

Instalacién Software Empresarial ERP/ Ofimética 1 25.000,00 25.000,00
Equipos de Laboratorio N/A N/A 7.000.000,00
Equipos de Produccién N/A N/A 20.000.000,00
Equipos de Logistica N/A N/A 30.000.000,00

TOTAL COSTO

69.924.523,00

Fuente: Autores
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Tabla 3 Recursos Humanos

CANTIDAD
CONCEPTO CARGO VALOR HORA DE HORAS SUBTOTAL TOTAL
Técnico 27000 432000
Servicio Cliente 7000 112000
Reuniones D&D 29000 16 464000 $ 1.578.656,00
Director Produccion 17000 272000
Coordinador Logistica 11666 186656
Gestién Ambiental 7000 112000
Capacitacion .
Logistica Inversa Usuarios (6) 17500 20 2100000 $ 2.100.000,00
TOTAL COSTO

$ 3.678.656,00

Fuente: Autores

Tabla 4 Costo de transporte para las devoluciones

CIUDAD DEPARTAMENTO ALDIA LOGISTICA g’é’:gg EXPRESO ANDINO
BOGOTA CUNDINAMARCA $323 $ 489 $ 267
CALI VALLE DEL CAUCA $ 415 $ 601 $ 267
ITAGUI ANTIOQUIA $182 $343 $263
RIONEGRO ANTIOQUIA $ 198 $ 338 $ 220
MEDELLIN ANTIOQUIA $ 185 $ 267 $ 275
GIRARDOTA ANTIOQUIA $ 198 $ 267 $290
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Actualmente la compafia para transportar sus mercancias, tiene como
operador logistico al proveedor Sercarga (Aldia Logistica) quien en menos de 24
horas recoge el producto en devolucion después de informado. Previamente fue
realizado un estudio de costo de fletes con diferentes proveedores donde fue elegida

como la mejor opcidn por sus servicios como:

e Calidad en el servicio
e Costos

e Tiempo en entrega

Adicionalmente para la estructuracion del sistema de logistica inversa cumple con

todos los requerimientos necesarios para el desarrollo de esta.
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MARCO TEORICO

El ser Humano ha buscado satisfacer sus necesidades desarrollando a traves
de su intelecto productos o servicios que den respuesta a como mejorar su calidad

de vida.

La reutilizacion de productos desechados o usados, no es algo nuevo y se
puede ver que se repite a lo largo de la historia, en la edad de piedra se fabricaron
herramientas a partir de los desechos generados de materiales como la piedra, la
madera, lo huesos, cueros, etc. que dieron origen a productos que ayudaron a la
supervivencia, entre ellos se encuentran las flechas, que eran hechas a través de
las puntas obtenidas en la fabricacion de las herramientas principales, los cestos
eran fabricados a partir de las fibras que sobraban de la fabricacién de las cuerdas
para cazar. Las culturas antiguas emplearon el reciclaje en muchos hechos, las
monedas locales de las ciudades colonizadas se recolectaban para ser fundidas en
la moneda del nuevo mandato de esta manera se ponian nuevamente en circulacion.
Asi mismo hay un sin fin de hechos que hacen veridico la logistica desde que el

hombre existe en la tierra. (Jesus, 2014)

Durante la segunda parte del siglo XVII y comienzos del siglo XIX, Se
desarroll6 un periodo en la historia conocido como la revolucién industrial, trajo
consigo grandes transformaciones en los ambitos tecnolégicos, sociales y culturales.
Con esta revolucion las actividades manufactureras reemplazaron el trabajo manual
a través de la mecanizacién de varios procesos productivos que pasaron a ser
realizadas por maquinas, con este hecho se inicia el crecimiento econémico basado
en la tecnologia, estandarizacion de procesos, produccion en linea y el uso excesivo
e irracional de los recursos naturales en busca de incrementar a un nivel mas
elevado y en tiempo record el crecimiento econdmico, se crearon, modificaron y

rediseflaron rutas de transporte y se cre0 la necesidad de desarrollar nuevos



medios que facilitaran la expansion y consigo la distribucion de los productos

industrializados. (Lorena, 2017)

Mientras la expansion de la industrializacion crecia rapidamente, el uso de los
recursos naturales utilizados como los materiales principales para la elaboracion de
los productos, fueron creciendo a un ritmo tan elevado que fueron superados por la
demanda. Segun esto, todo indicaba que el sacrificio desmedido de los recursos
naturales podria traer como consecuencia el desgaste desproporcionado de los
recursos que a su vez seria incapaz de satisfacer las necesidades de los

consumidores.

Al inicio de la década de los afios setenta se comienza a analizar cada una
de las partes involucradas en los canales de distribucion, en ese tiempo no se tenia
bajo concepcién el término de la logistica inversa, este proceso era llamado
devoluciones, desde ese momento surge la necesidad de crear y/o estandarizar un
proceso orientado a la logistica inversa, sin embargo es a partir de los afios noventa
cuando se empieza a estudiar con mayor profundidad, por otro lado se ve la
creciente oportunidad de venta de los productos retornados en mercados
secundarios, esto significa que los materiales utilizados para la fabricacion del
producto original se podia reversar para dar inicio a la producciéon de un producto
secundario. De esta manera las empresas podian recuperar un porcentaje del capital
invertido y asi disminuir el valor de las perdidas dadas por las devoluciones.

Debido al cambio climatico y al deterioro del medio ambiente, a mediados de
los afios noventa, caus6 que los consumidores le exigieran a las empresas la
eliminacion de los productos que afectaban altamente el medio ambiente, también
llamados como: residuos peligrosos, en este momento se tenia muy claro que el
calentamiento global era causado por factores de origen humano y las causas
naturales, siendo el primer factor el mayor responsable del deterioro ambiental. Las
comparfias se vieron obligadas a ser responsables de la eliminacion de los
productos que afectaban el medio ambiente, utilizando medios limitados y caros, es

en este preciso momento cuando las empresas se ven obligadas a ser socialmente
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responsables del cuidado del medio ambiente a través de normas que tratan de la
generacion para el cuidado del medio ambiente, manejo y eliminacién final de los

residuos urbanos e industriales. (Fuente, 2014).

En el afio 1972 Colombia expidi6é por primera vez el codigo de los recursos
naturales y del medio ambiente regido por el decreto ley 2811 de 1974 (Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 1974) aqui se especifica el panorama
legal colombiano relacionado con materias ambientales, especificamente en materia

forestal y de aguas. (Veldsquez, 2016) Afirma:

“‘El coédigo de recursos naturales también regula el manejo y
aprovechamiento de los recursos naturales renovables, los recursos del paisaje, la
defensa del medio ambiente y de los recursos naturales renovables, contra la accién
nociva del hombre y los fendmenos naturales, los deméas elementos y factores que
conforman el ambiente o influyen en él, llamados elementos ambientales (residuos,

basuras, desechos, desperdicios y el ruido, etc.)”.

Con este tipo de normatividad se da inicio al cuidado del medio ambiente y a
la inclusion de responsabilidad social en las empresas regulado a partir de normas
gue sancionan o acreditan aquellas entidades que cumplan con los reglamentos.

Algunas de ellas son:

e Norma ISO 9000 Gestidon de Procesos: se centra en los requisitos minimos que
los elementos que deben integrar el sistema de gestidén de calidad para asegurar

la calidad de los bienes y servicios que producen las organizaciones.

e Norma ISO 14000 Produccion Limpia: son un conjunto de normas internacionales
que permite a las compafiias enfocarse en normas ambientales que deben
implementarse en los procesos de produccion las cuales son reconocidas

ambientalmente.



e Norma ISO 14001 Sistemas de Gestibn Ambiental: son un conjunto de normas
internacionales que ayudan a las empresas a identificar, priorizar y gestionar los

riesgos ambientales como parte de sus negocios habituales.

e Norma ISO 26000 Responsabilidad Social Empresarial: acredita a las
organizaciones que suministran productos y servicios sin poner en peligro el

medio ambiente, sino también operando de una manera socialmente responsable

(Standardization, 2017).

El autor (Pefia, 2017) define la ISO identificada por sus siglas en inglés
(International Standarization Organization) como una entidad internacional que se
encarga de crear normas de fabricacion, comercializacion y comunicacion alrededor
del mundo, con el propdsito de garantizar que los productos y servicios alcancen la
calidad deseada. A través de la implementacion de estas normas las organizaciones

obtienen beneficios tales como:

e Incremento en la satisfaccion del cliente.

e Accesos a nuevos mercados.

e Incremento del comercio

e Disminucion de costos

e Reduccion de errores

e Eliminacién de procesos innecesarios y/o repetitivos

e Estandarizacion de procesos
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Todos estos puntos adicionales puede llevar consigo un aumento en la
productividad de las compafias, es por esto que las empresas apuestan a ser
certificadas por esta entidad internacional, escogiendo normas que se adecuen a su
tipo de negocio, con el objetivo de certificar sus procesos y obtener un
reconocimiento adicional de sus clientes, competidores y proveedores, hasta el

momento se han publicado 19.500 normas internacionales.

En el aflo 1992, el CLM (Council logistics Management) publico la
primera definicibn conocida de logistica inversa (Stock, 1992) “El término
comunmente usado para referirse al rol de la logistica en el reciclaje, disposicion de
desperdicios y el manejo de materiales peligrosos; una perspectiva mas amplia
incluye todo lo relacionado con las actividades logisticas llevadas a cabo en la
reduccién de entrada, reciclaje, substitucion y re-uso de materiales y de su
disposicion final”, esta definicion desde un punto de vista mas amplio se refiere a
gue la logistica como se conocia en ese tiempo iba mas alla de controlar las

entradas, los procesos y salidas de los materiales.

A fines de los afios noventa, Rogers y Tibben (1998) propusieron la
siguiente definicion de logistica inversa: “El proceso de planeacion, implementacion y
control del flujo de materias primas, inventario en proceso y de bienes terminados,
desde un punto de uso, manufactura o distribucién a un punto de recuperacién o
disposicion adecuada”, esta definicion es mas amplia comparada con la primera

definicion, pues se hace referencia a varios puntos de consumo.

Otra de las definiciones mas trascendentales la hace el sefior Brito,
Flapper & Dekker (2002), en la publicacion: “Reverse logistic: a review of case
studies” afirman que la logistica inversa esta enmarcada dentro de varias actividades
econdmicas como el mercado, la competencia, la organizacion econdémica de la
empresa y el medio ambiente, y que ademas en las lltimas décadas ha tenido una
creciente relevancia, tanto en el campo cientifico, como en la practica empresarial.
Definen a la logistica inversa como: “El uso de los métodos logisticos para crear con

la materia de residuo, con una vision econémica y ecoldgica, un flujo eficiente de



estos residuos, que permitan cambios en el tiempo y el espacio, hacia mejoras en
calidad y cantidad”. (Uribe, 2016).

De todas estas definiciones que se le ha dado a la logistica inversa a lo
largo de su historia se podria decir que es un proceso muy complejo que requiere
de andlisis y accidn en el campo, si se encamina por el proceso de la recoleccion de
los productos fuera de uso (PFU) que son generados por los clientes finales,
empresa o por la misma obsolescencia del producto, se hace necesario crear
centros de recuperacion que faciliten la trazabilidad del proceso como tal, sin afectar

la logistica directa.

El término competitividad empresarial es un concepto que se ha mencionado
ampliamente en la época contemporanea, es un concepto globalizado que reta a las
organizaciones a alcanzar altos niveles de madurez, rentabilidad, y disefio de
productos y servicios innovadores y diversificados. Estas dos ultimas caracteristicas,
innovacion y diversificacién, son dos de los pilares fundamentales para lograr ser
competitivos y reconocidos en un mercado donde la necesidad de reduccion de
costos, integracion y responsabilidad ambiental es cada vez mas exigidos,

perseguidos y vigilados por los consumidores e inversionistas.

Hablar de logistica inversa, en el sector productivo actual, es hablar sobre la
necesidad de investigar, disefar y ofrecer servicios integros e innovadores, que
respondan a las expectativas de un creciente namero de consumidores e
inversionistas cada vez mas interesados en la conservacion del medio ambiente,
recoleccion responsable y oportuna de residuos, disminucién de los anteriores y la
reutilizacién de productos después de su ciclo de vida util. Algunas de las causas de

gue se genere logistica inversa son:
e Averia del Producto
e Exceso de Inventario

e Devoluciones Clientes
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e Productos Obsoletos
e |Inventarios Estacionales
e Calidad del Producto

e Residuos peligrosos

Asi como en el medio tecnoldgico el mercado lo domina quien ofrezca el
producto méas innovador y con la mayor cantidad de funcionalidades integradas, todo
el sector productivo debe comprender que esa es la nueva dindmica de los negocios,
no basta con ofrecer un solo producto y desligarse de él una vez entregado al
cliente. La prestacién de servicios y oferta de productos debe ser tan integra e

innovadora como lo puede ser la nueva version de un teléfono movil.

La logistica inversa o también llamada de reversa, es un proceso que debe
ser desarrollado por las compafias productivas de cualquier sector, debido a que
con ella, implementada de la mejor manera obtendran grandes beneficios y

reconocimientos econémicos, sociales, ambientales y reputacionales.

Los anteriores beneficios seran concebidos en términos econdmicos al
disminuir por ejemplo, los costos incurridos por devoluciones no programadas y mal
ejecutadas de mercancias, también se puede disminuir costos al recolectar y
reutilizar materiales o productos después de que finalizaron su ciclo de vida
productiva, debido a que de estos se puede valer la organizacién para mermar sus
inversiones en la consecucion de materias primas, debido a que es mas fécil,
econdémico y responsable reutilizar un producto o material que ya se encuentra el

mercado local.

La reutilizacibn mencionada en el péarrafo anterior, da pie a los beneficios
sociales y ambientales que esperan los consumidores actuales, al implementar un

programa de logistica inversa y ofrecer productos con ella inmersa, se esta



demostrando a la sociedad que la compaiiia en realidad tiene un compromiso con la

responsabilidad social empresarial y el medio ambiente.

Sin embargo, y aunque lo parezca, la logistica inversa no es un tema
desconocido para las organizaciones productivas contemporaneas, en especial las
grandes companias y las ubicadas en los paises llamados “desarrollados”, en dichas
regiones se ubican compafias que han implementado con gran acierto este tipo de
logistica; por ejemplo, en el sector transporte hay organizaciones que implementaron
la utilizacion de vehiculos que en un trayecto hacen la tarea de entregar de
mercancia, pero en el trayecto de regreso hacen reciclaje de productos o embalajes
(Dhl, 2016), por otro lado esta la utilizacion de empaques biodegradables, y en otros
casos igual de exitosos el desarrollo de productos unverpackt®, es decir, productos
gue no requieren un empaque en especifico 0 en muchas ocasiones ningun tipo de

empaque, lo que reduce significativamente los desperdicios por este elemento.

Aun asi, las grandes compafiias locales no son ajenas a la ventaja
competitiva que ofrece implementar la logistica de reversa, algunas de ellas han
logrado grandes ahorros gracias a la reutilizacion de materia prima y con esto
también han disminuido el efecto negativo sobre el medio ambiente, otras han
desarrollado programas innovadores para evitar que los productos sean devueltos a
sus instalaciones, estos programas por ejemplo se basan en distribuir o redistribuir
productos oportunamente — para el caso particular de los alimentos — con los cuales
se presentaban devoluciones por su proximidad a la fecha de vencimiento. Otro de
los casos visibles, es la llamada “retoma” de productos, en la cual la empresa le pide
al consumidor que entregue su producto usado como forma de pago, con esta
estrategia la compafiia no solo garantiza fidelizacion de clientes y nuevas ventas,
sino que también desarrolla una logistica inversa que le permite recolectar residuos y
reutilizar partes de estos equipos, todo esto sin ser perceptible para el cliente. (El
Tiempo, 2016)

* Un supermercado en el que se descartan los empaques y la premisa fundamental es la no generacion
de residuos del embalaje y la reducciéon al impacto ambiental. Los clientes llevan sus propios
contenedores y envases y compran las cantidades que realmente necesitan. (THE BUSSINESS
FACTORY, 2014)
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Campafias de mercadeo en las que se les pide a los consumidores recolectar
y enviar en cierto tiempo, una cantidad de empaques a cambio de un premio son
pequefias estrategias de logistica inversa, que muy comunmente se ven en el

mercado actual.

Sin embargo, la logistica de reversa va mas alla de ser una ventaja comercial
0 econdmica, esta también debe ser un mecanismo de defensa y mitigacion de
impactos negativos, cuando algo en el proceso de produccion no salga como lo tiene
previsto la organizacion. Esto fue visible en algunas crisis de mercado e imagen que
vivieron empresas de reconocimiento mundial, debido a desperfectos, que
presentaron ciertas referencias de sus productos; entre los casos mas sonados se
encuentra el de una reconocida compafia de fabricacién de teléfonos maviles, la
cual debi6 aceptar que uno de sus ultimos lanzamientos presentaba fallas en su
funcionamiento, los pasos a seguir: identificar los modelos con desperfectos, en qué
lugar del mundo se encontraban, retirarlos de los mercados globales y reemplazar a
los usuarios las unidades ya vendidas en el menor tiempo posible (Bbc mundo,
2016) Compafias ensambladoras de automdviles también se han visto en la misma
situacion, aceptar que algunos de sus productos presentaron fallas después de
distribuidos y vendidos en el mundo, se hacia necesario identificarlos y regresarlos a

las instalaciones para revisiones antes de que ocurrieran accidentes fatales.

En Colombia en el afio 2016 se presentd una situacion similar, esta vez con
un producto alimenticio que presentaba una alta concentracién de un elemento
nocivo para la salud de sus consumidores, la compafia responsable de este
producto se enfrentaba al mismo reto de los dos ejemplos anteriores, retirar del
mercado lo antes posible las unidades afectadas. (Semana, Semana, 2016).

Quizas no todas las compafiias mencionadas en el parrafo anterior sean
expertas en logistica inversa, pero lo cierto es que el desarrollo de este tipo de
logistica, planeada o no, permiti6 para el caso del fabricante de los teléfonos
moviles, retirar y reemplazar cerca de 2.5 millones de unidades del mercado en un

tiempo relativamente corto. Es decir, toda la logistica que se desarroll6 inicialmente



para lanzar y vender estos equipos en todos los mercados del mundo, debio
ejecutarse de manera inversa, con canales no comunes — fue necesario establecer
puntos de retoma en aeropuertos — en un tiempo mucho menor y con un objetivo

totalmente diferente: retirar cuanto antes el dispositivo de las manos de los clientes.

Es asi como la logistica de la que se ha hablado, ayud6é en gran manera a
minimizar las pérdidas econémicas, de mercado y la reputacion a las que ya estaban

expuestas las compafiias de los casos descritos por sus errores de produccion.

Los anteriores argumentos demuestran que las organizaciones productivas,
desde la mas pequefia a la mas grande deben desarrollar a su medida procesos de
logistica inversa si quieren estar preparados para situaciones post venta o reducir
costos en términos de materia prima. Un granjero deberia tener establecido los
canales para que su consumidor le devuelva el producto, asi como la mas grande
comercializadora de productos por internet debe tener canales y procedimientos
establecidos y estandarizados para garantizar que su cliente pueda realizar una
devolucibn de manera segura y oportuna para ambas partes. Todo esto
especialmente en la época actual en la cual se habla constantemente de riesgos de
operacion e imagen y en la que todo se comunica gracias a las tecnologias de la

informacion y sus distintos canales.

La logistica inversa a parte de la ya demostrada importancia en procesos de
devolucién de productos y recoleccion de residuos, también ha justificado que es
una linea lo suficientemente rentable para las organizaciones, especialmente en
paises como Estados Unidos donde durante el afio 2013 se desarrollaron
operaciones de este tipo, por alrededor de los doscientos mil ddlares, segun datos
de la RSL (Reverse Logistics Association - Asociacion de Logistica Inversa de
Estados Unidos). (Guerrero, 2014).

Estas operaciones, se basan en segmentos como el transporte de
devoluciones, la re fabricacion de productos y su reventa, mas aun, cuando se
considera que la logistica inversa crecera exponencialmente en los proximos cinco

afios, especialmente en Latinoamérica, gracias a las ventas on-line y la necesidad
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de disefar y distribuir productos mas amables con el medio ambiente. (Giacchino,
2017)

se sabe que el concepto logistica es realmente nuevo en nuestra cultura
occidental y est4 siempre asociado a las agendas culturales y eventos privados y de
ciudad quiza desconociendo que viene con una carga histérica bastante
representativa a la hora de generar utilidades no solo econémicas sino también socio

culturales a travées de los procesos internos de las diferentes organizaciones.

Cuando en Colombia se habla de la logistica, se puede observar que,
generalmente los empresarios no tienen claro cuales son las implicaciones que este
término tiene para todo el desarrollo de la cadena de abastecimientos dentro de los

procesos internos y externos de una organizacion.

Figura 2 Logistica inversa de Post-Venta - Post- Consumo

Logistica de Reversa
post-Venta

Logistica de Reversa
post-Consumo

Cadena de Distribucidn
logistica

- Reciclaje industrial - Seleccion Destino

-Deshecho Industrial -Consolidacion

-Reuso - Recolecciones
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Fuente: (Granada, 2013).

En el anterior grafico se puede analizar las diferencias que existen entre

logistica inversa de post-venta y post-consumo, ambas hacen parte de este



concepto pero parten desde dos puntos diferentes, la primera hace parte de los
desechos y residuos que quedan después de haber consumido el producto, entre
estos desechos y/o reciclaje las compafiias estan apostando a recolectar y darle un
relso a estos componentes en otros procesos de fabricacion, incluyéndolos como
parte de la materia prima. Por otro lado tenemos la logistica inversa de post-venta,
estos son productos que no cumplen con las necesidades del cliente ya sea porque
el producto recibido no fue el solicitado, la calidad no es la esperada, las cantidades
no coinciden con la orden, o simplemente porque el producto se averio en el
trayecto, en este tipo de devolucion lo que se hace es planear la recoleccion del
producto, consolidacion y destino final, si el producto cumple con las caracteristicas

necesarias para ser comercializado nuevamente, se le da reingreso al inventario.

Algunos costos de la logistica Inversa:

e Transporte

e Coste de Inventario

e Obsolescencia

e Clasificacion y diagnéstico de calidad
e Manipulacién

e Reparacion

¢ Reempaquetado

e Deterioros

e Mano de Obra

e Eliminacién
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Todo esto hace estrictamente necesario planear y coordinar cada actividad de
la organizacion, para cumplir con los clientes, disminuir todo tipo de costos en cada
uno de los procesos por desarrollar y obtener directamente una mayor rentabilidad y
un nivel de servicios en continuo proceso de mejoramiento y claro esta, el objetivo
en todo momento es convertir la logistica en un proceso esencial de todas las
actividades que pueden vincularse en las é&reas de la compafiia, desde la
programacién de compras hasta al servicio post-venta, consumo post-venta y en
medio de todo esto pasa por el aprovisionamiento de materias primas, planificacién y
gestion de la produccion, almacenamiento, gestion de stocks, embalajes, distribucion
fisica, transporte, flujos de informacion, flujos de retorno y por supuesto la logistica
inversa que es el valor agregado que se deberia dar en cada empresa a nivel
mundial obteniendo utilidades de los desechos de muchas materias primas que

podrian ser de gran ayuda para el posicionamiento de la empresa. (Torres, 2013)

No en vano, las empresas han empezado a consolidar grupos logistico,
entendiendo que la integracion de servicios, se convierte en una ventaja competitiva
y reconocida por los grupos de interés en su entorno. Tanto asi, que ya es comun
encontrar programas de educacion y formacion especializada en logistica inversa,
dando un reconocimiento a lo importante que es desarrollar esta linea de servicios

en las compafiias y contar con el personal capacitado para dichas actividades.

En diferentes empresas a lo largo y ancho de todo el mundo, hay procesos de
logistica inversa que quiza son desconocidos no por falta de capacitacion o falta de
investigacion sobre dicho concepto, sino porque las empresas se enfocan en un
radio muy pequefio que de una u otra manera no les permite ir mas alla para verificar
y estudiar las tendencias que estan presentes en los diferentes ambientes micro y
macroecondmicos internos y externos. Dentro de todos estos procesos hay una
bandera por llamarlos asi, que han sido utilizados en mega industrias y generar

recursos por todo lado obteniendo utilidades y productividad.



Los procesos mas significativos en la logistica inversa son la reutilizacion,
venta outlet®, reparacion reciclaje, canibalizacién que consiste en la recuperacién de
diferentes partes de componentes que son utilizados para fabricar varias referencias
de otros productos, utilizando el 100% de la materia prima y del componente en
todos sus sentidos (Osorio, 2014) refabricacion, incineracion, vertido controlado etc.
Cada uno de éstos procesos se han ido masifican o0 en las grandes y medianas
empresas que quieren dar un valor agregado no solo por el beneficio socio ambiental
gue se genera sino porque permite que la inversidon que se hace en materias primas
sea utilizada en su mayoria ya sea en un solo producto o en diferentes referencias
gue se manejan en los productos o servicios dentro de la organizacion. De todos
ellos hay uno en especial que va de la mano con todas las dependencias de las
empresas y que implica una logistica amplia y que respalda todo su contexto, es la
actividad de la remanufacturacion que ha sido acogida por muchas empresas
especialmente en Europa para aunar fuerzas con la industria del reciclaje e
incentivar a los consumidores de productos especialmente joyas a llevar sus
productos o piezas desgastadas y recuperarlos por precios bajos y asequibles. (Xavi
Navarro, 2015).

Dado lo anterior el mundo empresarial a nivel cosmopolita ya algunas
décadas atras se han empezado a preocupar por el medio ambiente y han notado la
importancia que tiene, desde el punto de vista ambiental, social, cultural, empresarial
y econdémico, la gestion responsable y adecuada de los residuos industriales, eso si,
gue concierne tanto a las empresas de servicios como a las empresas que ofrecen

productos de cualquier indole.

% establecimiento comercial especializado en la venta de productos en inventario o de una temporada

anterior, siendo por tanto el precio inferior al habitual. En estas tiendas también se venden productos con

pequefios defectos, a precios muy rebajados (Fundacion Wikimedia, 2017)
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Figura 3 Manejo de Residuos
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6.1 Objetivos principales de la logistica inversa

La logistica Inversa basa su operacion en una serie de procesos que son los
encargados de establecer las metas a alcanzar de una manera eficaz y eficiente los
productos o materiales recuperados, entre estos procesos se encuentran, segun

(Tomas Bafiegil Palacios, 2014):

6.1.1 Planeacion

Realizar una 6ptima planeacion de tal manera que permita la ejecucion y control
de los flujos del producto, informacion y dinero entre los procesos incluyentes que

permitan la generacion de valor agregado y reduccién de costos en las operaciones

logisticas.
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6.1.2 Reingenieria del Producto

Identificar, implementar, disefiar y mejorar los procesos de una manera eficiente
que involucra los productos obtenidos de la recuperacién de los PFU, permitiendo su
reparacion para el reuso, con el fin de minimizar el impacto medio ambiental y la

reduccion de costos.

6.1.3 Recoleccién de mercancia

Alinear y coordinar la recoleccion de la logistica inversa con la logistica
tradicional y la cadena de suministro, haciendo uso de las tecnologias aplicadas de la
informacion y comunicaciéon (TIC), logrando de esta manera mejorar el retorno de la
mercancia, minimizando los costos de la operacion y aumentado el aprovechamiento

de las materias primas.

6.1.4 Clasificacion de Productos

Realizar una clasificacion de acuerdo al estado del producto después del
proceso de recuperacion, dependiendo de su estado se destina el producto para la

reutilizacion, reparacion, refabricacién o reciclaje.

6.2 Procesos de lalogistica inversa

La logistica inversa contiene procesos que son la base principal para cumplir sus
objetivos, a continuacién se nombraran cada uno de estos procesos y se dara una
breve descripcién de sus actividades, tomando como base el trabajo realizado por
(Tomas Bafiegil Palacios, 2014).

6.2.1 Recoleccién

Este proceso consiste en la recogida de los productos post-consumo o post-
venta desde los lugares de uso, su flujo es indirecto, es aqui donde la planeacion juego
un papel crucial, debido a que si no se establece correctamente los canales que se van
a emplear para recolectar estos productos o residuos, se puede afectar el costo de la

recuperacion.
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6.2.2 Inspeccion

Después de que los productos recolectados se encuentren en los centros de
recuperacion, se realiza una inspeccion a través de la cual se identifica las razones de

la devolucién y los tipos de productos

6.2.3 Seleccion

En la seleccion se verifica la calidad del producto o material, con el fin de

identificar su estado y posibles usos

6.2.4 Clasificacion

Por ultimo en la clasificacion se dividen los productos segun sus caracteristicas y

condiciones, aqui se define cual sera su uso final.

6.2.5 Recuperacién directa del producto

Segun la clasificacion dada al producto, si este cumple con los estandares de
calidad establecidos, se devuelve al flujo directo, es decir, se reintegra nuevamente al
inventario para ser revendido o distribuido, estos son productos que son devueltos por
los clientes por razones tales como: pedido entregado incompleto, empaques dafiados,
incumplimiento de entrega, cantidades no solicitadas etc.

6.2.6 Transformacion, Tratamiento o Disposicion Final

En este proceso se transforman los residuos recuperados clasificados para ser
remanucfacturados para el uso industrial o reusados, es de aqui donde se derivan

parte de los productos o empaques amigables con el medio ambiente.

6.2.7 Transporte

Se encarga de mover los productos o empaques entre los puntos de uso y
origen, es adecuado planear rutas que permitan optimizar el recorrido, consolidando las
cargas respetando que los productos a transportar compartan las mismas

caracteristicas, esto se hace con el fin de optimizar costos.
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6.2.8 Almacenamiento

En este proceso los productos, materiales o residuos obtenidos antes o después
del proceso de transformacion o tratamiento, son almacenados de forma temporal o por

periodos de tiempo.

Los procesos anteriormente descritos deben ser entendidos como procesos en
los cuales son necesarios coordinar, planear y ejecutar y controlar de una manera
Optima, todos se complementan entre si, buscando gestionar toda la cadena de la

logistica inversa de la manera mas eficaz y eficiente posible. (Ver figura 4)

6.3 Factores en lalogisticainversa

En la logistica inversa participan autores o procesos con diferentes funciones,
participaciones y niveles estratégicos que trabajan en conjunto para lograr beneficios
potenciales y ejecucién de las actividades involucradas al minimo costo, segun

(Dekker, 2004) estos actores pueden ser clasificados como:

6.4 Principales

Son los actores que pueden generar y permanecer en el proceso de la
recuperacion de los PFU, son los responsables de la gestion, entre estos se
encuentran los distribuidores, clientes, minoristas, proveedores y las empresas

responsables de la recuperacion del producto.
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Figura 4 Flujos en el sistema de la logistica Inversa
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6.5 Especializados

Se incluyen las entidades contratadas por las empresas, para ejecutar
actividades especificas, también definido como tercerizacion de procesos, estas son
contratadas con el fin de ejecutar actividades puntuales en la logistica inversa, entre
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ellas se tienen: empresas de transporte, almacenamiento recicladores, inspeccion,

transformacion, empresas de reprocesamiento o eliminacion de desechos.

6.6 Relacionados

Son aquellos actores que pueden regular o afectar la operacién de la logistica
inversa a través de normas que afecten la operacién de la cadena de suministro,
incluyendo las exigencias de calidad de los productos recuperados ya reprocesados,
entre estas organizaciones se encuentran: Organizaciones gubernamentales,

ambientalistas, ONGS (organizaciones no gubernamentales), empresas sociales.

Cuando una compainiia identifica las oportunidades que tiene la logistica inversa
como ventaja competitiva y reduccidon de costos, ya sea por los procesos de reversa de
post-venta o Post-Consumo, es necesario que la organizacion estandarice un sistema
de recuperacion, que les permita obtener de una manera facil, agil y a bajo costo los
PFU (Productos Fuera de Servicio), (ver figura 5).

6.7 Ventajas de la logistica inversa

Se tomara como base tres factores principales como marcos de referencia (Juan

Carlos Montafia Parra, 2014)

6.7.1 Beneficios Econémicos

Como se ha mencionado anteriormente la logistica inversa trae consigo grandes
beneficios econdmicos, debido a la reutilizacion y reciclaje que se le da a los elementos
gue se pueden implementar como materias primas para la produccion de un nuevo

producto.
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Figura 5 Sistema de Recuperacion Productos Fuera de Uso
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6.7.2 Normatividad Vigente

El creciente aumento del cambio climatico y demas consecuencias que ha traido
consigo el calentamiento global, ha llevado a la sociedad a preocuparse por la
proteccion del medio ambiente, interviniendo el estado de cada pais y las entidades
internacionales que velan porque se cumplan las normas establecidas con el fin de

disminuir el impacto medioambiental.
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6.7.3 Conciencia Social

Debido a la difusion de los medios con respecto a los productos amigables con
el planeta, mas personas exigen que los empaques de los productos sean amigables
con el medio ambiente, debido a esto se crea una necesidad adicional en los clientes,
la cual debe satisfacerse. Es por esto que las empresas deben buscar alternativas para
llevar a cabo la satisfaccion de esta nueva necesidad. En su mayoria optan por el
reciclaje o recoleccion de los empaques primarios tomados como materia prima para la

generacion de un nuevo empaque. (Ver figura 6).

Figura 6 Razones para la recuperacién de los PFU
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6.8 El futuro de lalogistica inversa

Como se mencion6 anteriormente la logistica inversa estd ganando gran fuerza
dentro de la cadena de suministro ya que no sélo hace parte de un servicio Pos-venta o
pos-consumo, también se ha convertido en un factor competitivo entre las diferentes

empresas.

Para el cliente es indispensable a la hora de adquirir un producto conocer
de sus garantias entre ellas las que tienen que ver con la devolucion del producto por
multiples razones como el mal estado del producto, producto no conforme con

solicitud, incumplimiento en tiempo de entrega etc.

Por esto la Logistica inversa tiende a tener un gran auge en el futuro, pero para
explicar mejor cual es la tendencia se debe hablar de cada uno de los aspectos en los

gue ésta jugara un papel esencial.

6.9 E-commercey logisticainversa

Las ventas por internet estan siendo cada vez mayores debido a la facilidad
gue tiene para el consumidor al no tener que desplazarse hasta un punto de venta
para poder comprar un producto, poder ver a través de una pagina virtual los
diferentes productos disponibles, sus caracteristicas, sus distintos precios y
unidades disponibles hacen de este medio de adquisicion de productos uno de los

mas crecientes en la actualidad.

Sin embargo asi como este modelo de ventas tiene sus ventajas para las
empresas que la usan como son el ahorro de puntos de venta, vendedores, tener
mercancia disponible en los puntos lo que significa dinero atrapado en el sistema,
también tiene algunas desventajas y entre ellas esta el retorno de mercancias por

inconformidad del cliente.

Teniendo en cuenta que el modelo de entrega se basa en la reparticion de
paqueteo por parte de una empresa transportadora por lo general ajena a la

empresa comercializadora del producto, el deber recoger el producto implica un
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costo adicional que la empresa no tenia presupuestado anteriormente debido a que

eran minimas las devoluciones.

Pero los clientes cada vez son mas exigentes y las devoluciones estan
creciendo de manera exponencial por lo cual las empresas que usan este modelo de

negocio estan buscando estrategias que les permita ahorrar costos.

Una de las estrategias que se tiene en mente implementar es un convenio con
las empresas transportadoras que reparten la mercancia para incluir en sus rutas la
recoleccion de los productos no conformes de tal manera que no se deba costear
una ruta adicional para este fin sino que en el area de entrega de cada ruta se
puedan recoger las devoluciones y hacerlas llegar a su lugar de origen. (halcourier,
2015)

En este modelo de negocio el futuro esta en el transporte, teniendo en cuenta
gue es un costo logistico alto y que el modelo de negocio condiciona la reparticion
de los productos es necesario buscar optimizar en transporte para lograr una

rentabilidad.

6.10 Medio ambiente y logistica inversa

Para nadie es un secreto en la actualidad las cifras asociadas con el medio
ambiente, la explotacion cada vez mayor de los recursos naturales, la contaminacion
en todas sus expresiones, la falta de cultura y de sentido comun para proteger el
ambiente entre otras razones han hecho encender las alarmas mundiales frente al

dafio irreversible que el hombre le esta ocasionando al planeta.

Debido a esto todas las organizaciones ambientales en cooperacion con los
distintos lideres politicos mundiales estan presionando para que cada pais tenga
dentro de sus politicas nacionales la preservacién del medio ambiente por encima de
cualquier beneficio publico o privado, asi mismo los gobiernos han implementado
acciones judiciales en contra de las personas juridicas o naturales que sigan
explotando recursos naturales sin consentimiento o conocimiento del gobierno, sin

embargo el problema va mucho mas alla.
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El reciclaje de productos se ha convertido en uno de los mecanismos del
futuro para salir de esta problematica ambiental, el contar con empresas serias
dedicadas a esta actividad ocasiona un impacto positivo grande dentro de una
comunidad, mientras unos paises como China compran a bajo precio todos los
productos inservibles a otros paises para reprocesarlos y volverlos a transformar, el
hemisferio Occidental esta pensando como lograr transformar este material para asi
obtener la ganancia que obtiene China no soélo a nivel econémico sino también a
nivel ambiental ya que no es necesario invertir en toda una cadena de fabricacion de
un producto ni transformar materia prima, simplemente es reutilizar piezas de un
objeto inservible en otro nuevo y asi disminuir la contaminacién del aire por la

produccion de estas piezas.

Con el fin de reducir la contaminacion industrial y en su compromiso con el
medio ambiente las empresas han comenzado a enfocar el disefio e innovacion de
sus productos a materiales biodegradables y sobre todo reutilizables, esta estrategia
les permitird no soélo contribuir de manera directa con el ambiente sino también
proporcionarles una rentabilidad significativa, pero para lograr esto se necesita toda
una infraestructura de logistica inversa., también se han comprometido a revisar sus
procesos de produccion con el fin de reducir el consumo de recursos vitales como el
agua, oxigeno, etc.., lograr productos mas compactos sin tanto despiece produce un
menor gasto en produccién contribuyendo asi con el objetivo de reducir los desechos

gue impactan el medio ambiente.

Contar con un espacio de almacenamiento para estos productos una vez
termine su ciclo normal de utilidad, contar con personal encargado de rescatar estas
partes para su reutilizacidbn son costos que no estaban presupuestados por las
empresas pero que en un futuro cercano seran una necesidad si se quiere

implementar este modelo de ahorro. (Stephenson, 2007).



6.11 Responsabilidad social y logistica inversa

Asi como hay un compromiso de las empresas con la reduccion del impacto
ambiental de sus diferentes procesos también existe el compromiso con la

comunidad donde estan ubicadas éstas.

Las empresas estan comenzando a tomar conciencia de que su actividad de
una u otra manera impacta negativa o positivamente a la comunidad que la rodea,
este impacto negativo es el que ha provocado que los organismos de control y el
mismo gobierno los comprometa con realizar estrategias que permitan resarcir este

impacto que pueda afectar a la sociedad.

Una de las acciones que las empresas han empezado a implementar es la
recoleccion y disposicion final de los productos que produce, esto anteriormente e
inclusive actualmente es una responsabilidad del gobierno, lo cual significa que
estos desechos van a para a los rellenos sanitarios influyendo en la contaminacion
ambiental pues muchos de estos productos estan fabricados con materiales que
demoran muchos afios en degradarse, por esto se estd comprometiendo a las
empresas productoras a disefiar modelos de recoleccion de estos productos al
finalizar su uso y encargarse de su disposicion final, esto obliga a extender su

responsabilidad sobre los productos producidos.

También se ha convertido en una obligacion para las empresas el
compromiso de contribuir con la comunidad cercana a su ubicacion teniendo en
cuenta el consumo por parte de la compafiia de recursos naturales, asi la empresa
se esta comprometiendo a resarcir este consumo para la fabricaciébn de los

productos invirtiendo en la comunidad y en el medio ambiente.

6.12 Lalogistica inversay algunos de sus aspectos mas importantes

6.12.1 Centralizaciéon en el cliente

El cliente debe ser el objetivo principal en cualquier estrategia logistica de una

empresa, todos los planes que se hagan a mediano o largo plazo siempre se enfocaran
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en gran parte a la satisfaccion del cliente. De ahi la importancia de conocer que es lo
gue quiere el consumidor, realizar estudio de mercado puede ser una ayuda para poder
disefiar productos nuevos, los clientes no quieren un producto que una vez acabe su
vida (til se convierta en un estorbo, a los clientes les llama mas la atenciéon un producto
gue después de usado se pueda depositar en algun lugar controlado y reciban dinero
por esto, esa es una técnica que han comenzado a implementar muchas empresas, en
vez de generar toda una operaciéon de recoleccibn en basureros, expendios de
chatarra, etc. ubican lugares centralizados para que los clientes depositen sus
productos una vez usados y reciban una remuneracion por esto, es una practica
rentable porque no se necesita una inversion en la recoleccién en diferentes partes,
sino que van a los lugares que ellos mismos tienen dispuestos para la recoleccion de

los productos “inservibles” y asi se hace mucho mas corta la logistica de inversa.

6.12.2 Flexibilidad

Las empresas deben entender que el mundo cambia todos los dias, la
competencia es cada vez mayor, los clientes son cada vez mas exigentes, el comercio
es cada vez mas internacional, la tecnologia forma cada vez méas parte de nuestro dia
a dia, por lo tanto una politica que debe tener la empresa en todos los aspectos criticos
de su funcionamiento es la flexibilidad, la capacidad de adaptarse y amoldarse al
cambio que estd sugiriendo el entorno, la época, el cliente; se esta creciendo en
conocimiento a un ritmo acelerado y cada vez se necesita conocer, innovar mas, asi
mismo pasa en la logistica inversa, esta creciendo a un ritmo tan rapido que lo que hoy

es una practica eficiente mafiana puede ser obsoleta.

6.12.3 Actualizacion

La actualizacion orientada a la optimizacion de los recursos, orientando sus
procesos Yy actividades a las nuevas tendencias logisticas de tal manera que sea
competente en el mercado y se mantenga vigente con aspectos diferenciadores. Las
empresas en la actualidad deben enfocarse en reinventarse diariamente para poder
seguir siendo vigentes en el medio, debido a esto se deben actualizar

constantemente no sélo a nivel tecnoldgico sino también a nivel de tendencias

50



logisticas, de mercadeo, de ventas, etc, enfocandose en la minimizacion de

desechos en sus productos y la reutilizacion de los mismos.

6.12.4 Integracion

Lograr una integracion en todos los procesos de la cadena de suministro es
fundamental para lograr un proceso de logistica inversa eficiente y rentable, hacer
comprender a los empleados de los diferentes procesos que la cadena no termina en
la entrega de productos al cliente final sino en la reutilizacion de los productos
vendidos es una tarea compleja pero necesaria para lograr que la compafiia se
oriente hacia este nuevo objetivo, de esto depende el éxito de la operacion debido a
gue si todas las areas logisticas no trabajan conjuntamente el proceso se vera
afectado con fisuras que impediran el normal funcionamiento y por consiguiente sera

un gasto para la compariia en vez de ser una inversion

6.12.5 Generacion de valor

segun lo mencionado anteriormente la produccion de productos que la
mayoria de sus partes sean reutilizables es una nueva tendencia en Logistica
inversa sin embargo para que la cadena de suministro sea eficiente se necesita que
estos productos no generen desechos que entorpezca la cadena, es decir, la
generacion de desechos que no sean reutilizables afecta enormemente la cadena
debido a que no sélo se deja de ganar dinero por estos accesorios irreutilizables sino
gue distorsiona todo el mecanismo de recoleccién teniendo que invertir en personal
gue separe los materiales recuperables de los que no a impactando directamente la

generacion del valor del proceso.

6.12.6 Aplicacion alatecnologia adecuada

La tecnologia es un factor clave en todos los procesos futuros y la logistica
inversa no es la excepcion, lograr invertir en tecnologia limpia en los procesos de
produccion es una buena forma de aportar a la reducciéon de los factores
contaminantes en el sector industrial, asi mismo el uso de maquinaria eficiente en la

transformacion de desechos en materia prima para nuevos productos es también
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una contribucion al medio ambiente y a la responsabilidad social de las empresas,
entre mas obsoleta sea la maquinaria utilizada para la fabricacion de productos mas
costosa serd y menos eficiente, debido a esto el gobierno ha impulsado créditos para
pequefias y medianas empresas para que inviertan en maquinaria sofisticada que no
genere tanta contaminacion y que ayude a la eficiencia en el sistema de produccion

de la empresa.

6.12.7 Gestion del cambio
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Finalmente un factor indispensable para lograr generar una logistica inversa
eficiente y rentable es aceptar que es el futuro de la logistica, que toda la compafiia
tenga claro cudles son sus objetivos en cuanto a logistica inversa hace que el
funcionamiento sea mas productivo y rentable, en la actualidad muchos problemas
de la compafiias pasan por la negacion al cambio no solo de los empleados sino de
los mismos directivos, el temor a cambiar es innato en las pequefias y medianas
empresas, pero es necesario cambiar constantemente para poder seguir teniendo

poder competitivo en un mercado dificil y exigente. (Parra, 2016)

En conclusién se puede decir que:

e En lo relacionado al E-commerce o comercio electronico es necesario estudiar
los porcentajes de flujo de productos en ambos sentidos para determinar qué
estrategia utilizar para poder brindad la mejor atencion al cliente final, sin
embargo hay que ser precavidos para no generar un gasto adicional para la
compafiia y una incomodidad para el cliente al intentar agilidad pero sélo
conseguir retrasos, es necesario estudiar todo el tema de ruteo con las distintas
empresas de paqueteo, mapear donde se encuentra focalizado el mayor numero
de devoluciones y de entregas de productos y tomar decisiones que ayuden a
generar cierta rentabilidad a la empresa pero lo mas importante que ayuden a

fidelizar al cliente.

e Se deben desarrollar estrategias logistica para lograr integrar el tema de reciclaje
de productos en la cadena de suministros, contando con infraestructura para la

seleccién y despiece de partes que después pueden ser utilizados nuevamente



en productos nuevos, integrando al gremio reciclador, centralizando lugares para
el depdsito de productos dando una remuneracion econémica a quien lo haga,
estas son acciones que incentivan el cuidado por el medio ambiente y a la vez
ayudan a dinamizar la cadena logistica, volver un compromiso de una empresa
un compromiso de una comunidad, es algo rentable ambientalmente y

econdmicamente.

Una posible estrategia a examinar con el tema de las devoluciones
comerciales que tanto afectan a las empresas por el tema de la recogida del
producto, es revisar la posibilidad de alianzas estratégicas con otras
empresas de su mismo “core” con el fin de optimizar recursos de transporte y
compartir gastos en todo lo que tiene que ver con esta logistica de reversa,
evitar viajes de vehiculos vacios y elaborar un ruteo para la recogida de

novedades son retos que examinan hoy en dia las compafias.

Teniendo en cuenta que debido al incremento del consumo de productos
diario asi mismo es el aumento de desechos, otro elemento que las empresas
estan estudiando la posibilidad de incluir en todo el modelo logistico inverso a

la gente del comun, a los mismos clientes.

Debido a que estos productos en la mayoria de los casos se usan en hogares
familiares se esta estudiando la manera de que los clientes participen
activamente en el tema de reciclaje separando los desechos industriales de
los domésticos, esto seria un gran comienzo para lograr agilizar la separacion
de productos y la integracién de la sociedad en una buena estrategia para

reducir los desechos contaminantes y de larga vida.

La logistica inversa, es una herramienta que toda organizacién independiente
de su razén social debe tomar como parte de su ADN corporativo, ya que
ésta, ejecutada de la manera correcta se convertira en uno de los mejores
caminos para ser competitivas, reconocidas y aceptadas en el mercado. Una
buena implementacién de este tipo de logistica, afectara positivamente los

costos de funcionamiento, mostrara un compromiso socio-cultural al entregar

53



54

a la comunidad soluciones de recoleccion de desechos o devoluciones
oportunas y a la medida de las necesidades, promovera dentro de los
procesos internos la innovacion, desarrollo y obtencion de nuevas tecnologias
y por encima de todo impactara de manera positiva en el medio ambiente, al
retirar, reciclar y reutilizar, los materiales primarios u objetos que ya

cumplieron su vida util.



7. METODOLOGIA

7.1 Alcance de lainvestigacion

Con la estructuracion de un sistema de logistica inversa aplicada a las
devoluciones presentadas en la compafia por parte de sus clientes, se pretende dar
una adecuada gestion y disposicion final a los productos que deben ser retornados a la
planta teniendo un control mas riguroso sobre este. A si mismo se pretende obtener
una retroalimentacién de este sistema de L.I como ayuda a la hora de replantear
estrategias de trabajo siempre en mira a garantizar una politica de calidad, donde el
cliente sera el centro de las actividades para las cuales la organizacién se desempenia.
La L.l aportara mejoras en la cadena de abastecimiento de la compairiia fortaleciendo la

sostenibilidad de esta misma en el mercado.

En el dmbito social y de responsabilidad ambiental la estructuracion de este
sistema contribuira con las politicas ambientales a las ya existentes en la compafia por
otra parte la apertura de nuevos mercados derivados de estos productos en devolucion

generara una superioridad en relacion con sus competidores.

7.2 Hipotesis de la investigacion

HO: Disefiar una propuesta de estructuracion de un sistema de logistica Inversa para el
manejo de las devoluciones en Quimincol S, A, donde los procesos logisticos, de
calidad y necesidades de los clientes no tendran ninguna una afectacién de caracter
positiva para compaifiia, no se identificaran las causas por los cuales se presentan las

devoluciones, y ademas no se crearan vinculos comerciales con los clientes.

H1: Disefar una propuesta de estructuracion de un sistema de logistica Inversa para el
manejo de las devoluciones en Quimincol S, A donde los procesos logisticos, de
calidad y necesidades de los clientes tendran una afectacion de caracter positivo en la

compaiiia, identificando las causas por los cuales se presentan las devoluciones.
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7.3 Variables

Las variables son propiedades visibles en un objeto de estudio y puede adoptar
diferentes valores o categorias. Todas las cosas, fenOmenos y propiedades y

caracteristicas que pueden cambiar, cuantitativamente o cualitativamente.

En la propuesta de estructuracion de logistica inversa participan diversas variables
las cuales tiene comportamientos inestables de acuerdo a las condiciones de cada
proceso logistico, estas fueron identificadas con el propdsito de captar los errores que
actualmente interfieren en la cadena: El Incumplimiento con las especificaciones
exigidas por el cliente, derrames en transitos ocasionados por el operador logistico, y
referencias errobneas o quizas la cantidad solicitada no es compactible con la cantidad

despachada.

El siguiente sistema de estructuracion entra a mitigar ese impacto que tienen
mayor incidencia de participacion en las devoluciones dando un mejor manejo aquellas
devoluciones que por uno u otro motivo fueron retornadas a la compafiia. El sistema
sera aplicado a la cadena de valor permitiendo tener un mejor control y seguimiento
buscando en su operacion la optimizacion de los recursos, la innovacion de sus

productos, el cumplimiento en entregas, la calidad y la satisfaccién del cliente.

El seguimiento debe ser bilateral es decir que involucren el control a nivel interno y
externo, con base a lo anterior se destaca la importancia de fijar las variables y actores
gue participan en un sistema de trazabilidad de acuerdo a esto se fijan las siguientes

variables y se definen de acuerdo al contexto de ejecucion de este.
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Tabla 5 Variables

QUIMINC L

ACTIVIDAD O TAREA

VARIABLES

WV EIER <)
Unidad de empaque
Error al ingresar el
pedido
Error en solicitud del
pedido por el cliente .
Error en facturacion
Producto vencido

Operadores Logisticos

Bl Derrame del producto

ERP ofimatica / Sizfra

Infraestructura

Condiciones climaticas - -

ASPECTOS LOGISTICA INVERSA

Servicio cliente - - - - + + + -

Produccion + + - + - - - -

Gestion integral + + + + + + + +

Logistica + + + + + + + +

Departamento tecnico + + + + + + + +
+ Si presenta interferencia

Factores de Calificacion

- No presenta interferencia

Fuente: Autores

Las variables son un factor relevante el cual debemos tener presente como
elemento fundamental al momento de analizar un proyecto pues las variables como su
nombre lo expresa varian y son inestables de acuerdo a los requerimientos de cada
sector econémico es por ellos que en el momento, es importante dar a conocer los

niveles de influencia que tienen las variables entre si y el comportamiento de las
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actividades en el caso de una devolucidn y asi determinar las actividades que
interfieren positiva 0 negativamente en el proceso para el caso en mencion es
importante analizar como influyen las variables y priorizarlas en un sistema de
trazabilidad esto teniendo como objetivo principal la estructuracion y politica de
mejoramiento continuo que debe aportar este sistema a cada proceso. Es importante
destacar la variable movilizadora y con base a esta tomar decisiones que permitan
tener una propuesta de estructuracidbn de un sistema de logistica inversa para el

manejo de las devoluciones de la empresa Quimincol S.A

7.4 Disefo

Un flujograma es una representacion grafica por medio de figuras geométricas, en
la cual mostramos la secuencia de un proceso determinado, en este caso se
representa el procedimiento a seguir en caso de presentarse una devolucion, el cual
se inicia desde que el cliente manifiesta la decision de retornar un producto, siguiendo
por todas las areas involucradas en este proceso , hasta terminar en la accion decisiva
en donde se determina si el producto cumple con las condiciones necesarias para
volver a ser comercializado o por el contrario debe ser desechado o reutilizado como

materia prima.(Ver figura 7, tabla 6).

El disefio de la investigacion realizada para la implementaciéon de un sistema de
L.l es de tipo transversal por su rapidez y economia, debido a que se desea estudiar en
un momento dado un conjunto de variables de influencia directa en las devoluciones de
la compainiia, pretendiendo la obtencién de informacion clave para la estructuracion del
sistema de L.I; Partiendo de lo anterior la encuesta fue el instrumento de recoleccion

de datos elegida, aplicada a una poblacién dada en este caso el personal de la
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Figura 7 Propuesta de flujograma para el manejo de las devoluciones en Quimincol S, A.

DEVOLUCION CLIENTE

QUIMINCOL S.A

|

SERVICIO CLIENTE

|

APROBACION
DEPARTAMENTO
TECNICO

RETORNO Y

RECIBO DE INFORMACION

FORMATO DE
DEVOLUCION

\/_

FIN DEL PROCESO

CLASIFICACION

!

RECEPCION DE

TRANSPORTE DE
MERCANCIA.
OPERADOR LOGISTICO.

MERCANCIA .

CONTROL CALIDAD

RETORNO DEL
PRODUCTO A
LA CADENA DE
SUMINISTRO

REPROCESO

ALMACENAMIENTO

DISPOCISION FINAL

RECICLAJE DESTRUCION

CANIBALIZACION

FIN

Fuente: Autores
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ACTIVIDAD

DESCRIPCION
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

Devolucion
Cliente

El cliente devuelve el
producto, por alguna de
las siguientes causales:

1. Empaque sucio o
roto.

2. Producto mal

marcado.

Mal embalaje.

Presencia de

cuerpos extrafios.

5. Color o apariencia
no caracteristica.

6. Producto préximo
a vencer.

7. Producto vencido.

8. Pedido
Incompleto.

9. Pedido mal
digitado.

10. Error factura.

11.Doble despacho.

12.Mal pesaje.

13.Merma.

14.Producto trocado.

15.Error en fecha de
entrega.

16.No pedido.

17.Cliente errado.

18.Mal olor.

> w

Coordinadora de
Servicio al
cliente

N.A

Recibo
informacion
Servicio Cliente

Recibe la solicitud de
devolucion diligenciando
el formato de
devoluciones segun la
informacion
proporcionada por el
cliente.

Coordinadora de
Servicio al
cliente

Formato de
Devolucion.

60




Recibe la solicitud, segun
el tipo de causal hara una
visita técnica en donde el

Aprobacion especialista definira si el
departamento producto se acepta, en
tECNICO. caso no cumplir con los | Departamento N.A
estandares de calidad Técnico
establecidos.
Retorno de Realiza el proceso Operador N.A
Mercancia. recoleccion del producto | logistico
Operador donde el cliente
logistico asignado, previamente
sera informado por
servicio al cliente (Qcol).
El correo debe llevar
informacion detallada del
cliente (nombre,
direccion, y contacto,
producto y cantidad).
Recepcién de | Recibe el producto en Recepcién de N.A
Mercancia devolucién Mercancia
(logistica)
Realiza el control de
calidad, este filtro sera el
encargado de definir cual
Control Calidad | Seéra la disposicion final | cajigad N.A

que se le dara al
producto.
1. Retorno al
inventario
2. Reciclaje
3. Destruccion
4. Reutilizacion
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7 Almacenamiento | Conservacion del Almacén N.A
producto.

Condiciones Generales

1. Toda novedad entregada por devolucion debe ser documentada en el
formato de devoluciones.

2. Lacausaque originala devolucién informada por el cliente debe ajustarse
a los motivos de devolucidon autorizados por la compafiia.

3. A Todas las devoluciones se les debe asignar un consecutivo Unico de dos
digitos.

4. Las devoluciones reportadas por calidad deben ser verificadas por el
departamento técnico.

7.4.1 Propuesta para la Implementacion Formato de Devoluciones

Actualmente la compafia Quimincol S.A no cuenta con un documento soporte
gue permita archivar, identificar, llevar un control cuantitativo y cualitativo de las
causales, cantidades, incluyendo todas las especificaciones que se deben documentar
al momento que se genere una devolucion y su destino final, de igual manera se hace
necesario identificar las personas que procesan y reciben la solicitud por parte del
cliente, sin dejar a un lado que toda la informacion diligenciada en este formato sera

tabulada para su posterior analisis.( Ver Tabla 6)
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Tabla 6 Propuesta Formato de devoluciones

FORMATO DE DEVOLUCION

Fecha. | Dia Mes | Afo | Consecutivo N° [

INFORMACION GENERAL

Empresa que presenta devolucion:

Nombre de quien reporta:

Descripcion del producto: |

Codigo del producto: Fecha entrega de producto Dia Mes Afo
N° Orden/Compra N° Factura
N° Lote: Cantidad Total: Cantidad no conforme:
OBSERVACIONES
Espacio exclusivo para ser diligenciado por Quimincol S.A
f‘l::;::;ilc;:e la Area Responsable:
Cddigo de la devolucion: Nombre de la devolucion:
Disposicion final de la no conformidad
Reproceso: O Reciclaje O
Destrucién: O Canibalizacion: O

Analisis y tratamiento de la no conformidad

* Todos los campos deben ser diligenciados correctamente para dar tramite al reporte.
* En los campos donde la informacion solicitada no aplique, dado el caso escribir N/A
*Este formato debe ser enviado via Email al Area de servicio al cliente en Quimincol.

Fuente: Autores
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7.4.2 Propuestaindicador de Seguimiento de devoluciones por valor del

producto

Segun los andlisis realizados durante los afios 2016 y 2017, se identifico que el

mes de diciembre presentd el mayor nimero de devoluciones en comparacion con los

otros meses del afio 2016, El afio 2017 presenta un incremento del 27.98% de

devoluciones con respecto al afio anterior. (Ver figuras 8-9), se propone llevar este tipo

de indicador como control cuantitativo de las devoluciones generadas mes a mes, El

area de servicio al cliente sera la responsable de llevar a cabo este indicador.

Figura 8 Devoluciones afio 2016

Valor Devoluciones afio 2016

Total Devoluciones $21,992,880

$25.000.000 -
$20.000.000 - $19.391.173,14
$15.000.000
$10.000.000
$5.000.000 -
$406.355  $913.089 $304.402 $977.861
S ) FEBRERO I JULIO I AGOSTO I SEPTIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Autores
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Figura 9 Devoluciones afio 2017

Valor Devoluciones ano 2017

$30.000.000 - $ 27.703.972

$ 25.000.000 -

$20.000.000 -

$15.000.000 -

$10.000.000 -

$ 5.000.000 -$ 250,000 . $ 156000 35.000
$ ° ENERO I FEBRERO I MARZO I ABRIL I MAYO I I I

TOTAL DEVOLUCIONES S 28,144,972

Fuente: Autores

7.4.3 Propuesta Indicador de seguimiento de devoluciones por producto

Para llevar un control cualitativo de las devoluciones, es necesario
identificar aquellos productos que representan u ocasionan el mayor numero de
unidades en devolucion, una vez se identifiguen los productos que presentan
devolucion con mas frecuencia se haran planes de accion que ayudaran a reducir el
namero de retornos. Para empezar este tipo de seguimiento se propone llevar un
control mes a mes de los productos en devolucion. En el afio 2016 se identifica que hay
un producto que representa el 54.08% del total de las devoluciones, en lo que va del
afio 2017 se present6 la devolucion de un producto que representa el 49.21% del total
de devoluciones,(Ver figuras 10-11). El area de servicio al cliente sera la responsable

de llevar a cabo este indicador.
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Figura 10 Devoluciones por producto afio 2016

Devoluciones x producto afio 2016

60,00% - 54,08%
50,00% -
40,00%
30,00%
22,30%
20,00% 16,72%
10,00% 1,07%
1,67% 1,43% 0,82% 0,61
0005% ay & A v 2.
’ IBH]SZE If.‘.liSEISDF If.‘.liSEIPEL If.‘.ﬁSEIELEn :H'ISDDSI!LHTE Ii'.‘ELLLISDFI’ If.‘.liSEISDFI’ ICASEI'IDL ICASEIFIPISH I
Fuente: Autores
Figuran 11 Devoluciones por producto afio 2017
Devoluciones por producto aiio 2017
49,21%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 0,442 0,35% 0,28% 0,06%

A A A A
0,00% ' '
CASDIFINIEH CASDITOL 54 CASDIPEL
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7.4.4 Propuesta Indicador de productos conformes vendidos

Se propone este indicador como seguimiento y control, el cual se encargara de
reflejar el porcentaje total de devoluciones con respecto a las ventas efectuadas. El
area de servicio al cliente sera la responsable de llevar a cabo este indicador. Para su

respectivo calculo se tiene en cuenta la siguiente ecuacion:

% productos conformes= 1- valor de devoluciones * 100

Valor ventas

Segun el analisis realizado al comportamiento de las devoluciones durante el
afio 2016 vs las ventas mes a mes de este periodo, se concluye que la empresa tiende
a tener un crecimiento en las devoluciones, durante el afio 2017 se incrementaron las

devoluciones en un 16%con respecto al afio anterior. (Ver figuras 12-13).

Figura 12 Comportamiento devoluciones afio 2016

Productos Conformes aino 2016

3,00% -
2,50%
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%
0,00%
-0,50%

Fuente: Autores
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Figura 13 comportamiento devoluciones afio 2017

3,50%

3,00%

2,50%

2,00%

1,50%

1,00%

0,50%

0,00%

Comportamiento devoluciones ano 2017

2,98%

0,07% 0,00%

,00%

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

MAYO

Fuente: Autores

7.4.5 Propuesta Diagrama de Pareto como control cuantitativo-cualitativo

gue el 80% de las consecuencias de un fendmeno esta basado en el 20% de las
causas. Cuyo método es una forma de andlisis con el cual podemos segregar entre las

causas mas importantes de un problema, los de menor trascendencia y los que lo son

aun menos transcendentales.
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La siguiente grafica muestra donde esta concentrado el 80%, en este caso seria
el 75% de las causales por las cuales se presentaron las devoluciones durante el afio

2016, causales:

e Calidad/ producto no cumple con las especificaciones del cliente.
e Derrame presentado en transito.
e Error en pedido (facturar por Qcol).

e Error en pedido (Unidad de empaque errado).

Los causales mencionadas anteriormente seran transmitidas a cada una de las
areas que correspondan para su posterior analisis y toma de acciones correctivas. El
area de servicio al cliente serd la responsable de consolidar y transmitir esta

informacion, (Ver tabla 7).

Tabla 7 Pareto causales de devoluciones

AUMENTO DEL 54.08% EN LAS DEVOLUCIONES EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2016

DATOS PORCENTAJ  PORCENTAJE
RECOLETADOS E ACUMULADO

CAUSA/PROBLEMA

Calidad / producto no cumple conlas especificaciones del cliente 2 25% 25%
Derrame presentado en transito 2 25% 50%
Error en pedido (Facturar por Qcal) 1 13% 63%
Error en pedido (uniciad de empaque errado) 1 13% 5%
Solicitud de producto errado 1 13% 88%
Producto vencido 1 13% 100%
Totales 8 100%
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30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
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Calidad / Derrame Error en pedido Error en pedido Solicitudde  Producto vencido
producto no presentado en (Facturar por (unidad de producto errado
cumple con las transito Qcol) empaque errado)

especificaciones
del cliente
s PORCENTAJE == PORCENTAJE ACUMULADO

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

7.4.6 Propuestas de alianzas estratégicas parala disposicion final de los PFU

Fuente: Autores

¢ THERMOQUIMICA

Después de que el area de calidad realice la inspeccion de los productos que no

cumplen con las especificaciones necesarias para retornar la inventario, esta definird a

su vez si el producto es apto para disposiciones tales como: reciclaje, destruccion y

reutilizacion, para este ultimo proceso QUIMINCOL S.A Cuenta con un aliado

estratégico llamado TERMOQUIMICA quien se especializa en la fabricacién de

insecticidas, se encargara de darle uso final a estos productos y/o sustancias,

comprometiéndose a darle buen uso interno sin afectar a personas, especies florales y

fauna, de igual forma esta empresa accede a tener auditorias de orden publico o por

parte de la misma empresa (Quinmicol S.A), para la verificacion de estos acuerdos.

(Ver anexo B).
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e ECOLOGISTICA

Ecologistica es una compafiia creada con el fin de prestar servicios logisticos
integrales para el manejo de residuos peligrosos, entre estos servicios se encuentra el
transporte, recoleccion y disposiciéon final del producto, si se opta por esta empresa
para dar fin a los productos fuera de uso, ver tablas 8-9-10 para identificacion de

costes.

Tabla 8 costo disposicion final PFU

COSTO POR
KG $ 1.760 | $ 1600 | $ 1.760 | $ 4.040 | $ 1.290 | $ 3.200

Fuente: Fuente: Autores

Tabla 9 costo disposicion final afio 2017

2017
ENERO 484 S 1.760 | S 851.063,83

2017
MARZO 302 S 1.760 | S 531.063,83

2017
ABRIL 800 S 1.760 | S 1.408.000,00

2017
MAYO 68 S 1.760 | S 119.148,94
S 2.909.276,60

Fuente: Fuente: Autores
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Tabla 10 costo disposicion final afio 2016

2016 FEBRERO 786 $ 1620 |$ 1.273.299
2016 JULIO 1766 $ 1620 |$ 2.861.129
2016 AGOSTO 589 $ 1620 |$ 953.833
2016 SEPTIEMBRE 1891 $ 1620 |$ 3.064.091
2016 DICIEMBRE 15000 $ 1620 |$ 24.300.000

$ 32.452.352

Fuente: Fuente: Autores

7.5 Poblacion y muestra

Con la poblacién nos referimos a todos los individuos que seran objeto de nuestra
investigacion y de los cuales deseamos obtener un resultado, mientras que la muestra

es una derivacion o parte de la poblacion de la cual se desea obtener ese resultado.

La investigacion se llevé a cabo dentro de la compafiia para lo cual se puso a
disposicion de las areas involucradas la encuesta de forma digital, el personal a
encuestar fueron 20 personas, cuyos resultados obtenidos seran de valiosa importancia

para el buen progreso de las actividades de L.I.
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Tabla 11 areas encuestadas

AREAS ENCUESTADAS FUNCIONES

Produccion Fabricacion y reproceso.

Servicio al cliente Solicitud de devoluciones.

Recoleccién, Recepcion y
Logistica almacenamiento.

Calidad Control, filtro y disposicion final.

Aprobacion de solicitud de
Ventas devolucion.

PERSONAL INTERNO QUIMINCOLS,A

Garantia de materia prima.
Compras

Fuente: Autores

Una muestra poblacional es un conjunto de elementos que representan al universo
total, es decir, son una fraccion de la totalidad del numero de individuos a ser
evaluados. Establecer el tamafio de dicha muestra es un proceso importante en toda
investigacion ya que permitira realizar un estudio viable y creible siempre delimitado

por los objetivos del estudio y las diferentes caracteristicas de cada poblacion.

n=(N.Z".p.q)/((N-1).e"2+Z2"2.p.q)
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En donde:

n = es el tamafio de la muestra poblacional a obtener.

N = es el tamafio de la poblacion total.

Z = es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante, por
lo general se tienen dos valores dependiendo el grado de confianza que se desee
siendo 99% el valor mas alto (este valor equivale a 2.58) y 95% (1.96) el valor minimo

aceptado para considerar la investigacion como confiable.

e = representa el limite aceptable de error muestral, generalmente va del 1% (0.01) al

9% (0.09), siendo 5% (0.5) el valor estandar usado en las investigaciones.

p/q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno.

Una vez establecido los valores adecuados, se procede a realizar la sustitucion de los
valores y aplicacion de la formula para obtener el tamafio de la muestra poblacional

correspondiente al universo finito determinado.

Ya realizado el proceso matematico se obtendra la muestra, la cual como se menciond
al principio, nos ayudara a realizar una investigacion valida y completa. (INDEMER,
2017)
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7.6 Instrumento de investigacion

Figura 14 Encuesta sobre la estructuracién de un sistema de logistica inversa

Fuente: Autores.

Estructuracion de un sistema de logistica inversa para & manejo de las
devoluciones de la empresa Quimincol S.A.

El objetiva de la siguiente encuesta es medir ¥y evaluar la fadibilidad del sisterma
de devoluciones a implementar.

Marqgue con una x la respuesta mas acertada.

| 1. iConoce usted Iz logistica inversay sus beneficios?

A - Domina totalmente el tema [experto)
1B - Conoce el tema adecuadaments

O C-Tiens algunocsconocimientosdel tema
2D - Tiene pocos conocimientos

1 E - Mo tiene conocimientos

| 2. iCree usted gue es importante saber de |13 logistica inversa?

oA Muy deacuerdo
i_aB. Deacuerdo

T Me es indiferente
. Desacuerdo

_3E. Muy en desacuerdo
_oF. HMNosze

3. iConoce actualmente de un sistema estructurado para lasdevoluciones demercancias en
Quimincol 5.A7

CThAL S

1B, Mo estoy s2guroc
_C. MNoconozoo

| 4. ;Ensuempresa existe un area especfica para las devoluciones de los productos?

TR AL S
B, No
_1C. Moseé
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Evidenciamos que la mayor parte del personal a quienes fueron enviadas las
encuestas y que se veran involucrados en la estructuracion de un sistema de
L.I en el manejo de las devoluciones, manifestaron tener pocos o nulos

conocimientos acerca de este tema.

El personal manifiesta su interés por conocer mas del tema de Logistica
inversa para las devoluciones, por lo cual nos da una prelacion positiva en
cuanto a brindar capacitaciones e ir introduciendo los procedimientos a los ya

existentes en los retornos de productos.

No se tiene claro como es el procedimiento en las devoluciones que se
presentan ocasionalmente en entre el personal, de igual modo la gestiéon
ambiental de los productos derivadas de retornos por defectos de calidad no

es totalmente conocido.

7.7 Anélisis de los datos

Como instrumento principal se realizé una encuesta, con el fin de identificar las

falencias y fortalezas a nivel interno de Quimincol S.A, trabajando asi en los resultados

de las preguntas dadas.

La encuesta cuenta con una serie de preguntas de tipo cerrado enfocadas a los

puntos de mas interés en la estructuracion de un sistema de L.I; dicha encuesta seré

dirigida a las areas de produccion, servicio al cliente, logistica, ventas y compras donde

se presentara un contacto ya sea de forma directa o indirectamente con el sistema de

devoluciones.
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Tabla 12 Resultado obtenido de la encuesta.

DOMINA TOTALMENTE EL TEMA (EXPERTO). 0 0%

CONOCE EL TEMA ADECUADAMENTE. 1 5% 1 5%
TIENE ALGUNOS CONOCIMIENTOS DEL

TEMA. 4 20% 4 20%
TIENE POCOS CONOCIMIENTOS 7 35% 7 35%
NO TIENE CONOCIMIENTOS 8 40% 8 40%

Respuestas recogidas 20
¢ CONOCE USTED DE LA LOGISTICA INVERSA Y

SUS BENEFICIOS?

5%

40%

m DOMINA TOTALMENTE EL TEMA
(EXPERTO).

B CONOCE EL TEMA
ADECUADAMENTE.

TIENE ALGUNOS CONOCIMIENTOS
DEL TEMA.

W TIENE POCOS CONOCIMIENTOS

Analisis técnico Conclusiones destacadas

Media 4| El "75%" eligieron:

Intervalo de confianza

(95%) [4 - 4] | NO TIENE CONOCIMIENTQOS
Tamano de la muestra 20 | TIENE POCOS CONOCIMIENTOS
Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.
Error estandar N/A| POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 40 % de la poblacién encuestada no tiene conocimientos sobre la logistica

inversa y sus beneficios.
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MUY DE ACUERDO. 8 40%

DE ACUERDO. 11 55%

ME ES INDIFERENTE. 0 0%

DESACUERDO. 0 0%

MUY EN DESACUERDO. 0 0%

NO SE. 1 5%
Respuestas recogidas 20

55%

¢CREE USTED QUE ES IMPORTANTE SABER DE LA

LOGISTICA INVERSA?

5%
40%

B MUY DE ACUERDO.

l DE ACUERDO.

@ ME ES INDIFERENTE.

B DESACUERDO.

B MUY EN DESACUERDO.
ENO SE.

Analisis técnico

Conclusiones destacadas

Media 2 | EI "95%" eligieron:

Intervalo de confianza | [1 -

(95%) 2]| DE ACUERDO.

Tamafio de la

muestra 20| MUY DE ACUERDO.

Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.
Error estandar N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 55% de la poblacién encuestada da conocer que es importante conocer de

logistica inversa.
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SIL 2 10%

NO ESTOY SEGURO. 5 25%

NO CONOZCO. 13 65%
Respuestas recogidas 20

¢CONOCE USTED DE UN SISTEMA ESTRUCTURADO PARA LAS
DEVOLUCIONES DE MERCANCIAS EN QUIMINCOL S.A?

10%
25% mSI.

@ENO ESTOY SEGURO.

B NO CONOZCO.
Analisis técnico Conclusiones destacadas
Media 3| El "90%" eligieron:
Intervalo de confianza (95%) [2-3]| NO CONOZCO.
Tamafio de la muestra 20| NO ESTOY SEGURO.
Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.
Error estandar N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 65% de la poblacién encuestada da conocer en la siguiente pregunta que

no conoce de un sistema estructurado para las devoluciones en Quimincol S.A.
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SI. 7 35%
NO. 4 20%
NO SE. 9 45%
Respuestas recogidas 20
¢EN SU EMPRESA EXISTE UN LUGAR
DETERMINADO PARA EL ALMACENAMIENTO DE
LAS DEVOLUCIONES DE LOS PRODUCTOS?
45% M Sl.
H NO.
i NO SE.
20%
Media 2 | El "80%" eligieron:
Intervalo de confianza [2 -
(95%) 2]| NO SE.
Tamafio de la muestra 20| SIL _
Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.
Error estandar N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 45% de la poblaciéon encuestada informa que no tiene conocimiento acerca
de un lugar determinado para el almacenamiento de los productos que por algun

motivo presentaron devoluciones.
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FRECUENTEMENTE. 0 0%

A MENUDO. 2 10%

OCASIONALMENTE. 17 85%

NUNCA. 1 5%
Respuestas recogidas 20

¢SE PRESENTAN CON FRECUENCIA LAS
DEVOLUCIONES EN QUIMINCOL S.A?

5% 10%

‘ ' [ FRECUENTEMENTE.
g M A MENUDO.

[ OCASIONALMENTE.

B E NUNCA.

Analisis técnico

Conclusiones destacadas

Media 3| El "95%" eligieron:

Intervalo de confianza [3-

(95%) 3] OCASIONALMENTE.

Tamano de la muestra 20| A MENUDO.

Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

Error estandar

POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 85% de la poblacion encuestada ha mencionado que ocasionalmente se

presentan las devoluciones en Quimincol S.A.
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DEFINITIVAMENTE SI. 6 30%

SI. 13 65%

NO. 1 5%

DEFINITIVAMENTE

NO. 0 0%
Respuestas recogidas 20

¢ESTARIA DISPUESTO ASISTIR A UNA
CAPACITACION DE LOGISTICA INVERSA?

mSl.
CONO.

O DEFINITIVAMENTE SI.

O DEFINITIVAMENTE NO.

Analisis técnico

Conclusiones destacadas

Media 2 | EI'"95%" eligieron:

Intervalo de confianza | [2 -

(95%) 2]| SI.

Tamafo de la muestra 20| DEFINITIVAMENTE SI.
Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.
Error estandar N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 65% de la poblacion encuestada, estaria dispuesta asistir a una

capacitacion de logistica inversa.
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MUY INFORMADO. 0 0%

BIEN INFORMADO. 3 15%

ALGO INFORMADO. 10 50%

PARA NADA

INFORMADO. 7 35%
Respuestas recogidas | 20

35%

¢ESTA ENTERADO DEL MANEJO Y APLICACION EN CUANTO A
LOS PROCEDIMIENTOS MEDIO AMBIENTALES, QUE QUIMINCOL
S.A PROPORCIONA A LAS MERCANCIAS DEVUELTAS POR

DEFECTOS DE CALIDAD?

15%
= MUY INFORMADO.

= BIEN INFORMADO.
ALGO INFORMADO.
= PARA NADA INFORMADO.
50%

Analisis técnico

Conclusiones destacadas

Media 3| El "85%" eligieron:

Intervalo de confianza [3-

(95%) 4]| ALGO INFORMADO.

Tamafo de la muestra 20| PARA NADA INFORMADO.
Desviacion tipica N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.
Error estandar N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 50% de la poblacion encuestada informa que se encuentra algo informado

sobre el manejo, y la aplicacion en cuanto a los procedimientos medio ambientales que

Quimincol S.A proporciona a las mercancias devueltas por defectos de calidad.
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45%

30%

100% 3 15%
75% 6 30%
50% 9 45%
25% 0 0%
0% 2 10%
Respuestas recogidas 20
¢CUENTA QUIMINCOL S.A CON LOS EQUIPOS Y
HERRAMIENTAS PARA ATENDER UNA
DEVOLUCION?
10% 15%
\ m 100%
B 75%

50%
25%
0%

Analisis técnico

Conclusiones destacadas

Media 3| El "75%" eligieron:
Intervalo de confianza [2 -

(95%) 311 50%

Tamafio de la muestra 20| 75%

Desviacion tipica

N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

Error estandar

N/A | POR EL TAMANO DE LA MUESTRA.

El 45% de la poblacion informa que Quimincol S.A, cuenta con un 50% en

equipos y herramientas para atender una devolucion.
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Tabla 12 Ficha Técnica

®

QUIMINC L

FICHA TECNICA

Nombre del proyecto

Estructuracion de un sistema de logistica inversa
para el manejo de las devoluciones para la
empresa Quimincol S.A.

Tipo de investigacion

Cuantitiva

Método de recoleccion de datos

Encuesta Facil http://www.encuestafacil.com.

Medio usado

Medio magnético ( link enviado por correo)

Tipo de encuesta

Preguntas cerradas

Poblacién y objetivo

Personal de Areas de compras, ventas,
produccion, logistica, y servicio cliente.

Fecha de realizaciéon de la encuesta

27 Febrero 2017

Tamafo de la muestra

20 Personas

Encuestadores

Alexandra Sanchez

Ciudad de realizacion

Medellin Colombia

Nivel de confianza 95%
Error estandar N/A
Desviacion tipica N/A

Autores

7.8 Resultados esperados y limitaciones

Segun los resultados obtenidos, se espera que la compafia tenga claro cuales son

los puntos que se deben empezar a reforzar e iniciar de manera continua la difusion de

la informacién y planes de mejora, que facilitara la implementacién de una nueva
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http://www.encuestafacil.com/

Estructuracion en el proceso de logistica inversa para el manejo de las devoluciones de

Quimincol S.A. De una manera mas detallada se pretende obtener:

e Capacitar al personal para Llevar un control cuantitativo y cualitativo de los
factores por los cuales se presentan las devoluciones, siendo controladas por medio
del indicador llamado proporcion de productos conformes.

e Vincular las diferentes areas identificadas como un factor clave, para el
desarrollo de esta nueva estructura.

e Estandarizar un meétodo clasificacion que permita identificar los diferentes
manejos o destino de los productos en devolucién.

e Dar una adecuada gestion y disposicion final a los productos que deben ser
retornados a la planta teniendo un control mas riguroso.

e Lograr una disminucion de las devoluciones.

Teniendo en cuenta los resultados que se pueden obtener de este estudio, es
importante aclarar que las mejoras en los procesos aplicados a un area especifica de la
compafiia, puede llegar a ser util en otra area, todo parte de una base fundamental y
esta es la estandarizacion de los procesos.

Como una de las limitaciones se considera que el proyecto sera valido segun el
tiempo que dure su desarrollo, teniendo en cuenta los datos que la compafiia
proporcione en su momento, en el transcurso de este tiempo se pueden presentar
cambios en el musculo financiero que puede llegar a frenar o parar parcialmente su
desarrollo. Con esta propuesta no es posible reducir los tiempos de produccién, sin

embargo se recomienda dar continuidad para lograrlo.

Las capacitaciones en primer lugar seran dadas al personal administrativo, para
luego ser trasmitidas al personal operativo, estas capacitaciones seran a consideracion
de Quimincol S,A.
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8. Calendario de investigacion

[Q)I) ESUMER

PROGRAMA: ADMINISTRACION LOGISTICA
PROYECTO: ESTRUCTURACION DE UN SISTEMA DE LOGISTICA INVERSA PARA LAS DEVOLUCIONES DE QUIMINCOL S.A

CALENDARIO DE LA INVESTIGACION:

SEMESTRE B-2016 SEMESTRE A2017 SEMESTRE B-2017
ACTIVIDAD Octubre [ Noviembre [en] Enero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto [Septiembre Octubre [Noviembre[Diciembre Entregable Responsable
2(3(4|1(2(3|4|1|1|2|3|4|1|(2|3(4(1|2|3|4|1|2|3|4|1|2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4(1|2(3(4(1|2|3|4|1|2|3|4|1(2|3(4|1|/2|3|4
PROPUESTA Y ENTREGA DE ANTEPROYEGTO Anteproyecto A'exlj';‘;’aesﬂz”ghez
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Problema Alexandra Sdnchez
Lina Henao
PREGUNTAS DE INVESTIGACION Investigacion Alexandra Sanchez
Lina Henao
DEFINIR OBJETIVOS Objetivos Alexandra Sanchez
Lina Henao
ELABORAR JUSTIFICAGION Justificacion Alexandra Sanchez
Lina Henao
REALIZAR VIABILIDAD Viabilidad Alexandra Sanchez
Lina Henao
APLICAR INSTRUMENTOS Y RECOGER — Axamin S
INFORMACION it
ANALIZAR LOS RESULTADOS VIABILIDAD Viabilidad Alexandra Sanchez
Lina Henao
ELABORAR MARCO TEORICO Marco teorico Alexandra Sanchez
Lina Henao
ELABORAR METODOLOGIA Metodologia Alexandra Sanchez
Lina Henao
PROGCESAR LOS DATOS METODOLOGIA Metodologia Alexandra Sanchez
Lina Henao
DESCRIBIR LOS RESULTADOS Resultados Alexandra Sanchez
Lina Henao
REDACTAR ARTICULO DE REFLEXION Articulo Cientffico A'exlj'ggraesn?;”ez
REVISION INFORME FINAL POR PARTE DEL — p——
ASESOR
ENTREGA DEL INFORME FINAL PARA REVISION P —
JURADO j
CORRECCIONES TRABAJO FINAL Trabaio final Jurado
SUSTENTACION TRABAJO DE GRADO Presentacién Jurado
GRADUACION Diploma Universidad
Programado
Ejecutado

Fuente: Autores
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10.CONCLUSIONES

92

Con el procedimiento implementado en este proyecto mas especificamente en el
formato disefiado para atender las devoluciones, se podra llevar un control de
aquellos factores por los cuales estas se presentan, para asi poder tomar a
futuro acciones correctivas.

Dentro del proceso estructurado se logré agrupar a todas las areas involucradas
dentro del proceso logistico en direccion a alcanzar un objetivo en comudn, donde
las capacitaciones seran un contribuyente importante.

con el nuevo procedimiento se da cumplimiento a la normatividad ambiental
vigente y favoreciendo la disminucion de pérdidas innecesarias para la
compafia.

Segun la clasificacion planteada en el proceso de devoluciones, es posible
identificar los productos que no son recuperables, dando como destino final la
entrega a organizaciones especializadas que son aptas para canibalizar las

propiedades y/o caracteristicas del producto



11.ANEXOS

A. Anexo: Estructura organizacional

ESTRUCTURA ORGANIZACIOMNAL

Asambleade
Accionistas

Revisor Fiscal

Junta directiva

Gerente General

Interno

Jefe de Control

Gerente . Gerente de Gerente
- = erente Operativo Gerente de Ventas . ..
Adrr_llnlsITc_m\ro ¥ y Comercial Division Cueros Mercudeo‘,_' Investigacion y
Financiero Ventas (Textil) Desarrollo
Gerente
Administrativo y
Fimanciero.
I
I | | I
Director de Director Comercio Coordinadora Cg:gﬂ:ﬁ;ﬂéﬁrﬂ Jefe de
Contabilidad Exterior Tesorerna Humana Sistemas
T
I I_l
. i Auxiliar de Auxiliar

Asistentede ggrl'ﬁt;rgits Coordinadora cartera Administrativay

Contabilidad Exterior SIZFRA Gestion Humana
Asistentede

Contabilidad Auiliar Oficios Varios

SIZFRA Oficina y Plant:fi
Aszeoy Cafeteria

Conductor
Mensajero
Practicantes
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Gerente Operativoy
Comercial

Jefede compras

Coordinadora
Servicio Cliente

Director de Planta

Asistentede
Produccion

Coordinador
Mantenimientoy

Coordinadora de
Gestion Integral

Coordinador de
Logistica

Seguridad
Auxiliar de
Calibracion y
Operarios de Mantenimiento
Produccian
Montacargas
T Produccion

Gerente de Mercadeo

y Ventas

Asistentede

Mercadeoy Ventas

Auxiliar Logistica
Almacen

Montacargas
Logistica

Auxiliar Logistica

Transportador

Asesor Técnico

Asesor Tecnico

Asesor Técnico

Asesor Técnico
Centro Ameérica




Gerente de
Investigacion y Desarrollo

Coordinadora Control Calidad

Coordinadora Laboratorio
Aplicacion

Analista Control
Calidad
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Jefe Control Interno

Coordinadaora de
Gestion Integral

Auxiliar Control
Interno

Fuente: Quimincol S.A

Auxiliar Control
Interno




B. ANEXO: Carta de Responsabilidad

TERMOJQUIMICA

NIT: 3.412,990-6 Régimen Comun

Jorge Alirio Parra Parra

Sres Quimicol muy buenos dias |, yo Jorge A Parra P, con NIT 3412990-6 ,
Representante legal a la empresa termoquimica de Colombia , envio esta caria
de derogacion ; donde me hago responsable a trasladar y almacenar dentro de
mis pertenencias , las materias primas no conformes que en su planta yacen ,
comprometiéndome a darle buen uso intermno , sin ocasionar derrames a las aguas
municipales , ni veredales , donde puede resultar como perjudicado el
ser humano o toda especie floral y fauna , tanto asi es también como admitir
una auditoria bien sea del orden publico , como bien sea su empresa interna ,
para verificacién de la misma indole

Tenga ud muy Cordial saludo

Termoquimica de Colombia
Representante Legal
Cels 312814 85 60 313 616 26 02
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C.ANEXO: Base De datos indicadores

Motivo | Tipo Det~| Bodega ~ pmbre Tei~| ANO |~ |Fecha Dc ~|mbre Pro~| Cantidac~ Vir Total |~

Derrame de mcia NC PRODTERQYC.I. LEONISA2016 FEBRERO |CASDISOFT 100| §  406.355,22
Error en razén social (facturado p(NC PRODTERQ{PERMODA (2016 Julo CELLUSOFT 140| S 709.273,42
Producto vencido NC PRODTERQUTINTATEX 5(2016 Julo CASDIFINISH 200(§  203.815,26
Derrame de mcia NC PRODTERQ{ENCAIES SA(2016 AGOSTO  |CASDITOL 5 100] §  304.402,22
error en unidad de empagque NC PRODTERQYC.I. LEONISA2016 SEPTIEMBR]CASDICLEAN 40005 977.861,17
Calidad / no cumple con las espe(NC PRODTERQ{FABRICATO|(2016 DICIEMBRE |CASDIPEL P 1000| § 2.770.167,59
Calidad / no cumple con las espe(NC PRODTERQ{FABRICATO|2016 DICIEMBRE |CASDIPEL P 1000| § 2.770.167,59
Calidad / no cumple con las espe(NC PRODTERQ{FABRICATO|2016 DICIEMBRE |CASDIPEL P 1000| § 2.770.167,59
Solictud de producto errado NC PRODTERQUTINTATEX 5(2016 DICIEMBRE |CASDISOFT 1000/ 5 2.770.167,59
Solictud de producto errado NC PRODTERQUTINTATEX 5(2016 DICIEMBRE |CASDISOFT 1000 § 2.770.167,59
Solictud de producto errado NC PRODTERQUTINTATEX 5(2016 DICIEMBRE |CASDISOFT 1000 § 2.770.167,59
Solictud de producto errado NC PRODTERQUTINTATEX 5(2016 DICIEMBRE |CASDISOFT 1000 § 2.770.167,59
error en unidad de empagque NC PRODTERQ{FABRICATO|(2017 ENERO CASDISOFT 160| $  250.000,00
Solictud de producto errado NC PRODTERQYC.I. LEQNISA2017 FEBRERO |CASDIFINISH 200| § -
Derrame de mcia NC PRODTERQFABRICATO|2017 MARZO  |CASDITOLS 380| $  156.000,00
Solictud de producto errado NC PRODTERQYC.I. LEQNISA2017 ABRIL CASDICLEAN 1500| § 27.703.971,59
Derrame de mcia NC PRODTERQTINTATEX 5|2017 MAYO CASDIPEL P 90| § 35.000,00

ANO 2016 VEMTAS KG WVEMTAS %

ENMERO 133000| S 83.814.347

FEBRERO 255470 S 102.756.071

MARZO 230000 S 157.044 516

ABRIL 234000 S 197.282.985

MAY O 221780 5 191.656.186

JUMNIO 183000 S 217.934_ 209

JULio 237900 S Fo0.684.947

AGOSTO 256866 S 95 7.215.019

SEPTIEMBRE 270685 S 1.0100.007. 304

OCTUBRE 228000| S5 FO9.836.160

MNOWIENMBRE 218720 5 1.0104.123.016

DICIEMBRE 207569 5 F17.481.769

TOTAL 2676990 S 6.104.936.529

ANO 2017 WENTAS KG WVEMTAS 5

EMERO 111836 S 334.964.811,00

FEBRERO 255470 5 586.436. 483,00

MARIZO 232575 S 8553.980.281,00

ABRIL 244917 5 928.657.192, 00

M1AY O 215583 5 1.009.192.665,00

TOTAL 1060381 S 4.013.232.032,00
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D.ANEXO: Costos disposicion Final

Ecologisfica

Medellin, 10 de Febrero de 2017

Sefiores
QUIMINCOL
Cordial saludo

Como es de su conocimiento, &l paro nacional de transporte presentado este afio, generd una herramienta de control
tarifario por parte de la autoridad gubermamental llamado Sistema de Informacion de Costos Eficlentes pora el
Transporte Automotor de Carga (SICE Tac), el cual sumado al Incremento del IPC, afectard los costos de toda nuestra
cadena loglstica en |2 recoleccidn, transporte y disposicion de los residuos generados por usted.

Por lo anterior, generaremos un incremento en los preclos actuales de recoleceion, transporte y disposicion qua usted
tiene con nosotros a partir del 2 de enero del afto 2017, quedando desde esta fecha sus precios asi:

Alentamente,

bondyrhp

comercial2@ecologistica.com.co- Cel: 314 739 00 05
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