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Resumen

La presente investigacion esta alineada a la logistica inversa y su impacto
en el proceso de adquisiciones de la empresa comercial “Min Market
Melanie”, la investigacion se llevo a efecto con herramientas de investigacion
y un enfoque mixto puesto que enmarcan los tipos de investigacion
exploratorio y descriptivo. Se estructuro un analisis observacional,
entrevista y una encuesta que permitié recabar informacion, entre los
resultados obtenidos se genera una propuesta de mejoramiento para la una
mejor realizacion de los procesos de la logistica inversa en que permita
ayudar a la empresa a optimizar sus procesos y a su vez incidir de manera
positiva en la calidad de los productos que esta empresa comercial ofrece.
La investigacion beneficiara al gerente y operarios dentro de las empresas
mejorando los procesos logisticos para disminuir los residuos y que se
puedan reutilizar y que puedan tener una mayor rentabilidad y una sucesiva
mejora continua en la empresa permitiendo el desarrollo de las misma. Todo
este estudio da como resultado una mejor planificacion para adquirir
nuevas mercancias evitando mermas y a su vez contribuyendo de mera

significativa al medio ambiente.

Palabras claves: Logistica, adquisicion, devolucion
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Abstract

The present research is aligned to reverse logistics and its impact on the
procurement process of the commercial company "Min Market Melanie", the
research was carried out with research tools and a mixed approach since they
frame the types of exploratory and descriptive. An observational analysis, interview
and a survey were structured that allowed information to be collected; among the
results obtained, an improvement proposal was generated for better
implementation of the reverse logistics processes in order to help the company
optimize its processes and its time have a positive impact on the quality of the
products that this commercial company offers. The research will benefit the
manager and operators within the companies by improving logistics processes to
reduce waste so that they can be reused and can have greater profitability and
subsequent continuous improvement in the company, allowing its development.
This entire study results in better planning to acquire new merchandise, avoiding

waste and at the same time making a significant contribution to the environment.

Keywords: Logistics, acquisition, return, reverse
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INTRODUCCION

En la actualidad la logistica es un asunto primordial donde las empresas crean
distintas areas para el tratamiento de sus productos dependiendo de la necesidad
o naturaleza de estos.

La adopcion de una logistica inversa en el control de sus desechos resulta una
eleccion que parte de una concepcion filoséfica en la cual la actividad econoémica o
productiva de una organizacién, debe reconocer el impacto que su accionar genera
al medio ambiente, y establecer practicas para minimizar la degradacién ambiental,
de manera especial, debido a que esto influye directamente en la calidad de vida
de quienes habitan en el planeta. (Riano et al., 2021).

El presente documento se enfoca en la logistica inversa que es definida como el
proceso de planificacion, desarrollo y control eficiente del flujo de materiales con el
fin de recuperar el residuo obtenido y gestionandolo para que sea posible su
reintroduccion en la cadena de suministros anadiéndole valor anadido y
consiguiendo una adecuada eliminaciéon de este,

Para comprender mejor el concepto se realizara el analisis de caso en la empresa
comercial “Mini Market Melanie” para tener un claro ejemplo del impacto de la
aplicacion de la logistica inversa y que factores influyen tanto positiva como
negativamente en la implantacion de este método de recoleccion o recuperacion de
residuos.

La actividad logistica y las diferentes cadenas de suministro se enfrentan
continuamente al reto de dar respuesta de manera eficiente y rentable a nuevos
modelos de negocio. Estas practicas empresariales emergentes requieren diferentes
niveles operativos multiservicio en entornos de alta incertidumbre para mejorar
notablemente la experiencia del cliente. Ante este cambio de reglas, surge una
forma distinta de entender, disenar y ejecutar los procesos logisticos (Montes de
Oca, 2021).

MATERIALES Y METODOS

Enfoque mixto
Para el desarrollo de la investigacion se utilizara un enfoque mixto ya que se
fundamenta en el enfoque cuantitativo y cualitativo, pues al combinar estas dos

perspectivas contribuyen con informacion detallada, confiable y sustentable. La
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utilizacion de este enfoque resulta favorable para avanzar en una mejor

comprension de los conceptos y el problema que se va a investigar al requerir un
manejo de dos enfoques para obtener una informacién mas precisa.

Enfoque cuantitativo

El estudio cuantitativo busca medir variables y comparar resultados numeéricos.
Se enfoca en cuantificar datos y examinar relaciones entre variables, utilizando
herramientas estadisticas para realizar analisis detallados.

Enfoque cualitativo

Los datos cualitativos se obtienen a través del analisis de criterios de
representantes de la empresa que permitira analizar la situacion actual de la
empresa, con el objetivo de adquirir respuestas e informaciéon lo mas exactas y
validas posibles sobre el tema.

Alcance de la investigacion

Investigacion Exploratoria

En esta investigacion se traté de conocer el impacto de la logistica inversa en el
proceso de adquisicion. Este tipo de investigacion se utiliza con la finalidad de
conocer el contexto del tema de estudio, indicado anteriormente para su analisis
correcto.

Investigacion Descriptiva

En esta investigacion pretendio6 reunir informaciones cuantificables con la finalidad
de establecer, con el levantamiento de informacion si la estrategia de logistica
inversa propuesta presenta una adecuada aceptabilidad por parte la empresa.
Contexto de la investigacion

La presente propuesta se la realizara en la empresa comercial “Mini Market
Melanie”, obteniendo con su total confianza y libertad al momento de recopilaciéon
de informacion y acceso a datos pertinentes de la empresa, enfocandonos en una
restructuracion de la gestion de la logistica inversa, con el solo objetivo de poder
crear una empresa que vaya de la mano con la sustentabilidad del medio ambiente.
Casos - universo - muestra

Poblacion

En la empresa existen 11 personas, de las cuales se toma como muestra 8 de ellas
ya que estos colaboradores intervienen de manera directa en la cadena de

suministros de la empresa.
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Tabla 1

Disefio de la Poblacién

Fuente: Mini Market Melanie

Cargo Cantidad
Gerente 1
Secretaria 1
Contador 1
Empacador de caja 2
Bodeguero 1
Auxiliar de bodega 2
Estibadores 2
Perchero 1
Total 11
Muestra

Segun la poblacion de la empresa existen 15 personas, de las cuales se toma como
muestra 8 de ellas ya que estos colaboradores intervienen de manera directa en la
adquisicion de la mercancia que llega a la empresa.

Tabla 2

Diseno de la muestra

Fuente: Mini Market Melanie

Area operativa Cantidad
Empacador de caja 2
Bodeguero 1
Auxiliar de bodega 2
Estibadores 2
Perchero 1
Total 8
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Al ser una empresa pequena la investigaciéon no se ve sujeta a realizar una

extraccion de muestra probabilistica, sino que, se extrae una muestra no
probabilistica por conveniencia en este proyecto.

Disefio de la investigacion

Es una investigacion con eje transversal porque se analizan datos de diferentes
variables las cuales se iran recopilando en un tiempo exacto tiendo en cuenta una
poblacion o una muestra predefinida, todo esto ya determinado por una
problematica que tiene un impacto negativo dentro de la empresa en la cual se
busca proponer una sugerencia para su mejora.

Recoleccion de datos

Técnicas

Entrevista

Es un instrumento técnico de gran utilidad en la investigacion cualitativa para
recabar datos. La entrevista es la comunicacion interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto de estudio al fin de obtener respuestas verbales a las
interrogantes planteadas sobre el problema propuesto. A través de la entrevista el
investigador puede explicar el propésito del estudio y especificar claramente la
informacion que necesite. Esta es dirigida hacia el gerente que tiene el
conocimiento sobre todo lo que pasa dentro y fuera de la empresa, por ejemplo, la
entrevista puede ser realizada a la persona encargada de la empresa con el
proposito de responder todas las interrogantes planteadas.

Observacion

Se centra en observar atentamente el hecho o caso de manera que se pueda
registrar para su posterior analisis, gracias a esta podemos determinar errores o
falencias que se cometen dentro del area a estudiar. Esta técnica va a proporcionar
informacion mediante la observacion del entorno de la empresa con el fin de
obtener informacién sobre como se manejan los procesos logisticos de la empresa.
Encuesta

Esta se lleva a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de
personas. Esta técnica proporciona informacion sobre las opiniones, actitudes y
comportamientos de la muestra que se va a encuestar. Todo mediante preguntas
cerradas para una mejor cuantificacion de los resultados obtenidos. Se aplica a los

colaboradores de la empresa que tengan que ver de manera directa con los procesos
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logisticos dentro de la empresa con el fin de obtener datos cuantificables para
tomar una conclusion con respecto a cada pregunta elaborada.
Instrumentos
Cuestionario de preguntas abiertas (entrevista)
Este cuestionario es aplicado Gnicamente al gerente /propietario del designio. Esto
proporciona informacion sobre las opiniones, actitudes y comportamientos dentro
de la empresa por parte de la persona a cargo. Todo mediante 10 preguntas abiertas
para una mejor contextualizacion de la realidad de la empresa.
Ficha de Observacion
Se usa la ficha de observaciéon para hacer la debida recoleccién de datos, donde se
toma apuntes de datos importantes y mas relevantes de la empresa para su futuro
diagnostico. Se aplica yendo hacia la empresa y observando todas y cada una de
las acciones establecidas en la ficha con el fin de contextualizar de manera visual
la realidad actual de empresa con respecto al tema establecido para su posterior
analisis y generar una o varias conclusiones. La ficha es dirigida al area operativa
y administrativa de la empresa con el fin de obtener mejores resultados para la
investigacion.
Cuestionario de preguntas cerradas
Esta como el cuestionario de entrevista conformado de 10 preguntas cerradas para
determinar la opinién de colaborador principal de la empresa acerca de las
variables de estudio. De la misma manera esta el cuestionario de pregunta cerrada
dirigida a los demas colaboradores relacionando estas preguntas con los objetivos
especificos estableciéndolas de manera corta y clara.

RESULTADOS Y DISCUSION

Entrevista

Entrevista realizada al gerente del Mini-Market Melanie

Pregunta Respuesta Analisis

¢Cual es el El tunico procedimiento No existe un buen control
procedimiento actual que se realiza es que el para gestionar si el
para gestionar las cliente viene y se la hace producto es o no es acto
devoluciones de un intercambio del para ser reintegrado.
productos por parte de productoy en el mayor de

los clientes?
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los casos una devolucion

de sus dinero.

¢Como se determina si
un producto devuelto es
apto para ser
reintegrado al

inventario?

Para saber si el producto
es apto uUnicamente se
fecha de

observa su

caducidad y que no se vea
deteriorado ya que los
clientes por lo general
devolver

traen a un

producto por cosas

pequenias como rayones o
en mal

una etiqueta

estado.

No existe un buen control
para gestionar si el
producto es o no es acto

para ser reintegrado.

¢Se han identificado
ahorros significativos en
costos de adquisicion
debido a la reintegracion

de productos devueltos?

Existe muy de vez en

cuando ahorros muy

pequenos pero
generalmente existe mas
perdidas y excesos en las
perchas y en bodega

porque todavia hay
productos devueltos hace
8 meses que no han salido

ni se han vendido.

La empresa no genera
ganancias significativas y
solo existen perdidas,
ademas de que no hay
control  para  nuevas
adquisiciones por lo cual

el stock llega a excederse.

¢Como ha influenciado
la logistica inversa en la
gestion de inventarios

de la empresa?

No contamos con un
proceso como tal de
logistica inversa,

desconocemos del tema.

La empresa no tiene
establecidos
conocimientos sobre lo

que es una cadena de

logistica inversa un punto

por el cual tienen
demasiada mermas.
¢Qué practicas se estan Nosotros al ofrecer La empresa no tiene

implementando para

asegurar que los
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productos devueltos se
gestionen de manera
ambientalmente

responsable?

proceso como tal
establecido para cada uno
lo Gnico que se hace es
desechar cuando se nota
el producto ya no da para

mas.

tener

pueden una

logistica inversa, solo

desechan el producto y no

¢Qué medidas se han
tomado para promover
la reutilizacion y el
reciclaje de materiales

de productos devueltos?

No existen medidas que
promuevan el reciclaje

dentro de la empresa.

miden el impacto
ambiental que aquello
genera.

La empresa deberia

implementar algiin tipo de
mediad que incite a sus
colaboradores y a sus

clientes a optar por el

reciclaje.
¢Existen métricas o Desconozco sobre lo La empresa no tiene
indicadores que mencionado. establecido  indicadores
muestren una mejora en que le ayuden a medir si
la experiencia del un proceso es factible o
cliente como resultado no.
de la implementacion de
la logistica inversa?
cQué tecnologias o No contamos con Unicamente cuenta con
sistemas se utilizan para tecnologias para esta un sistema de

facilitar la gestion de
devoluciones y la

logistica inversa?

gestion, todo es hecho de
manera  personal, se
recoge el producto y se lo

lleva a bodega.

facturacion, pero mas de
eso no tienen manuales o
algtin tipo de documento
que ayude a la logistica de

la empresa.
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¢Cuales son los planes
futuros para expandir o
mejorar los programas
de logistica inversa en la

empresa?

No, no lo hacemos

La empresa no cuenta con

indicadores de gestion
establecidos para medir

SUS Procesos.

<Se estan considerando
nuevas estrategias para

integrar mas productos

Si existe la posibilidad y

es algo necesario, si.

La empresa si esta dispuesta a
considerar estrategias para

ayudar a reducir mermar y a

en el ciclo de logistica su vez ayudar al impacto
inversa? ambiental.
Nota. Tomado de investigacion de campo, 202
Fuente: Mini Market Melanie
Tabla 3 Entrevista
Ficha de Observacion
LOGISTICA INVERSA Y SU IMPACTO EN EL PROCESO DE | Observador:
ADQUISIONES DE LA EMPRESA COMERCIAL “MINI MARKET | ¢ GUERRERO BRAVO
MELANIE”, SANTO DOMINGO 2024. LUIS MARIO
e JIMENEZ
BUENANO MARLON
JAEL
Lugar: Santo Domingo de los Tsachilas
Hora Inicio: 11:00 a.m.
Hora Final: 12:00 p.m.
N° POSULADOS SI NO OBSERVACIONES
1 La gestion de inventarios se optimiza al Se puede observar que el
integrar productos devueltos que estan en - inventario perteneciente a

condiciones

aceptables,

reduciendo el

la empresa no se optimiza,

al contrario esto ocasiona
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exceso de stock y mejorando la rotacion de

inventarios?

que el stock se exceda.
Incluso hay  productos
devueltos que no han salido
de inventario después de su

devolucion.

Los productos devueltos en buen estado
fueron reintegrados al inventario de manera
eficiente, evitando la necesidad de nuevas

compras?

Existe productos en
excelente estado que fueron
reintegrados, aun asi se
han deteriorado con el
tiempo puesto que o no son
vendidos y quedan en

stock.

Existe un proceso estructurado para el
manejo de productos al final de su ciclo de
vida util, contribuyendo a objetivos de

sostenibilidad corporativa?

La empresa no cuenta con
un proceso como tal, lo que
hacen es desechar lo que no
sirve y lo que no ha sido
vendido, en algunos casos
los mismo colaboradores
son los que se reparten esos

productos.

Existe un tipo de tecnologias o
herramientas se utilizan para gestionar
eficientemente las devoluciones y la

logistica inversa?

No existe una tecnologia
establecida en la empresa
para gestionar
devoluciones, todo es hecho

al ojo.

Existen meétricas o estrategias para una
buena gestion del proceso de devoluciones

o logistica inversa?

Todo es realizado de
manera empirica, no existe
una estrategia establecida

ni algo por el estilo.

Nota. Tomado de investigacion de campo, 202

Fuente: Mini Market Melanie
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Tabla 4 Ficha de Observacion

Encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa
¢La empresa tiene un proceso formalizado para gestionar las devoluciones

de productos?

Respuesta Cantidad
Si 6
No 2
Total 8
Grafico 1

=S

= No

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024
Ilustracion 1 Grafico 1

Analisis: en base a los datos obtenidos el 25% de los encuestados dice que si existe
un proceso de devoluciones mientras que el 75% restante niega la existencia de

este proceso por la cual se concluye que la empresa no cuenta con un proceso de

devoluciones.
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¢Qué porcentaje aproximado de productos devueltos se reintegran al

inventario?
Respuesta Cantidad

Menos el 25% 7
Entre el 25% y 50% 1
Mas del 50% 0
No se reintegran los productos 0
devueltos

Total 8

Grafico 2

No se reintegran
productos devueltos
0%

Mas del 50%
0%

X/

/

= Menos al 25%
® Entre el 25 y 50%

= Mas del 50%

No se reintegran productos devueltos

Menos al 25%

Entre el 25y 50%
87%

13%

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024
Ilustracion 2 Grafico 2

Analisis: Segun los datos obtenidos el 87% de los encuestados dicen que menos el
25% de productos devueltos se reintegran en el inventario, el 13% dicen que fluctiia
entre el 25% y 50% lo que hace deducir que la empresa no tiene devoluciones
seguidas y sobre todo que estas devoluciones son de productos que no son llevados

a reciclar.
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¢Se evaluia la condicion de los productos devueltos para determinar su

reintegracion al inventario?

Respuesta Cantidad
Siempre
A veces )
No 0
Total 8
Grafico 3

Siempre
37%

= Siempre
u A veces

= No

A veces
63%

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024
Ilustracion 3 Grafico 3

Analisis: El 56% de los encuestados establece que si se lleva un control sobre el
estado de los productos devueltos para verificar que son aptos para ser reubicados
en el inventario, mientras que el 44% restante dice que es algo que realiza siempre.
Esto quiere decir que si se toma en cuenta el estado del producto que sera o no

desechado.
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¢Se han identificado ahorros en costos de adquisicion debido a 1la

reintegracion de productos devueltos?

Respuesta Cantidad
Si, significativos
Si, moderados 4
No se han identificado ahorros 1
Total 8

Grafico 4
No se han identificado
ahorros
13%
Si, significativos
37%
= Si, significativos
= Si, moderados

= No se han identificado ahorros

Si, moderados
50%

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024
Ilustracion 4 Grafico 4

Analisis: De las personas encuestadas el 50% establecen que existen
moderadamente ahorros, el 37% establece que son significativos y el 13% restante
dice que no se ha llegado a identificar un tipo de ahorros lo que dice que al
reintegrar productos ha sido un poco beneficioso en cuanto a costo en la

adquisicion de productos.
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¢Los costos de gestion de devoluciones y logistica inversa son considerados

en la planificacion presupuestaria?

Respuesta Cantidad
Siempre
A veces 3
No 2
Total 8
Grafico 5
No

Siempre
37%

25%

= Siempre
= Aveces

= No

A veces
38%

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024
Ilustracion 5 Grafico 5

Analisis: El 38% de los encuestados contesté que a veces, el 37% dijo que siempre
y el 25% restante dice que no se considera este tipo de costos. En base a las
respuestas obtenidas se entiende que la empresa si toma en cuenta este tipo de
temas al momento de sacar costos para establecer una buena planificacion

presupuestaria.
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¢Se ha observado una reduccion en los niveles de inventario obsoleto o en

exceso gracias a la reintegracion de productos devueltos?

Respuesta Cantidad
Si 3
No 5
Total 8
Grafico 6

Si
37%
= Si

No
63%

= No

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024

Ilustracion 6 Grafico 6

Analisis: El 63% de los encuestados establece que no se observa una reduccion
mientras que el 37% dice que si existe un cambio, esto quiere decir que la
reintegracion de estos productos solo satura el inventario lo cual ocasiona mermas

ya que son devueltos y no se aplica algun proceso que les de otro tipo de uso.
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¢La empresa implementa practicas para asegurar la gestion ambientalmente

responsable de los productos devueltos?

Respuesta Cantidad
Si 3
No )
Total 8
Grafico 7

Si
37%

mSi
No
63%

= No

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024
Ilustracion 7 Grafico 7

Analisis: De las personas encuestadas el 63% aseguran que no existen una gestion
ambiental responsable y el 37% dice que si, esto establece que los productos
devueltos y rechazados son desechados sin pasar por un proceso de logistica

inversa.
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¢Se promueve activamente la reutilizacion y el reciclaje de materiales de los

productos devueltos?

Respuesta Cantidad
Si 5
No 3
Total 8
Grafico 8
No

38%

" i
i = No
62%

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024

Ilustracion 8 Grafico 8

Analisis: El 62% de los encuestados respondié que siy el 38% dice que no lo que
quiere decir que no todos los colaboradores de la empresa estan al tanto de que
esta si promueve el reciclaje de los productos devueltos lo que genera un problema

ya que parte de la empresa no toma acciones para que todos los que la conforman

estén al tanto de este tema.
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¢Ha mejorado la satisfaccion del cliente debido a la eficiencia en los procesos de

devolucion y reembolso?

Respuesta Cantidad
Si, notablemente 4
Si, moderadamente 3
No se ha observado mejora 1
No hay un proceso formal de 0
reembolso
Total 8

Grafico 9
No se ha observado
mejora

13% No hay un proceso
0

formal de devoluvion
y reembolso
0%
Si, notablemente
50%
Si, moderadamente
37%

Nota. Tomado de investigacion de campo, 2024

Ilustracion 9 Grafico 9

= Si, notablemente

= Si, moderadamente

= No se ha observado mejora

No hay un proceso formal de
devoluvion y reembolso

Analisis: Con el mayor namero de respuestas el 50% dice que si es notable, el 37%

que es de forma moderada y el 13% contesté que no se observa mejoras, en

conclusion los consumidores estan satisfechos con el proceso de reembolsos

impartido por la empresa.
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¢La empresa utiliza tecnologias especificas para gestionar eficientemente las

devoluciones y la logistica inversa?

Respuesta Cantidad
Si, avanzadas
Si, basicas 8
No 0
Total 8

Grafico 10

No
0%
Si, avanzadas
0%
= Sj, avanzadas
= Si, basicas

= No

Si, basicas
100%

Nota. Tomado de investigaciéon de campo, 2024

Ilustracion 10 Grafico 10

Analisis: De todos los items establecidos el 100% de los colaboradores esta de
acuerdo con que se usa tecnologias basicas para la gestion de devoluciones, lo cual
también da a entender que quiza se trabaja de manera totalmente empirica en la

empresa para los procesos de devoluciones.

CONCLUSION

En base a toda la informacion recabada gracias a los instrumentos de investigacion
se concluye que la empresa comercial “Mini Market Melanie” no cuenta con
parametros ni directrices para un buen manejo en el proceso de devoluciones lo
que a su vez es contraproducente ya que afecta en gran medida a la adquisicion de
mas productos pues no llevan un control sobre las devoluciones lo que ocasiona
excesos de inventario y a su vez es en gran medida un gran impacto

medioambiental pues estos excedentes en su mayoria se convierten en desechos.
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Se concluye que todas las problematicas encontradas se deben en gran medida al

nulo conocimiento sobre la cadena de logistica inversa por parte de los
colaboradores e incluso del mismo gerente de la empresa, también porque no existe
un orden para poder clasificar de mejor manera las devoluciones y tampoco existe
un registro al momento de realizarse dicha accion lo cual genera las mermas ya
mencionadas el primer punto.

La mayor limitante para la implementacion de un modelo de logistica inversa en la
empresa es el desconocimiento para su implementacion, pero la oportunidad de
obtener beneficios econémicos y contribuir con un proceso de impacto positivo con
el medio ambiente so factores motivacionales para llegar a tomar la decisién de su

implementacion.
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