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RESUMEN

La investigacion de tesis denominada “Logistica inversa en la comercializacion de calzado”
enmarcada dentro de la cadena de suministro, tiene como objetivo determinar caracteristicas
predominantes para la presencia de la logistica inversa en la comercializacion de calzado, incluyendo si
éstainfluye en lafidelidad del cliente, paralo cual se tomé la informacion de la Empresa VentCorp
S.A. empresa de venta por catdlogo de ropay calzado con calidad de exportacion. M etodologia:
El estudio fue descriptivo analitico, no experimental, con enfoque cuantitativo y cualitativo,
orientado a analizar las fallas de 6rdenes de pedido en € dambito nacional solo en lo referente al
calzado, considerando las &reas de producto final, embalaje y entrega, paraconocer de cual de ellas
parten los errores de entrega; y, detectados los mismos, cuantificar de manerasimple laintensidad
de las fallas y mediante los indicadores claves de desempeno (KPI’s) determinar como influyen
€s0s errores en otras areas en las que no se han generado dichas fallas. Resultados: Se hallé que
de las 110 ordenes fallidas cerca del 75% son de intensidad moderada; 16,4% de intensidad alta;
y, deintensidad extremasolo el 7,3%. Se encontré ademas, que es en el calzado paradamas, donde
hay mayores fallas en las entregas. Ademas, mediante el Estadistico Tau-b de Kendall, se encontro
una asociacion entre el tipo de calzado y el modelo (Tau-b = 0.347; p-valor=0,003). En cuanto a
lafidelidad del cliente a pesar de las fallas de 6rdenes de entrega, setiene que, cercadel 80% sigue
fiel a la empresa y muchos de los que degjan el negocio colateral, vuelven a la empresa.
Conclusion: Las caracteristicas predominantes para la gjecucion de la logistica inversa en lo
referente al calzado es el mal procedimiento que sobre todo se genera en el &rea de empaque
generando los costos mas altos comparadas a otras éreas no solo en dinero sino también en tiempo
de inactividad del inventario.

Palabras claves: Logisticainversa, producto final, embalaje, entrega.
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ABSTRACT

The thesis research called "Reverse logistics in the marketing of footwear" framed within the
supply chain, have an objective: to determine predominant characteristics for the presence of
reverse logistics in the marketing of footwear, including whether it influences customer loyalty. ,
for which the information of the VentCorp S.A. Company was taken. sales company by catalog of
clothing and footwear with export quality. M ethodology: The study was descriptive, analytical,
non-experimental, with a quantitative and qualitative approach, aimed at analyzing the failures of
order ordersat the national level only in relation to footwear, considering the areas of final product,
packaging and delivery, to know from which of them the delivery errors originate; and, once they
have been detected, simply quantify the intensity of the failures and, through the key performance
indicators (KPIs), determine how these errors influence other areas in which said failures have not
been generated. Results: It was found that of the 110 failed orders about 75% are of moderate
intensity; 16.4% high intensity; and only 7.3% of extreme intensity. It was also found that it isin
women's footwear, where there are greater failuresin deliveries. In addition, using Kendall's Tau-
b Statistic, an association was found between the type of shoe and the model (Tau-b = 0.347; p-
value=0.003). Regarding customer loyalty despite delivery order failures, close to 80% remain
loyal to the company and many of those who leave the collateral business return to the company.
Conclusion: The predominant characteristics for the execution of reverse logistics in relation to
footwear is the bad procedure that is generated above all in the packaging area, generating the

highest costs compared to other areas, not only in money but also in downtime. of inventory.

Keywords. Reverse logistics, final product, packaging, delivery.
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INTRODUCCION

Lapresente investigacion de tesis tiene como objetivo determinar el funcionamiento delalogistica
inversa en la comercializacion de calzado, partiendo de la identificacion de las posibles causas
paraladevolucién del producto, paragestionar luego las inmediatas devoluciones con la finalidad
de mantener la aceptacion del cliente, pues su percepcion de éste se puede ver afectada si existe
una continua falla en las entregas. Para €l desarrollo de latesis, se partio de los antecedentes tanto
internacionales como nacionales. Asimismo, este trabajo de tesis esta dividido en los siguientes

capitulos:
En el capitulo I. Se muestra la realidad problematica, el planteamiento de los objetivos, la
justificacion, la delimitacion y la viabilidad de estudio.

El capitulo |1, consta del marco tedrico en el cual se describe lateoria parala construccion de una
ontologia, orientada al estudio, ademas de los antecedentes, bases tedricas y algunas definiciones

importantes.

En el capitulo IIl se cubre la metodologia y disefio de la investigacion de tesis, la
operacionalizacion de las variables, considerando siempre al sector logistico de entregas y sus

posibles errores.

En el capitulo 1V, se dan los resultados considerando las dimensiones del estudio.

El capitulo V, presentala discusion, conclusiones y recomendaciones finales.




CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion delarealidad problemética

En los dltimos cincuenta afios en los que la cadena de suministro se ha
constituido como herramienta fundamental para las empresas comercializadoras a
gran escala por el volumen mismo de las entregas, también en muchas ocasiones
surgen fallas en éstas, fundamentalmente porgue no se entregade acuerdo alaorden
de pedido; por tanto, ante esta debilidad, como estrategia diferenciada para
fortalecer laempresay aumentar la satisfaccion del cliente surge lalogisticainversa
(L1) con la finalidad de mantener de esta manera la fidelidad del cliente y el

progreso del negocio.

En ese sentido, el concepto de logistica inversa ha recibido una atencion
creciente en las ultimas décadas, debido a motivos de competencia y marketing,
motivos econdmicos directos y preocupaciones con el medio ambiente, inclusive
con el endurecimiento de las medidas legislativas, no quedan muchas opciones para
las empresas, sino acudir a précticas de LI, creandose nuevos paradigmas
organizativos a medida que las cuestiones ecoldgicas y ambientales juegan un papel

mas importante en las estrategias cooperativas (Gonzalez-Torre et a., 2004).

Y su gran importancia radica evidentemente en las preocupaciones sobre
competenciaglobal, legislacion y responsabilidad social corporativay en el cambio
de los negocios tradicionales a los negocios aumentando la facilidad para que los
clientes compren. En este mundo digital, con millones de negocios en linea, es muy

facil comprar cualquier cosa en todo € mundo con un solo clic, donde la compra

\



de productos en linea permite a los clientes comprar una variedad de productos, y
Si no cumple con sus requisitos, se puede devolver a vendedor de la misma forma
en que se compréd. Sin duda, las devoluciones en los negocios de comercio
electronico pueden marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de una empresa,
y afecta directamente la reputacion de la empresa y la experiencia del comprador

(Rogers & Tibben-Lembke, 2001).

Los sitios de comercio electronico permiten a los clientes realizar
comparaciones de productos en funcion de diferentes atributos, como
especificaciones, precios, rendimiento y calidad del producto, por esto, las diversas
opciones en este tipo de comercio se vuelve dificil para los clientes tomar una

decision adecuada (Baczkiewicz, y colaboraodres, 2021)

Asi pues, ya no se trata ssmplemente de comprar y/o devolver el producto o
productos, sino que interviene la red a gran escala como conmutador entre el que
vende y el que compra, siendo este tipo de comercio uno de los sectores de méas
répido crecimiento de la economia, debido a que muchas empresas ingresan a esta
linea de negocios, esto aumenta la competencia en el mercado. Las empresas se
esfuerzan por mejorar la calidad de su servicio y la experiencia del cliente
ofreciéndoles productos de calidad a precios asequibles. Esta nueva forma de
negocio basado enlaweb en el que los datos de Internet se utilizan para comprender
las necesidades del clientey luego tratar de satisfacer sus expectativas brindandoles

productos personalizados.

La LI esta definida como “El proceso de planificacion, implementacion y

control del flujo eficiente y rentable de materias primas, inventario en proceso,




productos terminados e informacion relacionada desde el punto de consumo hasta
el punto de origen para recuperar valor o disposicion adecuada” (Dekker & De
Britto, 2014); es decir, comenzando desde el cliente hasta nuevamente el proveedor
o fabricante, pero esto no estan fécil como parece porgue involucra un conjunto de

gestiones por parte del proveedor,

La importancia de las précticas de logistica inversa estd aumentando
gradualmente porque brindan contribuciones, como el uso més efectivo de los
recursos, la incorporacion de desechos reciclables a la economia, €l ahorro de
energia y el aumento de la satisfaccion del consumidor. Al mismo tiempo, la LI
brinda importantes aportes ala economia debido ala apertura de nuevos campos de
negocios, como la reproduccion y el reciclaje. Ademas de sus contribuciones a la
economia en general, la LI especifica de la empresa puede aumentar la
productividad y la rentabilidad de ella mediante el uso de insumos o recursos de
bajo costo que tradicionalmente no se utilizan (Dwlatshahi, S. , 2012). Los efectos
econdémicos de la LI se han vuelto més visibles ya que las empresas buscan
constantemente elementos que les den una ventaja competitiva (Wilson & Goffnett,
2021). En el ambito de la logistica inversa, determinar y emplear el méodo mas
efectivo para aplicar alternativas como el reciclaje, la remanufactura, lareparacion
y la eliminacién de productos al final de su vida Util es una de las armas
competitivas considerables para las empresas. El proceso de logistica inversa es,

por su naturaleza, un conjunto de actividades que agrega valor.

La LI ha sido con frecuencia el tema de las précticas comerciales y los
estudios académicos en los Ultimos afios y sus aplicaciones tienen algunas

dificultades, junto con los beneficios que ofrecen a las empresas, existiendo

\



diversas incertidumbres, como la calidad, el precio, la cantidad y el tiempo del
producto devuelto. Estas incertidumbres provocan un alto grado de complejidad en
el disefio de redes de LI (Goorana, Rafieia, & Rabanib, 2018). Por lo tanto, contar
con informacién suficiente sobre los pardmetros en el disefio y la planificacion del
procedimiento de la cadena de suministro inversa es el principal problema que
facilita la solucién (Soleimani & Govindan, 2020). En particular, la planificacion
de la recoleccion del producto de los clientes finales, la distribuciéon a los
almacenes, considerando los problemas de capacidad y costo, y resolverlos de la
manera mas efectiva y econdmica se encuentran entre los objetivos principales de

las empresas.

Esto porque los productos devueltos provienen de muchos lugares diferentes
y en diferentes condiciones, lo que crea una forma de incertidumbre en torno ala
devolucién en términos de cantidad, tipo de producto, tiempo y lugar y calidad del
producto devuelto. Dado que la devolucion no estéa planificada, es imposible para
la empresa predecir el futuro (Nel y Badenhorst, 2012). Los productos devueltos
generan automaticamente una experiencia negativa para el cliente, ya que no
cumple con las expectativas percibidas y, por lo tanto, impacta negativamente en la
relacion entre laempresay el cliente. Es como actla la empresa después de que se
devuelve el articulo lo que determinacomo evolucionaralarelacion, especialmente
porque € cliente ya esta insatisfecho. En este caso, las empresas pueden ver la
logistica inversa como un costo y un impacto negativo, o en realidad como una

oportunidad para arreglar larelacion y recuperar la confianza de los clientes.

Siendo asi, entonces es necesario encontrar un método de logistica inversa

para evitar las dificultades expresadas anteriormente, siendo € reciclge el que se

\



ha convertido en un concepto que ha cobrado trascendencia en los Ultimos afios
debido al aumento de la produccidn; consumos inconscientes de recursos; y la
necesidad de reducir los desechos de materiales como pléstico, vidrio, etc. y
llevarlos a la produccion con procesos quimicos y (o) fisicos, para ser reutilizados

(Sakis, 2003).

Asi pues, crear un modelo dered delogisticainversaparaenviar losproductos
recolectados para su reciclgje a los almacenes e instalaciones de la empresa que
atiende por giemplo a productos como ropa de hombres, mujeres y nifios; zapatos,
accesorios; y los sectores de textiles para el hogar, se hace esencial para disminuir

los costos de traslado el cual involucratoda una logistica.

En lo que respecta a este estudio, no se creara modelo alguno, sino que se
evaluo el proceso de devolucion mediante un modelo ya existente llamado Proceso
de Red Analitica (PRA) y que es el que ajuicio del autor de latesis se adecuaala
industria del calzado la cual forma parte de las denominadas industrias
tradicionales, por lo tanto utiliza mano de obra intensiva, y puede presentar rasgos
artesanales en su produccién, con interacciones en la cadena de suministro
fuertemente relacionadas con el tipo de material utilizado: inyectado, textil, cuero
y sintético. El sector del calzado, se destaca con gran importancia en la economia
peruana, siendo compuesto en su mayoria, por agrupacion de pequefias y medianas
empresas en agrupaciones industriales como las existentes en la provincia del El

Porvenir, distrito de Trujillo y algunas existentes en la Ciudad de Lima como en el

distrito de Villa El Salvador.




Teniendo en cuenta la discusion del problema, el propdsito de este estudio es
investigar la logistica inversa 0, mas precisamente, la gestion de devolucionesy la
politica de devoluciones en las empresas expendedoras relacionadas con el calzado.
Para ayudar acomprender mejor los temas, se tomard un estudio de caso, en el cual
se profundizard en la politica de devoluciones y las comparara con el fin de
encontrar cuaes son los requisitos para ser mas competitivos en el mercado y
mantener la sostenibilidad y mejora continua de la empresa, identificando las
fortalezas y debilidades desde el punto de vistatanto de los consumidores como de
la empresa misma en lo que concierne a la gestion de devolucion de productos,
adaptandose siempre a la demanda de los consumidores objetivo. Ademas de esto,
el objetivo de la tesis también es contribuir a conocimiento en el campo de la

gestion de devoluciones y la politica de devoluciones en la industria de la

confeccion.




1.2
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1.3.2.

1.4.

Formulacion del problema
Problema general.
¢Qué caracteristicas son las predominantes parala presenciade lalogisticainversa

en lacomercializacion de calzado?

Problemas especificos.

1. ¢Cudles son las posibles causas para ladevolucién del producto de calzado?
2. ¢Lasdevoluciones estén asociadas a alguin tipo de modelo de calzado?

3. ¢Los errores de entrega del producto de calzado influyen en la fidelidad del

cliente?

Objetivosde la investigacion
Objetivo general.
Determinar las caracteristicas predominantes para la presencia de la logistica

inversa en la comercializacion de calzado.

Obj etivos especificos.
1. Determinar las posibles causas para la devolucion del producto de calzado.

2. Determinar si las devoluciones estan asociadas a algun tipo de modelo de
calzado.

3. Determinar si los errores de entrega del producto de calzado influyen en la
fidelidad del cliente.

Justificacion de la investigacion

e Conveniencia:

Es conveniente porque el tema de la logistica inversa es importante dentro del

contexto de la disconformidad del cliente y que muy pocas veces se ha




desarrollado a través de un modelo especifico y que en el caso de la tesis lo
muestra esqueméticamente a través del modelo denominado Proceso de Red
Analitica (PRA), para conocer mejor las falencias en las entregas y como las
devoluciones deben de ser transformadas a valor para no generar pérdidas,

considerando atodas|as partes responsables de las actividades para laentrega. .

Relevancia:

El aporte del estudio es relevante como una nueva forma de ver e enfoque a
travésdel andlisisdel programade red analitica, permitiendo que los productos
susceptibles de reparacion, alteracion, distribucion de las piezas, pueden ser
reutilizados como materia prima para ser reciclados para uso futuro, de ta
maneraque se muestre que lalogisticainversaesel proceso que permite apoyar
al clientey éste vea que laempresa se preocupa por la evolucion e incluso por

el medio ambiente, generando beneficios estratégicos.

Valor tedrico

El tema de estudio puede servir en la ensefianza dentro del curso de
investigacion de operaciones, para mostrar a manera de gjercicio académico la
secuencia y las etapas de las devoluciones, por lo tanto, tendrd un valor de
importancia debido a que esta vinculado con la aparicion de nuevas formas de
expresar el comportamiento de la logistica inversa dentro de la cadena de
suministro, ya no solo como una simple devolucion sino dandole el valor

agregado ala misma con la finalidad de eliminar pérdidas y costos.




1.5. Ddimitacién del estudio

La investigacion de tesis estd enmarcada en los siguientes limites de espacio,

tiempo y contenido:

Delimitacién espacial

El estudio por ser técnico no esta cefiido a un espacio geogréfico.

Delimitacién temporal
La delimitaciéon temporal para el estudio de tesis esta cefiida al recojo del los

datos dentro de la empresa a la que vamos a aplicar €l estudio

Delimitacién de contenido
El desarrollo de estatesis estadelimitadapor el enfoque denominado programa
de red analitica que aungue no es unateoria en si, si es un procedimiento que

permite lareduccion delos costos por devolucion o reciclaje de los productos ..

1.6. Viabilidad del estudio

e Viabilidad tematica

En cuanto a las teorias y/o temas concernientes a utilizar, existe informacion
suficiente en textos, revistas y enlaces a paginas respecto alas bases tedricas
orientadas al estudio y creacidn de ontologias y que se referenciaran en las
fuentes de informacion de la tesis; por lo tanto, el desarrollo de la tesis es

perfectamente viable.
Viabilidad econémica
Los gastos y/o costos a que hubiera lugar para €l desarrollo del estudio de

tesis estardn a cargo del tessta y cuyas actividades con los respectivos
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tiempos a emplear estan descritos mediante el esquema de Gant dentro del
cronograma de actividades de este proyecto, no requiriendo ser financiado o

auspiciado; por lo tanto, es perfectamente viable en cuanto a aspecto

econdémico.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Antecedentesinternacionales

Alcivar (2012) en su investigacion de tesis titulada “La logistica comercial y su
incidencia en el volumen de ventas de la fabrica de calzado Facalsa de la Ciudad
de Ambato en el periodo agosto 2011 — enero 20127, de la Facultad de Ciencias
Adminigtrativas de la Universidad Técnica de Ambato-Ecuador, para obtener el
Titulo de ingeniera en marketing y gestion de negocios. Objetivo: Determinar la
logistica comercial apropiada, para potenciar el volumen de ventas de la fabrica
de calzado Facalsa. Material y Métodos:. Investigacion de enfoque cualitativo, de
tipo exploratorio descriptiva, con encuesta aplicada a 72 clientes de la empresa.
Resultados: Se determinG que el producto disminuye su valor si no se encuentra
en el lugar momento y cantidad requerida para satisfacer la demanda del
consumidor, asi como que la empresa Facalsa presenta falencias en el area
logistica en cuanto a la distribucion y transporte, no siendo adecuada la

comercializacion empleada.

Thanh (2019) en su investigacion de tesis titulada “Reverse logistics In plastic
supply chain in Vietnam”, para obtener el grado de ingeniero logistico. Objetivo:
Aclarar la base cientifica y tedrica para el desarrollo de la logisticainversa en la
cadena de suministro de plastico en Vietnam. Material y Métodos: Investigacion
de tipo descriptivo, con datos recolectados de fuentes primarias y secundarias

sobre el desarrollo de la industria del plastico y sistema de gestion de residuos

solidos. Resultados. Propone construir un modelo de organizacion logistica
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multicanal para la cadena de suministro de plastico de Vietnam con los sistemas
oficiales de recoleccion y reciclaje de pléstico. Este modelo de organizacion
logistica multicanal creard una estrecha conexion entre os miembros del sistema
oficial de recogida y reciclaje; al mismo tiempo promover el papel del actual
sistema de recoleccion y reciclaje en Vietnam y resolver las limitaciones restantes

de este sistema.

Rubio (2003) en su investigacion de tesis titulada “El sistema de logistica inversa
en la empresa: andlisis y aplicaciones”, para obtener el grado de Doctor en
Economia y Organizacién de Empresas. Objetivo: Analizar la logistica de la
empresa considerando e disefio, desarrollo y control para obtener ventgja
competitiva. Material y Métodos:. Investigacion de tipo descriptivo, empleando la
metodologia de la simulacion dinamica para formular un modelo de gestion de
inventarios. Resultados. El stock medio de comerciables (SFAB,1) tiende a
aumentar a medida que lo hace el punto de pedido (s), observando un
desplazamiento horizontal de la curva a medida que se incrementa el tamafio del
lote de fabricacion (Q). En cuanto al nimero medio de unidades demandadas pero
no satisfechas por periodo (Ft), observamos una disminucion de éstas cuanto
mayor es el tamario del lote (Q), més acusada a medida que se incrementael punto

de pedido (9).

Mandota (2015), en su investigacion de tesis denominada “The impact of reverse
logistics on supply chain performance in malawi manufacturing glass bottles”,
para obtener el grado de Br. En administracion de cadena de suministro, cuyo

objetivo fue investigar el impacto de la logistica inversa en el sector

manufacturero de Maawi. Material y métodos. La investigacion tuvo la
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metodologia inductiva y deductiva con enfoque cualitativo y cuantitativo, €
instrumento usado fue un cuestionario aplicado a una muestra no probabilistica.
Resultados. Se encontr6 que la LI para este caso de estudio se hace compleja 'y
acarrea costos por no mejorar su disefio de manufactura, € cual tiene un impacto

negativo en la administracion de inventarios.

Antecedentes nacionales

Bardales y Torrejon (2022) en su investigacion de tesis titulada “Propuesta de
mejora del proceso de devoluciones en la comercializacion de calzado por
catalogo”, de la EPG de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC),
para obtener el Grado de maestro en direccion de operaciones y logistica
Objetivo: Proponer alternativas de solucion que reduzcan las devoluciones de
mercaderia. Material y Métodos. Se analizaron los métodos para la salida de
mercaderia como es el sistema FIFO o PEPS (Primero en Entrar y Primero en
Salir), asi como el modelo de gestion de operaciones Just in Time (JT) para
definir las alternativas de mejora de acuerdo a principios de este modelo,
aplicando todas las herramientas practicas que permitan disefiar e implementar un
sistema de control de calidad, para cada una de las etapas del proceso de
produccion y el producto final. Resultados. Se determind que existen dos
principales focos donde se originan las devoluciones, e primero son los
proveedoresy el segundo es el areade control de calidad de laempresa; asimismo,

la funcidon del centro de distribuciéon no esta siendo realizada con la eficacia

requerida, ya gue las devoluciones estan en incremento y finalmente no se
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consideraban los parametros permisibles en el control de calidad del producto

terminado.

Machado (2016), en su investigacion de tesis “Logistica inversa en el rubro de
ropa de seguridad eléctrica dentro de la cadena de suministro de la Empresa
SESA”, para obtener el titulo de ingeniero industrial en la UNMSM. Objetivo:
Determinar las causas que implican devolucion de productos. Material y métodos:
Investigacion de tipo correlacional con enfoque cuantitativo en la investigacion
de lotes deropa de trabajo para electricidad, analizando losreportes detodo € afio
2016 para detectar las fallas de entrega a diferentes clientes. Resultados. Se
encontro un p-valor de 0,001, indicando relacion significativa entre el empague y
la identificacion automética del mismo por ser el software obsoleto y no prever

situaciones de logistica inversa.

Rivera y Loja (2017) en su investigacion de tesis “Diagnostico de la cadena de
suministro empleando el modelo SCOR para una empresa comercializadora de
repuestos de motos en Latinoamérica”, para obtener el titulo de ingeniero
industrial en la UNMSM. Objetivo: Analizar los procesos de planificacion,
abastecimiento, distribucion y devolucion de la empresa en estudio. Material y
métodos. Tipo de investigacion tecnoldgica con aplicacion del modelo SCOR,
entrevistando a personal estratégico dentro de la empresa, para conocer la
apreciacion de los mismos sobre el proceso de la cadena de suministro.
Resultados: Se concluye que ninguno de los procesos primarios actuales de la

cadena de suministro de la empresa en estudio, alcanzd el estandar minimo,

sugerido por e modelo SCOR.
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2.2. Basestedricas

2.2.1. Logigticainversa
La logistica inversa (LI) tiene como objetivo fecilitar € retorno de los bienes de
consumo 0 sus materiales constituyentes al ciclo productivo o comercial,
agregando valor econdmico, ecoldgico, legal, de servicio y de ubicacion. A lo
largo de ladécadade 1980, laL| sedefinié como el movimiento de material contra
la corriente principal desde el cliente hasta el productor (Rogers y Tibben-

Lembke, 2001), recibiendo posteriormente una definicion mas compleja.

Algunas definiciones de L1 tienen mayor prominencia en la literatura: € area de
lalogistica que se ocupa de la devolucion de productos, la reduccion de origen, el
reciclaje, la reutilizacion de materiales, el reemplazo o la reparacion, la
refabricacion y restauracion de los bienes devueltos y la eliminacion adecuada de
los desechos. O bien, el proceso de planificacion, eecucion y controlar el flujo
eficiente y rentable de materias primas, trabajo en proceso, productos terminados

e informacién relacionada, desde el punto final del consumidor hasta el punto de

2.2.2. Edructuradelalogisticainversa
Varios autores, coinciden en que una red de logistica inversa incluye cuatro
actividades esenciales; vigilancia, recogida, clasificacion y eliminacién, para lo
cual se dan dos pasos principales; el primero, denominado control de acceso, que
se refiere a un punto de entrada a la red de logistica inversa. En esta etapa, los
productos devueltos se examinan en busca de mercancia defectuosa einjustificada
en el punto de entrada al proceso de logistica inversa (Rogers y Tibben-Lembke,
1998). Vale la pena sefialar que un cliente que fue rechazado a través de este

proceso puede estar devolviendo sus productos al minorista de todos modosy, por

\
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lo tanto, una empresa también debe poder manejar estos casos (Lambert, Riopel,
& Abdul-Kader, 2011). Este paso es muy critico ya que decide si un producto
puede ingresar a proceso o0 no 'y, por lo tanto, esimportante parala manejabilidad

y larentabilidad del flujo inverso.

La segunda etapa se refiere a larecogida de los productos devueltos por €l cliente
final. Segin Lambert y otros (2011) la recoleccion involucra dos etapas, la
recogida del producto devuelto y su transporte. Esto puede hacerlo laempresa, un
proveedor externo o €l cliente, segun varios factores, como la complejidad del
producto, el motivo de ladevoluciony losterritoriosinvolucrados, entre otros. En
la etapa de clasificacion se decide el destino del producto recolectado. Se decide
a donde se va a enviar el producto lo que nos lleva a la ultima etapa llamada
disposicion que es la salida del sistema de logistica inversa. Un producto puede,
por ejemplo, estar sujeto ainspecciones, pruebas, refabricacion, reciclaje, reventa
y vertedero, entre otros (Daaboul, Le Duigou, Penciuc, & Eynard, 2014). Esta
ultima etapa en comparacion con las otras etapas puede generar ingresos, que es

el objetivo principal de esta actividad (Lambert et al., 2011).

2.2.3. Implementacion de la logistica inversa
Lambert y otros. (2011) y Rubio y Jiménez-Parra (2014) mencionan tres de las
razones méas importantes para una empresa a la hora de implementar la logistica
inversa. Estas son razones econdmicas, legales y comerciales. El aspecto
economico consiste en razones tanto directas como indirectas. Las razones
directas se componen de lo siguiente; disminuir €l uso de materias primas,
reduccion de costos de eliminacidn y creacion de valor agregado para productos

de fin de uso. Las razones indirectas incluyen; demostracion de comportamiento

\
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ambientalmente responsable y mejora de las relaciones con los clientes (Rubio y
Jiménez-Parra, 2014). La segunda motivacion para implementar la logistica
inversa son las razones legales. En muchos paises tanto europeos como
americanos, las empresas son responsables de la valorizacion o correcta
eliminacién de los residuos que generan los productos que producen o distribuyen.
Por giemplo la Union europea (UE) tiene, por gemplo, una directiva [lamada
Residuos de Aparatos Eléctricos y Electréonicos (RAEE) que obliga a los
fabricantes a ser responsables de todo € ciclo de vida de sus productos con fines
de sostenibilidad (Lambert et al., 2011; Rubio y Jiménez-Parra, 2014). Latercera
motivacion para implementar la logistica inversa son razones comerciales, o que
significa que la empresa esta dictando los términos para la devolucion de
productos debido a productos no vendidos o defectuosos y aquellos que requieren

mantenimiento (Lambert y otros 2011).

Las razones comerciales por la que se debe de implementar la logistica inversa,
son en la mayoria de casos las siguientes, mercancias en estado defectuoso,
devoluciones de exceso de inventario, devoluciones para clientes, productos
obsoletos, inventarios de temporada. Se afirman gue la logistica inversa puede
ayudar a las empresas a lidiar con las regulaciones gubernamentales, 1o que asu
vez puede mejorar la imagen corporativa, como los beneficios ambientales,
mediante la prevencion de residuos, las organizaciones de reutilizacion y reciclaje
pueden reducir la generacion de residuos. En lugar de desechar los productos en
vertederos, lo que tiene un impacto negativo en el medio ambiente, los productos
se puedenreutilizarlos (Nel & Badenhorst, 2012). Al extender el ciclo de vidadel

producto, las organizaciones pueden ser mas rentables y ecoldgicas. La logistica

\
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inversa puede ayudar a las empresas a ahorrar dinero, reducir el consumo de
energia, emitir menos contaminantes al aire y al agua, ahorrar recursos naturales,
reducir los desechos y evitar la capacidad de almacenamiento de desechos

(Grabara,, Man, & Kolcun, 2014).

Complejidad de lalogistica inversa

En comparacion con la logistica directa, en la que las organizaciones venden
productos a sus clientes en funcion de las previsiones y la planificacion de la
demanda, la logistica inversa es mucho mas compleja. Las organizaciones no
saben cuando, dénde y cuantos clientes quedaran insatisfechos con sus productos
y, por lo tanto, esto representa un gran desafio con la logistica inversa (Nel y
Badenhorst, 2012). Harrison y otros (2014, p.163) menciona varias diferencias

entre logistica inversa y logistica directa:

e Pronosticar es méas dificil en logistica inversa.

e Enlalogisticadirectalarutaes claraen comparacion con lalogisticainversa.

e Lavelocidad de entrega es muy importante dentro de la logistica directa, ya

gue no es una prioridad en la logistica inversa.

e Tanto lacalidad del producto como el embalaje son siempre los mismos en la
logistica directa, ya que en la logistica inversa la calidad no esla mismay el

embalgje se dafia con mas frecuencia.

e El otro problema importante en la logistica inversa son los costos, € cual es

un asunto especialmente importante para los minoristas en linea, ya que un

producto se ha vendido, entregado y registrado como una ganancia, pero




19

luego esa ganancia se elimina y, ademés, se agregan los llamados costos de
logistica inversa. Harris y Martin (2014, p.6) identifican seis costos ocultos

en lalogistica inversa:

Costos de mano de obra, que involucran los siguientes aspectos
Costes laborales de relaciones con clientes

Costos laborales de atencion al cliente

Costos laborales de conciliacion financiera

Costos laborales de ventas

Costes de mano de obra de tréfico y envio

Costos de mano de obra de recepcion y almacenamiento

Articulos del mercado negro: existe € riesgo de que los productos devueltos
acaben vendiéndose fuera de los canales habituales de distribucion.

Faltade visibilidad: los clientes quieren saber el estado del producto devuelto
y llamaran y enviaran correos electronicos hasta que lo hagan, lo que consume
mucho tiempo para el personal y, por lo tanto, cuestadinero. También pueden
surgir preguntas internamente en la empresa desde diferentes departamentos.

Incapacidad para pronosticar con precision: la informacion sobre los
rendimientos se puede ocultar y, por lo tanto, har4 que sea mas dificil

pronogticar.

Conciliacién de crédito: Las devoluciones pueden causar problemas en la

conciliaciéon de las finanzas.

Tiempo de respuesta y toxicidad de marca Si se tarda demasiado en

responder aunadevolucion, se puede dafiar laimagen de marcade laempresa.
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2.2.5. Beneficiosde una buena administracion de la cadena de suministro
La compafia consultora A.T. Kearney, estima que la cadena de suministro
representa mas del 80% en cuanto a costos de la estructura de manufactura,
indicando que €l proceso eventualmente puede manegjar miles de délares. Estos
costos incluyen ventas perdidas por mala administraciéon (devoluciones), pobre

servicio al cliente, stocks inadecuados, etc.

2.2.6. Actividadesy decisiones en la gestion de las devoluciones

Tabla 1. Actividades y decisiones paralos productos devueltos

Actividad Decison Decison Decison
Estratégica Téactica Operativa
Recojo de » Localizacién > Retorno delos > Rutas de transporte
productos » Dimensién productos > Lotesrecogidos
» Diseflo > Inventariodeesos > Carga
» Técnicaa productos
emplear » Transporte
Inspeccién y » Capacidad de » Gestion de > Reutilizacion
clasificacion instal aciones inventarios > Refabricacion
» Clasificacion » Tareas > Reciclagje
» Capacitacionde > Secuenciacion
trabajadores (limpieza,
reparaci ones)
Recuperacion » Tecnologia > Efectosy defectos > Nuevo programa
del valor > Efectos sobrela deloslotes de produccion
produccion a > Gestion de > Materides
largo plazo Inventarios involucrados
» Productos
recuperados
Distribucion del > Candesde » Asignacion de > Rutas
producto distribucién productos a > Lotes
» Mercados mercados
» Transporte
Eliminaciondel > Proceso de > Inventarios de » Residuosy gastos
producto eliminacion productos no de manipulacion
» Destinodelos recuperados
eiminados » Transporte
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2.2.7. Actividadesalograr con lalogisticainversa
De manera casi unanime, se encontrd que la conciencia del consumidor y la
legislacion son factores clave para una implementacion exitosa de la logistica
inversa. Laconcienciadel consumidor crealegislacion, o que asu vez conduce a
un cambio en el comportamiento del consumidor. Cuando estos dos factores se
dirigen a un propésito especifico, se logran rapidamente mejores resultados.
Segun Ginter y Starling (2008), € derecho dio una vision mas amplia del medio

ambiente afinales de 1960.

Un buen gjemplo se observé en la industria de las bebidas, donde un gran sector
de consumidores de los afios setenta no simpatizaba con renunciar al uso
conveniente de las latas de metal desechables, afavor delas botellas reutilizables,
CUYO costo es atractivo para los consumidores, fabricantes y distribuidores. Se
estimé que en 1985 en los EE. UU., € 80% de los refrescos se vendian en latas o
botellas individuales. Sin embargo, las preocupaciones ambientales habian
obligado ala ley estricta, que era uno de los pocos, si no el Unico resultado, que

permite resolver el problema. (Guinter y Starling, 2008).

El comportamiento del cliente y su relacion con varios tipos de productos tienen
un gran impacto en lastasas de retorno. Por gemplo, en el catdlogo de laindustria
minorista, existe una gran brecha entre los catalogos de ropa y los catdlogos
electronicos. Muchos clientes se estén planteando probar catalogos de productos
de moda porque la tasa de devolucion es del 18-35 % de la mercancia entregada,
mientras que en los catalogos electronicos, la tasa de la devolucion es del 4-5 %
de la mercancia entregada. La salida de la mercancia devuelta del sistema de

logisticainversa, puede realizarse mediante lareventadel producto en el mercado

\
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secundario o mediante el reciclgje. Esta dltima forma puede implicar costos
adicionales por la venta de materiales peligrosos. Estos costos estan relacionados
con el transporte, almacenamiento, su propiedad y responsabilidad por el mismo.
Todas las partes son responsables de cualquier volcado de pedidos futuros

(Traistaru y Avram, 2014).

A continuacién, se presenta un resumen de todas |as actividades que pueden lograr
una logistica inversa efectiva:
Disefioy produccion

e En la etapa temprana de disefio del producto, es necesario considerar sus

opciones después de la recuperacion del ciclo de vida

e Redisefio del proceso de produccion, si es necesario.

e Los procesos de recuperacion de productos deben ser compatibles con los

procesos de produccion existentes.

e Lamejorao reestructuracion de un conjunto de materiales es fundamental; el
embalgje utilizado en logistica inversa debe requerir poco esfuerzo de

materiales y costos y no debe ser dificil de transportar.

Gestion del proceso
e El trangportey lasredes deben interactuar con €l sistema de transporte actual.
e Reduciendo los errores en € tiempo de entrega y el monto de los bienes

devueltos, este factor enlaliteratura hasido dedicado aunaatencién especial,

porque cuidarlo es enorme.
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Recopilacion y andlisis de informacion con el fin de monitorear y controlar

de manera efectiva los procesos de logistica inversa.

e Lapredicciony control de la oferta de productos de segunda mano.

e Politicas y procedimientos de gestion de la flexibilidad

e Las métricas de rendimiento relevantes para monitorear el rendimiento de la
logistica inversa mediante la recopilaciéon de informacion y el andlisis.
Calidad y organizacion

e Los consumidores esperan una calidad constante del fabricante,
independientemente de la naturaleza del producto, ya sea nuevo o

remanufacturados.

e Losgerentes deben creer en laimportanciade lalogistica inversa.

e Crear un sentido de propiedad entre los empleados es extremadamente

importante.

e Esnecesario establecer un liderazgo efectivo y procedimientos organizativos

utilizados en la logisticainversa.

I mplementacion efectivay desarrollo de estandares éticos

Bases filosoficas

El aumento de la competencia provocada por la globalizaciéon y los rgpidos
avances tecnoldgicos ha llevado a las organizaciones a abordar y realizar
esfuerzos para mejorar la eficiencia en su cadena de suministro incluyendo la

gestion de devoluciones a través de la logistica inversa; asi, €l desarrollo de una
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logistica inversa con buena gestion de las partes involucradas incluye un conjunto
de valores o principios gque tiene una organizacion para ser responsable con las
actividades de devolucion. La base filostfica de esta gestion permite que las
motivaciones detras de la implicacion de las actividades de logistica inversa
radican tanto en estar legalmente obligado como en tratar de establecer una
imagen que los consumidores desean como una organizacion ambientalmente
responsable. Mejores servicios a cliente, como aumentar el nivel de conciencia
de éste sobrelas opciones de devolucion y reembol so, garantizar mejores servicios
afectarian positivamente la imagen de la empresa y proporcionarian un beneficio
potencial. Muchas empresas de este sector colocan inclusive los problemas

ambientales en la parte superior de las prioridades de gestion de devolucion.

Sobre esa base, se puede decir que la filosofia de las actividades de |a logistica
inversa, establecen procesos que conducen desde el punto de destino final de los
productos o residuos hasta e punto de origen, sin perjuicio del consumidor y
asumiendo € rol responsable de la empresa no solo en la devolucién, sino en que

ésta no genere problemas ambientales (Grabara, Vladutescu, & Kot, 2016).

El aumento de la eficiencia en los procesos de logistica inversa, como la
recuperacion de los productos devueltos o la eliminacion de los productos al final
de su vida util (como por gemplo las pilas, foco, etc), es una forma en que las
empresas intentan mantener y aumentar la competitividad y la participacion en el
mercado. El volumen y el valor monetario del producto que fluye en sentido
inverso dentro de la cadena de suministro ha aumentado y continlia aumentando,
particularmente a medida que aumentan los requisitos ambientales, legales y de

servicio a cliente en todo € mercado (Guide & Souza, 2016).

\
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Finalmente, cumpliendo con el compromiso hacia el consumidor final y el de
mantener una filosofia de compromiso con un mundo saludable, los beneficios de

lalogistica inversa serian (Grabaral, Man2, & Kolcun, 2014):

e Mayores ingresos por ventas secundarias, gestionando los inventarios de
manera que se eviten rebajas para mantener el precio minoristay mantener los

margenes de beneficio.

e Los efectos de la gestiéon y el procesamiento de las devoluciones también
reducen los costos asociados con la proteccion ambiental y la eliminacién de

desechos.

e Las operaciones respetuosas con el medio ambiente, permiten un nimero cada
vez mayor de consumidores que, a elegir los productos, tienen en cuenta este

factor, lo que les permite ganar |a lealtad del cliente.

Definicién de términos basicos

a) Cadenadesuministro
Una cadena de suministro consta de todas las etapas involucradas, directao
indirectamente, en e cumplimiento de la solicitud de un cliente. La cadena
de suministro no solo incluye al fabricante y los proveedores, sino también
alostransportistas, almacenes, minoristas y los propios clientes” (Chopra y

Meindl, 2006)

b) Logistica (1).
Proceso de planificar, implementar y controlar €l flujo eficiente y rentable

de materias primas, inventario en proceso, productos terminados e




26

d)

f)

informacion relacionada desde el punto de origen hasta el punto de consumo

con € fin de cumplir con los requisitos del cliente (Rogers & tibben, 1998).

L ogistica (2)
La logistica es la tarea de coordinar el flujo de materiales y el flujo de
informacion a lo largo de la cadena de suministro para satisfacer las

necesidades del cliente final (Harrison, Hock, & Skipworth, 2014).

Logistica inversa (1)

La logistica inversa es un proceso mediante el cual las empresas pueden
volverse mas eficientes ambientalmente mediante el reciclae, la
reutilizacion y lareduccion de la cantidad de materiales utilizados. Visto en
términos estrictos, se puede considerar como la distribucion inversa de
materiales entre los miembros del canal. Una vision mas holistica de la
logisticainversa incluye la reduccion de materiales en el sistema de avance
de tal manera que se reduce el flujo de retorno de materiales, es posible la

reutilizacion de materiales y se facilita el reciclaje (Carter & Ellram, 1998).

Logisticainversa (2)

Lalogisticainversa se ocupadel flujo de bienes que vuelven a la cadena de
suministro por una serie de razones, gue incluyen: devoluciones de
productos, reparaciones, mantenimiento y devoluciones al final de su vida

atil parareciclaje o desmantelamiento ((Harrison y otros, 2014).

Sistema de calidad en una cadena de suministro

Es aquel que tiene la normatividad mediante estéandares internacionales

insertados dentro del sistema mismo para el buen funcionamiento de la
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cadena, incluyendo la prevencion de fallas, permitiendo observar losriesgos
potenciales ante cualquier eventualidad incluyendo factores externos a la

misma cadena de suministro

g) Procesodered analitica (PRA)
Para desarrollar la logistica inversa existen varios métodos, dentro de los
cuales esta el PRA, el cual permite evaluar relaciones de dependencia o
influencia existente. De esta forma, pretendemos identificar el orden de
prioridad entre los indicadores de desempefio, relacionados con las

caracteristicas de la industria referida

Hipotesis de investigacion

Por ser una investigacion de tipo tecnoldgico, no se establecieron hipétesis, solo
nos cefiimos a cumplimiento de los objetivos describiendo en la metodologia
algunas asociaciones importantes para detectar donde se generan los posibles
errores de despacho o embarque y por otro lado algunas comparaciones entre las

areas correspondientes.
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2.6. Operacionalizacion delasvariables
Tabla 2. Operacionalizacion de las variables
VARIABLE | DIMENSION | INDICADORES | CAUSAS ITEMS ESCALA
Horma pequefia co1
Hormagrande C02
Errores en e acabado C03
= Producto final Planta no terminada co4
2 Partes descocidas Co5 2
g Capellada dafiada C06 E
3z Mal tefiido Co7 2
é ?§ Orden diferente ala pedida Cco8 "5
< 5 Producto Producto diferente alafoto del catdlogo ~ C09 0
E % Embalaje Tallano coincide con la etiqueta C10 %
07T Taladistintaalasolicitada Cl1 =
!Z) -% Marca diferente ala pedida C12 <Zn:
8 § Coalor diferente ala orden de pedido C13 ©
- 9 Tiempo desfasado c14
S NUmero de cajasno coincide con € pedido C15
§ Entrega Cajas deterioradas C16
-g Diferente ala de la campafia C17
i Pedidos mezclados C18
Tiempo Horas, dias
Gasto Costo Soles
Personal Horas
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CAPITULO IIl1: METODOLOGIA

Disefio metodol6gico

Tipo

La investigacion de tesis es de tipo tecnoldgico, de corte transversal, al analizar
los datos correspondientes en un momento especifico, con disefio no experimental
porque no se modificara los factores en estudio y de nivel descriptivo
correlacional, porque € objetivo es determinar las posibles causas de las
devoluciones dentro del funcionamiento de lalogisticainversay por ende percibir
la calidad de la misma dentro de la cadena de suministro considerando algunas

correlaciones de interés entre las dimensiones de estudio.

Nivel y Enfoque

El estudio es de nivel descriptivo analitico, considerando el enfoque cualitativo y
cuantitativo, pues se centra en las caracteristicas (cualidades) del despacho y de
las fallas y por otro lado también se cuantificd algunos de los indicadores de
desempefio asi como el andlisis de algunas variables como tiempo gastos, costos,

etc.

Poblacion y muestra

Poblacion
Por ser un estudio del tipo tecnoldgico no setrabajara con poblacion sino mas bien
con inventarios recolectados de la empresa VentCorp-Per(, la cual comercializa

calzado y prendas de vestir de moda, con ventas a por mayor especificadas por
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catdlogo web, cuyas operaciones son para venta nacional y mayormente de
exportacion a Brasil. EI modelo de negocio de esta empresa, esta estructurada por
un planeamiento estratégico identificando el segmento de poblacidén consumidora,
la propuesta de valor para ellos, haciendo intervenir la novedad, exclusividad y
personalizacion del producto, que se muestran por canales de distribucion y
catélogos fisicos y de entorno web respectivos para llegar a clientes potenciales.

Para € caso del estudio solo se ha considerado las ventas a nivel nacional.

Muestra

El muestreo aeatorio simple (m.a.s.) sera utilizado paraencontrar €l tamario de la
muestra y recoleccion de la misma; las unidades de observacion seran los
inventarios (cantidades almacenadas) para el primer semestre del afio 2022, y que
mediante muestra piloto se encontrara el porcentaje de lotes devueltos y a los
cuales se les tiene que aplicar logistica inversa. Este valor de porcentaje es

necesario para el calculo del tamafio de la muestra mediante la siguiente formula

z?P.Q

z :  Asumiendo unadistribucion normal, esel valor de corte critico paraun nivel
de confianza especifico.

P : Proporcion estimada (de la muestra piloto) de inventarios rechazados.
Proporcion estimada (de la muestra piloto) de inventarios no rechazados.

e . Margen de error muestral permitido (diferencia méxima entre e valor

estimado y el valor del pardmetro.

Para nuestro estudio setiene los siguientes datos:
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t =196 : Significancia del 5%, conociendo que los datos siguen una

distribucion normal
p = 0,20 : El 20% de las entregas fueron rechazadas por alguna razén
q = 0,80 : El 80% de las entregas tuvieron aceptacion total por € cliente
d = 0,075 :7,5% de margen de error muestral

N = 60000: Total de despachos durante el primer semestre del afio 2022.

t?p.q 1,962(0,20)(0,80)
B dz - 0,0752 _
" 1 (tzp.q B 1) T .1 (196080020 ) 109,07
N\ a2 60000 0,0752

n = 110 despachos con ordenes falladas durante el primer semestre del afio
2022

3.3.  Técnicasde recoleccion de datos
La metodologia para la recoleccidn de los datos es a través de las bases de datos
de la empresa. El marco muestral seran los registros de inventarios de la
administracion de embarques de la Oficina de ventas de la empresa VentCorp-
Per(l. Toda la informaciéon se almacenara en el software SPSS version gratuita

(prueba por 30 dias).

La data recolectada de |os archivos de inventarios, corresponde a los indicadores
de producto final, embalaje y entrega con sus respectivas causas e items; ademas

de algunas de las variables recopiladas de la base de datos, como son:

e Nro. delnventario (orden del inventario muestreado)
e Areapor donde paso el despacho.

e Tipo de calzado (varon, mujer, deportivo)

e Modelo (normal, pre-sofisticado, sofisticado)
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e KPI_Actividad, mide el tiempo de inactividad por la falla detectada (en horas).

e KPI_Error, mide latasade error en porcentaje (%)

e Costo 01, esel costo de rotacion del inventario (en cientos S/.)

e Costo_02, es el costo de rotura de stock (en cientos S/.)

e Costo_03, es el tiempo que afecta a aprovisionamiento (en dias)

e Costo_04, es el costo de reposicidn (en cientos S/.)

e Utilidad 01, esel margen de utilidad ($ respecto al costo)

e Utilidad_02, esel margenreal, si no hubiera problemas (en %)

e Tiempo, tiempo de reposicion del producto, (< 1 semang; [07-10] dias; [11-
15] dias.

o Fidelidad del cliente (Si, No)

3.4. Técnicaspara € procesamiento delainformacion

e Deteccion de posiblesfallas

Previa ala aplicacion de las técnicas de evaluacion de los datos correspondientes
a las fallas de las inventarios, se tom6 una muestra piloto de los mismos,
observandose siempre lafiabilidad de los datos o de consistencia para detectar los

outliers o datos extremos gque son de especial importancia en los inventarios.

Se pasoO luego a realizar un analisis sobre las posibles asociaciones entre las
diferentes &reas'y algunas de las variables como son tipo de calzado, modelo, etc.
y que ya estan almacenados como informacion através de los indicadores KPI’s,
etc. para conocer e dimensionamiento de las fallas, si esta en el persondl,
estructura de la cadena, picking y packing, embarque, etc.; partiendo de este
esguema se hallaron los estadisticos descriptivos para las variables cuantitativas

de posicién, de tendencia central y de dispersion mas importantes, fundamentales

pararealizar las respectivas categorizaciones.
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A través del modelo PRA, no solo se evallia los aspectos econdmicos, sino

también algunos anexos como los sociales y ambientales a través de los

indicadores de desempefio mediante relaciones utilizadas en la estructuray que se

muestran en latabla 3. Para nuestro caso s0lo se evalud el valor de recuperacion

y los costos de operacion que corresponden al programa econémico.

Tabla 3. Algunos indicadores de desempefio para LI.

ProgramadelLl Indicadoresde LI

Medidas de desempefio

Programaeconémico (PE)  Valor derecuperacion (VR)

Costo de operacion (CO)

Cantidad de material reciclado
Porcentaje de paguetes devue tos;
Porcentaje de envases reciclados y/o
recuperados

Volumen de productos devueltos;
Motivo de las devoluciones

Vaor recuperado por reprocesamientoy
reventa de productos.

Gastos por desarrollo de nuevas

tecnol ogias que permitan

reciclaje

Gastos de formacion delos empleados
paradesarrollar nuevas tecnologias'y
operar d cand inverso;

Monto pagado en concepto de multas,
por incumplimiento delaley

Monto invertido en acciones sociales
(internasy externas) en relacion con €
medio ambientey € reciclaje.

Programasdeimagen (Pl)  Innovacién tecnoldgica (IT)

Fomento del reciclaje (FR)

NUmero de innovaciones para proteger €
medio ambiente (proyectos rel acionados
con RL);

NUmero de proyectos destinados a
minimizar laentraday salida de
materiaes.

Numero de programas que fomentan €
reciclagje. Tipo de publicidad utilizada.
NUmero de proyectos sociales y
educativos de actividades de RL
involucrando ala comunidad

Programas de Proyeccion a  Creacion del empleo
lacomunidad (PC)

NUmero de empleados beneficiados con
programas de capacitacion en
actividadesde LR

NUmero de personas involucradas en
campafas y proyectos sociales,

NUmero de personas ocupadas en €
canal inverso.
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| Programade LI | Indicadores de LI | Medidas de desempefio
Programas de atencioén al Reacion alargo plazo Relaciones con trabajadores
cliente (PAC) subcontratados;

Apoyar d desarrollo de proveedores
preocupados por |os problemas
ambientales,
NUmero de quejas resudtas a través del
didogo con las partesinteresadas, en la
cadenainversa.

Servicio diferenciado (DS) Existenciade politicas liberales parala
Bolsa (nimero de denuncias por politicas

incumplidas);
Programaslegales (LP) Cumplimiento dela NUmero de sanciones o multas por
legidacion (CL) incumplimiento de lalegidacion.

e Aplicacion delatécnica del Diagrama de Pareto

Al evaluar el proceso, las valoraciones necesarias alas fallas ya estan almacenadas
como informacion a través de indicadores de LI. A estos indicadores contenidos
en cada proceso de la cadena logistica se le da el mismo peso (considerandolos
con igual importancia), y que posteriormente se hardn los ensayos de
comparacion, para conocer donde son los “cuellos de botella”, indicando que para
el caso de esta tesis solo se ha tomado el valor de recuperacion, los costos de

operacion y de innovacion tecnoldgica.

El criterio pararepresentar las relaciones de dependencia entre losindicadores fue
analizar como cada indicador podria eercer influencia en las medidas de
desempefio que pueden ser utilizadas en otro indicador; es decir, existen
actividades erradas que ejercen influencia sobre otras, siendo algunas de poca
importancia como también otras que son se podria decir extremas. Por esto, se ha

utilizado una escala gradual de intensidad en cada error cometido y que se muestra

enlaTabla4.
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Tabla4. Intensidad de errores cometidos (fallas de entrega)

Intensidad Importancia dela actividad
del error errada sobreotra

1 Igual importancia

Déhil oleve
Importancia moderada
Moderado mas
Fuerteimportancia
Fuerte ventaja
Importancia muy fuerte
Muy, muy fuerte
Importancia extrema

© 0 NO Ul b WN

De estas intensidades de error sehanunido laly 2; 3y 4; 5y 6; y, finalmente 7,
8y 9, considerando una clasificacion que va desde intensidad baja, moderada, ata

y extrema.

Dentro de la metodologia, también se consider6 el estudio de los datos mediante
el Diagrama de Pareto, €l cual permitioé identificar las causas vitales, comunes o
con una frecuencia mayor por la que interviene la logistica inversa. Este diagrama
es conocido también como la regla 80-20 la cual sugiere que, en cualquier
situacion o sistema u objeto, los pocos (20%) son vitales y los muchos (80%) son
triviales. Para nuestro caso los pocos vendrian a ser las causas vitales por la que
sucede la devolucidon y que estan intersecados con la curva respectiva al 80% y
los triviales serian aquellas causas de poca importancia, aquellas que no son

cortadas por dicha curva (Wikipedia, 2022).

Recuperado https:.//es.wikipedia.org/wiki/Principio_de Pareto.

e Andlisisdelatrazabilidad (por qué, qué, como, quién)

En principio, todo producto o sistema fabricado por el hombre se devuelve o se

desecha en algin momento de su vida. Es el paradigma de la gestion de
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recuperacion de productos que para ese momento se deberian haber planificado
algun tipo de actividades de recuperacion y logistica inversa. En muchas leyes de
responsabilidad del productor, el fabricante original esresponsable aeste respecto.
ParalalLogisticalnversa(LI), existe una brevetipologias de las razones y fuerzas
motrices del retorno (por qué), del tipo de productos (qué), de los procesos de
recuperacion (cémo) y de los actores involucrados (quién). Estas cuatro
caracteristicas basicas estén interrelacionadas 'y su combinacion determinaen gran

medida el tipo de problemas que surgen del sistema de logisticainversaresultante.

Wy Why|
1 — i
— Prosduict —+ .

Wha |

(o

Gréfico 1. Interrelaciones basicas parala LI
Fuente: Wilson, M., & Goffnett, S. (2021)

De todos egtos indicadores el por qué suceden las fallas es el mas importante; en
ese sentido, con la informacion respectiva se ha buscado algunas asociaciones
entre variables con lafinalidad de diagnosticar donde se suceden los errores, y que
sirvan a la direccion de la empresa para luego tomar decisiones correctivas, esto

se desarrollaen el capitulo de resultados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Anadlissderesultados
El andlisis parte de las posibles causas de la devolucion de los pedidos, observando ademés
la intensidad de las fallas de entrega y como pueden influenciar dentro de la cadena logistica,

contando para esto con los 110 despachos muestreado durante €l primer semestre del afio 2022.

4.1.1. Causaspara la devolucion delos pedidos
En este caso setomaron dentro de la muestrade estudio laintensidad de las fallas, tomando
el criterio deintensidad, al observar las relaciones de dependencia entre los indicadores; es
decir, como un indicador podria gjercer influencia en las medidas de desempefio que
pueden ser utilizadas en otro indicador explicados en la Tabla 4, y que al integrar algunas

de estas intensidades queda como se observaen la Tabla 5.

Tabla 5. Niveles de Intensidad de las fallas

Intensidad

delasfallas Frec i
Baja (*) 56 50.9
Moderada 28 25.5
Alta 18 16.4
Extrema 8 7.3

TOTAL 110  100.0

(*) NointervienelaLl, pero se considera para futuros arreglos
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EBaja HModerada [EAlta H Extrema

Gréfico 2. Intensidad de las fallas al ser devueltas las remesas

En latablay gréfico anteriores se observa que cerca del 50% son fallas de intensidad baja
y s a estas intensidades las clasificamos de acuerdo a los requerimientos de pedidos; es
decir, si el calzado es para caballero, dama o deportivo, se encuentra que, en el calzado de

damas donde se acentlian los mayores porcentajes.

Tabla 6. Distribucion de las fallas de entrega por intensidad y tipo de calzado

INTENSIDAD Damas Caballeros D(;apj(():’rtti/\lo TOTAL
DE LASER L L R EE EC N ERE G recY o
Baja (*) 34 607 12 214 10 179 56 1000
Moderada 17 607 10 3B7 1 3628 1000
Alta 1 611 3 167 4 222 18 1000
Extrema 7 85 1 126 0 00 8 1000
TOTAL 69 627 26 236 15 36 110 1000

La tabla 6 muestra lo mismo pero desagregado por tipo de calzado, se observa que la

intensidad de fallas extremas mayormente se encuentra en el calzado de damas.
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Gréfico 3. Intensidad de las fallas al ser devueltas las remesas

4.1.2. Andliss mediante el Diagrama de Pareto
Asimismo, para conocer cuales son las causas mas preponderantes por las que debe de
intervenir laLl, serealiz6 un andlisis de Pareto mediante el cual se identificd aquellas que
suceden mas frecuentemente, y asi fijar la atencién a esos aspectos para mejorar el proceso
de despacho o en todo caso, especificar mejor lo que se esta enviando, esto porque

fundamentalmente es en el calzado de damas donde se da esa situacion.

Para esto se ha considerado todas las causas mostradas en 2.6 en sus dimensiones
respectivas, como son producto final, embalgje y entrega, cada una de las cuales tiene sus
respectivos items y que através del Diagrama de Pareto se encontraran las causas vitales

gue influyen en la devolucion del calzado.

Asi pues. de las 18 causas (ver operacionalizacion de las variables), las que son de

relevancia paralainsatisfaccion del clientey por tanto para pedir devolucion son las C 08,

C_09, C 10, C 04y C18 correspondientes a los siguientes items:
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Orden diferente ala pedida Co8
Producto diferente alafoto del catd ogo C09
Tallano coincide con la etiqueta C10
Planta no terminada Cco4
Pedidos mezclados C18
- 100%
w00 ‘P e 90%
: el Qea@rnGin QD uudus@uu@=® | 80%
%) .- 70%
) 80 : 8
— ; 60% <C
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Gréfico 4. Causas frecuentes para la devolucion de la orden de pedido

Para una mejor visualizacion, se ha modificado € Gréfico de Pareto, observandose que
aquellas causas (barras) que sobrepasan lalineadel 80% y ademas son cortadas por lacurva
de los valores acumulados son causas vitales para la intervencion de la LI., mientras que
aquellas que estan por debajo y no son cortadas por la curva no son vitales, sin dejar de

considerarlas obviamente para una correccion y mejora continua.

Deter minacion de los puntos de posibleserrores

El papel que desempefia la logistica inversa dentro del sistema logistico es mas complejo
de lo que se cree, pues no involucra solamente la devolucion, sino que su complejidad
radica en la actuacion rapiday eficiente para que el efecto negativo través de una gestion

de alta calidad de servicio, setransforme en positivo y mantener lafidelidad del cliente. La

L1 debe aportar eficacia y congtruir un puente entre productores y consumidores. Por lo




41

tanto, laidea de L1 debe captar la atencion para beneficios no solo ala calidad del servicio
sino también para permanecer competente en el mercado (Yuey Taylor, 2014, p. 1661). A

continuacion, se muestra el flujo de la logistica tanto directa como inversa.

@ PROVEEDOR Q

FABRICANTE PROVEEDOR DEL
PROVEEDOR
DISTRIBUIDOR CONSUMIDOR
MAYORISTA

~ VENDEDOR ’
% MINORISTA &

C

|:> Logistica directa — Flujo de informacion

- Logistica reversa (transporte) Nodo de la cadena de suministro

Gréfico 5. Rutas generales de la Logistica directa einversa

Fuente: Krumwiedey otros, 2012

Dentro de este contexto de procesamiento para el embarque, es que se ha analizado los
indicadores claves de desempefio KPI’s para conocer, como se dijo anteriormente donde

se ubican los cuellos de botellay ver si existe diferencia significativa en algunos puntos,

del procesamiento, que pueden ser los mostrados en el Grafico 6.
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PROCESO
| 1
ALMACENAMIENTO Picking-Packing MOVILIDAD DE
CARGA
- Recepcionar
P - Proc. de pedidos - Costos/Valor

- Muestrear - Facturar - Volumen/Peso
- Revisar - Tiempo/demora

Gréfico 6. Procesos basicos para @ despacho de mercaderia

El modelo PRA brinda los KPI’s respectivos expresados en % de fallas de desempefio para
cada actividad desarrollada ya sea en el almacenamiento, picking y packing o en €
despacho orientado a la movilidad o transporte que para la empresa VENTCORP se
encuentran precisamente en la data de los inventarios como un comentario de error y que
han sido utilizado en estatesis para corroborar s esasfallas son leves o de vital importancia

gue involucra el movimiento de nuevamente todo el sistema.

Se detecto por observacion simple que donde ocurren los errores siempre es en el area de
almaceén y en el area de picking y packing; en ese sentido, €l estudio basicamente se centro
en esas areas en las que estan involucradas el del embalaje, el de larecepciony el de orden
de entrega del producto final. al respecto como primeras evidencias se tienen algunos
resultados que aunque parecieran simples, tiene mucho gque ver con e modelo de zapatos

de damas, como se muestraen latabla 7; y, pararesponder por qué sucede esto, realizamos

la prueba Tau-B de Kendall para vere algunas asociaciones.
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Tabla 7. Distribucion de |os despachos fallidos por tipo y modelo de calado

M odelo de calzado
Tipo de Simple Presofisticado  Sofisticado Totd
calzado
N % N % N % N %

Varén 3 2,7 21 191 0 00 24 210
Dama 3 2,7 3 2,7 64 582 70 636
Deportivo 3 2,7 6 5,5 7 64 16 145
Total 9 8,2 30 27,3 71 645 110 100

Se observa gque de todos los 110 despachos con ordenes falladas, 70 corresponden al tipo
de calzado de damas, sobre todo en el modelo sofisticado. Esto nos permite llegar a una
primera conclusion de que no hay un buen tratamiento para el despacho de ese tipo de
calzado, pues cercadel 63,6% de lasfallas se dan en ese rubro: ademas, al realizar laprueba
Tau-b de Kendall se observa que existe asociacion entre las variables tipo de calzado y

modelo, (Tau-b = 0.347; p-valor=0,003) (Ver anexo 2),

Tabla 8. Distribucion de los despachos fallidos por tipo y modelo de calado y segln area

1 4 Modelo de Calzado
AR I;Ipo 26 Simple Pre-Sofisticado Sofisticado et
zado
N % N % N % N %
Prd. Final Varén 3 30,0 0 0,0 0 0,0 3 30,0
Dama 3 30,0 2 20,0 1 10,0 6 60,0
Deportivo 0 0,0 1 10,0 0 0,0 1 10,0
Total 6 60,0 3 30,0 1 10,0 10 100,0
Embalaje Varon 0 0,0 18 24,0 0 0,0 18 24,0
Dama 0 0,0 1 13 44 58,7 45 60,0
Deportivo 0 0,0 5 6,7 7 9,3 12 16,0
Total 0 0,0 24 32,0 51 68,0 75 100,0
Entrega Varén 0 0,0 3 12,0 0 0,0 3 12,0
Dama 0 0,0 0 0,0 19 76,0 19 76,0
Deportivo 3 12,0 0 0,0 0 0,0 3 12,0
Total 3 12,0 3 12,0 19 76,0 25 100,0
Gran Total 9 8,2 30 27,3 71 64,5 110 100,0
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Si a su vez desglosamos esta informacion por &reaen el que se desarrollan las actividades
de despacho; es decir, por area de producto final, &rea de embalaje 0 area de entrega, se
tiene el siguiente cruce de informacion, donde se observa que siempre en el tipo de calzado

de dama es donde suceden mas fallas:

También se realizo la prueba Tau-b de Kendall, para conocer s existe asociacion entre las
variablestipo de calzado y modelo de calzado, pero ahoraen cadaunade las éreas, setiene
gue sigue esa asociacion, pero solo en las areas de producto final y embalaje al obtenerse
p-valores de 0,002 y 0,0004; en entrega no hay asociacion pues setiene el p-valor de 0,848.
Esto nosindica que en las éreas de producto final y embalaje es donde se genera las fallas,

mas no en el area de entrega.

Analisis de algunos KPI’s

Como sedijo anteriormente, los indicadores clave de desempefio KPI s, son fundamentales
paramedir la efectividad de las actividades realizadas, un primer indicador analizado es el
KPI_Actividad, el cual mide el tiempo de inactividad (en horas) precisamente por lasfallas
ocurridas; asi, se havisto por conveniente medir el tiempo ocioso o desperdiciado mientras
se cumple nuevamente con el procedimiento de resolver la carga con error. Por otro lado,
esta el KPI_Error, € cual mide la tasa de errores en %, por cada despacho que se hizo.
Ambos, se muestran en la tabla 9, observando que estos indicadores estén en rojo

principalmente para las areas de producto final y embalaje para el KPI_Actividad y en

embalgje parale KPI_Error. En e grafico se expresa mejor esta visualizacion.
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Tabla 9. KPI’s importantes para las areas donde se detect6 las fallas

KPI Area N Min  Méax Media Dsﬁ"
Tiempo de Producto Final 10 4 6 4,60 0,843
Inactividad Embalgje 75 10 14 1213 0.890

(hrs) Entrega 25 2 3 236 0,490

Tasade  ProductoFinal 10 07 10 08 0117
Errores Embalgje 75 24 34 3,07 0,206
(%) Entrega 25 05 10 08 0142
| +
i
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Gréfico 7. KPI: Tiempo de inactividad
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Gréfico 8. KPI: Tiempo de inactividad




46

4.1.5. Andlisisde costos
En cuanto alos costos de operacién, cada vez que hay deficiencias o fallas en las entregas,
se generan costos adicionales que no solo involucra al &rea donde se detect6 lafalla, sino
gue inmediatamente acarrean costos hacia otras areas, es decir, en ocasiones como se dijo
anteriormente, los errores no solo generan un KPI ineficiente sino que a la vez generan
influencia en otro KPI, como es el caso del area de embalaje, que genera nuevamente un
coso adicional en laentrega, yaqgue obviamente el transporte es caro y no solo en el sentido

monetario, sino también en costos de horas hombre, tiempo reutilizado parala entrega, etc.

Por giemplo, en los gréficos 7 y 8, se observa que el area de entrega tanto para el KPI de
tiempo de inactividad como para tasa de errores, no hay mayormente problema; sin
embargo, paralos costos, estas fallas que se generaron en otra area, como eslade embalaje

estan gjerciendo presion sobre el area de entrega, mostrado en los graficos 9y 10.

Tabla 10. Costos por rotacion de inventarios y rotura de stock (en cientos de soles)

Costos Area N Min Méax Media Dsfjv

9 Producto Final 10 6 <) 6,50 0,972

Rotacionde o olaie 75 10 16 1401 1,942
inventarios

Entrega 25 10 22 18,72 2,747

Roturade ProductoFinal 10 2 4 3,10 0,568

stock y Embalgje 75 4 7 6,04 1,120

devolucion  gpirega 25 8 12 1064 1,221

Losgraficos 9 y 10 muestran mejor como los errores en un érea se reflejan en otra.
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Gréfico 10. KPI: costos por rotura de tock (cientos de §/.)

4.1.6. Fidelidad del cliente
La politica de devoluciones dentro de la logistica inversa puede contribuir a la retenciéon
de clientes, siempre y cuando dichas politicas sean afavor del clientey esto funcionasegiin
las estrategias comerciales que pueden tener una relacion significativa con la lealtad del
consumidor. La competitividad, la legislacion y el crecimiento del comercio electrénico
han obligado a las empresas atener politicas de devolucidn similares disefiadas para atraer

y retener clientes. En conclusidn, ofrecer politicas de devolucion aceptables puede impactar

en la satisfaccion del cliente y generar su lealtad. Para el caso de VENTCORP, que es la
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empresa de la cual hacemos el estudio, tiene una buena politica de devoluciones,
responsable y rgpida ya que en el comercio de calzado, hay mas situaciones de error, sobre

todo en lo que se refiere a productos de venta por catélogo.

Si consideramos que cada uno de los 110 despachos fallidos como un cliente, entonces la
tabla 11 indica que cerca del 80% de los clientes siguen siendo leales a la Empresa
VENTCORP a pesar de haber sucedido fallas en las entregas. Si seguimos con el andlisis
y desagregamos la lealtad en funcion del tiempo de espera hasta lareposicion del producto,
se observa en la tabla 12, que la mayor demora de reposicion es de 11 a 15 dias, en esta
clasificacion de los 110 despachos errados solo 7 de ellos han dejado de ser clientes
potenciales que corresponde a un 6,4% del total, en cambio, en esa misma clasificacion, el

31,8% sigue siendo leal alaempresa,

Tabla 11. Fidelidad del cliente

Fidelidad del

0,
Cliente ReC 4
NO 24 21,8
S 86 78,2
TOTAL 110 100.0

Tabla 12. Fidelidad del cliente de acuerdo al tiempo de reposicion de la orden de pedido
(Distribucién porcentual respecto al total)

Fidelidad del Cliente

i Total
Tiempo de No s
reposicion
Frec % Frec % Frec %
< 1semana 3 2,7 22 29,1 35 31,6
[07-10] dias 14 12,7 19 17,3 33 30,0
[11-15] dias 7 6,4 35 31,8 42 38,2

TOTAL 24 21,8 86 78,2 110 100,0
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Calculando los % por filas (ver Tabla 13) nos da una mejor representacion de lo que esta
sucediendo pues para el mayor tiempo de reposicion del producto que es [11-15] dias, el
83,3% sigue siendo fiel o leal a la empresa (a pesar de la demora) y solo & 16,7%
correspondiente a 7 despachos dejan de serlo. Es necesario aclarar aqui, que analizando la
data, luego de un tiempo vuelven a interactuar con la empresa, toda vez que es una de las

mejores en venta por catdogo en nuestro pais.

Tabla 13. Fidelidad del cliente de acuerdo al tiempo de reposicion de la orden de pedido
(Distribucién porcentual respecto al total de los tiempos de reposicién)

Fidelidad del Cliente

i Total
Tiempo de No S
reposicion
Frec % Frec % Frec %
< 1 semana 3 8,6 22 91,4 35 100,0
[07-10Q] dias 14 42,4 19 57,6 33 100,0
[11-15] dias 7 16,7 35 83,3 42 100,0
TOTAL 24 21,8 86 78,2 110 100,0

Finalmente, & estudio culmina con la prueba de asociacion para una tabla de contingencia
3x2, aplicando la Prueba Chi-Cuadrado para observar si existe asociacion entre el tiempo
de reposicion del producto y la fidelidad del cliente, encontramos que € estadistico Chi =
12,468, con un p-valor de 0,002; lo cual nos indica que existe asociacion directa entre
ambas variables; es decir, a mayor tiempo de reposicion, mayor aceptacion. A eso se le

Ilama realmente fidelidad del cliente hacia la empresay eso es sin lugar a dudas por una

muy buena logistica inversay obviamente una buena calidad del producto.
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CAPITULO V: DISCUSION

Discusion deresultados

La investigacion de tesis, consistié en analizar los despachos fallidos de la empresa
VENTCORP S.A. corporacién de venta por catdlogo de calzado durante el primer semestre
del afio 2022. La muestra en estudio fueron 110 6rdenes de entrega fallidas, causando la
devolucién de los pedidos y que a su vez fueron repuestas en el mas breve plazo de hasta
15 dias. Dichas fallas fueron catalogadas de acuerdo a intensidades desde baja hasta
extrema, solo & 7,3% fue extremay cerca del 75% entre bajay moderada (ver Tabla5). La
intensidad extrema mayormente corresponde a calzado de damas con un 87,5% del total de
fallas extremas, en cambio en los varones solo es de 12,5%. Estos primeros resultados
coinciden con Bardales y Torrejon (2022) al concluir que los focos donde se originan las
fallas para las posteriores devoluciones son los proveedores y el area de control de calidad,
para nuestro caso, efectivamente algunas fallas sobre todo en calzado de mujer provienen
de los proveedores y que en la Empresa VentCorp ya las han detectado y que mayormente

son 5 causas (ver Gréafico 4).

Mediante el Diagrama de Pareto, se concluye que mas del 80% de las devoluciones
corresponden a las siguientes causas. orden diferente a la pedida, producto entregado
diferente a la foto del catalogo, talla no coincide con la etiqueta, planta no terminada y
pedidos mezclados, sucediendo esto mayormente en e area de picking y packing

(embalaje) para su posterior despacho. Ademas, de todos los 110 despachos con ordenes

falladas, 70 corresponden al tipo de calzado de damas y ademas existe una asociacion
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directa entre e modelo de calzado (Simple, Pre-sofisticado, Sofisticado) y el tipo de
calzado (vardn, dama, deportivo), al encontrar un valor del Estadistico Tau-b de Kndall =
0,347 con un p-valor = 0,003. Esto sucede por que el calzado sofisticado esta mas asociado
al segmento de mercado de damasy el embalaje es mas dificil por ser manual, este resultado
coincide parcialmente con Machado (2016) en el que indica existe una relacion
significativa entre e empaque y la identificacion automética del mismo; y aunque en este
caso es automético, en la empresa VentCorp es manual, igual existe asociacion

significativa.

Al analizar los indicadores claves de desempefio, se encontro que e tiempo de inactividad
(en hrs) es mayor en el area de recepcion del producto final y de embalaje; los tiempos de
inactividad y tasa de errores estan en 4,60 h. y 12,13 h. y latasa de errores (en %) es mayor

en el érea de embalaje. En cuanto a area de entrega no hay mayor error (Ver tabla 9).

Lo anteriormente descrito se visualiza mejor con los gréficos 7 y 8 y es lo clasico que
sucede en un despacho con fallas, pues, si bien es cierto, en el érea de entrega su tiempo de
inactividad y tasas de error es bastante baja; sin embargo, los costos que involucran estas
fallas influyen en otras areas como la de entregas, pues se observa que |os costos ya no solo
son altos en el area de embalgje, sino que por rotacion de inventarios y rotura de stock el
area de entregas se ve afectada, esto porgue nuevamente el tradado de la mercaderia
reemplazante tiene un costo doble (el primero y € reemplazante), como se observa en la
Tabla 10 y Graficos 9 y 10. Estos resultados coinciden con Rubio (2003) pues existen un
nimero medio de unidades demandadas pero no satisfechas en u determinado periodo,

generando un incremento en e punto de pedido.
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En cuanto alafidelidad o lealtad del cliente, el estudio muestra que la Empresa VentCorp,
tiene una buena politica de devoluciones, pues a pesar delasfallas en las entregas un 78,2%
se mantienen fieles alaempresa. Se podria decir que el tiempo de demoraen la devolucion
podria afectar a dicha lealtad; sin embargo, no es asi, la Tabla 12 muestra que € 31,8%
correspondiente a 35 de los clientes con pedidos fallidos han esperado hasta 15 dias para
lareposicion de su producto de calzado y siguen leales a la Empresa; y, de los 42 clientes

gue han esperado de [11-15] dias los 35 corresponden a un 83,3%, por lo tanto se puede

decir que la lealtad o fidelidad hacia la Empresa VentCorp es alta.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
1. Lascaracteristicas predominantes parala presencia o intervencion de lalogisticainversa
en la comercializacion de calzado que involucran la devolucion de los pedidos son las

siguientes:

a) Intensidad de las fallas, sobre todo aquellas altas y extremas que para el caso del

estudio abarcaron cerca del 24% (16,4% + 7,3%) (Ver Tabla 5).

b) Mayormente las devoluciones se centran en el tipo de calzado para damas sobre todo
en los disefios sofisticados, pues cerca del 58,2% de los pedidos errados pertenecen

aesainteraccion (Ver Tabla7).

2. Las causas que determinan la devolucion del producto de calzado y que se corresponden con

mas del 80% de las mismas son las siguientes:

a) Orden diferente ala pedida.
b) Producto diferente alafoto del catdlogo.
¢) Tallano coincide con la etiqueta.

d) Planta no terminada.

€) Pedidos mezclados.
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3. Las devoluciones estan asociadas al tipo de calzado para damas y al modelo sofisticado,

demostrado con el estadistico Tau-b de Kendall (p-valor = 0,003).

4. Los errores de entrega no influyen en lafidelidad del cliente, pues de las 42 érdenes fallidas y
que luego fueron repuestas en € término de hasta 15 dias, € 83,3% de ellas siguen fieles a las

marcas que vende la empresa.

6.2. Recomendaciones
Obviamente el sector logistico involucrainfinidad de variablesy entodas ellas esta el factor

humano, por lo tanto se sugiere lo siguiente:

a) Tomar como base la capacitacion de los empleados a cargo del picking y packing, y

luego verificar si dicha capacitacion ha sido efectiva.

b) El personal supervisor debe igualmente muestrear antes de embalar |os pedidos.

c) Hacer intervenir el software Potégé que es ideal para crear jerarquias de proesos.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Anexo 02.
Tau-b de
Para

asociacion
modelo de

Titulo: Optimizacion de la Logistica de Transporte Mediante un Modelo Ontolégico

PROBLEMA

OBJETIVOS

Problema General:

Objetivo General:

VAR.

METODOS Y
TECNICASDE
INVESTIGACION

¢Qué caracteristicas son las
predominantes para la presencia
delalogisticainversaen la
comercializacion de calzado?

Determinar las caracteristicas

predominantes para la presencia de

lalogisticainversaen la
comercializacion de calzado

Problemas Especificos:

Objetivos Especificos:

1 ¢Cudlessonlasposibles
causas para la devolucion del
producto de calzado?

1. Deerminar las posibles causas
parala devolucién del producto
de calzado

2 ¢Lasdevoluciones estéan

asociadas aa gun tipo de modelo
de cal zado?

2. Determinar si las devoluciones
estén asociadas a algin tipo de
model o de calzado.

3 ¢loserrores de entregadel
producto de calzado influyen en
lafidelidad del cliente?

3. Determinar si los errores de
entrega del producto de cal zado
influyen en lafidelidad del
cliente.

X1: Logisticainversa (devoluciones de pedidos)

M étodos:

Estudio transversal

No experimental

Descriptivo

Enfoque cualitativo y
cuantitativo

Técnicas utilizadas

o Estadistica descriptiva

e Gréficos de cajas

e Comparaciones entre
areas

Softwar es utilizados
e SPSS

Valor

Error estandar T
asintotico

Significacion
aproximadab aproximada

Prueba 01
Kendall.

verificar la
entretipo y
calzado.
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Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 347 ,116 2,996 ,003
N de casos validos 110

Anexo 03. Prueba 02 Tau-b de Kendall.

Para verificar la asociacion entre tipo y modelo de calzado. En cada una de las areas de estudio.

Error T

AREA Valor  estandar aproximad Sgnlfl_cac:;)n
asintético? & aproximada
Producto Final Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,519 117 3,162 ,002
N de casos validos 10
Embalaje Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,509 ,138 3,525 ,000
N de casos validos 75
Entrega Ordinal por ordinal Tau-b deKendall  -,073 ,380 -,192 ,848
N de casos validos 25

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estédndar asintético que presupone la hipétesis nula.




