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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo llevar a cabo un analisis
exhaustivo de la logistica inversa y su influencia en el proceso de devolucién dentro de
una entidad corporativa, se ha implementado un enfoque metodoldgico que combina tanto
elementos cuantitativos como cualitativos, abordando asi un alcance de investigacion
descriptivo y exploratorio. Estos métodos se han empleado de manera sinérgica para
recopilar datos precisos y completos relacionados con el proceso de logistica inversa y
sus efectos en el proceso de devolucion. Con el propdsito de obtener una vision integral
de la situacién actual de la logistica inversa en el contexto de los procesos de devolucién,
se llevaron a cabo diversas actividades de recopilacién de datos. Entre estas, se incluy6
la aplicacion de fichas de observacion. Ademas, se realizd una entrevista exhaustiva con
el director ejecutivo de la empresa. Los hallazgos de estas etapas preliminares sirvieron
como fundamento para la ejecucion de una encuesta extensa, que involucr6 a diversos
miembros de la empresa. Los resultados de esta encuesta revelaron que las fallas técnicas
emergen como la causa predominante detras de las devoluciones de productos. Asimismo,
se identificd que la empresa carece de un area fisica claramente definida para la gestion
y almacenamiento de productos devueltos por parte de los clientes.

Palabras clave

Logistica inversa, Devoluciones de productos, Gestion de almacenamiento, Mejora de
procesos.

Abstract

The objective of this research work is to carry out a comprehensive analysis of reverse
logistics and its influence on the return process within a corporate entity, a
methodological approach has been implemented that combines both quantitative and
qualitative elements, thus addressing a scope descriptive and exploratory research. These
methods have been used synergistically to collect accurate and comprehensive data
related to the reverse logistics process and its effects on the returns process. In order to
obtain a comprehensive view of the current situation of reverse logistics in the context of
return processes, various data collection activities were carried out. Among these, the
application of observation sheets was included. In addition, an in-depth interview was
conducted with the CEO of the company. The findings of these preliminary stages served
as the basis for the execution of an extensive survey, which involved various members of
the company. The results of this survey revealed that technical failures are emerging as
the predominant cause behind product returns. Likewise, it was identified that the
company lacks a clearly defined physical area for the management and storage of products
returned by customers.

Keywords
Reverse logistics, product returns, storage management, process improvement.
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Introduccion

La logistica inversa es un aspecto critico en la gestion de la cadena de suministro
moderna, y su importancia se ha acentuado en un mundo empresarial caracterizado por
su dinamismo Yy globalizacion. La presente investigacion se adentra en el analisis de la
logistica inversa aplicada al proceso de devoluciones en la empresa IMPORBENSA, una
organizacion que opera en un mercado altamente competitivo. Esta introduccion
proporcionard un contexto solido al abordar antecedentes conceptuales e histéricos,
definir el problema, establecer una hipotesis y un objetivo claros, y presentar una vision
general de la relevancia de este estudio.

En un entorno empresarial contemporaneo marcado por la competencia global, la
busqueda constante de la eficiencia y la satisfaccién del cliente se han convertido en
pilares fundamentales para el éxito de cualquier organizacion. La gestion adecuada de los
procesos de devolucién es esencial para lograr estos objetivos. La fase de devoluciones
involucra una serie de actividades relacionadas con la gestion de la mercancia.
Basicamente, implica que el cliente devuelve un producto a la empresa, y la organizacion
debe registrar fisicamente la condicion en la que se recibe ese producto.

La capacidad de produccién eficiente de las empresas modernas y su capacidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes son notables. Esto se refleja en la
entrega de productos y servicios en la cantidad solicitada, con la calidad deseada, en el
momento y lugar acordados, de manera coordinada y altamente competitiva (Beltran,
2018).

Sin embargo, la logistica inversa agrega una dimensién crucial a esta ecuacion. Como
sefiala Ballou (2018), la gestién de la cadena de suministro no solo se trata de planificar,
ejecutar y controlar el flujo de productos desde el origen hasta el consumidor final, sino

también de manejar el retorno de productos que ya no son utilizados por los clientes y
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que requieren ser reciclados o tratados adecuadamente. Por lo tanto, las empresas deben
abordar no solo la produccion y distribucion eficiente de productos, sino también cémo
manejar aquellos productos que no cumplen con las especificaciones o0 que ya no son
utilizados por los clientes.

La logistica inversa es un campo que ha evolucionado con el tiempo, adaptandose a las
demandas cambiantes de la sociedad y las empresas. Montes (2023) define la logistica
inversa como el proceso de planificacion y control del retorno de productos desde los
puntos de consumo o usuarios finales hasta el fabricante o distribuidor, con el propdsito
de recuperar, reparar, reciclar o eliminar los productos devueltos. Es importante destacar
que la logistica inversa es una etapa mas de la cadena de suministro, y suceda después de
la fase de "entrega".

Los estudios previos han demostrado la importancia de una gestion eficiente de la
logistica inversa. Por ejemplo, Cases (2020) propuso mejoras en el proceso de logistica
inversa en una empresa cosmética de venta directa. Implementé una herramienta
informatica que mejoro la gestion de las devoluciones, redujo los reprocesos por errores
no detectados a tiempo y disminuy6 los costos logisticos. Ademas, se propuso la
implementacion de tecnologias como las pistolas lectoras de barras para mejorar el flujo
de productos y evitar reingresos innecesarios.

Otro ejemplo relevante es el andlisis de la logistica inversa en el sector del carton en el
canton Cuenca (Pefiaranda, 2018). Este estudio identificé a los actores clave en la cadena
de suministro y analiz6 sus actividades. Ademas, se desarroll6 un modelo de logistica
inversa y se realiz6 un analisis de costos. Los resultados destacaron que las cantidades y
costos de recoleccion y comercializacion del cartdn varian segun el actor en el proceso
de logistica inversa, destacando la importancia de la concientizacion en los hogares sobre

la correcta separacion de desechos.
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En otro contexto, Cafias (2017) propuso un modelo de logistica inversa centrado en la
reduccion de la tasa de devoluciones entre los puntos de venta y el centro de distribucion.
Utilizando la metodologia SCOR, identificd las causas de las devoluciones y propuso
medidas para reducir el inventario en el retorno de mercancias, evitando los reprocesos
que surgen debido a devoluciones en la planta de produccion.

La empresa IMPORBENSA, dedicada a la venta y distribuciéon de motocicletas,
electrodomésticos y productos de la industria plastica, se encuentra ante un desafio critico
relacionado con la logistica inversa. El problema principal radica en la gestion de las
devoluciones de productos. Estas devoluciones pueden deberse a diversos motivos, como
productos con defectos de fabrica o retiro de productos por falta de pago por parte de los
clientes.

Una de las principales consecuencias de este problema es la acumulacién de productos
devueltos en el area de almacenamiento de IMPORBENSA. Esta falta de optimizacion
de espacio crea congestion y dificulta el funcionamiento eficiente de las operaciones
diarias del almacén. Ademas, la falta de procesos definidos para la gestion de la logistica
inversa ha llevado a decisiones improvisadas sobre si recuperar o desechar la mercancia
devuelta. Esta situacion no solo tiene implicaciones econdmicas sino también ecoldgicas,
lo que es critico para una gestion responsable y sostenible.

La logistica inversa tiene un impacto significativo en el proceso de devolucion de la
empresa IMPORBENSA, y una gestion adecuada de este proceso puede mejorar la
eficiencia operativa y la sostenibilidad de la empresa.

El objetivo de esta investigacion es analizar la logistica inversa y su incidencia en el
proceso de devolucion de la empresa IMPORBENSA en Santo Domingo en el afio 2023.
Para lograr este objetivo, se llevaran a cabo analisis detallados de los procesos actuales

de logistica inversa en IMPORBENSA, se identificaran areas de mejora y se propondran
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estrategias para abordar los desafios encontrados, destacando su importancia en la gestion
de devoluciones y su impacto en la eficiencia operativa y la sostenibilidad de la

organizacion.

Metodologia.

Esta investigacion adopt6 un enfoque mixto al recopilar, analizar y relacionar datos tanto
cualitativos como cuantitativos en un solo estudio. El enfoque cualitativo se utilizé para
describir las caracteristicas de la empresa, sus procesos logisticos y su situacion actual.
La informacidn sobre las variables de estudio se obtuvo mediante la observacion y una
entrevista con el gerente de la empresa. Esto permiti6 adquirir informacidn precisa sobre
la logistica inversa y su incidencia en el proceso de devolucion de IMPORBENSA. La
investigacion cuantitativa se emple6 para recopilar y analizar datos numéricos sobre
variables previamente definidas a través de un cuestionario aplicado a los trabajadores de
la empresa. Este enfoque facilito la interpretacion de resultados.

La investigacion tuvo dos alcances: exploratorio y descriptivo. El estudio fue exploratorio
debido a la novedad del tema y la escasez de informacion previa. Este enfoque permitid
acercarse a un objeto de investigacion poco explorado y plantear soluciones a los
problemas identificados. Se utilizd un enfoque descriptivo para recopilar, organizar,
resumir, presentar y analizar los resultados de las observaciones (Cevallos & Cedefio,
2022). Este método proporcioné una imagen clara de la situacion actual de
IMPORBENSA.

La investigacion se llevd a cabo en IMPORBENSA, ubicada en la via Quevedo km 5 1/2
en la cooperativa El Proletariado, en la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas. La
investigacion se desarroll6 en un periodo de 4 meses, desde mayo hasta septiembre de

2023, en Santo Domingo de los Tséachilas.
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La poblacion de interés comprendié al personal que trabaja en las diferentes areas de

IMPORBENSA. La tabla 1 muestra la distribucion de personas en cada area.

Tabla 1. Poblacién.
Areas NuUmero de personas
Bodega
Gerencia
Ventas
Transporte

N &~

Total 15
Investigacion propia (2023). Personal que labora en las diferentes areas de la empresa

IMPORBENSA. Santo Domingo.

Se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando una muestra de
15 personas. La entrevista se aplico al gerente, y la encuesta se administro a los 14
trabajadores. Esto permitio un acceso facil y un conocimiento exhaustivo del proceso de
devolucién y los beneficios de la logistica inversa.

El disefio de la investigacion fue de tipo transversal, ya que se requeria un estudio en el
tiempo presente para recopilar datos actuales sobre la situacion de la empresay su proceso
de devolucién. El desarrollo de la investigacion se dividid en varios procedimientos:

1. Elaboracion de la propuesta como primer paso para el proyecto de integracion
curricular.

2. Definicién de la poblacién y muestra, centrandose en los empleados de las areas de
bodega y transporte.

3. Disefio y elaboracién de los instrumentos de recoleccion de datos, que incluyeron
observacion, encuestas y entrevistas.

4. Recoleccion de datos a través de encuestas a los trabajadores y entrevistas al gerente.
5. Analisis de la informacion mediante la tabulacion y analisis de datos cuantitativos y el

analisis critico de datos cualitativos.
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6. Planteamiento de conclusiones y recomendaciones basadas en los resultados de la
investigacion.

7. Elaboracién de una propuesta para mejorar la gestion de devoluciones en
IMPORBENSA.

Se utilizaron tres técnicas para recopilar datos: La Observacion: Esta técnica brind6 una
vision inicial de los procesos de devolucion en IMPORBENSA. La Entrevista: Se realizé
una entrevista al gerente para obtener informacion detallada y coherente sobre las
variables de estudio. La encuesta: Se aplicé un cuestionario con preguntas cerradas a los
trabajadores para recopilar datos cuantitativos sobre la logistica inversa en el proceso de
devolucion. Se desarrollaron tres instrumentos:

1. Ficha de observacidn para recopilar informacion actual de IMPORBENSA en relacion
con la logistica inversa.

2. Guion de entrevista con preguntas abiertas para obtener informacion detallada del
gerente.

3. Cuestionario de encuesta con preguntas cerradas para obtener datos cuantitativos de
los trabajadores.

Se utilizaron tablas con frecuencias relativas y porcentajes para representar graficamente
los resultados cuantitativos. Los datos cualitativos se analizaron criticamente utilizando

Word. Excel se emple0 para tabular los datos y facilitar el procesamiento de nimeros.

Resultados

La ficha de observacion fue aplicada en la empresa Imporbensa, esta conformado por 10
preguntas, la cual se adjunta como evidencia en el anexo 6, permitiendo obtener el
siguiente resultado:

Tabla 2.- Ficha de observacion.
Pregunta Si No Analisis General
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1.- ¢{La empresa cuenta con una
zona de almacenamiento para
las devoluciones?

2.- (Existe orden y limpieza en
el area donde se almacenan los
productos retornados por los
clientes?

3.- ¢Los productos devueltos en
buenas condiciones?

4.- ;La empresa cuenta con un
registro fisico de las
devoluciones que tiene la
empresa?

5.- ¢Los productos por
desperfectos de fabrica cuentan
con servicios técnicos?

6.- ¢Los productos retornados
son trasladados y movilizados
de una manera segura?

7.- ¢Existe una bodega amplia
y adecuada para almacenar los
productos devueltos?

8.- ¢Los productos devueltos
son correctamente
identificados, sefialados y
etiquetados?

9.- ¢La empresa cuenta con un
registro de los productos
devueltos y etiquetados?

10.- ¢ Se maneja delicadamente
los productos devueltos,
evitando golpes y dafios?

A través de la observacion se
puede considerar que en la
empresa esta constituido por
suficiente espacio para el
almacenamiento de los productos
devueltos por fallas técnicas y
falta de pago la cual no es
optimizada, de manera que se
lleva un registro y seguimiento de
los productos ingresados por
diferentes causas, a esta empresa
le hace falta seleccionar un area
especifica para los productos
devueltos.

También es relevante evidenciar
que los productos tienen
respuesta a sus dafios en 3 dias,
es decir que los productos
devueltos por dafios estan
almacenados por tiempos cortos,
en el caso de los productos
devueltos o retirados al cliente
por falta de pago se almacenan
por un tiempo aproximado de
cuatro meses.

Cabe recalcar que esta empresa
no acostumbra a realizar la
depuracion de ciertos articulos
gue no son necesarios o Utiles
para la empresa, lo que ocasiona
perdida del espacio de
almacenamiento y
obstaculizacion en el
almacenamiento de nuevos
productos de ingreso.

Fuente: Investigacion propia (2023). Personal que labora en las diferentes areas de la

empresa IMPORBENSA Santo Domingo.

Se dara ademas un analisis al detalle de cada aspecto planteado en la ficha de observacién:

1. Almacenamiento de Devoluciones: La observacion plantea la pregunta de si la

empresa cuenta con una zona especifica para el almacenamiento de devoluciones. La
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respuesta "No" sugiere que la empresa no tiene una ubicacion claramente designada para
gestionar los productos devueltos. Este aspecto es esencial ya que un espacio adecuado
para el almacenamiento de devoluciones permite una mejor organizacion y seguimiento
de los productos en proceso de devolucidn. La falta de esta area especifica podria resultar
en una gestion ineficiente de los productos devueltos, lo que puede afectar negativamente
la eficiencia operativa.

2. Orden y Limpieza: La cuestion de si existe orden y limpieza en el area de
almacenamiento de productos devueltos se traduce en una respuesta "No". Esto implica
que la empresa podria carecer de una politica eficaz de organizacién y limpieza en su area
de almacenamiento. El orden y la limpieza son factores criticos en cualquier entorno de
almacenamiento, ya que contribuyen a la eficiencia operativa y ayudan a prevenir posibles
dafos a los productos devueltos.

3. Estado de los Productos Devueltos: La pregunta sobre si los productos devueltos
estan en buenas condiciones obtiene una respuesta no especificada, 1o que sugiere que la
observacion no proporciona informacion detallada sobre el estado de los productos
devueltos. La condicién de los productos devueltos es un aspecto fundamental, ya que
puede tener un impacto directo en la decision de reventa o reparacién. Sin una evaluacion
clara del estado de los productos devueltos, la empresa puede enfrentar desafios en la
gestion adecuada de estos productos.

4. Registro Fisico de Devoluciones: La pregunta sobre si la empresa cuenta con un
registro fisico de las devoluciones recibe una respuesta no especificada. La existencia de
un registro fisico es crucial para rastrear y documentar adecuadamente las devoluciones
de productos. La falta de esta documentacién podria llevar a la pérdida de informacién

critica y dificultar el seguimiento de los productos devueltos.
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5. Servicios Técnicos para Productos con Defectos: La pregunta sobre si los productos
devueltos debido a defectos de fabrica cuentan con servicios técnicos obtiene una
respuesta no especificada. Esto sugiere una falta de informacidn sobre la politica de la
empresa para gestionar productos defectuosos devueltos. La existencia de servicios
técnicos adecuados es esencial para resolver problemas de calidad y mantener la
satisfaccion del cliente.

6. Manejo Seguro de Productos Devueltos: La observacion sefiala que los productos
devueltos son trasladados y movilizados de manera segura. Este es un aspecto positivo
que indica que la empresa presta atencion al manejo adecuado de los productos devueltos.
El manejo seguro es esencial para evitar dafios adicionales a los productos y garantizar la
integridad de estos.

7. Capacidad de Almacenamiento: La pregunta sobre si existe una bodega amplia y
adecuada para almacenar los productos devueltos obtiene una respuesta no especificada.
La capacidad de almacenamiento es critica para gestionar eficientemente los productos
devueltos. La falta de espacio adecuado puede dar lugar a problemas de almacenamiento
y organizacion.

8. ldentificacion y Etiquetado: La cuestion sobre si los productos devueltos son
correctamente identificados, sefialados y etiquetados recibe una respuesta no
especificada. La identificacion y etiquetado adecuados son esenciales para un
seguimiento preciso y una gestion eficaz de los productos devueltos.

9. Registro de Productos Devueltos: La pregunta sobre si la empresa cuenta con un
registro de los productos devueltos y etiquetados obtiene una respuesta no especificada.
La falta de un registro detallado puede dificultar el seguimiento y la gestion de los
productos devueltos, lo que podria afectar la capacidad de la empresa para tomar

decisiones informadas.
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10. Manejo Cuidadoso de Productos Devueltos: La observacion sugiere que los
productos devueltos se manejan cuidadosamente para evitar golpes y dafios. Este es un
aspecto positivo que indica un enfoque adecuado en la preservacion de la calidad de los
productos devueltos.

Andlisis de la entrevista realizada al gerente propietario de la empresa
IMPORBENSA

La entrevista realizada al Sr. Omar Benavides, gerente y propietario de IMPORBENSA,
proporciona una vision detallada de la gestién de devoluciones en esta empresa. Este
andlisis abordara los aspectos clave identificados en la entrevista y sus implicaciones en
la operacion y eficiencia de la organizacion.

En primer lugar, se destaca el papel crucial del gerente como figura central en la toma de
decisiones relacionadas con los productos devueltos. EI Sr. Benavides desempefia
funciones que incluyen la planificacion y direccion de los planes de ventas, asi como la
adquisicién de productos destinados para la venta. Su influencia se extiende a la
determinacion de si los productos devueltos se reparan, reemplazan o descartan. Por lo
tanto, su funcion es fundamental para la rentabilidad y la satisfaccion del cliente.

Las causas méas frecuentes de devolucidn, segln el gerente, incluyen dafios de fabrica,
deterioro de empaques y falta de pago por parte de los clientes. Identificar estas causas es
esencial para abordar problemas recurrentes y mejorar la calidad de los productos. La
empresa debe considerar estrategias para reducir estas devoluciones, como mejoras en el
control de calidad y en la gestion de pagos.

Sin embargo, una preocupacion evidente es la falta de conocimiento del gerente sobre la
logistica inversa en su empresa. La logistica inversa se refiere a la gestion eficiente de la

devolucion de productos desde el cliente hasta el fabricante. Esta falta de conocimiento
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podria indicar una oportunidad para optimizar el proceso, lo que podria reducir costos y
mejorar la satisfaccion del cliente.

El proceso de devolucidn se describe en detalle en la entrevista, con un flujo de trabajo
estructurado que involucra la notificacion al cliente, la recepcion del producto y la entrega
de documentacion. Sin embargo, se omite la mencion de un area especifica para la
recepcion y el almacenamiento de productos devueltos, 1o que podria resultar en un
manejo desordenado y en la pérdida de productos.

La empresa utiliza un sistema Ilamado Sheyla para registrar y controlar detalladamente
las devoluciones. Esta herramienta es valiosa para el seguimiento y andlisis de los
productos devueltos, registrando informacién que abarca desde detalles del producto
hasta diagnosticos y control de garantia. Sin embargo, la eficacia de este sistema depende
de su implementacion y de cdmo se utiliza para tomar decisiones informadas.

Aunque la empresa cuenta con suficiente espacio de almacenamiento, surgen problemas
relacionados con la organizacion del espacio. La falta de un area especifica para la
recepcion y almacenamiento de productos devueltos puede resultar en un manejo
desordenado y en la pérdida de productos. Esta preocupacion podria resolverse mediante
una mejor distribucion del espacio y la implementacién de infraestructura adecuada.

La politica de atencion al cliente de Imporbensa se destaca por su amabilidad y rapidez
en la busqueda de soluciones. En la mayoria de los casos, se brinda una solucién
inmediata, lo que refleja el compromiso de la empresa con la satisfaccion del cliente.
Andlisis de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa IMPORBENSA

Los resultados de la encuesta realizada a 14 empleados de la empresa Imporbensa
proporcionan una vision valiosa sobre la percepcion y practicas relacionadas con la
gestion de devoluciones de productos. A continuacion, se analizan los aspectos mas

relevantes de estos resultados.
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El analisis de la encuesta muestra que existe un conocimiento variable sobre el concepto
de logistica inversa en el proceso de retorno de productos. El 43% de los encuestados
afirmd conocer este término, mientras que el 29% lo desconoce y otro 29% tiene dudas
al respecto. Esto sugiere que la empresa podria beneficiarse de brindar capacitacion y
claridad sobre la logistica inversa para garantizar una comprension uniforme entre su

personal.

29%

43%

28%

ES| mNO mTALVEZ

Figura 1. Conocimiento del proceso de logistica inversa

Fuente: Investigacion propia (2023). Personal que labora en las diferentes areas de la empresa Imporbensa. Santo
Domingo.

En cuanto a las causas de devolucion, la encuesta revela una division equitativa. El 50%
de los encuestados considera que las fallas técnicas son la causa mas frecuente, mientras
que el otro 50% cree que la falta de pago por parte de los clientes es la principal razon.
Esta informacion subraya la importancia de abordar tanto los problemas de calidad como
los relacionados con el pago de manera efectiva.

La encuesta muestra que todos los productos con fallas técnicas detectadas en el
almacenamiento se devuelven a los proveedores. Esta estrategia indica que la empresa
pone la responsabilidad de la calidad en manos de sus proveedores, lo que podria requerir
una revision de los contratos y la calidad de los productos recibidos.

Los resultados indican que el 43% de los productos devueltos por los clientes con fallas

técnicas se devuelven a los clientes una vez que se han reparado, y el 57% se vende con
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rebaja. Esta estrategia sugiere un enfoque en la satisfaccién del cliente y la recuperacion
de valor de los productos defectuosos.

Un aspecto destacable es que el 100% de los encuestados afirma que la empresa cuenta
con politicas claras para la devolucion de productos. Esto es positivo y refleja un enfoque
organizado y transparente en la gestion de devoluciones.

La encuesta muestra que el 100% de los productos retirados por fallas técnicas a los
clientes se someten a seguimiento. Esto es esencial para identificar patrones de fallas y
tomar medidas correctivas.

La mayoria de los encuestados (71%) indic6 que la empresa no cuenta con un area
especifica para los productos devueltos. Esto podria generar problemas de
almacenamiento y organizacion. Se sugiere que la empresa considere la creacion de un
espacio dedicado para mejorar la gestion de las devoluciones.

El 57% de los encuestados considera que los productos devueltos generan congestion en
el area de almacenamiento. Esto destaca la necesidad de una gestion eficiente de los
productos devueltos para evitar problemas de espacio y logistica.

La encuesta revela que el 57% de los encuestados no sabe qué destino tienen los productos
retirados al cliente por falta de pago. Esto sugiere la necesidad de establecer politicas y
procesos claros para estos casos.

Los resultados indican que los productos mas frecuentemente retirados por falta de pago
son los electrodomésticos (86%), seguidos de las motocicletas (14%). Esta informacién
es crucial para tomar decisiones estratégicas en la gestion de inventario y financiamiento.
Los resultados de la segunda parte de la encuesta proporcionan informacion adicional
sobre el manejo de productos devueltos en IMPORBENSA, centrandose en aspectos
relacionados con el tiempo de permanencia en el espacio de almacenamiento y el proceso

de depuracion. A continuacion, se analizan los principales hallazgos:
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La encuesta revela que la mayoria de los productos devueltos (79%) permanecen en el
espacio de almacenamiento de 1 a 4 semanas antes de ser procesados, devueltos o
descartados. Un 21% de los productos permanece entre 5 y 8 semanas en el
almacenamiento. Es alentador notar que no hay productos que permanezcan en el
almacenamiento por mas de 8 semanas, lo que sugiere una gestion eficiente de las
devoluciones en términos de tiempo.

En cuanto al tiempo requerido para realizar la depuracion de los productos devueltos, se
observa que existe variabilidad. EI 29% de los productos se depuraen unplazode 1 a4
semanas, lo que indica que este es el periodo mas comun para el proceso de depuracion.
Un 36% de los productos requiere un tiempo mas prolongado, de 5 a 8 semanas, lo que
sugiere que una proporcion significativa de las devoluciones tarda un poco mas en ser
procesada. Ademas, un 21% de los productos necesita entre 9 y 13 semanas para ser
depurado, y un 14% requiere méas de 14 semanas. Estos datos resaltan la variabilidad en
los tiempos de depuracion y podrian indicar areas de mejora en la eficiencia del proceso.
Basandonos en estos resultados, es evidente que las fallas técnicas son la principal razén
de las devoluciones en IMPORBENSA. Esto subraya la importancia de mejorar la calidad
de los productos o implementar un control de calidad mas riguroso para reducir el nimero
de devoluciones por este motivo.

Ademas, la falta de un area designada para los productos devueltos es un aspecto critico
a abordar. La empresa podria beneficiarse de la creacion de un espacio fisico especifico
para gestionar y organizar adecuadamente los productos devueltos, lo que facilitaria su
seguimiento y procesamiento.

El tiempo requerido para la depuracion de los productos devueltos también es un punto
de atencion. La variabilidad en los tiempos sugiere que algunos procesos pueden ser mas

eficientes que otros. Seria recomendable analizar y optimizar estos procesos para reducir
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los tiempos de depuracion y minimizar los costos asociados al almacenamiento

prolongado.

Conclusiones

A partir del analisis de la encuesta realizada en IMPORBENSA, se destaca que un
porcentaje significativo de los empleados encuestados (29%) no esta familiarizado con el
concepto de logistica inversa. Esto resalta la necesidad de implementar programas de
educacion o capacitacion para mejorar la comprension de este concepto crucial dentro de
la gestion de devoluciones. Una comprension sélida de la logistica inversa podria
conducir a una gestion de devoluciones mas efectiva y eficiente.

La encuesta también revela que las causas de las devoluciones de productos en
IMPORBENSA son diversas. Un 50% de los encuestados menciona las fallas técnicas
como la causa principal, mientras que otro 50% sefiala la falta de pago por parte de los
clientes. Esta variedad en las razones subraya la importancia de abordar diferentes
aspectos, tanto en la calidad de los productos como en la gestion de cuentas por cobrar.
Esto sugiere que la empresa debe enfocarse en mejorar tanto la calidad de sus productos
como sus politicas de pago para reducir las devoluciones.

El anélisis de la encuesta revela que los productos devueltos en IMPORBENSA suelen
permanecer en el espacio de almacenamiento durante un periodo relativamente corto, con
el 79% de ellos resueltos en un plazo de 1 a 4 semanas. Ademas, el 71% de los
encuestados indica que la empresa no tiene un area especifica para gestionar los productos
devueltos. Esto indica que la empresa tiene un buen proceso de gestion de devoluciones
en cuanto a tiempo, pero podria beneficiarse de la implementacion de un area especifica
para manejar los productos devueltos, lo que mejoraria ain mas la eficiencia en la gestion

de devoluciones y evitaria el congestionamiento del espacio de almacenamiento.
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