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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera un
modelo de logistica inversa permitird una mayor recuperaciéon de mercaderia en la

empresa Ardiles Import SAC, periodo 2020.

La metodologia utilizada fue una investigacion con enfoque cualitativo, tipo
aplicada, nivel descriptivo, con disefio no experimental. La poblacion estuvo
conformada por todos los trabajadores la empresa Ardiles Import SAC y la
muestra estuvo compueta por 44 colaboradores del &rea de Almacén, Logistica y

Administracion.

Los instrumentos para la recoleccion de datos fueron una entrevista a profundidad
y una guia de revision documental para la observacién de los procesos internos
relacionados a la logistica tradicional de la empresa. Las herramientas fueron
validadas por tres profesionales de la materia.

Las principales conclusiones son: EI modelo de logistica inversa permitird una
mayor recuperacion de mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, porque
generara mayor recuperacion del valor de los productos que han sido devueltos
por los clientes y las mercaderias observadas por el area de Almacén porque se
encuentran dafiados u obsoletas. La empresa Ardiles Import SAC no ha disefiado
ni implementado ninguna estrategia para la recuperacion de la mercaderia
devuelta por el cliente, sino, se emplea la logistica convencional o tradicional, lo
que evidencia la necesidad de implementar un modelo de logistica inversa.

Palabras claves: Logistica inversa, logistica tradicional, Empresa Ardiles Import
SAC.



ABSTRACT

The aim of this research is to determine how a reverse logistics model will allow a
greater recovery of merchandise in the company Ardiles Import SAC, period 2020.
The methodology used was an investigation with a qualitative approach, applied
type, explorative level, non-experimental design. The population was made up of
all the workers of the company Ardiles Import SAC and the sample was 44
collaborators from the Warehouse, Logistics and Administration area.

The instruments for data collection were an in-depth questionnaire and a
document review guide for observing the internal processes related to the
traditional logistics of the company. The tools were validated by three professors
from the Faculty of Administrative Sciences and Human Resources of the
University of San Martin de Porres.

The main conclusions are: The reverse logistics model will allow a greater
recovery of merchandise in the company Ardiles Import SAC, because it will
generate greater recovery of the value of the products that have been returned by
customers and the merchandise observed by the Warehouse area because they
are are damaged or obsolete, and the company Ardiles Import SAC has not
designed or implemented any strategy for the recovery of the merchandise
returned by the customer, but rather, conventional or traditional logistics is used,

which shows the need to implement a logistics model reverse.

Keywords: Reverse logistics, traditional logistics, Merchandise recovery, Empresa
Ardiles Import SAC.



INTRODUCCION

El término logistica inversa surge como una nueva herramienta competitiva en los
negocios, permite reducir la contaminacion al medio ambiente y cumplir como una
empresa preocupada por la sustentabilidad. La logistica inversa se encarga de la
recuperacion y reciclaje de envases, embalajes y residuos peligrosos; asi como
de los procesos de retorno de excesos de inventario, devoluciones de los clientes,
productos obsoletos e inventarios estacionales. Es una manera de retorno para

unos materiales que se reutilizan, reciclan o destruyen. (Andrade, 2020).

En los siguientes afios, el reciclado de diversos productos obligara a las empresas
modificar sus procesos productivos y distribucion ademas de dar oportunidad para
posicionarse en el mercado como una empresa sostenible. Entre las principales
causas que generan la necesidad de una logistica inversa, se encuentran la
mercaderia en estado defectuoso, retomo de exceso de inventario, devoluciones

de clientes, productos obsoletos e inventarios estacionales. (Iglesias, 2018).

La evolucion de la logistica inversa a nivel mundial ha ido creciendo cada vez mas
en paises industrializados como Europa y Estados Unidos; en Alemania se han
preocupado por el tema medioambiental, siendo uno de los paises donde se
dieron los primeros pasos legales; en Reino Unido se fundamenta la politica de
“‘quien contamina, paga” se consiguen que las empresas se responsabilicen de
los residuos en los canales de distribucién; en Grecia las iniciativas en gestién de
residuos se ha llevado a cabo por los gobiernos locales en cooperacion con los
productores, fabricantes y vendedores de estos residuos; en Noruega han ido por
delante del resto de Europa en temas medioambientales, siendo una sociedad
concienciada del problema que supone el desecho de residuos a pesar de la
existencia de una legislacion a seguir en la materia; en Francia ofrecen
alternativas a los productores y distribuidores como la posibilidad de organizar su
propio sistema de dep0sito para los residuos. Asia y Africa enfrentan la saturacion
de vertederos debido a la creciente economia y el rapido desarrollo de muchos de
sus paises, ademas de la existencia de vertederos incontrolados que surgen del

trafico de desechos por parte de los paises industrializados. (Lozano, 2019).
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En cuanto a Peru, la practica de logistica inversa en las empresas es muy
reducida, debido a que recién toma importancia, como un proceso que puede
capitalizarse con la reduccion de costos y un mayor reconocimiento por parte del
mercado. Se sabe que las empresas que brindan soluciones logisticas como:
Ransa, Yobel, UPS, DHL, entre otras, ofrecen el servicio de gestion de
devoluciones, siendo el primer paso para contar con un sistema de logistica
inversa que incluye la reutilizacion de materiales y la disposicion de desperdicios.
Asimismo, empresas como Alicorp y Procter & Gamble del sector consumo
masivo cuentan con un sistema de gestion de devoluciones desde antes del 2002;
y la mayoria de empresas peruanas desconocen el significado de logistica

inversa, e inclusive no gestionan los desechos. (Castillo, 2018).

La presente investigacion esta referida a Ardiles Import S.A.C., empresa peruana
que distribuye a nivel nacional articulos de ferreteria, pero que aplica las
herramientas logisticas efectivas para mejorar los procesos dentro de su
organizacion, los accionistas de la empresa no consideran oportuno que el
proceso de retorno de un producto devuelto por el cliente, vencido o dafiado en el
almacén de la empresa podria traer beneficios a la empresa mediante la
recuperacion de una parte de su valor, por parte de los jefes no existe una
predisposicién e incluso de los mismos trabajadores para poder llevar a cabo una

mejora continua de logistica inversa.

La mencionada unidad productiva posee un almacén general ubicado en el distrito
de Ate Vitarte, en donde aprovisionan diversas tipos de mercaderias del rubro
ferretero, asimismo cuenta con canales de distribucion para los camiones, (los
cuales se dirigen a las zonas periféricas dentro de Lima Metropolitana), los
despachos de sus productos, lo realiza con su propia flota, segun el orden de
llegada de las oOrdenes de pedido, ademas, se observa que quedan algunos
pedidos/productos sin despachar, porque al momento de su verificacion se

encuentran en mal estado y deben de retornar al almacén por dicho motivo.

Un modelo de logistica inversa se presenta como una estrategia de recuperacion
de mercaderia devuelta, en desuso, vencidos, desechos, entre otros; utilizandolo

de manera eficiente se mejorara la imagen de la empresa, de este modo.
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La presente investigacion trata del “Modelo de logistica inversa para la
recuperacion de mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, distrito de Ate
Vitarte, periodo 2020”.

Problema General:
¢,De qué manera un modelo de logistica inversa permitira una mayor recuperacion

de mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, periodo 20207?

Problemas Especificos:

1. ¢Cuenta la empresa Ardiles Import SAC con alguna estrategia para la
recuperacion de mercaderia?

2. ¢ Cuédles son los beneficios de un modelo de logistica inversa para recuperar la
mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC?

3. ¢Cuales son los inconvenientes porqué la empresa Ardiles Import SAC no

aplica un modelo de logistica inversa?

Objetivo General:
Determinar si un modelo de logistica inversa permitira una mayor recuperacion de

mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, periodo 2020.

Objetivos Especificos:

1. Identificar si la empresa Ardiles Import SAC cuenta con alguna estrategia para
la recuperacion de mercaderia.

2. Determinar los beneficios de un modelo de logistica inversa para recuperar la
mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC.

3. ldentificar los inconvenientes de porqué la empresa Ardiles Import SAC no

aplica un modelo de logistica inversa.

Se |justifica tedricamente la presente investigacion, porque se realiz0 con el
propésito de proponer la recuperacion de la mercaderia en la empresa Ardiles

Import SAC mediante un modelo de logistica inversa.

12



En la empresa Ardiles Import SAC, no tiene implementado la logistica inversa,
debido a que los propietarios consideran que los costos de implementacion
podrian ser altos y no consideran que la recuperacion de la mercaderia puede
traer consigo la reutilizacion de estos productos en mal estado los cuales si se

siguen manteniendo a largo plazo seguiran generando costos para la empresa.

Se justifica metodolégicamente la presente investigacion, porque, con un modelo
de logistica inversa en la empresa Ardiles Import SAC, la mercaderia devuelta por
estar dafiado, en desuso, vencido o defectuosos podran ser reprocesados
mediante un tratamiento de restauracion y limpieza a cada uno de los productos,

mejorando la dinamica de la logistica y la imagen de la organizacion.

El propdsito de la investigacion, es presentar a la Gerencia de Ardiles Import SAC
gue una logistica inversa aplicada en la empresa permitira recuperar parte del
valor de los productos devueltos por los clientes, asimismo, incrementar la

rentabilidad e imagen de la empresa.

La importancia de la presente investigacion para la empresa Ardiles Import SAC,
se basa en la recoleccién y reubicacion de mercaderias en mal estado, ademas,
de implementar una estrategia que permitira generar oportunidades de
diversificacion y expansion para la empresa que estos productos les brindan, con
miras a una mayor competitividad en el dmbito empresarial y mayor eficiencia

organizacional.

La investigacion se realizd6 en una empresa que importa y comercializa
mercaderia ferretera a nivel nacional, la cual se encuentra ubicada en Av. Santa

Maria 230 Urb. La Aurora en el distrito de Ate Vitarte en Lima.

La duracion del trabajo comprendié los meses de marzo de 2019 hasta octubre
del periodo académico 2020-2.

Las fuentes utilizadas en la investigacion, provienen de libros académicos, tesis,
revistas cientificas y notas periodisticas actualizadas obtenidas en la biblioteca
virtual y fisica de la Universidad de San Martin de Porres e informacion

proporcionada por la empresa Ardiles Import SAC.
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La presente investigacion es viable técnicamente porque el tema de estudio
cuenta con suficiente material cientifico proveniente de libros, tesis, publicaciones
cientificas y base de datos; viable econdmicamente porque el investigador cubre
los recursos propios para solventar los gastos en la investigacion que incluyen los
gastos de transporte, copias de documentos e impresiones y las visitas
autorizadas a la empresa; y viable socialmente porque conté con el apoyo y
conformidad de la Gerencia de la empresa Ardiles Import S.A.C. para realizar el

trabajo de campo.
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CAPITULO I; MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Segun los metoddlogos mexicanos Hernandez & Mendoza (2018, p. 69), los
antecedentes son trabajos de investigacion relacionadas con el problema
planteado y realizadas anteriormente. Asimismo, los datos de cada estudio son: el
autor o autores, el afio en que se llevé a cabo cada trabajo va entre paréntesis, el
objetivo, la metodologia, los resultados y/o las conclusiones, etc. Ademas, los
antecedentes de investigacion se elaboran en base de las variables de estudio
(Modelo de Logistica Inversa y Recuperacion de Mercaderias), que han sido
divididas en dos niveles; Internacionales y Nacionales. También, estos estudios o
investigaciones estan ordenados cronolégicamente por el afio de publicacion
(considerando 1° al mas actual o reciente y luego le sigue el mas antiguo), y
cuando coinciden en la misma fecha de publicacion, se ordenan, alfabéticamente,

por el apellido paterno del autor de la respectiva investigacion.

Antecedentes internacionales

Pinto, M. (2018), en su tesis doctoral titulada “La gestidon de la logistica inversa en
las empresas portuguesas”, en la Universidad de Extremadura, Espafa, tiene
como objetivo describir la gestion de logistica inversa unidades productivas,
desde el enfoque empresarial que plantean la aceptacion de las devoluciones o la
recuperacion, surgiendo la logistica inversa por motivos econémicos, juridicos y
sociales. En cuanto al instrumento se aplicO una encuesta para justificar porque
se implanté practicas de logistica inversa en estos negocios portugueses y los
mecanismos realizados, como por ejemplo: factores econdémicos, juridicos y
sociales; en el disefio se us6 un estudio de caso en linea y varios cuestionarios,
aplicando una base de datos del Instituto Nacional de Estadistica. Las principales
conclusiones son: Las empresas portuguesas le dan mucha relevancia a los
motivos econdmicos, juridicos y sociales al implementar la logistica inversa que
son muy diferentes, significativamente; asi mismo, estas unidades productivas
priorizan los aspectos ambientales a los motivos econdémicos, justificados por

satisfacer a los clientes de la responsabilidad de las empresas con el medio

15



ambiente. El estudio esta divide en seis capitulos: 1° Plantea los objetivos de la
investigacion; 2° Estado de la logistica; 3° Estudio de casos; 4° Metodologia de la
investigacion; 5° Andlisis estadistico e interpretacion de los resultados.
Finalmente, se han formulado las conclusiones y recomendaciones para futuros

estudios.

Serrano, A. (2018), en su tesis doctoral titulada “Analisis metaheuristico en la
logistica inversa de residuos”, en la Universidad de Malaga, tiene por objetivo usar
algoritmos metaheuristicos para resolver problemas deterministas, dinamicos y
reales de optimizacién de costos y localizacion en logistica inversa en el ambito
de la gestion de Residuos Solidos Urbanos de la provincia de Malaga. La
metodologia empleada es una estructura de resolucion compuesta, un modelador
(AIMMS, GAMS) y un solver (CPLEX) que resuelva rapidamente modelos lineales
continuos. En este estudio se han seleccionado dos técnicas metaheuristicas para
probar la validez del enfoque propuesto: una técnica importante por su
implantacion internacional como es el algoritmo GA y otra técnica interesante por
funcionar con inteligencia de enjambre (swarm intelligence) como es el algoritmo
PSO. Estas técnicas metaheuristicas se utilizan para resolver los problemas de
optimizacién de costes y localizacion de instalaciones de recuperacién de RSU
(centros de transferencia y plantas de tratamiento). Los resultados obtenidos con
las técnicas metaheuristicas propuestas en la localizacion y optimizacién del
modelo matematico disefiado para resolver el problema real planteado sugieren la
validez de este enfoque, asi como propuestas de extensiones de la investigacion
y del modelo desarrollado mediante el algoritmo metaheuristico utilizado de PSO.

Quintero (2016), presentd una investigacion de tesis titulada: “La logistica inversa
como fuente de ventaja competitiva para las organizaciones colombianas” con el
objetivo de profundizar en el estudio y el analisis de la logistica inversa para
determinar sus beneficios en la recuperacion de mercaderia en las organizaciones
colombianas. El alcance de investigacion fue descriptiva cualitativa de disefio no
experimental, la informacién recolectada fue a través de fuentes secundarias, se
utilizé el analisis connotacional, el cual permitié realizar una interpretacion de los
datos encontrados. La muestra utilizada fueron registros y datos bibliograficos de

25 grandes y medianas empresas en Colombia. Los resultados del estudio
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identificaron que el nimero de empresas que se encuentran implementando
sistemas de logistica inversa va en aumento encontrando beneficios: ventajas
competitivas, diferenciacion, canales limpios, recuperacion de valor, liderazgo de
costos, entre otros. Las organizaciones grandes y medianas en Colombia
encuentran ventajas competitivas en la logistica inversa al mismo tiempo logran
obtener sostenibilidad en el tiempo. El investigador concluye que la logistica
inversa no se aplica de igual forma en todas las empresas, por lo que es dificil
encontrar un solo sistema que pueda ser adoptado por organizaciones en los

mismos o distintos sectores productivos.

Abaunza, Et. Al. (2014). Presentd una investigaron de tesis titulada: “Logistica
Inversa en el sector Textil” con el objetivo de analizar los avances de la logistica
inversa en las empresas del sector textil en la ciudad de Bogota en Colombia, la
muestra utilizada fueron 2 empresas denominadas: Indetex y Mango ambas del
rubro textil, para el levantamiento de la informacién se aplicé una guia de
observacion sobre sus procesos operativos y logisticos. Los resultados del trabajo
de campo identific6 que las compafias textiles presentan en su estructura
logistica 3 tipos de actividades diferenciadas por sus politicas: logistica de
produccion, logistica de distribucion y logistica inversa, ademas demostrd que las
empresas se dan cuenta que la implementacion de una logistica inversa permite
recuperar parte del valor del producto, ser mas competitivos y contribuyen en el
cuidado del medio ambiente, los procesos y las actividades mas recurridas en
este tipo de logistica son la gestion de la recuperacion de prendas falladas,
debida al cambio de temporadas y por la mala calidad del producto. Los autores
concluyeron que el reciclaje de fibras de algodén es el proceso mas utilizados en

lo que refiere a la reutilizacién de mermas.

Alvarado Et. Al. (2008), mediante una investigacion de tesis titulada: “Disefio de
un modelo de logistica inversa para mejorar la competitividad de las empresas del
sector farmacéutico en El Salvador” con el objetivo de disefiar un modelo de
logistica inversa que permita disminuir los niveles de devoluciones de
medicamentos; a la reduccidon y control de envases, empaques y desechos para
mejorar la competitividad de las empresas del sector farmacéutico. El alcance de

la investigacion fue exploratoria y descriptiva para la recoleccion de informacion
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se realizd una encuesta a 28 laboratorios farmacéuticos y 73 farmacias ubicados
en los departamentos de Santa Ana y San Miguel. Los resultados del estudio
demostraron que las empresas del sector farmacéutico encuestadas no se estan
desarrollando adecuados sistemas de gestion de devoluciones, lo que los
imposibilita que puedan utilizar esos recursos en otras actividades que les haga
ser mas competitivas en el mercado, se producen altos niveles de desperdicios,
desechos y residuos que no son tratados adecuadamente por las mismas, existe
un deficiente control logistico, la manipulacion manual que existe en la cadena de
abastecimiento del sector genera altos porcentajes de medicamentos averiados.
Los investigadores concluyen que la logistica inversa para las empresas del
sector farmacéutico es factible econdémicamente, la implementacién de
procedimientos permitird que sean mas eficientes, mejorara su productividad y

competitividad.

Antecedentes nacionales

Bravo & Mogollén (2019), en su tesis de pregrado titulada “Diagndstico del
proceso de logistica inversa para la gestion de residuos sélidos en MYPES del
sector de restaurantes en Lima Metropolitana: Caso de estudio multiple”, en la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru, Peru, diagnéstica la logistica inversa para
la gestion de residuos sélidos en 3 MYPES de restaurantes. La Metodologia
aplicada es de un estudio de caso mdltiple con tres restaurantes ubicados en tres
distritos de Lima Metropolitana, con un proceso de logistica inversa, analizando la
situacién actual de los casos de estudio y la logistica inversa en estas unidades
productivas. Realizando una analogia de lo planteado por el autor, y lo ejecutado
en estas tres empresas. Los resultados obtenidos: Adaptar el modelo de Le Blanc,
porque el diagndstico de logistica inversa se formula para cerrar brecha entre los
modelos tedricos y practicos para mejorar la logistica inversa para la gestion de
residuos, reduciendo el impacto dafiino en el medio ambiente. Las principales
conclusiones son: Se escogi6é el modelo de Le Blanc por ser el mas idéneo para
diagnosticar las MYPES del sector de restaurantes; a pesar de ser un pequefio
tamafo, constituyen en conjunto un gran generador de residuos solidos, en
especial de residuos organicos (los que poseen un gran potencial de retornos

para aprovecharse (como el aceite, cartén, plastico, etc. utilizado en los
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restaurantes); el proceso de logistica inversa para la gestion de sus residuos se

efectla en forma empirica, etc.

Cérdenas; Ojeda & Rodriguez (2019), en su tesis de maestria titulada “Logistica
inversa para mejorar los costos logisticos de la empresa Eurofresh”, en la
Universidad del Pacifico, plantea que actualmente existe un boom de récords de
exportaciones no tradicionales fomentados por productos agricolas (arandanos,
citricos, paltas, uvas, etc.), hacia los mercados de espafioles, estadounidenses y
holandeses; crecimiento sostenido de las empresas exportadoras nacionales
seguiran incrementado su produccion y sus utilidades, debido a sus ventajas
competitivas en costoso y en ventas en relacion a otras unidades de produccion
agroexportadores internacionales. Sin embargo, segun los estudios e
investigaciones, e indicadores de agro exportacion los margenes de ganancia son
menores en relacidn a otras empresas agroexportadores de la Region. En ese
sentido, realizando un analisis y desagregado de los costos de venta de productos
agricolas, hoy en dia existe un parametro de 33 % y 50% que representan los
costos logisticos del total del costo del producto. Entonces, habria que
preguntarse ¢Por qué nuestros costos logisticos son los més altos en la region?
Porque se requiere una intervencion del Estado y la empresa privada para
transformar la estrategia, la gestion, o la innovacién de procesos, de productos en
la cadena de suministro. Asimismo, existen areas que inciden en las cadenas
logisticas de agroexportacion, en general de Sudamérica, y en especial en Peru:
Cadena de frio, Capacidad humana, Infraestructura, Facilitacion de comercio,
Gestion post cosecha, modelo de negocios con enfoque logistico y Rol del
Estado. Las principales conclusiones son: El consumo mundial de productos
agricolas y hortofruticolas tiene una tendencia al incremento porqué bastantes
empresas estan dirigiendose a este sector; América Latina posee un gran
potencial porque es una fuente de abastecimiento de productos agricolas para el
mundo (con calidad y variedad), pero, la region puede ser reemplazada por la
competencia agroexportadora, que trabajan con mejores ventajas competitivas y

gue el precio final del producto puede ser determinante en la compra final.

Cano (2018), presenté una investigacion de tesis: “Efecto de la logistica inversa

en la productividad de MYPES textiles en Ate Vitarte, 2018” con el objetivo de
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determinar la existencia del efecto positivo de la aplicacion de logistica inversa en
la productividad de las MYPES textiles de Ate Vitarte. Para la metodologia
empleada se empled un alcance descriptivo tipo cualitativo, la muestra utilizada
fueron 75 encargados del &rea de logistica de esta unidades productivas textiles
en el distrito de Ate vitarte. Para el levantamiento de la informacion se utilizo una
encuesta, con preguntas cerradas sobre el conocimiento de la logistica inversa y
el manejo de los residuos sélidos. Los resultados del trabajo de campo concluyen
que, si existe un efecto positivo de la logistica inversa en la productividad de las
mypes textiles de Ate Vitarte, el modelo LOGIT ayudaron al aumento de la
productividad de las mismas, asimismo, estadisticamente existe una relacion
directa entre las variables lo que genera que: si la gestion de residuos sélidos
(GTS) se incrementa en 1, la razén de probabilidad aumenta en 9.838074. No
existe una optimizacion en la logistica inversa ya que se tiene gestion de los
residuos, pero los volimenes defectuosos o de residuos no tienen una

significancia con la productividad de las MYPES.

Castillo (2017), en su tesis de pregrado intitulada “Mejora de la gestién de
logistica inversa en envases de vidrio para reduccion de compra de envases
nuevos”, en la Universidad San Ignacio de Loyola, plantea una propuesta de
mejora basada en la logistica inversa para mejorar el retorno, en una empresa de
botellas de gaseosas retornables de 250 ml, disminuyendo la compra de envases
nuevos. La metodologia de investigacion fue tipo aplicada, nivel descriptivo,
disefio no experimental, con control de calidad de botellas, tomandose una
muestra de 385 botellas. Los resultados de esta investigacion mostraron que la
perdida de envases mensual obtiene mejoras que van del 11 hasta 93%, de
variacion con respecto al periodo anterior, sumado a una mejora de poco menos
de una hora en el tiempo de descarga del almacén, al comparar el antes y
después de la aplicacion de mejora. Hubo también una mejora de 7 puntos
porcentuales en la tasa de retorno de envases promedio mensual, durante la
aplicacién del plan piloto a comparacion del periodo anterior. Se logré reducir lo
invertido en compra de nuevos envases en S/ 687 986.08, durante la aplicacion
del plan de mejora con respecto al periodo anterior. La principal conclusion fue
qgue la mejora en la gestion de logistica inversa, se reduce la compra de envases

en una empresa de produccion de bebidas de gaseosas, al optimizar el sistema
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de almacenamiento, mejorar los indicadores de devolucion y perdida y obtener un
mayor retorno de envases; reducir la inversion en nuevos envases y mejorar la
calidad de los mismos, mediante la aplicacion de un plan altamente rentable

Ojeda (2016), presentd una investigacion de tesis titulada: “Propuesta de
implementacion de la logistica inversa a los residuos de materiales eléctricos y de
ferreteria para el aumento de la rentabilidad de la empresa Hidrandina S.A. Trujillo
- 2016” el objetivo del estudio fue analizar la situacion actual en funcién a los
costos y utilidades que generan almacenar los residuos y los procesos de un
modelo de logistica inversa que permitan reducir los costos y recuperar los
productos. En cuanto a la metodologia se emplearon instrumentos como la guia
de observacién de los procesos actuales de logistica, almacén y operaciones, se
realizaron 6 entrevistas a profundidad a los trabajadores de la empresa, asi como
la revision documentaria. Los resultados del estudio determinaron factible técnica
y econdmica la implementacion de un centro de acopio, reciclaje y recuperacion

de residuos de materiales eléctricos y de ferreteria.

Casimiro (2015), elaboré una investigacion de tesis titulada: “Recuperacion de
mercaderia utilizando el modelo de logistica inversa en la empresa Eficiencia
Laboral S.A. periodo 2014” con el objetivo de determinar como la logistica inversa
permitird la recuperacion de mercaderia y aumentar los niveles de competitividad
y entusiasmo en los empleados ante las demas empresas agresivas a nivel
competitivo. El estudio empleé una metodologia de alcance descriptivo cualitativo,
la muestra fueron 250 empleados de la empresa, la técnica para el levantamiento
de informacion fue mediante una encuesta y el instrumento un cuestionario no
estructurado, los resultados del estudio determinaron que se puede reciclar y
reutilizar los productos devueltos por los clientes hasta 80% de la mercaderia. El
investigador recomienda implementar la logistica inversa en la empresa de
manera constante, no sélo cuando algunos productos son devueltos en época de
campafa, si no durante todo el afio, capacitar al personal para un adecuado

control calidad de los productos cuando ingresen al almacén.

Malca (2013), demostré mediante una investigacion de tesis titulada: “Logistica
inversa y su relacion con los costos de recursos e insumos en el area de

facturacion de la empresa tercerizadora de Hidrandina SA, Calatel” la finalidad del
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estudio consisti6 en considerar todos los insumos y repuestos que fueron
utilizados y vencidos para su despiece y recuperar parte del valor del producto, el
retorno de dichos repuestos debian considerarse dentro del flujo de una logistica
inversa y seguir un protocolo de devolucion entre los locales comerciales y la
planta central al considerarse que estas piezas tienen una alta rotacion en los
almacenes. En cuanto a la metodologia requiri6 de un cuestionario semi
estructurado, la muestra utilizada fueron 30 trabajadores que laboran en el area
de Almacén y personal del area de Ventas de la empresa del sector eléctrico en
Trujillo, los resultados del estudio de campo concluyeron que es factible
implementar un modelo de gestién logistica inversa, porque permite generar

ingresos extraordinarios e incrementar su competitividad en el mercado.

1.2 Bases tedricas

1.2.1 Logistica Inversa

1.2.1.1 Concepto de Logistica Inversa

De acuerdo a Mendoza (2015), la logistica inversa es el proceso de implementar,
planear y controlar eficazmente a un costo apropiado, los flujos de materias
primas, inventario en proceso, bienes terminados e informacion relacionada desde
el punto de consumo al punto de origen, con el propdsito de rescatar el valor

primario o disponer adecuadamente de ellos.

Asimismo, Iglesias (2016), define la logistica Inversa como un flujo de informacion
y de materiales que ayudan a tener una cadena de suministro ciclica y no lineal
del flujo de materiales, obteniendo ventajas competitivas sostenibles, permite una
interrelacion con la satisfaccion de clientes finales y gestionar los productos fuera

de uso, recuperando su valor, la devolucion o destruccion.

1.2.1.2 Importancia de la logistica inversa
Las competencias esenciales en la mayor parte de empresas estan basadas en la
produccion, distribucion y venta de productos en la cadena de abastecimiento. Sin

embargo, no basta enfocarse en ellas para medir la eficiencia de las operaciones.
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La administracion de los procesos de retorno y reparacion contribuye con al
menos el 10% de los costos totales de la cadena de abastecimiento. Los procesos
ineficientes de retorno componen este costo y pueden reducir en

aproximadamente 30%?7 las ganancias de la organizacion.

La capacidad de controlar estos procesos, como retornos de clientes, disposicion
de excesos de inventario y retorno de inventario obsoleto, con el propoésito de
darles valor o una disposicion adecuada, puede traer consigo ahorros
cuantificables.

1.2.1.3 Modelos de logistica inversa
Desde el punto de vista de Pardo (2014), existen diversos Modelos de la Logistica

Inversa para disminuir los residuos en las empresas:

Tabla 1: Modelos de logistica inversa

Autores Aplicacién

Analiza los procesos logisticos relacionados con el retorno de productos
desde los consumidores al productor, el reciclaje, la reutilizaciéon de
materiales y componentes, la eliminacion de residuos y las operaciones de
restauracion, reparacion y refabricacion.

Presentaron aplicaciones de los modelos de programacion lineal entera

James R. Stock

Bloemhof, Van mixta y aportaron luces sobre como abordar los problemas en la gestién de
Beek y redes de logistica inversa, y de como la recuperacion de productos al final de
Wassenhov su 38 vida util, derivado de la elaboracién de nuevos productos, generando

grandes beneficios al sector industrial.

Recopilan un conjunto de modelos cuantitativos disefiados para el analisis de
la funcién inversa de la logistica, agrupandolos en tres categorias: sistemas
de distribucion, gestion de inventarios y modelos de planificacion de la
produccion.

Analizan un sistema para la reutilizacién de contenedores en una empresa
logistica de Holanda, utilizan el término Sistema Logistico de Devoluciones
para referirse a la consideracion de la Funcién Inversa de la Logistica en la
etapa de la distribucion fisica,

Presentan un modelo de Programacion Lineal Mixta, que permite el disefio
Krikke, Kooki y de una red de logistica inversa para la recuperacion y refabricacion de
Schuur automoviles. Este modelo supone que el recuperador del automavil recicla
una parte del mismo (30%) y refabrica el resto.

Formulan dos modelos con aplicaciones, por una parte, al reciclaje de
subproductos industriales y, por otra, al desmantelamiento y reciclaje de
viviendas

Disefiaron una red para la recuperacion y el reciclaje proveniente de
construcciones, utilizan el mismo planteamiento de localizacién de
instalaciones y asignacion de flujos, formulado a través de un problema de

Bloemhof, Deker,
Nuneny
Wassenhove

Kroon y Vrijens

Spengler,
Puchert, y Rentz

Barros, Dekker y

Scholten MILP, para minimizar los costos asociados, y gestionar el flujo de productos
retornados a un solo periodo de tiempo.
Formula un modelo denominado “Modelo genérico de recuperacion de
. productos fuera de uso”, que determina el nUmero de instalaciones (plantas,
Fleischmann

almacenes y centros de recuperacion), sus localizaciones y la asignacion de
los correspondientes flujos.
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Fuente: Pardo, J. (2014). Modelo de logistica inversa para la recuperacion y aprovechamiento de
residuos plasticos ABS. Recuperado de https://bit.ly/3jaA9Sq

Desde la optica de Pardo (2014), las organizaciones, ya sean grandes o
pequefias, siempre buscan obtener fuentes adicionales de ingresos, alternativas
de reduccion de costos y formas de reducir el impacto ambiental en sus
operaciones, cumpliendo asi con un numero creciente de regulaciones. Esta
bdsqueda de beneficios y ventajas competitivas ha motivado a las empresas a
mantenerse en la busqueda constante de sistemas de logistica inversa que se

constituyan como factor diferenciador.

1.2.1.4 Diferencias entre logistica directa y logistica inversa

Desde la perspectiva de Pardo (2014), la logistica inversa es un proceso complejo
y no debe interpretarse como que cumple el orden de la cadena tradicional de
abastecimiento hacia atras. Las caracteristicas de flujo del material, las dinAmicas
de abastecimiento y demanda, asi como las consideraciones tecnoldgicas son

muy distintas:

Tabla 2: Diferencias entre logistica directa y logistica inversa

Flujo irregular de material Inventarios en multiples condiciones
El procesamiento de retornos es altamente Los sistemas de gestion de abastecimiento no
dinamico e inconsistente. Factores tales como  estan disefiados para manejar y administrar
variaciones y condiciones del producto, inventarios en distintas condiciones, como

requerimientos del proceso, provisiones para reparados, remanufacturados, defectuosos,

garantias y garantias extendidas, son los que  dafiados u obsoletos. Estas condiciones son
determinan el flujo de trabajo que rige el criticos en los procesos de logistica inversa.
retorno de un producto.

Fuente: Pardo, J. (2014). Modelo de logistica inversa para la recuperacion y aprovechamiento de
residuos plasticos ABS. Recuperado de https://bit.ly/3jaA9Sq

Una empresa distribuye bienes a través de un solo canal de distribucion, estos
pueden ser retornados por varios canales, tendiendo cada uno de ellos su propio
conjunto de variables, las cuales deben ser entendidas y manejadas

correctamente.
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1.2.1.5 Causas que generan la necesidad de una logistica inversa

Desde el enfoque de Garcia (2012), la necesidad de reducir los costos asociados
a retornos, asi como la exigencia para el cumplimiento de ciertas normas
reguladas por el gobierno para la proteccién del medio ambiente ha motivado a

las empresas a trabajar en modelos de logistica inversa cada vez mas avanzados.

Durante el retorno de los productos observados, las empresas hacen grandes
esfuerzos movilizando y transportando productos sin afadirles valor para el
consumidor, pero incrementando el costo de los mismos, un alto porcentaje de
estos productos son mercaderias vencidas, las cuales forman parte del area mas
comun de la logistica inversa. Los volimenes adicionales que representan,
incrementan la complejidad del proceso de retorno y hacen mas dificil su manejo

al interior de la cadena de abastecimiento.

Las causas mas comunes del retorno de los productos son:

- Producto defectuoso (calidad)

- Producto dafiado (deterioro durante el manipuleo)

- Producto en garantia

- Producto descatalogado (obsoleto)

- Ajustes de stock (inventarios elevados)

- Retiro del mercado por el fabricante o gobierno

- Por promociones o reacondicionamientos

- Incumplimiento de politicas de manejo de vencimientos FEFO

- Insatisfaccion subjetiva (nivel de servicio en calidad y garantia al cliente), y

- Error de despacho

1.2.1.6 Elementos de direccién en la logistica inversa

Desde la perspectiva de Howard (2017), se describen dos elementos:

e Filtrado de entrada: Identifica la mercaderia defectuosa, deteriorada o la
mercaderia que no cumple con los requerimientos de calidad.

e Ciclos de tiempo: Los ciclos de tiempo son dificiles de controlar, se desconoce
el momento en el que se retornardn materiales dafiados, en mal estado,

caducos, o que no cumplan con las especificaciones técnicas.
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Ademas, Howard (2017), afirma que es posible planificarlo, pero es arduo de
controlar al 100% sin un sistema bien estructurado de gestion de logistica inversa.
Por ejemplo, en el caso de mercaderia para canje, el encargado de almacén debe
hallar la forma de identificar al 100% qué materiales ya deben canjearse y que
puedan acogerse a la politica de canje del proveedor. Las devoluciones son

siempre procesos excepcionales.

1.3 Definicién de términos basicos
Segun Hernandez & Mendoza (2018), la definicion de términos basicos es el
significado de los términos utilizados con la acepcidon que nos interesa de acuerdo

al tema de investigacion, que se encuentran ordenados alfabéticamente.

Almaceén

Espacio estructurado para custodiar, proteger y controlar los bienes fisicos de la
empresa, antes de ser requeridos para la produccion o venta de mercancias.
(Mufioz & Mora, 2019).

Cadena de suministros
Red de distribucion para obtener materiales, transformar en productos terminados

y distribuir a los consumidores. (Mufioz & Mora, 2019).

Cliente
Persona o empresa que adquiere bienes 0 servicios, no necesariamente

pertenecen al grupo de consumidor final. (Mufioz & Mora, 2019).

Indicadores
Caracteristica especifica, observable y medible que puede ser usada para mostrar
los cambios y progresos que esta haciendo un programa hacia el logro de un

resultado especifico. (Mufioz & Mora, 2019).

Logistica
Funcion operativa que comprende las actividades necesarias para la obtencién y
administracion de materias primas, asi como el manejo de los productos

terminados, su empaque Yy su distribucion a los clientes. (Mufioz & Mora, 2019).
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Proveedor

Personas fisicas o persona juridica que suministran productos o servicios. (Mufioz
& Mora, 2019).

Reciclaje

Toda actividad que permite reaprovechar un residuo mediante un proceso de
transformacion material para cumplir su fin inicial u otros fines. (Mufioz & Mora,
2019).

Recuperar
Volver a poner en servicio u producto algo que ya se considera inservible, como
materiales usados para someterlos al reciclaje. (Mufioz & Mora, 2019).

Rentabilidad
Beneficio expresado en términos monetarios respecto a alguna otra magnitud

econdémica como el capital invertido o fondos propios. (Mufioz & Mora, 2019).

Residuos
Cualquier objeto material, sustancia o elemento resultante del consumo o uso de
un bien o servicio, del cual su poseedor se desprenda o tenga la intencién u

obligacién de desprenderse. (Mufioz & Mora, 2019).

Reutilizacion
Aprovechamiento de los residuos, para las mismas aplicaciones que tenia cuando
se encontraba en su vida til, mediante una serie de tratamientos. (Mufioz &
Mora, 2019).

Satisfaccion al cliente
Resultado de la comparacion que se realiza entre las expectativas previas del
cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la

empresa. (Mufioz & Mora, 2019).

Transformacion
Accion y efecto de transformar un objeto, hacer cambiar de forma a algo o

alguien, transmutar algo en otra cosa. (Mufioz & Mora, 2019).
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1 Disefio metodoldgico

El disefio de la presente investigacion obedece a un enfoque mixto (cuantitativo y
cualitativo), y segun Herndndez & Mendoza (2018, p. 88), este es un conjunto de
procesos criticos, empiricos y sistematicos de investigacion constituyen un
analisis y recoleccion de datos, tanto cuantitativos como cualitativos; asi como su
discusion e integracion conjunta con la finalidad de llevar a acabo inferencias
generadas de toda la informacion recopiladas y alcanzar una mayor y mejor
compresion del fendbmeno estudiado sobre el modelo de logistica inversa y
recuperacion de mercaderias. Asimismo, se ha utilizado evidencias de datos
numericos, simbdlicos, textuales, verbales, visuales y de otros tipos para

comprender los problemas de estudio.

Desde nuestro punto de vista el enfoque mixto, también, denominado hibrido, se
ha aplicado en nuestra investigacion combinando los métodos cuantitativo y
cualitativo en un solo estudio para producir un escenario o fotografia completa del

fendmeno de estudio.

El nivel de la investigacién es descriptivo, porque de acuerdo a Sdnchez y Reyes
(2016, p. 13), es la obtencion de informacién sobre cualquier fendmeno que
permita formular ciertos enunciados comprobables y generalizables denominados
“leyes”. Asimismo, en esta clase de investigacion, el interés del investigador esta
centrado en estudiar un problema especifico completamente definido desde el
punto de vista tedrico, su finalidad no es aplicar estos conocimientos a la solucién
de problemas humanos, sino establecer la veracidad de esos resultados porque
no presenta hipétesis, ademas se han encontrado pocos estudios especificos que
proponen un modelo de logistica inversa en las empresas del sector ferretero en

Lima.

2.2 Disefio muestral
La poblacion estuvo conformada por los 44 colaboradores de la empresa Ardiles
Import SAC, el cual esta ubicada en el distrito de Ate Vitarte, dicha informacion

fue consultada al area de Recursos Humanos.
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Por lo tanto, el tipo de muestreo que se utilizé en la presente investigacion fue un

muestreo no probabilistico de seleccion intencional.

Los criterios de inclusidbn y exclusion considerados para la delimitacion
poblacional fueron los siguientes:

- Se incluyeron en la muestra a los colaboradores que ocupan un cargo
Gerencial o jefatura con poder para la toma de decisiones en sus areas
respectivas.

- Se excluyeron a personal de mantenimiento, de seguridad y vigilancia,

practicantes y trabajadores operativos y administrativos.

La muestra estd compuesta por 5 colaboradores de la empresa Ardiles Import
SAC de acuerdo con los criterios de inclusion y exclusion.

1) Edgar Laman, Jefe de Logistica (45 afios)

2) Laura Arguedas, Jefe de Administracion (40 afios)

3) Orlando Damian, Jefe de Despacho, (57 afos)

4) Angel Ardiles, Jefe de Ventas (58 afios)

5) Cynthia Espinoza, Jefe de Almacén (35 afios)

2.3 Técnicas de recolecciéon de datos
La presente investigacion emple6 como técnica de recoleccion de datos la
entrevista a profundidad y la revision documental de la produccion bibliografica

relacionada sobre logistica en general y, particularmente, sobre logistica inversa.

2.3.1 Entrevista a profundidad:

La entrevista a profundidad estuvo dirigida a la jefatura del area de Logistica,
Administracion, Despacho, Ventas y Almaceén; permitio registrar las experiencias,
opiniones, criterios, necesidades y recomendaciones desde la perspectiva del
trabajador, a la vez permitié identificar si un modelo de logistica inversa permitira

una mayor recuperacion de mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC.

El instrumento de recoleccion de datos estuvo conformado por 11 preguntas, 3
dimensiones y 2 variables; lo que permitio formular preguntas no estructuradas,
analizar y comprender la opinion de los colaboradores con experiencia en el

campo de la Logistica y hacer la entrevista de forma objetiva que conlleven a
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conocer profundamente la realidad del proceso de recuperacion de mercaderia en

la empresa Ardiles Import SAC.

2.3.2 Revision documental:

En cuanto a la revision documental, se consider6 tomar la informacion relacionada
a los procesos y procedimientos del area de Logistica y Almacenes, estadisticas
de las compras y devoluciones, inventarios de stock e informacion respectiva de
las mercaderias dado de baja, con la finalidad de obtener informacién real sobre

los procesos del area Logistica y Almacén.

2.3.3 Fiabilidad del instrumento
Para la fiabilidad, se garantiza la realizacién del trabajo de campo mediante
filmaciones y grabaciones realizadas durante la entrevista, asimismo, se solicito

permiso a la Gerencia para realizar el estudio.

2.3.4 Validez del instrumento

Para la validez del contenido, se aplico la técnica de criterio de jueces, de
expertos, los cuales los instrumentos fueron revisados por 3 profesionales en el
campo de la Administracibn de Empresas con especializacion en el éarea

Logistica.

2.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de lainformacién

Para la presente investigacion utilizé el siguiente procedimiento:

1. Se solicitd autorizacion a la Gerencia de la empresa Ardiles Import S.A.C.
para realizar el trabajo de campo.

2. Se indic6 la fecha y hora para realizar las entrevistas y la guia de
observacion

3. Se procedi6 a realizar las entrevistas segun lo programado y se solicito la
informacion referente a las operaciones del almacén y logistica.
Se evidencié el trabajo de campo mediante grabacion del audio y fotografia.
Se tabul6 la informacion en una base de datos de Microsoft Excel.

Se analizo los resultados item por item empleado el MS Word.

2.5 Aspectos éticos
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El proyecto se sustenta segun los principios de la ética establecidas por la
Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad de

San Martin de Porres.

La investigacion es empirica y no contiene plagio, porque todo el contenido de la
informacion utilizada se ha parafraseo y citado mencionando sus respectivos
autores, teniendo en cuenta las normas APA (72 edicion, 2018). Asimismo, en la
investigacion se utilizé plantillas, estructuras y procedimientos de acuerdo a lo
planteado por Vara (2010), en su obra titulada: “Manual de los 7 pasos para una

tesis exitosa”.
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CAPITULO lll: RESULTADOS

3.1 Resultados de la investigacion

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo a
través del analisis de nuestra empresa, asi como la revisibn documentaria
correspondiente. Este informe tiene el objetivo de determinar si un modelo de
logistica inversa permitira una mayor recuperacion de mercaderia en la empresa
Ardiles Import SAC durante el periodo 2020.

La informacion fue obtenida mediante una entrevista a profundidad dirigida a 5
jefaturas quienes son profesionales con experiencia en el campo de la Logistica,

Ventas y Administracion de Empresas.

Cabe recalcar que el instrumento que se emple0, una entrevista a profundidad fue
validada a través de profesionales con experiencia en el campo del area de
Logistica y Administracion, dichos profesionales se encargaron de afinar y corregir

adecuadamente el instrumento para obtener la informacion requerida.

3.1.11dentificar si la empresa Ardiles Import SAC cuenta con alguna

estrategia para la recuperacion de mercaderia

3.1.1.1 Estrategia de recuperacion de mercaderia

Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de identificar segun su perspectiva y experiencia cual es
el proceso de logistica que emplea la organizacion, si es logistica inversa o

logistica tradicional.

Los resultados de la entrevista permitieron conocer que en la empresa Ardiles
Import SAC, aplican un modelo de logistica tradicional, aunque también
mencionan que los procesos logisticos han sido implementados de manera
empirica, lo han aprendido de otros trabajadores antiguos basados en la
experiencia de los trabajadores, ademas, no conocen ni aplican logistica
inversa para la recuperacion de las mercaderias en desuso o devueltos por

los clientes. (Ver figura 1)
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Logistica
Inversa

Procesos
logistica
basados en la
experiencia de
los
trabajadores

Logistica
Tradicional

Figura 1: ¢La empresa Ardiles Import SAC utiliza el proceso de
logistica inversa o logistica tradicional?
Fuente: Elaboracién propia en base de entrevistas

Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import

SAC, con la finalidad de identificar si poseen un sistema adecuado para

recuperar su mercaderia retirado, devuelto, dafiado o en desuso del almacén,

se pudo conocer que todo el proceso de devoluciones es de manera empirica,

no se cuenta con un proceso O protocolos para las devoluciones a los

clientes. No se cuenta con un sistema adecuado para el registro de las

mismas (software), todas las devoluciones son ingresadas manualmente. (Ver

figura 2)

No evidencian
procesos de
recuperacion de
mercaderia

Recuperacion
de
mercaderia

Registro
manual de
mercaderia

devuelta por
cliente

Figura 2: ¢La empresa Ardiles Import SAC posee un sistema
adecuado para recuperar su mercaderia retirando del almacén?
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Fuente: Elaboracion propia en base de entrevistas
Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import

SAC, con la finalidad de identificar si se observa interés para la recuperacion
del valor monetario de la mercaderia que fueron devueltos por el cliente, o
encontrados en el almacén y registrados como en desuso, dafiados o
vencidos, se pudo conocer que no existe evidencia de procedimientos para la
recuperacion del valor del producto devuelto por el cliente, asimismo, cuando
sucede un reclamo por parte del cliente, se realiza el campo del producto
previa aprobacion del area de Ventas y la Gerencia, esto con la finalidad de
mantener satisfechos a los clientes, lo que genera una acumulacién de

productos devueltos en el almacén. (Ver figura 3)

Recuperacién Reposicion
del valor del producto

Devolucién de|
producto

Clientes satisfechos

No se evidenci
Brotedim c:i Acumulacién del
producto devuelto

Figura 3: ¢Observa interés de la empresa Ardiles Import SAC en
recuperar el valor monetario de la mercaderia en desuso o devuelto por el
cliente?

Fuente: Elaboracion propia en base de entrevistas

3.1.2Determinar los beneficios de un modelo de logistica inversa para
recuperar la mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC

3.1.2.1 Beneficios de un modelo de logistica inversa
Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de identificar si los trabajadores estan de acuerdo en
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gue se implemente un sistema de logistica inversa como ventaja competitiva
para la recuperacion de mercaderias en la empresa y optimizacion de
recursos, el cual se pudo conocer que los trabajadores en la empresa estarian
de acuerdo con la implementacion de un modelo de logistica inversa, que
permitiria la recuperacion de los materiales devueltos por los clientes y los
productos en desuso, deteriorado que se encuentran almacenados.
Considerando que para este nuevo procedimiento se requerira de un
profesional con experiencia para la implementacion y capacitacion de la

misma. (Ver figura 4)

Personal de acuerdo
Eliher con la |rpp_lem_enta0|on
T~ de logistica inversa

Ventaja
competitiva

Personal con
experiencia en el
area de Logistica

Inversa

Figura 4:¢ Esta de acuerdo Ud. que se implemente un sistema de

logistica inversa en la empresa Ardiles Import SAC?

Fuente: Elaboracién propia en base de entrevista
Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de identificar si los trabajadores estaria dispuesto en
participar en la implementacion de un modelo de Logistica Inversa,
encontrandose disposicion de parte de los trabajadores, si estarian dispuestos
en participar en la implementacién de un modelo de logistica inversa en la
empresa.
Asimismo, la implementacién un modelo de Logistica Inversa permitird reducir
la cantidad de productos en los inventarios, por otro lado, consideran
necesario que durante la implementacion y la participacion de los trabajadores
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de la empresa no se cruce o interrumpa con las actividades diarias el cual

pudiera limitar las operaciones normales en la empresa. (Ver figura 5)

Diposicion de la Evitar interrumpir Reducir los

inventarios

participacion de las actividades
trabajadores diarias

Figura 5:¢ Estaria dispuesto en participar en la implementacion
de un modelo de Logistica Inversa?
Fuente: Elaboracion propia en base de entrevista

Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de conocer segun su perspectiva, si el porcentaje de las
devoluciones de mercaderia por parte de los clientes no es significativo, se
pudo conocer que si es significativo el volumen de las devoluciones de los
clientes por productos dafiados. Siendo las herramientas eléctricas (como los
taladros, atornilladoras y amoladora de la marca Makita, Bosh) que tienen

garantia del proveedor y son cambiados a los clientes. (Ver figura 6)

‘Devolucic’)n

de
.Valor mercancias
significativo por garantia

()
Volumen de
devoluciones
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Figura 6:¢Considera que el porcentaje de las devoluciones de
mercancias en la empresa Ardiles Import SAC, no es
significativo?
Fuente: Elaboracién propia en base de entrevista

En términos econdmicos, la logistica inversa se presenta como una

oportunidad estratégica para las empresas distintas al rubro en las que
participan en el mercado, basta que sepan reinventar sus procesos Yy

relaciones con todos los agentes que constituyen su sistema de valor.

Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de conocer segun su perspectiva si consideran como
ventaja competitiva la reutilizacion de la mercaderia devuelta por el cliente o
en desuso custodiados en el Almacén, se pudo conocer que seria ventajoso
para la empresa recuperar el valor de los productos devueltos por el cliente,
asi como también los materiales en desuso y/o dafiados custodiados en el
almacén, dicha recuperacion de las mismas, generaria un ingreso

extraordinario para la empresa. (Ver figura 7)

REUTILIZACION

Materiales Mercaderia

devueltos en desuso o Ventaja

por el dafiados en Competitiva

cliente Almacén

Figura 7:¢ Considera como ventaja competitiva la reutilizacién de
los productos devueltos por el cliente o la mercaderia en
desuso?

Fuente: Elaboracién propia en base de entrevista
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3.1.3ldentificar los inconvenientes de porqué la empresa Ardiles Import
SAC no aplica un modelo de logistica inversa

3.1.3.1Inconveniente de implementar un modelo de logistica inversa
Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con el propdsito de determinar segin su perspectiva, en que consiste y
como es el funcionamiento de un modelo de logistica inversa, del cual se
pudo conocer que, si conocen del concepto de logistica inversa, aunque
también mencionaron que no cuentan con experiencia laboral en otra
empresa que haya implementado una logistica inversa, asimismo, identifican
este proceso como ventajoso. Por otro lado, se consulté a alguno
trabajadores respecto a la definicion por sus propias palabras de que es la
logistica inversa, la mayoria lo defini6 como el proceso que se encarga de la
recuperacion y reciclaje de envases, embalajes y residuos, definicion que lo
asociaron con el cuidado al medio ambiente, mas no con la generacion de

mayor rentabilidad y buena imagen para la empresa. (Ver figura 8)

Experiencia

Logistica

Rentabilidad
Inversa

Conocimiento

Recuperacion
del valor de la
mercanderia

Figura 8: ¢ Conoce Ud. en qué consiste el modelo de la logistica
inversa y su funcionamiento?
Fuente: Elaboracion propia en base de entrevista
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Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de conocer segun su perspectiva, si la implementacion
de un modelo de logistica inversa, demandara mayor inversiobn para la
empresa perjudicando las utilidades para los trabajadores, indican que la
implementacion del nuevo modelo de logistica no demandard una alta
inversion, por otro lado, algunos indicaron que la implementacién de un
modelo de logistica inversa, demandaré algun tipo de inversién econémica, y
que la empresa cubrird esto perjudicando las utilidades para los trabajadores

en la empresa. (Ver figura 9)

Modelo de logistica Empresa cubrira
inversa no demandara |aunque esto

una alta inversion. perjudicara
directamente con la
reduccion de las
utilidades de los
trabajadores.

Figura 9: ¢Un modelo de logistica inversa, demandara
mayor inversion perjudicando las utilidades de la empresa?
Fuente: Elaboracion propia en base de entrevista

Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de conocer segun su perspectiva y experiencia, para
conocer si las empresas en el Perl poseen insuficiente informacién acerca de
logistica inversa, sus beneficios y ventajas, el cual pudieron comentar que las
empresas peruanas no poseen suficiente informacion respecto a la logistica
inversa.

Consideran, ademas que la logistica inversa es una tarea compleja como
estrategia operacional de cualquier empresa, esta condicionada por factores
como: mercado, producto y disposicion del cliente en participar como

estratega. De este modo, consideran que la logistica inversa tiene poca
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acogida en el Pera ya que al no ser una actividad facil se opta por dejarla de
lado. (Ver figura 10)

Poca
informacién

Procedimiento
complejo

Logistica Inversa

Figura 10: ¢Las empresas en el Perl poseen informacion acerca

de los beneficios y ventajas de la logistica inversa?

Fuente: Elaboracién propia en base de entrevista
Segun la entrevista realizada a las jefaturas en la empresa Ardiles Import
SAC, con la finalidad de conocer si los trabajadores han recibido capacitacion
referente a su especialidad o funciones que realizan que les permitan mejorar
su competencia en la organizacién, segun los resultados se conocié que la
empresa no realiza, ni ha realizado ninguna capacitacion a sus trabajadores.

Mo, reciben capacitacian
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Figura 11: ¢ El personal que labora en Ardiles Import SAC
recibe capacitacion?
Fuente: Elaboracion propia en base de entrevista
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CAPITULO IV: DISCUSION
4.1 Discusion de resultados

Para la presente investigacion, los resultados obtenidos se recabaron utilizando
como instrumento una entrevista a profundidad dirigida a 5 jefaturas en la
empresa Ardiles Import SAC ubicado en el distrito de Ate Vitarte; ademas se
solicitd informacion respecto a sus procesos logisticos internos, formatos,
reportes, manuales de funciones, informacion estadistica de los movimientos de
sus items, kardex e inventarios, los cuales fueron registrada en una guia de

observacion como parte de la revision documental del trabajo de campo.

Las actividades realizadas en el trabajo de campo fueron registradas a través de
fotografias y grabaciones, previo consentimiento y conformidad de la Gerencia de
la empresa Ardiles Import SAC, estableciendo con ello que existe fiabilidad de los

instrumentos utilizados con la investigacion.

Es conveniente mencionar que los instrumentos utilizados fueron sometidos al
criterio de tres jueces para garantizar la calidad en el trabajo de campo quienes
observaron y recomendaron mejoras y optimizaciones para la obtencién de

resultados lo mas exactos y objetivos.

Respecto, las limitaciones que se encontraron, principalmente fue la accesibilidad
para obtener informacion sensible respecto a sus inventarios y procedimientos
internos de la empresa Ardiles Import SAC, debido a que son totalmente
reservadas con sus actividades generando dificultades para la realizacién de la
investigacion, sin embargo, la empresa accedié a brindar su apoyo, asegurando
por otra parte, que se dara uso Unicamente para fines educativo, a su vez la

empresa brindé resultados confiables que mostraron la realidad del sector.

4.1.1 Contrastacion de resultados

De acuerdo a lo encontrado en los antecedentes se puede incidir que los
resultados del trabajo de campo presentan aspectos coincidentes y semejanzas,
dichas investigaciones muestran la problemética de las empresas y las
condiciones que presenta su sistema de logistica tradicional y las estrategias que

emplean para la recuperacion de sus mercaderias. La presente tabla explica la
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relacion que existe entre los antecedentes y los resultados obtenidos en el trabajo

de campo.

Tabla 3: Contrastacion de antecedentes y resultados

Antecedentes

Resultados

Contraste

Abaunza, Et. Al. (2014). A
través de una investigacion de
tesis analizo los avances de la
logistica inversa en las
empresas del sector textil en la
ciudad de Bogota en
Colombia, identificando que
las compaiias textiles
presentan en su estructura
logistica 3 tipos de actividades
diferenciadas por sus politicas:
logistica de produccion,
logistica de distribucién y
logistica inversa. Las
empresas consideran que la
implementacion de una
logistica inversa permitira
recuperar parte del valor del
producto, ser mas competitivos
para si contribuir en el cuidado
del medio ambiente. Los
procesos y actividades mas
recurridas en este tipo de
logistica son la gestion de la
recuperacion de prendas
falladas, debida al cambio de
temporadas y por la mala

calidad del producto.

Las empresas textiles en
la ciudad de Colombia,
presentan en su
estructura logistica tipos
de actividades
diferenciadas por sus
politicas, asimismo,
consideran que
implementacion de una
logistica inversa permitira
recuperar parte del valor
del producto, lograr
mayor competitividad en
el mercado y contribuir
con el cuidado del medio
ambiente.

Consideran que los
procesos y actividades
MAs recurrentes que
enfoca la logistica
inversa, es en la
recuperacion de prendas
falladas, por el cambio de
temporadas y la mala

calidad del producto.

Se comparo los
antecedentes con los
resultados obtenidos y se
encontré que existe
diferencias entre la
empresa del sector
ferretero con las
empresas textiles en
Colombia segun
(Abaunza, Et. Al. 2014)
debido a que ya aplican
como estrategia de
recuperacion de
mercaderia la logistica
inversa de sus prendas
en desuso, a diferencia
con Ardiles Import SAC,
gue no tiene
implementado un sistema
de logistica inversa y
menos no aplica ningdn
tipo de estrategia para
recuperar parte del valor

de su mercaderia.
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Alvarado Et. Al. (2008) en una
investigacion de tesis disefid
un modelo de logistica inversa
para controlar la tasa de
reclamos de medicamento en
las empresas del sector
farmacéutico en El Salvador,
Los resultados demostraron
gue las empresas del sector
farmacéutico no se estan
desarrollando correctamente la
gestion de la devolucion de
sus productos.

Los medicamentos producen
altos niveles de
contaminacion, el desecho de
sus envases y embalaje no
son tratados adecuadamente
para su eliminacion.

Existe un deficiente control
logistico, la manipulacién
manual en la cadena de
abastecimiento genera altos
niveles de medicamentos
dafiados.

Los investigadores concluyen
que la logistica inversa para
las empresas del sector
farmacéutico es factible
econémicamente, la
implementacion mejorara su

productividad y competitividad.

Las empresas del sector
farmacéutico en El
Salvador no desarrollan
adecuadamente la
gestion para la
devolucion de sus
productos.

Los envases y embalajes
de los productos
farmacéuticos producen
altos niveles de
contaminacion y no
existe un tratamiento
adecuado para su
eliminacion sin
contaminar el medio
ambiente.

Las empresas de
distribucion y reparto de
la cadena de
abastecimiento de
medicamentos presentan
deficiencias debido a la
alta tasa de productos

dafiados y devueltos.

Se comparo los
antecedentes con los
resultados obtenidos y se
encontrd que existe
coincidencias entre la
empresa del sector
ferretero Ardiles Import
SAC con las empresas
farmacéuticas en El
Salvador segun
(Alvarado Et. Al. 2008)
debido a que también
presentan problemas en
su cadena de
abastecimiento, y no
cuentan con un sistema
de logistica inversa.
Asimismo, el desecho de
sus envases y embalaje
no son tratados
adecuadamente para su
eliminacién, debido a que
son eliminados como si
fueran residuos
domeésticos.

Ademas, el personal de
jefatura coinciden como
ventaja competitiva
implementar una logistica
inversa en la empresa
Ardiles Import SAC
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Quintero (2016), mediante una
investigacion de tesis con el
objetivo de analizar el avance
de la logistica inversa como
ventaja competitiva para la
recuperacion de mercaderia
en las empresas distribuidoras
de herramientas y materiales
de construccion en Colombia.
El porcentaje de empresas que
se encuentran implementando
sistemas de logistica inversa
va en aumento.

Los factores que predominan e
incentivan su desarrollo son
las ventajas competitivas,
diferenciacion, canales limpios,
recuperacion de valor y
liderazgo de costos.

Las grandes y medianas
empresas en Colombia que
desarrollan logistica inversa
logran sostenibilidad en el
tiempo. La logistica inversa no
se aplica de igual forma en
todas las empresas, siendo
dificil encontrar un solo
sistema que pueda ser
adoptado por empresas del
mismo o distintos sectores

productivos.

Las empresas
distribuidoras de
materiales y construccion
en Colombia vienen
presentando avances en
la aplicacion de una
logistica inversa para la
recuperacion de
mercaderia devueltos por
sus clientes.

Se viene incrementando
el porcentaje de
empresas que optan por
desarrollar estrategias de
recuperacion de
mercaderias.

Las empresas en
Colombia que aplican
logistica inversa lo
consideran como ventaja
competitiva,
diferenciacion y para la
recuperacion del valor de

sus productos.

Se comparo los
antecedentes con los
resultados obtenidos y se
encontrd que existe
diferencias entre la
empresa del sector
ferretero Ardiles Import
SAC con las empresas
distribuidoras de
materiales y construcciéon
en Colombia segun
(Quintero, 2016) debido a
gue el concepto de
logistica inversa en
Colombia viene siendo
aceptado por las
empresas de distintos
rubros o sectores, a
diferencia en la empresa
Ardiles Import SAC, que
no tienen definido
ninguna estrategia para
la recuperacion del valor
de sus mercaderias.

Por otro lado, existe
interés por parte de los
trabajadores en de la
empresa Ardiles Import
SAC en implementar un
modelo de logistica

inversa.
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Malca (2013), presentd una
investigacion de tesis en
donde identifico la relacion
entre la logistica inversa y los
los insumos y repuestos
utilizados y vencidos para
recuperar parte del valor del
producto en la empresa
Hidrandina SA, abastecedora
de electricidad en Truijillo.

El investigador plantea que el
retorno de los repuestos e
insumos utilizados en el
mantenimiento de los tableros
eléctricos se deben considerar
dentro del flujo de la logistica
inversa, Desarrollar un
protocolo de devolucion entre
los locales comerciales y la
planta central, porque estas
piezas tienen alta rotacion en
los almacenes.

El investigador considera
factible implementar un
modelo de gestion logistica
inversa, porque permite
generar ingresos
extraordinarios e incrementar
la competitividad de la

empresa.

Casimiro (2015), a través de

En Hidrandina una
empresa generadora de
energia eléctrica en
Trujillo se realizé una
investigacion de tesis
para analizar la
factibilidad de
implementar un modelo
de logistica inversa,
considerando un
protocolo para la
devolucion de los
insumos y repuestos
posterior al
mantenimiento de los
equipos eléctricos.

Para la apertura del
protocolo se deben
considerarse e involucrar
a todos los actores como:
el cliente, empresa
CONsOrcio que se encarga
de realizar el
mantenimiento (Alcatel) y
la empresa generadora
de energia eléctrica
(Hidrandina).

Los resultados del

Se comparo los
antecedentes con los
resultados obtenidos y se
encontrd que existe
semejanzas entre la
empresa del sector
ferretero Ardiles Import
SAC con la empresa
distribuidora de energia
eléctrica Hidrandina en
Trujillo (Malca, 2013)
debido a que ambas
empresas no tienen
implementado un sistema
de logistica inversa.

Al mismo tiempo,
consideran oportuno
implementar esta
estrategia para la
recuperacion de sus
repuestos e insumos.
Ademas, los
entrevistados estan de
acuerdo que se
implemente la logistica
inversa y los trabajadores
estan dispuestos a
participar con la

implementacion.

Se comparod los
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investigacion de tesis realizado
a la empresa Eficiencia
Laboral S.A. comercializadora
de productos de consumo
masivo en el distrito de Villa El
Salvador en Lima, en donde
propuso un modelo de
logistica inversa para la
recuperacion de mercaderia.
Los resultados del estudio
determinaron que se puede
reciclar y reutilizar los
productos devueltos por los
clientes hasta 80% de la
mercaderia.

El investigador recomendo
implementar la logistica
inversa en la empresa de
manera constante, no solo
cuando algunos productos son
devueltos en época de
campania, si no durante todos
los meses del afio, propuso
ademas capacitar al personal
cuando ingresen a laboral al

area de Almacén.

estudio demostraron que
en la empresa Eficiencia
Laboral SA
comercializadora de
productos de consumo
masivo en el distrito de
Villa El Salvador,
propusieron un modelo
de logistica inversa para
la recuperacion de
mercaderias, estimando
alcanzar hasta el 80% de
la mercaderia
recuperable.

La logistica inversa en la
empresa Eficiencia
Laboral SA considera la
recuperacion de la
mercaderia como un
proceso adicional en su

logistica tradicional.

antecedentes con los
resultados obtenidos y se
encontrd que existe
semejanzas entre la
empresa del sector
ferretero Ardiles Import
SAC con la empresa
Eficiencia Laboral SA
comercializadora de
productos de consumo
masivo en el distrito de
Villa El Salvador en Lima,
(Casimiro, 2015)
considerando que ambas
empresas aun no tienen
implementado como
estrategia de
recuperacion de
mercaderia una logistica
inversa.

Ademas, los
entrevistados afirmaron
gue si es significativo el
porcentaje de las
devoluciones de
mercancias en la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.2 Validezy generalizacion de resultados

Los resultados de la presente investigacion, fueron obtenidos a través de una

entrevista a profundidad realizada a las jefaturas de la empresa Ardiles Import

SAC, ubicado en el distrito de Ate Vitarte en Lima, quedando registro de todas las
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actividades realizas durante el trabajo de campo mediante fotografias y las

entrevistas realizadas dentro de las instalaciones de la empresa.

En el caso de la herramienta utilizada, la guia de entrevista a profundidad fue
sometida al criterio de tres jueces expertos, siendo profesionales con la
especialidad en el campo de la Administracion de Empresas y Negocios
Internacionales, con experiencia en el area de Logistica y Almacenes. Los
expertos revisaron el instrumento y recomendaron mejorar y cambiar algunas
preguntas de la guia para obtener resultados més precisos posibles, de este
modo, las técnicas empleadas permitieron realizar el analisis de fiabilidad

correspondiente, certificando la validez de los resultados que se consiguieron.

Los resultados obtenidos corresponden al estudio del area en mencion, pudiendo
generalizarse la logistica inversa en otras empresas del mismo sector empresarial
dentro de los distritos de Lima Metropolitana, es decir, no solo en empresas
distribuidoras y comercializadoras ferreteras, sino, ademas a empresas del sector
retail como Sodimac, Maestro Home Center, Promart y otros negocios menos
conocidos que también distribuyen productos ferreteros dentro de Lima, debido a
la similitud de sus caracteristicas como empresas importadoras y
comercializadoras Lo uUnico que lo diferencia, es el volumen de sus ventas, su
ubicacion geogréfica por lo que pueden ser aplicados como estrategia para la

recuperacion de sus mercaderias devueltas, en desuso o dafiados.

Por otro lado, no es certero afirmar que estos resultados puedan ser aplicados a
micro y pequefios negocios del sector ferretero dentro de Lima metropolitana, por
mas que comercialicen productores de ferreteria en general, debido a que los
diferencia es el volumen de los movimientos de sus inventarios, el tamafo de la

empresa y la cantidad de trabajadores, asi como el capital invertido.

Lo que si podria generalizarse es la metodologia empleada en la investigacion,
debido que las herramientas y los instrumentos empleados cumplen la funcién de
averiguar al detalle y recopilar la informacion necesaria sobre la situacion de la
empresa para proponer como estrategia de recuperacion de mercaderia un

modelo de logistica inversa.

4.1.3 Interpretacion de resultados

49



En la empresa Ardiles Import SAC, el cual es objeto de estudio, no cuenta con
una estrategia alguna para la recuperacion de mercaderia, segun los resultados
encontrados en el trabajo de campo, el 100% de entrevistados afirmaron que la
empresa no utiliza un modelo de logistica inversa, en cambio, si emplea una
logistica tradicional que fueron implementado segun la experiencia de otros
trabajadores, por otro lado, también los trabajadores confirmaron que la empresa
no posee un sistema adecuado para recuperar su mercaderia después de haber
salido de sus almacenes por motivos de venta. En cuanto el interés de la empresa
Ardiles Import SAC para recuperar el valor monetario de la mercaderia en desuso
o devuelto por el cliente, se conocid que no se observa interés por parte de la

Gerencia en recuperar parte del valor del producto.

Por lo tanto, se evidencia que la empresa Ardiles Import SAC no cuenta con
ninguna estrategia para la recuperacion de mercaderia, pero, si realiza este
proceso de manera empirica y cuando crea conveniente, o que vendria necesario
formalizar este proceso mediante un protocolo o procedimiento validado por la

Gerencia.

En cuanto a la identificacién de los beneficios de proponer un modelo de logistica
inversa para recuperar la mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, segun
los resultados encontrados, se conocioé que los colaboradores estan dispuesto a
gue se implemente una logistica inversa en la empresa, asimismo, informaron que
estan dispuesto a participar en la implementacion, los entrevistados consideran
que el porcentaje de devoluciones de mercancia en la empresa es muy
significativo, siendo necesario aplicar alguna estrategia para recuperar parte del
valor del producto, ademas, los entrevistados afirmaron que la logistica inversa
como ventaja competitiva permitira la recuperacion del valor de los productos
devueltos por el cliente o la mercaderia en desuso custodiados en el almacén de

la empresa.
Por lo tanto, se determina que es rentable un modelo de logistica inversa para

recuperar la mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, debido que se

contaria con el apoyo y compromiso de los trabajadores.
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Respecto a los inconvenientes de porqué en la empresa Ardiles Import SAC aun
no se ha aplicado un modelo de logistica inversa, segun los resultados
encontrados se conoci6 que los trabajadores no tienen conocimiento del concepto
de logistica inversa y cuéles son sus beneficios, ventajas y su funcionamiento,
ademas, las jefaturas aseguran que la implementacion de una logistica inversa,
demanda una alta inversion que debera cubrir la empresa sin considerar el tiempo
que requerira la capacitacion. Por otro lado, los entrevistados indicaron que las
empresas poseen poca informacion respecto a la logistica inversa lo que estaria

relacionado al poco avance de esta estrategia en las empresas peruanas.

Por lo tanto, uno de los principales inconvenientes por el cual no se implementa la
logistica inversa en la empresa, seria: el poco conocimiento del tema, falta de
experiencia, poco interés por parte de la Gerencia y la dificultad de invertir y no

obtener los resultados esperados.

51



CAPITULO V: PROPUESTA MODELO DE LOGISTICA INVERSA
5.1Andalisis del modelo

Ardiles Import S.A.C. fue fundada en el afio 1992, la empresa cuenta con 26
afios en el mercado, posicionandose como uno de los distribuidores mas
importantes del Peru en el rubro ferretero. Actualmente la sede y almacén
central estan ubicados en el distrito de Ate en Lima, cuenta con oficinas y

almacenes en Tarapoto, Chiclayo y Arequipa.

Ardiles Import S.A.C. es una empresa lider en el rubro ferretero, cuenta con
amplia experiencia lanzando al mercado marcas que se posicionaron
exitosamente en el mercado peruano tales como: Truper, Bosh, DeWatt, Makita,

Tramontina, Urrea, Rotoplast, Phillips, Stanley y Alpen.

Son muy pocas las empresas que desarrollan un programa adecuado y eficiente
de reciclaje y reutilizacién de materiales después de haber sufrido un proceso de
transformacion y de su posterior comercializacion, y del retorno de mercaderias

a la empresa, de la forma mas efectiva y econémica posible.

Tabla 4: Estructura Organizacional de Ardiles Import SAC

GERENTE GENEFRAL
SECRETARIA REVISOR
GENERAL FISCAL
DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
ADMINISTRATIVO OPERATIVD COMERCTAL
SERVICIOS

MENSATERO GENERALES AIMMACENISTA VENDEDORES

CORTADOR

OPERARIQS

Fuente: Ardiles Import SAC (2020). Pagina web oficial.
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Politicas de la empresa:

Mision:

Servir al cliente, del rubro ferretero con excelente nivel de eficiencia, excediendo
Sus expectativas con marcas reconocidas, sustentado con valores,
responsabilidad social empresarial, agregando valor para los accionistas.

Visién

Para el 2021, ser el proveedor mas relevante del mercado ferretero peruano,
incursionando en otros sectores y en un pais vecino, con productos y servicios

gue excedan las expectativas de los clientes y consumidores.

Analisis situacional

En la actualidad la empresa Ardiles Import SAC esté teniendo problemas con la
devolucioén de su producto por parte de los clientes, puesto que algunos productos
devueltos no estan dafiados totalmente, el dafio es minimo y los demas solo
estan sucios en la parte externa, el problema nace de estas devoluciones, porque
estas fueron almacenadas por varios meses y no saben si salvar la mayor parte

de la mercaderia o simplemente eliminar los productos devueltos.

En muchos casos devuelven estos productos por alguna imperfeccién fisica que
pueden tener en el empaque o envoltura y no necesariamente porque el producto
en si se encuentra dafiado, siendo una oportunidad para revisarlo y seleccionar

cuales podrian cumplir nuevamente con las especificaciones técnicas.

El propdsito de implementar la logistica inversa en la empresa Ardiles Import SAC
es disminuir las devoluciones y la necesidad de darle utilidad a los productos
devueltos, ya que todos los productos defectuosos de la empresa que eran

devueltos se depositan en un almacén, en un periodo de tiempo indeterminado.

En el transcurso de los afios se ha observado un aumento en la cantidad de
mercaderia devuelto, se toma la decision de reutilizar o desechar estos productos,
para que asi no pierdan demasiada mercaderia y puedan recuperarla, y al ver que
la mayoria de estos productos aun servian se decidid proponer un modelo de

logistica inversa.
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La ausencia de un modelo de logistica inversa en la empresa Ardiles Import SAC
para recuperar mercaderia y obtener ganancias, afecta claramente el crecimiento
de la empresa; conllevando a un incremento en los costos y gastos logisticos
innecesarios, sumados a un desprestigio de la empresa tanto interna como
externa, por ello, se ve la necesidad de proponer un modelo de logistica inversa

en la empresa Ardiles Import SAC, ubicada en el distrito de Ate Vitarte.

5.2Construccion del modelo

Cadena de suministro tradicional
Para aplicar la logistica inversa se observa como es la cadena de suministro
tradicional, que esta formada por todas aquellas partes involucradas de manera

directa o indirecta para la atencion al cliente.

La cadena de suministro tradicional incluye no solamente al fabricante y al
proveedor, sino también a los transportistas, almaceneros, vendedores al detalle

e incluso a los mismos clientes.

Dentro de cada organizacién y como en la empresa Ardiles Import SAC, como la
del fabricante, abarca todas las funciones que participan en la recepcién y el
cumplimiento de una solicitud del cliente, estas funciones incluyen, pero no estan
limitadas al desarrollo de nuevos productos, la mercadotecnia, las operaciones,

la distribucidn, las finanzas y el servicio al cliente.

Tabla 5: Cadena de Suministro Tradicional.

proveedor | Fabricarte W Distibuidor 9 Vendedor § Clinte

Fuente: Casimiro, D. (2015). Recuperacion de mercaderia utilizando el modelo
de logistica inversa en la empresa Eficiencia Laboral S.A. periodo 2014 [tesis de
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pregrado, Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur, Villa ElI Salvador,
Peruy].
La gestion de la cadena de suministro tradicional permite competir exitosamente

en los mercados actuales, debido al resultado que produce la conjuncion de los
objetivos de la cadena de suministro y la implantacion de mejores practicas en
areas como la planificacion del suministro y la demanda, produccion, transporte,

almaceén, compras y atencion al cliente.

Logistica inversa

En la cadena de Logistica Inversa (Garay, 2018), se observa la ruta o el proceso
qgue sigue la logistica inversa, que consiste en el transporte de los productos
fuera de uso, de las manos del usuario al productor, pero también se encarga de

la transformaciéon de los productos retornados en productos nuevamente

utilizables.
> Reparacidn Reacondicionamiento Refabricacion
Y Y Y
PROVEEDORES ALMACEN -
Bsqueda de Materias primas, PROCESODE .Uer.ltas.y' CLIENTES | |
adquisicin de componentes PRODUCCION PRODUCTO distribucion
materia prma embalas TERHINADO
Canibalizacion
r Reutilizacion
A
VERTIDO (BASURA) RECICLADO
T INSPECCION
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Figura 12: Cadena de logistica directa e inversa




Fuente: Garay, J. (2018). Logistica inversa y su impacto en la gestion de la
cadena de suministros.

Tomando como referencia la Cadena de Logistica Inversa propuesta por (Garay,
2018) se propone un modelo de logistica inversa para la empresa Ardiles Import

SAC, graficado en la siguiente figura:

ATEHCION
DEL CLIRITE

ALMACEM:

MERCADERIA A
rooma a |5 | sapa | ) | cuente

RECICLAJE |

ENTRADA REFABRICACION <::| MERCADERIA
| REUTILIZACION DEVUELTA

[

MERCADERI A
PROVEEDORES <::| DESECHADOS

Figura 13: Modelo de Logistica Inversa implementado para la empresa Ardiles
Import SAC para recuperar mercaderia.
Fuente: Elaboracion propia.

El modelo de logistica inversa propuesto para la empresa Ardiles Import SAC
permitira a la entidad a recuperar la mercaderia que ha sido devuelta por el

cliente porque estan defectuosos o dafiados, llevandolo a su reparacién y su

56



correcta reutilizacion para continuar su comercializacion o eliminarlo, logrando

asi mejorar la imagen de la empresa.

Se conoce que los productos desechados que no son devueltos al proveedor,
tendran un trato con el cliente para que no sean destruidos, y la empresa Ardiles

Import SAC enviara un personal para revisar la mercaderia.

Tomando en cuenta un material como ejemplo en las devoluciones de la

empresa Ardiles Import SAC.

El producto Pintura Spray Knauf, tiene como punto de destino a clientes
mayoristas, por lo tanto su rotacion es constante. En muchas situaciones las
ventas de este tipo de producto es por cajas master; el picking y cargado a los
camiones suele provocar algunos dafios en el camino. De esta manera el cliente
se comunica directamente al area de atencion al cliente indicando la cantidad de

pinturas dafiadas o averiadas que le llegaron.

Se tiene en cuenta que este producto es importando de Mexico; en cuanto a su
politica de devolucién al proveedor toda la mercaderia y valor FOB es asumida
por Ardiles Import al llegar a destino. (Cambio o reposicién en el proximo envio)

T - - o r-.i
nr_‘,f Al 4
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Pintura Spray Knauf
e Precio de Venta Final por unidad S/. 7.00
e Aproximado de ventas mensuales a clientes mayoristas

e Devoluciones aproximadas de los clientes mayoristas en zona ferretera.

Ventas Mensuales aprox. Pintura Spray Knauf

Zona Nicolini Las Malvinas Unidades Valor

Clientes y distribuidoras mayoristas 40000 S/. 280,000.00

Devoluciones Mensuales aprox. Pintura Spray Knauf (4.5%)

Zona Nicolini Las Malvinas Unidades Valor

Clientes y distribuidoras mayoristas 900 S/. 6,300.00

(Datos reales obtenidas de Contabilidad Ardisa SAC)

Reutilizacién de Pintura Spray Knauf

e La reutilizacidén para este producto, se dara en cuanto a bonificaciones al
cliente con otros pedidos de venta. Sin antes pasar por el area de

mantenimiento y su respectivo reacondicionamiento.

e Por otro lado algunos productos que se encuentren muy averiados seran
utilizados para el uso interno de la empresa, previamente visados por GG.

Para el pintado externo e interno de las instalaciones.

e Por ultimo introducir estos productos en las ferias y promociones

mensuales que el area de ventas tiene encargado.
Los ingresos y utilidades de la empresa se veran reflejados con la optimizacién

de estos productos, ya que son de venta mayorista y los ingresos son muy

significativos para la empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

PRIMERA

El modelo de logistica inversa permitira una mayor recuperacion de mercaderia
en la empresa Ardiles Import SAC, porque generar4 mayor recuperacion del valor
de los productos que han sido devueltos por los clientes y las mercaderias

observadas por el area de Almacén porgque se encuentran dafiados u obsoletas.

SEGUNDA

La empresa Ardiles Import SAC no ha disefiado ni implementado ninguna
estrategia para la recuperacion de la mercaderia devuelta por el cliente, sino, se
emplea la logistica convencional o tradicional, lo que evidencia la necesidad de

implementar un modelo de logistica inversa.

TERCERA

En la empresa Ardiles Import SAC es necesario un modelo de logistica inversa
para recuperar la mercaderia a fin de recuperar parte del valor de la mercaderia
devuelta u observada y, ademds, existiria el apoyo y compromiso de los

trabajadores de la unidad productiva.

CUARTA

En la empresa Ardiles Import SAC no se ha aplicado un modelo de logistica
inversa, por el desconocimiento del tema, por falta de experiencia laboral de los
trabajadores, por carencia de toma de decision de la Gerencia, por falta de criterio

para invertir capital y por obtener los resultados esperados.
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Recomendaciones

PRIMERA

Implementar un modelo de logistica inversa en la empresa Ardiles Import SAC
para recuperar parte del valor econémico de la mercaderia, previa contratacion de
un profesional con experiencia en el area de Logistica Inversa del sector ferretero

o similar.

SEGUNDA

Implementar un modelo de logistica inversa como estrategia para la recuperacion
de los productos devueltos por los clientes; asimismo, capacitar a los trabajadores
donde se incluyan técnicas y modelos de logistica inversa para estimular la

implementacion del mismo.

TERCERA

Identificar las mercaderias que han sido devueltas por los clientes, el cual puedan
ser reutilizables y volver al inventario; en ese sentido, separar los productos
irrecuperables y registrarlos como mercaderia dafiada para su eliminacion y retiro

del almacén.
CUARTA

Promover el desarrollo de una cultura de proteccién al medio ambiente, mediante

la reutilizacién de mercaderias devueltas o en desuso.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo:

Modelo de logistica inversa para la recuperacién de mercaderia en la empresa Ardiles Import SAC, distrito de Ate Vitarte, periodo 2020

Autor:

Rafael Diego Nufez Urrutia

Categorizacion Aprioristica

Problema General Objetivos General Variables Categorias Metodologia
, . , , ) Estrategias Enfoque: Mixto
¢, De qué manera un modelo de Determinar si un modelo de Categoria 1: Tipo: Aplicada

logistica inversa permitira una
mayor recuperacion de
mercaderia en la empresa Ardiles
Import SAC, periodo 2020?

logistica inversa permitira una
mayor recuperacion de
mercaderia en la empresa Ardiles
Import SAC, periodo 2020.

Logistica Inversa

Beneficios
Inconveniente

Categoria 2:
Recuperacion de
mercaderias

Nivel: Descriptivo

Disefio: No experimental
Unidad de Analisis: Empresa
Ardiles Import SAC

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Categorias

Indicadores

Fuente de informacion

¢ Cuenta la empresa Ardiles
Import SAC con alguna estrategia
para la recuperacién de
mercaderia?

Identificar si la empresa Ardiles
Import SAC cuenta con alguna
estrategia para la recuperaciéon
de mercaderia.

Estrategias

Proceso logistico
Sistema logistico
Recuperacion
monetaria

¢, Cudles son los beneficios de un
modelo de logistica inversa para
recuperar la mercaderia en la
empresa Ardiles Import SAC?

Determinar los beneficios de un
modelo de logistica inversa para
recuperar la mercaderia en la
empresa Ardiles Import SAC.

Beneficios

Participacion en
la mejora
Porcentaje de
devoluciones

¢, Cudles son los inconvenientes
porqué la empresa Ardiles Import
SAC no aplica un modelo de
logistica inversa?

Identificar los inconvenientes de
porqué la empresa Ardiles Import
SAC no aplica un modelo de
logistica inversa.

Inconvenientes

Conocimiento de
modelo logisticos
Inversion en la
implementacion

Técnica: Entrevista

Instrumento:
Entrevista a profundidad
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS
ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Estimado Colaborador:

Estoy realizando una investigacion con el objetivo de determinar si un modelo de
logistica inversa permitira una mayor recuperaciéon de mercaderia en la empresa
Ardiles Import SAC, durante el periodo 2020, siendo necesario contestar con
mayor seguridad y sinceridad las siguientes preguntas.

Asimismo, los resultados seran tratados de forma confidencial y no seran
utilizadas para ningun propdsito distinto al de la presente investigacion, a su vez,
me permitira presentar como requisito para obtener el grado de Licenciado en
Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad San Martin de
Porres.

Instrucciones:

a) Lea con atencion las preguntas y contestar de acuerdo a su experiencia.
b) Consultar con el entrevistador cualquier duda que pueda tener.
c) No se sienta presionado al contestar alguna pregunta.

Datos Generales:

Edad: ... Genero: .....ociiiiiiiin
Afos enlaempresa: .............cceeennnnn. Area donde labora: .............ccceeeue...
Preguntas:

Estrategia para recuperar la mercaderia

1. ¢La empresa Ardiles Import SAC utiliza el proceso de logistica inversa o
logistica tradicional?
2. ¢La empresa Ardiles Import SAC posee un sistema adecuado para recuperar
su mercaderia retirando del almacén?
3. ¢Observa interés de la empresa Ardiles Import SAC en recuperar el valor
monetario de la mercaderia en desuso o devuelto por el cliente?

Beneficios logistica inversa

4. ¢ Esta de acuerdo Ud. que se implemente un sistema de logistica inversa en la
empresa Ardiles Import SAC?
5. ¢Estaria dispuesto en participar para implementar el sistema de Logistica
Inversa?
6. ¢ Considera que el porcentaje de devoluciones de mercaderia en la empresa
Ardiles Import SAC, no es significativo?
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7. ¢Cree Ud. que la logistica inversa representara para la empresa Ardiles Import
SAC una ventaja competitiva?

8. ¢,Considera como ventaja competitiva la reutilizacion de los productos
devueltos por el cliente o la mercaderia en desuso?

Limitaciones de modelo logistica inversa

9. ¢Conoce Ud. en qué consiste la logistica inversa y su funcionamiento?

10. ¢Considera que existe una mala administracion de los recursos en la empresa, lo
gue conlleva a no implementar un modelo de logistica inversa?

11. ;Considera que implementar un modelo de logistica inversa, demandara una alta
inversion perjudicando las utilidades de la empresa?

12. ;Las empresas en el Peru poseen insuficiente informacion acerca de los
beneficios y ventajas de la logistica inversa?

13. ¢El personal que labora en Ardiles Import SAC recibe capacitacion sobre logistica
inversa?

Muchas gracias por su participacion
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ANEXO 3: FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS (3/3)

Informe del Validador 1/3

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del Instrumento: Entrevista a profundidad

Autor del Instrumento Rafael Diego Nufiez Urrutia
Variable Independiente:

Variables: L ets:
Recuporacion de mercaderies _

Poblacion: Empresa Ardiles Import SAC

e i s %g

Observaciones y/o
recomendaciones

_¢La empresa Ardiles Import SAC utiliza el
prooesodologmicahvenaologisﬂea
tradicional?

K g,tammmﬂealmpoﬂSACpoeeem
sistema adecuado ) !

BI= N[ | Coerenca
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Informe del Validador 2/3

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del Instrumento: | Entrevista a profundidad

Variables: WW
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Informe del Validador 3/3

i FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

- mbre del Instrumento: | Entrevista a profundidad
| Drdelinstumento | Rafael Diego Nufiez Urrutia
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ANEXO 4: MATRIZ DE DATOS CUALITATIVOS (ENTREVISTA A PROFUNDAD)

P1 P2 P3 P4 C1P1 C1P2 C1P3 C2P4 C2P5
, Observa interés de . .
; La empresa Ardiles I(é\ empresa Ardiles ¢Esta de acuerdo ¢Estaria
¢La empresa Ardiles ¢ P P uUd. que se dispuesto a
< i Import SAC posee un | Import SAC en . .
~ Area donde Import SAC utiliza el ; implemente un participar en la
Afos en la - sistema adecuado recuperar el valor . _ ! L
Edad | Genero labora en la proceso de logistica : sistema de logistica |implementacion
empresa ; et para recuperar su monetario de la ; .
empresa inversa o logistica : . P inversa en la del sistema de
- mercaderia retirado mercaderia en . e
tradicional? . empresa Ardiles Logistica
de almacén? desuso o devuelto
. Import SAC? Inversa?
por el cliente?
Siempre se ha trabajado | Desde sus inicios a la | No se observa un Estoy totalmente de | Siempre he
de manera empirica 'y actualidad, todo el interés particular acuerdo con la estado a favor
por automatismo por proceso de por recuperar el estandarizacion de | de nuevos
parte de todos los devoluciones es de valor, mas si por procesos logisticos | cambios y
colaboradores, las manera empirica y dejar al cliente en cuanto a la predispuesto
devoluciones siempre se | continua, no se lleva | satisfecho. logistica inversa para las
han manejado de a cabo un proceso dentro de la mejoras con la
manera interna y sin marcado o politicas empresa Ardiles empresa Ardiles
llevar un control de canjes o Import, ya que asi Import. Seria
adecuado por medio de | devoluciones a los obtendremos una una oportunidad
un software o dentro del | clientes. Tampoco se mejor ventaja para valorar
45 M 9 Logistica sistema que haya cuenta con una competitiva hacia dichos procesos
empleado la empresa. plataforma en el las demas y canalizarlo
De alguna manera el software para la empresas. entre todos los
término de logistica gestién de logistica Podremos ahorrar trabajadores
inversa no se conoce ni | inversa. A lo largo del costos y maximizar | buscando la

se ha empleado nunca
como proceso dentro de
la empresa Ardiles
Import.

tiempo siempre se ha
manejado de manera
remota.

las devoluciones
que obtenemos. Le
dariamos un mejor
uso y optimizaremos
cada recurso
devuelto de
nuestros clientes.
Sin embargo, esto

optimizacién de
los productos
que ofrecemos.
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requiere un personal
especializado en
dicho proceso, el
cual realice
seguimiento y post
vena para tener al
cliente satisfecho
siempre.

40

Administracién

No, actualmente no se
utiliza ningln proceso de
la gestién en cuanto a
las devoluciones de los
clientes, todo es de
manera manual y
empirica.

No se cuenta con un
sistema adecuado.
Todas las
devoluciones son
ingresadas
manualmente.

Al dia de hoy no he
podido observar un
interés particular
por parte de los
duefos para
recuperar, optimizar
o darle valor a las
devoluciones que
tenemos por parte
de los clientes, que
talvez no son
muchas; sin
embargo, podrian
generar un valor
agregado y darle
mas competitividad
a la empresa.
Tengo conocimiento
que muchas
empresas ya tienen
COMO proceso esta
area llamada
logistica inversa,
pero también
requiere de
recursos, tanto
materiales como
humanos. Pienso
que la empresa
Ardiles Import ain

Si estoy de acuerdo,
se esa manera
podremos optimizar
nuestros recursos
en el almacény
darles valor
agregado.

Claro que si, es
una gran
oportunidad
para tener
conocimiento y
crecer con
nuevas ideas y
objetivos.
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no esta en
posibilidades de
afrontar un gasto
operativo como la
gestion de retorno y
valorizacion de la
mercancia

No, solo de manera No se maneja En recuperar el Totalmente de Si, estoy de
empirica y con manuales | mediante un sistema | valor no, mas que acuerdo, solo asi se |acuerdo para
a manuscrito. sino con revisiones y | nada siempre podra controlar participar.
57 11 Despacho marcado en las guias | quedando bien con | mejor las
de remision el cliente, existencias.
reponiéndole otro
producto.
No esta incluido como No se maneja Ese valor falta Si porque se les Si, todo tendria
proceso independiente adecuadamente con | agregar, pienso que | daria un mejor valor | que ser bien
en el almacén. un sistema. es un gasto en agregado a los estructurado y
68 7 Ventas contra no recuperar | productos planificado.
el valor. devueltos.
No se utiliza este Todo se manera No se tiene un plan | Si estoy de acuerdo | Siempre y
proceso como area empiricay sin de recuperacién por | con una nueva cuando no
35 9 Almacén independiente ya que ir}gresar nada al el valor Qe las implementacién interrumpa
solo se ha manejado sistema. devoluciones. formal para mejorar | nuestras

internamente con los
auxiliares.

los estandares de la
empresa.

operaciones, Si
participaria.
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C2P6 C2P7 C2P8 C3P9 C3P10 C3P11 C3P12 C3P13
. . . ;Las empresas
¢Considera como ¢Considera que ¢ Considera que gn ol PerFl)]
i : ¢Cree Ud. que la |ventaja existe una mala implementar un ¢El personal que
¢ Considera que el s - e ., poseen ;
0 ; logistica inversa competitiva la i administracion de modelo de ; L labora en Ardiles
% de devoluciones ; L ¢Conoce Ud. en R insuficiente
. representara para | reutilizacion de los . : los recursos en la logistica inversa, |. y Import SAC
de mercancia en la ) gué consiste la . informacion .
: la empresa Ardiles | productos O empresa, lo que demandara una recibe
empresa Ardiles logistica inversa y ; . acerca de los N
Import SAC una devueltos por el ; . conlleva a no alta inversion - capacitacion
Import SAC, no es . ; su funcionamiento? |. P beneficios y o
significativo? ventaja cliente o la implementar un perjudicando las ventaias de la sobre logistica
9 ' competitiva? mercaderia en modelo de logistica | utilidades de la Iogl'st{ca inversa?
desuso? inversa? empresa? .
inversa?
Si lo considero Estoy seguro cada | Si, porque a esos Es un proceso Considero que Actualmente No. Se reciben
significativo porque nuevo proceso de | productos La logistica inversa | nuevo del cual hasta | demandara una |las grandes capacitaciones de
cada devolucién es un | mejora sera una devueltos por €s un proceso los mismos duefios |inversion, pero si | empresas otro tipo; en torno
cliente mas ventaja algiin motivo, se nuevo de desconocen del se evallan bien |cuentan con un |ala mercaderiay
insatisfecho, por lo competitiva para les puede dar un adaptacion, la cual |tema. Todo se veria |los costos por proceso los productos en
tanto, se debe buscar | Ardiles Import. No |valor agregado a |todos en Ardiles en el camino del recursos establecido de |si. Mas no de la
la manera de mejorar | solo por buscar el |favor de la Import, debemos aprendizaje. necesarios ala |logistica logistica inversa.
ese canal por media de | mejor producto, empresa. poner en practica. empresa; pueden |inversa, un
un mejor servicio post | sino que Previamente se ser costos que al | presupuesto

venta y una mejor
atencion en las
devoluciones.

tendriamos una
responsabilidad
social Empresarial
ganada en el
mercado. Seremos
educados con el
cliente y el medio
ambiente.

buscaréa la
autorizacion de los
accionistas para
poder contar con
nuevas
herramientas de
mejora. De alguna
manera con
capacitaciones se
ira informando al
personal sobre este
proceso.

final van a
repercutir
positivamente.

adecuado con
una proyeccion
de rentabilidad
adecuada. Por
lo tanto, aun en
las pequefias
empresas
existe poco
conocimiento
acerca de este
proceso
logistico.
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Toda pedida es Si seria Si lo considero Si lo conozco, he En todo caso no se | Si demandara Tengo No se recibe
significativa para la competitivo su competitivo hacia | escuchado también |tiene un buen inversion, pero entendido que | capacitaciones
empresa, por ello es aplicacion. otras empresas. de sus beneficios no | conocimiento de los | no creo que son pocas las | sobre logistica
gue se debe focalizar solo con la empresa | beneficios que tanto. Seria empresas que |inversa
bien las devoluciones y sino con el medio traeria este proceso. | cuestion de tiene logistica
preparar los recursos ambiente. evaluarlo inversa en sus
para fortalecer ese almacenes. Las
proceso. MYPES no
manejan eso.

Si es significativo asi Es una Siempre sera Lo he escuchado en | No considero una Es decisién de No sé Solo referente a
sea 1 sol. competencia a beneficioso la algun curso mala administracion, |los accionistas, realmente si temas de

favor de la optimizacién de los | académico, sin pero si pero puede tengan devoluciones de

empresa. recursos embargo, nunca he |desconocimiento del | manejarse poco |conocimiento. |los clientes, mas

devueltos. experimentado su tema y temor por a poco y ver sus no de logistica

aplicacion.

mala inversion.

resultados.

inversa.

No podemos tener en

mente margenes

negativos; siempre
debemos maximizar las

ganancias.

Silo hara, y por
bastante.

Si es una ventaja

competitiva porque

se le da un valor

gue no se tenia en

mente; para ser

utilizado a favor de

la empresa.

Si, tengo entendido
gue es acerca de la
gestién de retorno
de la mercaderia de
clientes.

Los duefios piensan
talvez que
demandaria una
inversién alta.

No perjudicara a
la empresa sino
la llevara a un
mejor estandar.

Desconozco
del tema en
cuanto a las
otras
empresas.

Lamentablemente
no.

Si es importante tener

en mente que no

podemos trabajar para
perder; por eso las
devoluciones tiene que
ser bien trabajadas.

Frente a nuestros
competidores, nos
haremos mas
fuertes y sélidos
en el mercado
ferretero.

Si lo considero
importante y una
ventaja
competitiva.

No conozco muy a
fondo el tema, pero
si lo he escuchado.

No considero que
haya una mala
administracion, pero
si una falta de
conocimiento por
parte de todos los
trabajadores acerca
de la logistica
Inversa. Estoy
seguro que
poniendo todos en
practica este
proceso, tomaremos
las mejores
acciones en el
futuro.

No sera una
mala inversion a
largo plazo. Los
resultados
llegaran mas
adelante.

Estoy seguro
que solo las
pequefias
empresas
desconocen de
la logistica
inversa.

En el tiempo que
llevo laborando
en la empresa, la
verdad que no.
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ANEXO 5: EVIDENCIAS DE TRABAJO DE CAMPO

Figura 14: Empresa Ardiles Import SAC
Fuente: Google Maps (2020)

Figura 15: Observacion de los procesos en el area de Almacén y Despacho
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16: Reunion con el personal Administrativo de la empre
SAC, para proponer un modelo de logistica inversa

Fuente: Elaboracion propia

£
sa Ardiles Import

Figura 17: Reunidn con el personal de Logistica, Almacén y Despacho de la
empresa Ardiles Import SAC, para proponer un modelo de logistica inversa
Fuente: Elaboracién propia
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