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RESUMEN

Yareth Gutiérrez Molina.
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LOGISTICA INVERSA: OPORTUNIDAD DE
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OBJETIVOS Y METODO DE ESTUDIO: La logistica en las empresas ha tomado gran
valor, por que surge como una estrategia para generar ventajas competitivas y sobre-
salir en el mercado. En la actualidad para competir en el mercado, ademas de tener
el producto, en el sitio y tiempo oportuno, al menor costo posible, se debe considerar
la logistica inversa, es decir, los procesos y actividades necesarias para gestionar el
retorno y reciclaje de las mercancias en la cadena de suministro. El objetivo de este
estudio es mostrar, practicas de aplicacion de logistica inversa en algunas empresas,
a través los resultados de encuestas realizadas en una muestra de empresas en el

estado de Nuevo Ledn.

XII
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CONTRIBUCIONES Y CONLUSIONES: Con este estudio se anaizo la implementa-
cion de logistica inversa en las empresas de Nuevo Leon resgitradas en el directorio
CAINTRA 2014 se entrevistoa 65 empresas y se determino que el termino “logistica
inversa” no es totalmente conocido sin embargo si realizan actividades de logistica
inversa, reciclar es la mas conocida, el benefecio de implementar logistica inversa es
el servicio al cliente, es decir, dar una respuesta rapida al reclamo de una garantia,
un producto defectuoso, o un producto enviado de manera erronea. Este estudio
contribuira para que las empresas identifiquen las actividades y beneficios de que
genera la estrategia de logistica inversa. Desde el punto de vista de los expertos de
logistica de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledén y desarrollando un modelo
de toma de decisiones AHP se determino que el principal beneficio de implementar

logistica inversa es la recuperacion de materia prima.

Firma del asesor:

Dra. Edith Lucero Ozuna Espinosa



CapriTUuLO 1

INTRODUCCION

Este capitulo se centra en presentar el enfoque metodoldgico de la investigacion.

Aqui se definen los objetivos, el problema y la justificaciéon del proyecto.

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

En México son pocas las industrias que aprovechan las ventajas de la logistica
inversa y que la han capitalizado como un area de oportunidad para reducir costos
de operacién, incrementar utilidades, ser sustentable, conservar y ganar clientes, y
ser mas competitivas. No existen datos estadisticos en el estado de Nuevo Ledn sobre
las empresas que estan implementando la logistica inversa como parte de su proceso,
ésto no permite que las empresas aborden este tema y/o perciban las tendencias
de estas practicas, que puede ser utilizada para crear valor y generar una ventaja

competitiva.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 OBJETIVOS GENERALES

Determinar las empresas que presentan en su cadena de valor la logistica in-
versa como factor de diferenciacién, registradas en la Camara de la industria de

Transformacién (CAINTRA) del estado de Nuevo Ledn.
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1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Identificar las actividades predominantes de las industrias ubicadas en el estado

de Nuevo Leén y que realizan logistica inversa.

= Determinar el porcentaje y el giro de las empresas ha incorporado la logistica

inversa dentro de su proceso en el estado de Nuevo Ledn.

= Conocer cual es el impacto que tiene la logistica inversa, en las ganancias de

las empresas del estado de Nuevo Ledn.

= Establecer el criterio con mayor relevancia de acuerdo a los especialistas en
logistica, mediante el método jerdrquico analitico para la toma de desiciones a

nivel gerencial.

1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La globalizacion econdémica, las regulaciones, los avances tecnologicos y la sos-
tenibilidad del medio ambiente obligan a las empresas a replantear la forma de hacer
negocios, buscar nuevos enfoques para mantener y ganar presencia en el mercado, es
decir, buscan obtener una ventaja competitiva, esto se logra a través de una variable
estratégica. Una variable estratégica es la que esta definida por los objetivos que la
empresa desea obtener y que se vincula a las decisiones a largo plazo ya que no es

probable su modificacién en el corto plazo

En los tdltimos anos a nivel mundial las industrias han desarrollado la logistica
como parte de esta variable estratégica; en la actualidad las empresas deben también
abordar la logistica inversa, analizando los procesos logisticos relacionados con la
renovacion, reciclaje y recoleccion de productos, envases y embalajes, para minimizar

el impacto en el ambiente y en la salud de las finanzas empresariales.

La implementacién de logistica inversa segin Blackburn et al. (2004) explora la
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necesidad de contar con cadenas de suministro que atiendan en forma rapida la devo-
lucién de productos con alto valor marginal, otros estudios (Mollenkopf et al., 2007)
han demostrado la conveniencia de contar con planes de recuperacion de productos,
ya que se reflejan en la salud econdémica de las organizaciones, con esto se indica
que, esta estrategia se contempla como una de las herramientas con mayor auge en
los proximos anos, debido a los beneficios que representa para las empresas, como la
recuperacion de mercancias, materia prima para manufacturar, beneficios ecolégicos

y el de mayor importancia para cualquier organizacién: el beneficio econémico.

Segun el INEGI (2009), el estado de Nuevo Ledén representa el 3.4 % de las
unidades econémicas integradas por empresas y tiene una produccién de 9.2 % de la
produccién bruta total en los sectores minerfa, manufacturas, comercio y servicio (ver
apéndice 1), sumado a esto el estado de Nuevo Leén genero entre 2 001 000 y 6 000
000 toneladas de residuos sélidos ( SEDESOL México, 2012), ver apéndice 2. Esto
significa que el estado de Nuevo Ledn es el segundo estado con mayor produccién a
nivel nacional, pero también esta dentro de los primeros estados que genera mayor

residuos sélidos en el pais.

Por lo anteriormente mencionado se debe realizar la investigacion para mostrar
un diagnostico de la implementacion de logistica inversa en el estado de Nuevo
Leoén, debido a que no se conoce la cantidad de empresas que tienen un proceso de
logistica inversa, lo que impide asegurar que al utilizar esta herramienta se tiene

algin beneficio para la compaiia.

1.4 HIPOTESIS

Con la investigacion probabilistica de este estudio se determinara, las empresas
que presentan en su cadena de valor la logistica inversa como factor de diferenciacién,
registradas en la Camara de la industria de Transformacion (CAINTRA) del estado

de Nuevo Leédn.
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MARCO TEORICO Y ANTECEDENTES

En este capitulo se incluyen los conceptos y antecedentes de logistica, logisti-
ca inversa y competitividad. La situacion actual de la implementacion de logistica
inversa en México y ademas se mencionan diversos autores que han llevado a cabo

estudios diversos sobre logisttica inversa.

2.1 SITUACION ACTUAL

Para mostrar la situacién actual de logistica inversa, nada mejor que la ilus-
tracion de los directores de Grupo Logistics vy FedEX Express, y el presidente y
fundador de la Asociacién Nacional de Logistica Inversa de Estados Unidos, quienes

viven el dia a dia el negocio de la logistica inversa:

«La logistica inversa se contempla como uno de los servicios con mayor auge en
los préximos anos, debido a los beneficios que representa para las empresas, como la
recuperacion de mercancias para el cambio de empaques y su venta en otros puntos

comerciales» Leopoldo Alcéntara, director general de Grupo Logistics. (Patinio, 2013)

«Aun no esta muy extendida entre las practicas de las empresas, sin embargo,
la logistica inversa puede generarles entre 3 y 15% de ahorro, aunque en algunos
sectores puede llegar hasta el 50 % y pese a ello, muchas companias siguen sin con-
siderarla en sus procesos». Gailen Vick El presidente y fundador de la Asociacién

Nacional de Logistica Inversa de Estados Unidos.(Puri, 2013)
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«Estudios realizados por la industria manufacturera, la logistica inversa puede
reportar beneficios de alrededor del 5% de la venta total de una empresa. Mauricio

Fantoni, director de Logistica de FedEx Express». (Puri, 2014)

2.2 LOGISTICA

La logistica (del inglés logistic) es definida como el conjunto de medios y méto-
dos necesarios para llevar a cabo la organizacién de una empresa o de un servicio,

especialmente de distribucién, (RAE, 2001).

Por otra parte de Lamb et al. (2002) define a la logistica como «El proceso
de administrar estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias
primas, de las existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de origen

al de consumo»

Para Ballou (2004) la logistica «Es todo movimiento y almacenamiento que
facilite el flujo de productos desde el punto de compra de los materiales hasta el
punto de consumo, asi como los flujos de informacién que se ponen en marcha, con

el fin de dar al consumidor el nivel de servicio adecuado a un costo razonable»

Con los conceptos mencionados se puede definir que la logistica se encarga de
planificar, implementar y controlar los diferentes procesos, inicia en el abastecimiento
y termina con la satisfaccion de las necesidades del consumidor y son 3 elementos lo
que se identifican en el proceso: el producto o servicio, la informacion y el capital,

se observa en la figura 2.1 el flujo de la logistica.
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Materia

prima

Transporte

Transporte

Transporte

Logistica

Figura 2.1: Flujo de logistica

El Consejo de Profesionales de la Gestién de la Cadena de Suministro ( CSCMP
por sus siglas en ingles Council of Supply Chain Management Professionalss) en
1985 define la logistica como: «Una parte del proceso de la cadena de suministros
que planea implementa y controla el eficiente y efectivo flujo y almacenamiento de
bienes, servicios e informacion relacionada del punto de origen al punto de consumo
con el propdsito de satisfacer los requerimientos del cliente». Para 1995 la definicién
es expandida debido a que las operaciones son disenadas con base en una integracién
cada vez mas cercana con los clientes selectos, llamados clientes estratégicos, tal

colaboracién deriva a extender el efectivo control de la linea de negocio.

Después de que las definiciones fueran extendidas, la integracion del concepto
de logistica continuo en expansion, ya que para el 2003 el CSCMP corrige su defini-
cién de logistica como sigue: «Una parte del proceso de la cadena de suministro que
implementa y controla el eficiente y efectivo flujo y almacenamiento hacia delante

y en inversa de bienes, servicios e informacion relacionada del punto de origen al
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punto de consumo con el propésito de satisfacer los requerimientos del cliente».

Durante los anos noventa el CSCMP empieza a publicar estudios donde la
logistica inversa fue reconocida como un aspecto relevante para los negocios asi como
la sociedad. En 1992 en CSCMP publica la primera definicién conocida de logistica
inversa: «El término comtinmente usado para referirse al rol de la logistica en el
reciclaje, disposicion de desperdicios y el manejo de materiales peligrosos; una pers-
pectiva mas amplia incluye todo lo relacionado con las actividades logisticas llevadas
a cabo en la reduccién de entrada, reciclaje, sustitucion y reuso de materiales y su

disposicién final».

Al final de los noventa, Rogers y Tibben-Lembke (1999) describen logistica
inversa incluyendo el objetivo y los procesos logisticos involucrados: «El proceso
de planear, implementar y controlar eficientemente y el costo eficaz de los flujos de
materias primas, inventarios en proceso, bienes terminados e informacién relacionada
desde el punto de consumo al punto de origen con el propdsito de recuperar el valor

primario o disponer adecuadamente de ellos».

La implementacién de procesos de logistica inversa se ha incrementado nota-
blemente desde sus inicios en la década de los ochenta, como se observa en la figura
2.2, inicialmente comenzo6 por la necesidad que experimentaron la industrias de re-
torno a la fabrica los productos defectuosos o envases, el término evoluciond con el
nacimiento de la conciencia ambiental a nivel mundial, especialmente en Europa y
posteriormente en los noventa, cuando las empresas americanas descubren los be-
neficios econémicos que presentan la implementacién de este tipo de proceso; luego
se fortalece debido a la presion ejercida por la escasez y encarecimiento de algunas

materias primas, hasta convertirse en un factor estratégico por las companias.
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Figura 2.2: Evolucién de la logistica inversa, adaptacién. (Monroy y Ahumada, 2006)

Existen diferentes organizaciones, organismos y especialistas que han definido

el concepto de logistica inversa, a continuaciéon se citaran algunas:

Diaz et al. (2004)«La gestion del flujo de productos (entendidos estos como
componentes, materiales o envases y embalajes), destinados al procesamiento, reci-
claje, reutilizacion o destruccion incluyendo ademas las actividades correspondientes

de recogida, acondicionamiento, y desamblados de los mismos»(Diaz et al., 2004).

Rogers y Tibben-Lembke (1999)«El proceso de planear, implementar, con-
trolar eficientemente el costo de los flujos de materias primas, inventario en proceso,
bienes terminados e informacion relacionada desde el punto de consumo al punto de
origen con el propoésito de recuperar el valor primario o disponer adecuadamente de

ellos».

Stock (1992)«El rol de la logistica en el reciclaje, disposicién de desperdicios

y el manejo de materiales peligrosos y su disposicion finals.
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Con las definiciones anteriores se destaca que la logistica inversa es un concepto
que se agrega a la definicion de logistica, es decir, es el complemento que permite
cerrar el circulo haciendo referencia sobre los flujos de retorno o inversos, englobando

actividades como recoleccién o recuperacion, eliminacion de desperdicios y reciclaje.

La logistica en México toma gran importancia en los anos 80’s, cuando se
incluyo el concepto de logistica en las empresas y estas vieron reflejado el alto impacto
entre comparar el costo y el beneficio. La aceptacién del concepto logistica fue la
coordinacion de la oferta y la demanda logrando la optimizacién de tiempo y recursos
que ayudan a ofrecer el producto en el tiempo adecuado, en el lugar correcto y al

precio justo.

Todas las empresas tienen como objetivo disminuir sus costos y aumentar sus
ganancias y dentro del concepto de costos se encuentran los costos logisticos que
habitualmente incluyen: costo de transporte externo o propios, costo de almacén,
costos de embalaje, costo de mantener inventario, entre otros. Estudios han rebelado
que para una empresa los costos logisticos pueden variar entre 8 y 30 % de las ventas
(Ballou, 2004) , por lo cual surge la importancia de obtener el mayor beneficio con
la misma actividad, asi como minimizar este porcentaje prorrateado a los productos

manufacturados.

2.3 CLASIFICACION DE LA LOGISTICA INVERSA

Leite (2002) elabor6 el esquema de la figura. 2.3, donde reunié dos grandes
areas de actuacion de la logistica inversa, que han sido tratadas independientemente
hasta entonces por la literatura, diferenciadas por el estado o fase de ciclo de vida
util del producto retornado, esa distincion se hace necesaria, mientras existan un sin
nimero de interdependencias, ya que por lo general son los productos y los canales de
distribucion inversos por los cuales fluyen son distintos de de los obetivos estratégicos

y técnicas operaciones utilizadas en cada area de actuacion.
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Bienes de

Figura 2.3: Clasificacién de la logistica inversa (Leite, 2002)

Leite (2002) define a la logistica inversa de posventa a la drea de actuacién
que se ocupa del direccionamiento y operaciéon del flujo fisico y de la informacién
logistica correspondientes de bienes de posventa, sin uso o con poco uso, que por
diferentes motivos retornan a los distintos eslabones de la cadena de distribucién
directa, que se constituyen de una parte de los canales inversos, por el cual fluyen
estos productos. Su objetivo estratégico es el de agregar valor a un producto que es
devuelto por razones comerciales, errores en el procesamiento de pedidos, garantia
dada por el fabricante, defectos o fallas de funcionamiento en el producto, averias
en el transporte, entre otros motivos. Este flujo de retorno se establecerd entre los

diversos eslabones de la cadena de distribucién directa, dependiendo del objetivo
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estratégico o del motivo de su retorno.

Por otra parte Leite (2002) denominé logistica inversa de postconsumo al drea
de actuacién de la logistica inversa que igualmente direcciona y opera el flujo fisi-
co y la informacién correspondientes de bienes de postconsumo descartados por la
sociedad, que retornan al ciclo de negocios o al ciclo productivo por los canales de
distribucion reversos especificos. Constituyen bienes de postconsumo los productos
con fin de vida 1til o usados con posibilidad de uso, y los residuos industriales en
general. Su objetivo estratégico es el de agregar valor a un producto logistico consti-
tuido por bienes inservibles al propietario original, o que aiin posean condiciones de
utilizacion, por productos descartados por haber alcanzado el fin de vida 1til y por
residuos industriales. Estos productos de postconsumo se podran originar de bienes
duraderos o descartables y fluirdn por los canales reversos de rehuso, deshecho y

reciclaje hasta el destino final.

2.4 CAUSALES DE DEVOLUCION

Entender los procesos de logistica directa se vuelve un problema debido a que
los procesos son complicados cuando se alarga la cadena de suministro, asi que
hacer la cadena de manera inversa se complica mucho mas, y en la mayoria de las
ocasiones el costo de logistica inversa suele ser méas elevado que el de la logistica
directa, también existe el caso que las empresas no cuentan con los procesos para

implementar logistica inversa o no lo dan la importancia que esta requiere.

Como se observa en la figura 2.4 existen diferentes tipos de devoluciones que
se hacen en la cadena de suministro, Monroy y Ahumada (2006) clasifican las devo-

luciones en las siguientes etapas:

= En la manufactura: son las devoluciones internas, pueden ser de produc-
tos que fueron rechazados en los controles de calidad, desechos de procesos

productivo, etc.
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= En la distribucién: Son las devoluciones del producto por parte de los co-
merciantes debido a los defectos en la mercancia, excesos de inventario, bajas

ventas, fechas de vencimiento, obsolencia, etc.

= En el consumo: devoluciones que hacen clientes por que no se cumplen sus

expectativas respecto al producto, productos defectuosos, garantias, etc.

= En el postconsumo: devoluciones en la etapa de fin de uso del producto.
Son realizadas directamente por los usuarios o por intermediarios como los

recicladores.

\ Enla X ‘
i Manufactura 4 &
\ Enla
i distribucion k
En el consumo /‘ ‘

En el i
postconsumo

Figura 2.4: Etapas de las devoluciones (Monroy y Ahumada, 2006).

2.5 OPCIONES DE RECUPERACION

Monroy y Ahumada (2006) proponen la pirdmide de opciones de recupera-

cién de los residuos sélido. Como se observa en la figura 2.5, la jerarquia de dichas
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opciones, en cuanto a recuperaciéon de valor es la siguiente:

1. Reduccidén en la fuente: inicialmente se debe tratar las opciones de preven-
cién, que consisten en modificar el producto desde la etapa de diseno, o méas
aun, cambiar los patrones de consumo o “desmaterializar”, buscar formas de
satisfacer la “necesidad”, con alternativas de menor impacto. Ejemplo, prestar

el servicio de fotocopiado y no vender la fotocopiadora.

2. Reitso: si el producto esta en buenas condiciones se puede vender nuevamen-
te en el mercado primario (reventa), después de realzar retoques o arregles

menores al producto.
3. Remanufactura: puede incluir ademés labores de reparacion.

4. Reciclaje: Si el producto no puede ser recuperado directamente ni reproce-
sado, se recurre a recuperar las materiales, ya sea para el mismo producto:

reciclaje interno, o para otro producto: reciclaje externo.

5. Incineracién: los desechos que no pueden reciclar se pueden por lo menos
incinerar para recuperar energia. Esta incineracion debe hacerse técnicamente

para no afectar el ambiente.

6. Disposiciéon final adecuada: debe ser la tiltima opcién de recuperaciéon a
considerar, después de haber agotado todas las posibilidades anteriores. En
este caso se deben disponer adecuadamente los desechos finales en rellenos

sanitarios, técnicamente manejados.
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Recuperacion de Valor
Mercados Verdes

Incineracion
Técnica — No Técnica

No recoger los desechos

Figura 2.5: Opciones de recuperacién de la logistica inversa (Monroy y Ahumada,

2006).

2.6 POSIBLES CADENAS DE LOGISTICA INVERSA

Cuando se estudia la logistica, se entiende por cadena de suministros, aquella
que va desde los proveedores de las materias primas hasta los clientes directos que
compran el producto final. Sin embargo, al adicionar el proceso de logistica inver-
sa, el flujo es mas complejo debido a que la cadena de suministros no termina en
los consumidores, pues contempla el postuso,es decir, es un sistema cerrado. Exis-
ten distintos tipos de cadenas que se manejan en un proceso de logistica inversa,

dependiendo de quien recupera el producto y para que es recuperado.
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Monroy y Ahumada (2006) describen la cadena de logistica inversa de la si-
guiente manera (ver figura 2.6): El primer tipo de cadena logistica posible se da
cuando el producto es recuperado por la misma empresa productora (ejemplo Miche-
lin, Icollantas). En la segunda cadena, la empresa productora recupera su propio
producto y el de la competencia, para alcanzar el limite de volumen necesario para
realizar el proceso (ejemplo baterfas MAC). En tercer lugar, se presenta el caso
en el cual la empresa que recupera el producto es distinta a la productora, y los re-
siduos se utilizan para el mismo producto (ejemplo Ofipaim, que recupera cartuchos
de impresién de la competencia usados para producir sus cartuchos). En la cuarta
cadena se puede presentar el caso en el cual la empresa que recupera el producto es
distinta a la productora, y este es utilizado para un proceso de produccién comple-
tamente distinto al original (ejemplo Tetrapak- Cantola- Ecoplak, quienes utilizan

los empaques usados, para producir cartén y maderas sintéticas).
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1. Recuperacion de la misma empresa (productos propios solamente)

Producto recuperado
propio de la empresa

Recoleccion del |
producto.

Transporte

2. Recuperacion de la misma empresa
(productos propios y de la competencia)

— e = = = Recuperacion Interna
r P |

Recoleccion del
producto

A

Transporte

3. Recuperacion del producto por otra empresa

Otro
Mercado

4. Recuperacion para otro producto

Figura 2.6: Cadena de la logistica inversa (Monroy y Ahumada, 2006).

De Brito y Dekker (2003) presentan en la figura 2.7, su propuesta acerca del
proceso de logistica inversa. En este esquema, la representacién del proceso no esta li-
mitado para cierto tipo de empresa, entendiéndose por lo tanto que podria ser una
representacion de aplicacion universal. En esta figura se puede identificar que el ori-
gen del proceso o de la logistica inversa es el “mercado”, punto de partida donde se

generan todas las actividades ahi indicadas.
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—> Coleccion, inspeccion/ seleccion/ clasificacion —>

Reuso
reventa
redistribucion

Reparacion,
remanufactura,
recuperacion, reciclado,
incineracion

Reproceso

Figura 2.7: Proceso de logistica inversa (De Brito y Dekker, 2003).

Soto (2005) muestra en la figura 2.8 los componentes y las actividades princi-
pales que se deben tener en cuenta en la red de logistica inversa. No es tan simple
como la red directa, principalmente porque cuando los productos se recogen de los
clientes, la ruta que siguen es muy diferente dependiendo del estado del producto;
teniendo en cuenta que no todas las partes o componentes del producto son lo sufi-
cientemente valiosos para ser transportado a una planta de fabricacion, ésto anade

mas complicaciones al problema.
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Distribucion

Distribucion

Distribucion

Coleccion

Coleccion

i

Coleccion

Figura 2.8: Actividades que se tienen que tener en cuenta en la red de logistica

inversa(Soto, 2005).

2.7 RAZONES PARA REALIZAR LOGISTICA INVERSA

Se puede concluir después de haber analizado las aportaciones de importantes
investigadores de logistica inversa que la aplicacién de esta tiene beneficios como:
= Cumplimiento de la legislacion ambiental.

= Beneficios econémicos: disminuciéon en los costos de produccion, ahorros en

compra de materias primas, etc,



CAPITULO 2. MARCO TEORICO Y ANTECEDENTES 19

= Recuperacién de materias primés dificiles de conseguir.

= Recuperacién de informacion, tanto propia como de la competencia.
= Servicios al cliente y garantias

= Responsabilidad social.

= Genera una ventaja competitiva.

» Reduccién del riesgo de responsabilidades legales.

= Reduce el riesgo por obsolencia a través de los retornos oportunos.
» Reduce el impacto ambiental.

= Muestra una imagen “verde” ante los clientes.

= Posibildad de la organizacion de abarcar otros mercados.

2.8 COMPETITIVIDAD

Para (Porter, 1982) la competitividad estd determinada por la productividad,
definida como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o de capital.
La productividad es funcién de la calidad de los productos (de la que a su vez depende
el precio) y de la eficiencia productiva, por otro lado, la competitividad se presenta

en industrias especificas y no en todos los sectores de un pafis.

2.8.1 ESTRATEGIA COMPETITIVA

La estrategia competitiva es un campo de gran interés para las industrias, debi-
do a que existen variedad de productos y servicios que cubren las necesidades de los
clientes, es decir, existe competencia en el mercado, por lo que disenar una estrategia

competitiva contribuye a apoderarse del mercado de los rivales. Para desarrollar una
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estrategia se debe de trabajar con todos los departamentos en conjunto y todos los
niveles de la organizacién, ademés de entender la industria, el negocio asi como a los
competidores. Porter (1982) presenta cinco fuerzas que influyen en la planificacién
de una estrategia corporativa. Las cinco fuerzas competitivas conjuntamente deter-
minan la intensidad competitiva asi como la rentabilidad del sector industrial, y la
fuerza o fuerzas mas poderosas son las que gobiernan y resultan cruciales desde el

punto de vista de la formulacion de las estrategias, estan mostradas en la figura 2.9.

Competidores
potenciales.

“Amenaza de
nuevos ingresos”

U

Proveedores Competidores en
el sector. Compradores.
— W = “Poder

“Poder T jador d

o dor d Rivalidad entre negociador de

, negocia 2r o los competidores los clientes™
0S proveeaores existentes.
Sustitutos.

“Amenaza de
productos o
servicios
sustitutos”

Figura 2.9: Fuerzas que mueven la competencia en un sector industrial.

1. Amenaza de Ingreso. La amenaza de ingreso en un sector industrial depende
de las barreras para el ingreso que estén presentes, aunadas a la reaccién de
los competidores existentes que debe esperar el que ingresa. Si las barreras son
altas y/o el recién llegado puede esperar una viva represalia por parte de los

competidores establecidos, la amenaza de ingreso es baja.

2. Rivalidad entre los competidores existentes. La rivalidad entre los com-
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petidores existentes da origen a manipular su posicién, utilizando tacticas como
la competencia en precios, batallas publicitarias, introducciéon de nuevos pro-
ductos e incrementos en el servicio al cliente o de la garantia. Algunas formés
de competir, en especial la competencia en precios, son sumamente inestables
y muy propensas a dejar a todo un sector industrial pero, desde el punto de

vista de rentabilidad.

3. Presiéon de productos sustitutos. Cuando mas atractivo sea el desempeno
de precios alternativos ofrecidos por los sustitutos, mas firme serd la represion
de las utilidades en el sector isdustrial. La identificacién de los productos sus-
titutos es cosa de buscar otros productos que puedan desempenar la misma

funcion que el producto en el sector industrial.

4. Poder de negociador de los compradores. Los compradores compiten en
el sector industrial forzando la baja de precios, negociando por una calidad
superior o mas servicios y haciendo que los competidores compitan entre ellos,
todo a expensas de lo rentable de la industria. El poder de cada uno de los
grupos importantes de compradores en el sector industrial depende de varias
caracteristicas de su situacion de mercado y de la importancia relativa de sus

compras al sector en comparacién con el total de sus ventas .

5. Poder de negociacion de los proveedores. Los proveedores pueden ejercer
poder de negociacién sobre los que participan en un sector industrial amena-
zando con elevar los precios o reducir la calidad de los productos o servicios.
Los proveedores poderosos pueden asi exprimir los beneficios de un sector in-

dustrial incapaz de repercutir los aumentos de costo con sus propios precios.

2.8.2 VENTAJA COMPETITIVA

Porter (1982) denomina ventaja competitiva al valor que una empresa es ca-
paz de crear para su cliente, en forma de precios menores en comparaciéon con los

competidores para beneficios equivalentes o por la prevision de productos diferen-
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ciados cuyos ingresos superan a los costos. Porter describe la estrategia competitiva
como el emprender acciones para crear una posicién en un sector industrial, para
enfrentarse con éxito a las cinco fuerzas competitivas y obtener asi un rendimiento

superior sobre la inversién para la empresa.

Las empresas han descubierto muchos métodos distintos para este fin, y la
mejor estrategia para una empresa dada es, una construcciéon unica que refleja sus
circunstancias particulares. Es por esto que se identifican tres estrategias genéricas
internamente consistentes para crear dicha posicion a largo plazo y sobresalir por

encima de los competidores en el sector industrial (Porter, 1982).

1. Liderazgo general en costos.
2. Diferenciacion

3. Enfoque o alta segmentacién.

Liderazgo general en costos. El liderazgo en costos requiere de la infraes-
tructura capaz de producir volimenes de en grandes cantidades, siempre buscando
la eficiencia y de estd manera se genere una reduccion en los costos. La calidad y el

servicio no deben ser ignorados aunque el bajo costo sea la estrategia.

Diferenciacién. La diferenciacién proporciona un aislamiento contra la riva-
lidad competitiva, debido a la lealtad de los clientes hacia la marca y sin importar el
precio. Ademadas aumentan las utilidades lo que evita competir por los bajos costos.
Los métodos para la diferenciacién se pueden presentar de diferentes maneras diseno

o imagen de marca, tecnologia, servicio al cliente, cadena de distribucion, etc.

Enfoque o alta segmentacién La tltima estrategia es enfocarse solo en un
grupo de compradores en particular, en un segmento o en un mercado geografico.
Esta estrategia se basa en la idea fundamental, de que la empresa puede servir a un
estrecho objetivo con més efectividad o eficacia que los competidores, ya que ellos
compiten en forma general. La diferencia entre las tres estrategias se muestra en la

figura 2.10
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VENTAJA ESTRATEGICA
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Figura 2.10: Las tres estrategias genéricas, (Porter, 1982)
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2.9 LA LOGISTICA INVERSA Y LA COMPETITIVIDAD

La competitividad es la capacidad que tienen las empresas de generar satis-
faccién en los consumidores, ofreciendo calidad, servicio y menor precio, se reconoce
que para ser competitiva una empresa debe ser, comparada con sus competidores,
muy eficiente para producir y entregar sus productos, capaz de moverlos una manera
segura, rapida y eficiente dentro y fuera del pais. Ademas debe ser muy efectiva para
atender las necesidades de los clientes ofreciéndoles productos que les representan
comparativamente mas valor que los de sus competidores. Para que las empresas
logren ser competitivas en el mercado actual o en nuevos mercados, deben generar
estrategias empresariales relacionadas con las operaciones de fabricacién y produc-
cién, ademéas de generar lanzamientos de iniciativas para alcanzar nuevos mercados

con productos innovadores y ecolégicos.

La logistica inversa surge como un nueva herramienta competitiva para hacer
negocios, ademéas de ayudar al medio ambiente y cumplir como una empresa preo-
cupada por la sustentabilidad. El término logistica inversa hace referencia al retorno
de los productos en cualquier punto de la cadena de suministro, reutilizaciéon de
materiales, remanufactura, reciclaje, y recuperaciéon de energia de los desechos. Por
esto y mas, en los proximos anos la recuperacién o reciclado de muchos productos
obligara a las empresas a modificar sus procesos productivos, de distribucién y sumi-
nistro ademas de dar oportunidad para posicionarse en el mercado como empresas

competidoras.

La respuesta de ventajas competitivas a través de la logistica inversa depen-
derd, en gran magnitud de la forma en como se recupere el valor que conservan los
productos devueltos, desechados por el consumidor o fuera de uso, en general que

influyen en forma inversa.

La logistica inversa no es una estrategia tnica ya que los beneficios que esta

presenta son variados, es decir, los resultados son efectivos en mas de un aspecto y en
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lo que respecta estd implicita en las tres estrategias definidas por Porter: Liderazgo,

Diferenciacion y Segmentacién.

Liderazgo general en costos. Por tener como objetivo disminuir los costos en

el proceso para poner competir con costos bajos y grandes utilidades en el mercado.

Diferenciacién. Una empresa busca ser tinica en su sector, apoyandose de es-
trategias que son ampliamente valoradas por los compradores, dedicandose a satisfa-
cer estas necesidades. Algunas estrategias: el diseno del producto con caracteristicas
fundamentales para que pueda ser reutilizable, fuerte cooperacion en los canales de

distribucion, directos e inversos.

Segmentacion. Con la combinacién de las capacidades anteriores dirigidas al

objetivo estratégico particular.

Una de las primordiales finalidades de una estrategia competitiva es el crear un
vinculo con el cliente tan fuerte que les sea dificil o poco beneficioso hacer el cambio

hacia otro proveedor.

«Un servicio al cliente mejorado es una de las razones para implementar una
estrategia de logistica inversa», Trebilcook (2001), el manejo de devoluciones es una
parte importante del servicio al cliente. Si el consumidor presenta evidencias de
inconformidad, al ser atendido con respeto y brindarle una solucién justa, es muy
probable que se llegue a sentir mucho mejor con la empresa, incluso que si hubiese
obtenido un producto de calidad y nunca hubiese tenido que interactuar con el
fabricante, es decir, no tuvo la oportunidad de establecer una relacién alguna con

éste.



CAPITULO 3

ANTECEDENTES DEL CASO DE

ESTUDIO EN EL MUNDO

En este capitulo se fundamenta el estudio, ya que presenta estudios realizados
en universidades de otros paises como la universidad de Nevada en Estados Unidos,
la Universidad de Granada en Espana y la Universidad de los Andes en Colombia,
con esto se pretende dejar claro que es de suma importancia conocer la aplicacién
de la logistica inversa en las industrias, para que la informacién recabada sirva de

regencias a otras industrias del mismo u otro pais.

3.1 EsTADOS UNIDOS Y EUROPA

Rogers y Tibben-Lembke (1999) realizan los primeros estudios relacionados
con la logistica inversa a finales de los noventa, en el que tienen como objetivo
definir el estado de las técnicas de logistica inversa y determinar las tendencias
de las mejores practicas en Estados Unidos y Europa para desarrollar informacién
circundante que sirva de apoyo a las industrias. Ellos llevaron a cabo la investigacién
enviando 1200 cuestionarios de los cuales solo fueron respondidos el 29.53 %, es decir

147 cuestionarios.

Teniendo como base el estudio de Rogers y Tibben-Lembke (1999), sobre la
industria en EU y Europa se han desarrollado estudios referente a la implementacién

de logistica inversa que servirdn de apoyo para el desarrollo de esta investigacion.

26
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3.2 EsPANA

Mihi-Ramirez et al. (2011) llevaron a cabo un estudio donde se analizé la im-
plantacion de practicas de logistica inversa en empresas espanolas analizando su
situacion actual con el objetivo de examinar aquellas que estaban influyendo de ma-
nera mas significativa en la gestion de las actividades de logistica inversa. Se realizo,
con una muestra multisectorial de empresas espanolas cuyos resultados reflejaron
la gran variedad de actividades de logistica inversa por sectores de actividad y un
incremento de la gestiéon de los materiales retornados y de la inversiéon en sistemés

de logistica inversa, especialmente en las empresas mas proactivas.

Para llevar a cabo esta tarea enviarén un cuestionario de investigacién a los
gerentes y directores de operaciones de empresas representativas de los sectores
econdmicos espanoles donde técnicamente se puede plantear el uso o se utilizan
ya procesos de logistica inversa. Para ello se consider6 a las empresas registradas en
la base de datos DB (Dun & Bradstreet Espana, 2007). Esta base de datos recoge
organizaciones cuyo ambito de operaciones reside en Espana e incluye las 50 000
organizaciones que mas facturan en territorio espanol. La poblacién total de los sec-
tores seleccionados incluia 28 000 empresas. El nimero de empresas seleccionadas
en cada uno de los sectores estaba en relacién directa con la proporcion global de
entidades existente en ese sector en la base de datos que cumplian con los requisi-
tos solicitados. La muestra finalmente seleccionada incluia 1 200 organizaciones de
sectores industriales representativos espanoles, lo cudl se hizo con el objetivo de te-
ner una amplia representaciéon de las distintas actividades de la economia espanola.
Las empresas incluidas estaban siempre entre las mas grandes de cada uno de los

sectores.

El estudio mostré que el porcentaje de devoluciones en Espana no es sélo
una consecuencia implicita del tipo de procesos realizados, sino que también va a
depender del compromiso directivo hacia la logistica inversa, lo que implica que los

gestores deben cada vez mas: establecer politicas de devoluciones para compartir
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con el cliente y los distribuidores el coste de la aceptacion o no de los cambios
en el valor del producto; gestionar la falta de atencion de la logistica inversa en
la organizacion; establecer una estrategia corporativa que incluya la gestion de los
materiales retornados y los articulos no vendibles; y también adoptar una actitud de

anticipacion al actuar sobre las carencias y necesidades actuales y futuras.

3.3 COLOMBIA

En Colombia se encontraron dos estudios, uno por Monroy y Ahumada (2006)
donde se planted la hipdtesis de que la presién de las tendencias ambientales, cul-
turales y sociales, y la escasez de los recursos naturales, exigirian a las empresas
manufactureras el desarrollo y optimizacion de la logistica inversa, para apoyarse
no solo en su desempeno operativo, si no, en su competitividad. Ellos afirman que
la logistica inversa es mas compleja de manejar que la logistica directa, por la al-
ta variabilidad en factores como: prondsticos de demanda, calidad de los insumos,
estandarizacion, confiabilidad en las entregas, trazabilidad de los productos entre
otros, y su manejo es uno de los desafios mas importantes de la ingenieria industrial;
pero, el desafio no es sélo para el area de produccién, también lo es para la estructura
organizacional y las politicas empresariales. La optimizacion de la logistica inversa
exigira su integracion con la logistica directa, en un solo sistema de ciclo cerrado: la
«logistica integral«. Estas hipotesis fueron corraboradas mediante el andlisis y com-
paracion de experiencias a nivel internacional, con seis casos relevantes en el ambito

nacional.

Los casos fueron escogidos por el interés y la importacion que le brindan al te-
ma las empresas, por la variedad de modalidades en sus procesos de logistica inversa
y por la factibilidad para ser documentados. Para la investigacion se analizé la infor-
macién existente de cada una de las empresas( MAC S.A.; Ofipaim; SCC; Alianza
Tetra Pak Colombia, RIO y Cantonal; Cristaleria Peldar y Michellin), se realizaron

visitas a las plantas, se hicieron entrevistas con las personas involucradas, y con



CAPITULO 3. ANTECEDENTES DEL CASO DE ESTUDIO EN EL MUNDO 29

aquellas que no fue factible realizar entrevistas, se desarrollaron encuestas. Se aclaro
ademas que los resultados que se presentaron solo pretenden mostrar un analisis
general de la experiencia colombiana a partir de una muestra de solo seis empresas:

debido al tamano reducido de la misma, la representatividad es pequena.

Los investigadores concluyeron que la implemenctaciéon de sistemas de logistica
inversa en Colombia estd acorde con el nivel de industrializacién del pais. Es decir,
la industria colombiana respecto a la industria de los pais desarrollados es menos
tecnificada y como resultado menos complejo el proceso de recuperacién. De igual
manera los mercados que manejan las empresas colombianas son menores, (general-
mente son solo en mercado nacional), por lo que la red de recoleccién de productos
es mas facil de estructurar y de menejar. También concluyeron que aunque la legis-
lacién colombiana no ha llegado a implementar la “reponsabilidad del productor”,
la tendencia es ir hacia ella, lo cual impulsara y casi hard mandatoria la logistica

inversa.

El otro estudio se llevé a cabo por Cure Vellojin et al. (2006), de las préacticas
realizadas por algunas empresas que pertenecen a distintos sectores econémicos, con
el fin de brindar una aproximacién a la participacién de la logistica inversa en su

labor cotidiana, el estudio mostré que:

Las empresas que no realizan algunas actividades de logistica inversa encuen-
tran, entre otros, los siguientes obstaculos: falta de informacién, indiferencia, politi-
cas de la organizacion, falta de sistemas, asuntos legales, recursos humanos y recursos
financieros. La falta de informacion sobre el tema de logistica inversa parece ser el
comun denominador. Las actividades de logistica inversa potencialmente beneficio-
sas deben ser planeadas cuidadosamente segin el producto y sus requerimientos, por

lo que la informacion constituye un insumo necesario en la implementacion exitosa.

En general, entre las organizaciones del estudio, para actividades de logistica
inversa no se destina un presupuesto especifico, ya que la persona encargada de estos

costos usualmente es la misma encargada de la logistica directa o bodega y registra
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eventos de devoluciones como reintegro al inventario o como pérdidas en el estado

de ganancias y pérdidas.

Después de haber realizado el estudio y analizado los resultados, concluyeron
principalmente que: el cliente es lo més importante, éste es el factor mas influyente
cuando se pretende establecer politicas que afecten la relacién entre éstos y la em-
presa o su interaccion con el producto e incluso, al realizar actividades de logistica
inversa. Las actividades de logistica inversa sirven como herramienta de apoyo a la
competitividad de las organizaciones, en la medida en que refuerza los lazos entre
éstas y el cliente, haciendo a este ultimo sentirse importante para el proveedor. Un
buen servicio en todo el sentido de la palabra, es decir, que tenga en cuenta todas las
posibilidades de contacto con el cliente, hace que éste sienta que le estan cumpliendo
con sus requerimientos y, por lo tanto, que la empresa se mantenga en una buena

posicion en el mercado.

3.4 MEXICO.

En México existe poca informacion sobre las empresas que implementan logisti-
ca inversa, los beneficios que han obtenido, y las inversiones que han hecho para poder
adaptar sus procesos a un ciclo cerrado. A pesar de que no existen datos, hoy en dia
expertos se estan enfocando en este tema debido a que es un area de oportunidad
para las industrias y mejorar sus procesos, reducir costos, ser mas competitivas y ser

una empresa socialmente responsable.

Un ejemplo de un analisis en México de logistica inversa fue realizado por Ace-
ves Gutiérrez (2010); el nivel de confiabilidad de los resultados presentados es de un
95 por ciento. Se realiz6 con el objetivo de determinar el grado de conocimiento y la
importancia de la logistica inversa entre las empresas mexicanas que cuentan con al-
guna funcién logistica. El estudio incluy6 la realizacién de entrevistas a profesionales
de la Logistica en México, y una encuesta aplicada a 134 personas de diferente perfil

(estudiantes, profesionistas, académicos) con conocimientos generales de Logistica.
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El perfil de los encuestados fue de personas con algin nivel de involucramiento en la
Logistica a nivel practico y/o tedrico. La encuesta abordo temds importantes sobre
el grado de conocimiento en México acerca de temas de logistica inversa y sustenta-
bilidad, como una nueva forma de hacer negocios. Por otro lado, aunque el concepto
de logistica inversa pudiera resultar dificil de comprender, se deben de realizar los es-
fuerzos necesarios dentro de las organizaciones para aportar, en la mejora del medio

ambiente, soluciones econémicamente viables.

Concluye Aceves Gutiérrez (2010) que es necesario crear una conciencia social
tanto en las empresas, como en los gobiernos en donde se implementen programas
de concientizacién ambiental. Es importante que los responsables de las funciones
logisticas tanto a nivel empresarial como gubernamental desarrollen lineas de accién
para la logistica inversa como: creacién de MIPYMES de reciclaje, industrias de reci-
claje y cooperativas de recicladores, las cuales se convierten en parte de la estrategia
de reducciéon del impacto ambiental generado por una compania y son parte central

de su estrategia de sustentabilidad.

En el estudio de Munioz Bautista et al. (2008), el objetivo general de esta
investigacion fue: identificar el proceso de la logistica inversa en cuanto a envases,

empaque, embalaje, reciclado, reduccién de desperdicios y gestion de residuos.

Entre algunos de los factores de competitividad se mencionaron, en orden de
importancia otorgada por las empresas en cuestion, los siguientes: disponibilidad,
tiempo de respuesta, calidad y confiabilidad, servicio postventa, precio, variedad,

prestigio de la marca, entre otras. Ellos enfocaron el estudio en dos aspectos:

1. Identificar la concientizacion del ambiente empresarial del estado de hidalgo
referente al reciclado de materiales.
2. Identificar la concientizacion del ambiente social del Estado de Hidalgo refe-

rente al reciclado de materiales.

Los resultados para el estudio de los consumidores fue los siguientes:
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En el caso de consumidores la investigacion reflejo que en el Estado de Hidalgo,
el envase de tetra pack es el que mayormente prefieren obteniendo un 44 %, mientras
que el plastico es preferido por el 24 %, el vidrio es el 17%, el aluminio el 13 %,

mientras que el 2% prefieren otros materiales.

La poblacién considera en un 52 % de los encuestados al plastico como el ma-
terial que mayor dano causa al ambiente, en un 16 % de los encuestados considera
que es el vidrio, el 14 % de los encuestados al aluminio, el 10 % de los encuestados

al cartén y el 8% de los encuestados indicaron a otros materiales.

El andlisis que se efectud en la presente investigacion con respecto a las empre-
sas permite manifestar que unamayor preferencia a la utilizacién de plastico con un
41 % para la elaboracién de los empaques de los productos, mientras que el cartén
un 35 %, el aluminio un 16 %, el vidrio un 5% y un 3 % otros materiales. Uno de los
factores por lo cual las empresas eligen al plastico como el material que mas reci-
clan es por la practicidad. En cuanto a los materiales que las empresas eligen para
embalar sus productos, el 35 % prefiere el cartén al aluminio y pléstico con un 15 %
respectivamente y un 14 % utiliza el vidrio. De las empresas investigadas someten
en ocasiones a procesos de reciclado los residuos de produccidn, el 25 % siempre, el

20 % nunca y 15 % no tan frecuente.



CAPITULO 4

DESCRIPCION DEL METODO Y

RECURSOS

El capitulo cuatro tiene como objetivo ademas de explicar de manera gene-
ral los recursos de la metodologia como lo es: los tipos de investigacién que existen
segun su finalidad, caracter o naturaleza; la clasificacion del muestro probabilistico
o no probabilistico; los métodos de recoleccién de informacion; las fuentes de infor-
macion primaria y secundaria; la formula para determinar la muestra dentro de una

poblacién finita y los métodos de decision multicriterio.

4.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacién se han definido de acuerdo a varios aspectos que
representan modalidades particulares de investigacion, entre otras: su finalidad, a
un momento especifico, a las fuentes de informacion, al enfoque histérico, en la

observacién, en la experimentacion, a la amplitud y el método de casos.

La amplia gama de tipos de investigacién se ha definido de acuerdo a los
propositos que persigue el autor de tales divisiones. Por ello, es usual que la in-
vestigacién se organice de acuerdo a varios aspectos; sim embargo Landeau (2007)

propone la siguiente clasificacion: por su finalidad, su caracter y su naturaleza.

De estas clasificaciones, dependiendo de las operaciones efectuadas, como indica

33
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en la figura 4.1, se derivan los distintos estudios segun la forma de recolectar los datos,

del proceso de su analisis, asi como, de otros factores.

Figura 4.1: Tipos de informacién (Landeau, 2007)

4.2 MUESTREO

En el diagrama de la figura 4.2 se presentan los tipos de muestreo que se
utilizan para una investigacion, que pueden ser probabilistico o no probabilistico y

a continuacion se explicaran.

1. Muestreo probabilistico

Es aquella donde todos los elementos del colectivo tienen una probabilidad

conocida de ser incluidos en la muestra y esta probabilidad es distinta de 0 y
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O Muestreo que se utilizara para investigacion

Figura 4.2: Tipos de muestreo que se utilizan en una investigacién
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de 1, debe garantizar la aleatoriedad y debe regirse por el azar y por las leyes
probabilisticas, ademas estas muestras sélo funcionan cuando conocemos todo

el listado del universo y a esto se llama base del muestreo.

Caracteristicas generales de las muestras probabilisticas:

a) Se rige por el azar.

b) Las muestras probabilisticas permiten contrarrestar cualquier tipo de

hipétesis, es decir, exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa.

c¢) Las muestras probabilisticas permiten la generalizacién de los resultados,
es decir, permiten generalizar los resultados de la muestra a la pobla-
cién extraidos de dicha muestra, dado que permiten calcular el error de

muestreo.

El muestreo probabilistico a su vez puede ser al azar simple, sistematico, es-

tratificada conglomerado, a continuacién se describen brevemente.

= Muestreo probabilistico al azar simple

En esta muestra todos los elementos del universo tienen la misma proba-
bilidad de ser escogidos y esta probabilidad es distinta de 0 y de 1. Esta
dada por P = 1/N. Los elementos del universo se extraen al azar hasta
complementar el tamano de la muestra requerida y aqui hay que buscar

un elemento que sea al azar.

= Muestreo probabilistico sistematico

Similar al aleatorio o azar simple, no obstante los elementos del colectivo
son elegidos en funcion de un sistema.

1.- El tamano del universo dividido por el tamano de la muestra N/n, se
origina el sistema, es decir, la secuencia sumadora

2.- Definir desde donde vamos a comenzar la muestra y llegamos hasta
el“n”de la muestra, se debe recordar que se parte de 1 hasta la secuencia

sumadora y luego hasta el “n”de la muestra.
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= Muestreo probabilistico estratificado.

Se utiliza cuando universo que deseamos analizar lo dividimos en cate-
gorias en la que tenemos un interés analitico (estado civil, edad, N.S.E,
sexo; etc.). Estds categorias pueden ser genuinas o reales y artificiales.
A estas categorias sean genuinas o artificiales, seran estratificadas. En-
tendiendo un estrato como un subconjunto exhaustivo y excluyente de la
poblacién donde los elementos que lo constituyen son homogéneos dentro

de si y heterogéneos entre si.

= Muestreo probabilistico por conglomerado.

Se utiliza para estudiar unidades tales como naciones, estados o similares
que admiten subdivisiones. Es util cuando los elementos a estudiar se en-
cuentran dispersos a lo largo de areas geograficas extensas donde es muy
dificil acceder a la base de muestreo por razones practicas y econémicas.
Por lo tanto este tipo de muestreo se utiliza para estudiar universos muy
grandes, donde los elementos que lo constituyen se encuentran muy disper-
sos entre si, por consecuencia es muy dificil acceder o construir una base
de muestreo. El conglomerado es un subconjunto exhaustivo y excluyente
de la poblacion, donde los elementos que lo constituyen son heterogéneos
dentro de si, pero homogéneos entre si. Se producen los conglomerados a

través del azar simple y se escogen sélo algunos conglomerados.

2. Muestreo no probabilistico

Las muestras no probabilisticas no se rigen por algiin sistema que garantice
el azar y ademas no permiten la generalizacién de los resultados, es decir, no
permiten generalizar los resultados de la muestra a la poblacién extraidos de

dicha muestra.

El muestreo no probabilistico a su vez puede ser accidental, intencionado o

cuotas.

» Muestreo no probabilistico accidental.
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Accidental, casual, por conveniencia o por sujetos voluntarios: la muestra
se constituye sélo por aquellas personas que accedieron a participar en la

investigacion.

= Muestreo no probabilistico intencionado. Se construye en funcién o en

base a los criterios de un experto.

= Muestreo no probabilistico por cuotas. Es una especie de muestra estra-

tificada pero no probabilistica.

4.3 METODO DE RECOLECCION DE INFORMACION

1. Cuestionario

Se considera como técnica de investigaciéon mas convienen para la recopilacion
de informacién de esta investigacion, la utilizacion de un cuestionario, el cual,
esta formado por un conjunto de preguntas redactadas de forma coherente,
organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con una determinada
planificacién, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la infor-

macién que se precisa.

2. Encuesta

Una encuesta es un estudio en el cual se busca recopilar datos por medio
de un instrumento previamente disenado y validado por expertos en el tema
de investigaciéon. Se debe de obtener una muestra representativa de una una
poblacién total que pueden ser personas, empresas o instituciones, a quienes
van a ir dirigidas las preguntas, con el fin de conocer su opinion, caracteristicas

o hechos especificos.

El cuestionario sera enviado a todas las empresas que se encuentran registradas
en la base de datos de Camara de la Industria de Transformacién de Nuevo

Leén, (CAINTRA), el cual es un organismo de representacion y servicio.
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3. Consultas bibliograficas

Se consultaron diferentes fuentes bibliografica, en las cuales se obtuvo informa-
cién referente a logistica inversa, competitividad, cadena de valor, ademés de
informacion estadistica, entre otros. Es importante resaltar que la informacion

se obtuvo de fuentes confiables de investigacion.

4.4 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion para la realizacion del estudio se dividen en:

= Fuentes de informacién primaria.

s Fuentes de informacion secundaria.

4.4.1 FUENTES INFORMACION PRIMARIA.

Se llama informacién primaria a la directamente producida por y para la in-
vestigacion utilizando cualquier tipo de técnicas (cuantitativas o cualitativas) es la
produccion original de datos. Entre las que se pueden mencionar: encuestas, entre-

vista, observacion, pruebas y técnicas proyectivas, grupo de discusion, etc.

4.4.2 FUENTES INFORMACION SECUNDARIA

La informacion secundaria se refiere a todo datos que existe previamente al
interés del investigados por lo que ha sido producido con los mas diversos propositos,
entre los que se encuentran datos cuantitativos (estadisticas, censos) o bien ( actas,

diarios, registros, memorias, documentos).

La informaciéon secundaria se la siguiente base de datos:

= CAMARA DE LA INDUSTRIA DE TRANSFORMACION DE NUEVO LEON
(CAINTRA)
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4.5 DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

Para el calculo del tamano de la muestra dentro de una poblacion se utiliza la

siguiente ecuaciéon (Aching Guzman, 2006) .

7N
n— L (4.1)
e2(N — 1)+ Zpq

Donde:

n: Tamano de la muestra; cuanto mayor sea una muestra mayor sera la

confianza que se tenga en su media. En un universo normalmente distribuido el:
67 % de las observaciones caen dentro de la primera desviacién estandar.
96 % de las observaciones caen dentro de dos desviaciones estandar.
99 % de las observaciones caen dentro de tres desviaciones estdndar.
N: Tamano de la poblacion.

Z: Valor critico correspondiente a un determinado coeficiente de confianza.
Para diferentes niveles de confianza, se tienen diferentes valores de intervalo que s

conocen coImo Zz.

50 % de confianza, Z= 0.674

90 % de confianza, Z= 1.645

95% de confianza, Z= 1.96

99 % de confianza , Z= 2.576

e: Error muestral, 6sea la cota para el error de estimacién. el valor de E lo

decide el investigador.

p: Proporciona poblacional e la ocurrencia de un evento.
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q: 1-P, Proporcién poblacional de la no ocurrencia de un evento.
Probabiliadd de Exito (p), Probabilidad de Fracaso (q).
Desviacion estdndar de la muestra (Z)

La desviacién estandar es una curva normal que da el grado de confiabilidad o
seguridad, con que este trabajando al realizar la encuesta en la muestra. El nivel de
confianza rige los limites o intervalos de confianza donde se encontraran probable-
mente todos los datos de la muestra investigada. En la practica se trabaja con un

margen de seguridad del 95 % que equivale a Z:1.96

4.6 DISENO DE LA ENCUESTA

Para realizar los instrumentos de recoleccién de informacion de las empresas de
Nuevo Ledn que implementan logistica inversa, se parte de la informacion secundaria
recolectada previamente. Cada una de las encuestas se estructuran a partir de la
preguntas en su mayoria cerradas y en menor cantidad abiertas, esto con el fin de

obtener informacién precisa y la aplicacion de la logistica inversa .
Rediseno del cuestionario

Dependiendo de las observaciones obtenidas en el paso anterior, algunas pre-
guntas podran ser eliminadas o redactadas en una forma mas comprensible para el
encuestado. Ademads con las sugerencias recibidas podran ser agregadas otras pre-
guntas si se estiman necesarios. Los instrumentos definitivos se pueden ver en el

anexo (Encuesta a empresas)

4.7 METODOS DE DECISION MULTICRETERIO

De acuerdo con Simon (2000) aquellos problemas en los que las alternativas en

los que las alternativas de decisién son finitas se denominan problemas de decisién
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multicriterio discretos. Por otro lado, cuando el problema toma un nimero infinito
de valores y conduce a un nimero infinito de valores conduce y conduce a un nime-
ro infinito de alternativas posibles se llama decisién multiobjetivo. Los principales

métodos de decisién multicriterio discretos son:

1. Ponderacién lineal (scoring)
2. Utilidad multiatributo (MAUT)
3. Relaciones de sobreclasificacion

4. Analisis jerarquico (AHP)

El método de ponderacion lineal (scoring) es probablemente el més conocido y
el més comunmente utilizado de los métodos de decision multicriterio. Con éste se
obtiene una puntuacién global por la simple suma de las contribuciones obtenidas de
cada atributo. Si se tienen varios criterios con diferentes escalas (dado que ellos no
se pueden sumar directamente), se requiere un proceso previo de normalizacién para
que pueda efectuarse la suma de las contribuciones de cada uno de los atributos.
Debe tomarse en cuenta que sin embargo, el orden obtenido con este método no es

independientemente del procedimiento de normalizacion aplicado.

La teoria MAUT busca expresar las preferencias del tomador de decisiones
sobre un conjunto de atributos o criterios. Estd basada fundamentalmente en el
siguiente principio: todo tomador de decisiones intenta implicitamente maximizar
una funciéon que agrega todos los puntos de vista relevantes del problema. Es decir,
si se interrogara previamente al tomador de decisiones sobre sus preferencias, seria

muy probable que sus respuestas coincidieran con una cierta funcion de utilidad.

Ross (2007) seniala que los MAUT se basan en estimar una funcién parcial
para cada atributo, de acuerdo con las preferencias las personas responsables de
tomas las decisiones, que luego se agregan en una funcion MAUT en forma aditiva o
multiplicativa. Al determinarse la utilidad de cada una de las alternativas, se consigue

una ordenacion del conjunto de las alternativas que intervienen en el proceso.
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Los métodos basados en relaciones de sobrecalsificaciéon originalmente los desa-
rrolld, a finales de la década de los sesenta Roy. Las propuestas de Roy y sus segui-
dores generaron una teoria basada en relaciones binarias, denominadas de sobrecla-

sificacion, y en los conceptos de concordancia y discordancia

Un enfoque alternativo al anterior fue desarrollado por Saaty (1994) , el cual
fue denominados Analytic Hierarchy Process ( AHP, esto es, proceso de andlisis
jerarquico). E1 AHP es un légico y estructurado método de trabajo que optimiza la
toma decisiones complejas cuando existen multiples criterios o atributos, mediante

la descomposicion del problema en una estructura jerarquica.

Esto permite subdividir un atributo complejo en un conjunto de atributos méas
sencillos y determinar cémo influyen cada uno de esos atributos individuales en el
objetivo de la decisién. Esa influencia ésta representada por la asignacion de los va-
lores que se asigna a cada atributo o criterio, el método AHP establece dichos valores
a través de comparaciones pareadas ( uno a uno), en determinadas circunstancias
esto facilita la objetividad del proceso y permite reducir sustancialmente el uso de

la intuicién en la toma de decisiones.

4.7.1 PROCESO ANALITICO JERARQUICO

El proceso analitico jerarquico, AHP (Analytical Hierarchy Process) (Saaty,
1980) permite construir un modelo jerarquico que represente el problema objeto de
estudio, mediante criterios y alternativas planteadas inicialmente, para luego poder
deducir, cual o cuales son las mejores alternativas y tomar una decisiéon final éptima.
Con este proceso analitico jerarquico se pretende dividir una decisién compleja en un
conjunto de decisiones simples, facilitando la comprensién y solucién del problema
propuesto. Se incluyen las tres etapas de la metodologia de AHP propuestas en su
formulacién inicial (Saaty, 1980): (i) modelizacién; (ii) valoracién y (iii) priorizacién

y sintesis.

(i) En la primera etapa (modelizacién), se construye un modelo o estructura en
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la que queden representados todos los aspectos considerados relevantes en el proceso

de resolucién (actores, escenarios, factores, elementos e interdependencias).

(ii) En la segunda etapa (valoracién) se incorporan las preferencias, gustos
y deseos de los actores mediante los juicios incluidos en las denominadas matri-
ces de comparaciones pareadas. Saaty (1980), propone la utilizacién de una escala
fundamental para establecer los valores (juicios) correspondientes a las citadas com-
paraciones. Considerando un rango de valores entre 1/9 y 9 evita el problema que
se plantea cuando se realizan comparaciones relativas, o si se prefiere razones, entre
elementos con valores que van de cero a infinito como en las formulas matematicas
habituales. Este rango de valores (de cero a infinito) distorsiona nuestra capacidad
o habilidad perceptiva ante cambios muy pequenos o muy grandes, y no permite
garantizar la acuracidad de los resultados alcanzados. Al utilizar en el proceso de
calculo las potencias de los juicios, los valores obtenidos tienden rapidamente a to-
mar valores fuera del rango de nuestra habilidad de interpretacion de esos niimeros.
La escala fundamental para representar las intensidades de los juicios se puede ver

en la tabla 4.1:

(iii) La ultima etapa de la metodologia (priorizacién y sintesis), proporciona las
diferentes prioridades consideradas en la resolucién del problema: prioridades locales;
prioridades globales y prioridades totales. Saaty (1980), como ya se ha mencionado,
propone la utilizacién de una escala fundamental para establecer los valores (juicios)
correspondientes a las citadas comparaciones. Considerando un rango de valores
entre 1/9 y 9 evita el problema que se plantea cuando se realizan comparaciones
relativas, o si se prefiere razones, entre elementos con valores que van de cero a
infinito como en las formulas matemaéticas habituales. Este rango de valores (de cero
a infinito) distorsiona nuestra capacidad o habilidad perceptiva ante cambios muy
pequenos o muy grandes, y no permite garantizar la acuracidad de los resultados
alcanzados. Al utilizar en el proceso de céalculo las potencias de los juicios, los valores
obtenidos tienden rapidamente a tomar valores fuera del rango de nuestra habilidad

de interpretacién de esos niimeros.
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Escala Escala verbal Explicacion

numérica

1 Igual importancia Los dos elementos contribuye

igualmente a la propiedad o cri-
terio.

3 Moderadamente mas im- | El juicio y la experiencia previa
portante un elemento que el | favorecen a un elemento frente al
otro . otro.

5) Fuertemente mas importan- | El juicio y la experiencia previa
te un elemento que en otro | favorecen fuertemente a un ele-

mento frente al otro

7 Mucho maés fuerte la impor- | Un elemento domina fuertemen-
tancia de un elemento que la | te. Su dominacién esta probada
del otro en practica

9 Importancia extrema de Un elemento domina al otro con el
un elemento frente al otro mayor orden de magnitud posible

Tabla 4.1: Escala fundamental para representar las intensidades de los juicios (Saaty,

1994)

La figura 2.13 presenta un esquema genérico o arbol de jerarquias, mediante

el cual se pueden realizar las comparaciones de criterios con criterios, subcriterios

con subcriterios y alternativas con alternativas. En las comparaciones se toman por

pares, evaluando su relacién, es decir analizando la importancia relativa de uno sobre

otro con relacion al objetivo propuesto. Las sucesivas evaluaciones se representan

mediante matrices que enfrentan los criterios, subcriterios y alternativas en filas y

columnas.
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Figura 4.3: Estructura de la jerarquia AHP

TERMINOLOGIA

= Objetivo: Es la meta o finalidad que se pretende conseguir con la actividad

desarrollada.

= Alternativas: Entidades espaciales sobre las que se aplican los criterios de
evaluacion para formar la matriz de decision. La generacion de alternativas
es una de las fases mas importantes del proceso de evaluaciéon y requiere un
conocimiento profundo de la interaccion que se produce entre las acciones y

los elementos del medio afectado por las mismas.

= Preferencias Las preferencias son valores de peso que asignan los jueces en-

cargados de la decision a cada uno de los criterios de evaluacién. La suma de
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los pesos de todos los criterios debe de ser la unidad.

s Criterios de evaluacién: Un criterio de evaluacion es una regla de valoracién
del cumplimiento de un objetivo. Relaciona el objetivo con atributos medibles
sobre el terreno. La determinacion de los criterios de evaluacién es, en general,
el primer paso para la resoluciéon del problema de la toma de decision. Se
pueden definir como una especificacién de los objetivos y los indicadores que
serviran de medida de su cumplimiento (atributos). Pueden ser de dos tipos:
factores, criterios que permiten definirse a favor de una alternativa y en contra
de otra y restricciones, criterios condicionados a los valores de los atributos.

Estos criterios delimitan el espacio de alternativas.



CAPITULO 5

APLICACION DEL METODO

Después de haber explicado los recursos de la metodologia en el capitulo cuatro,
en este capitulo se procede a realizar la aplicacién del método. Se explica paso a
paso la metodologia utilizada para la investigacion, se determina la muestra de la
poblacién, el intervalo del muestreo probabilistico sistemético y se define el modelo

jerarquico de la investigacién

5.1 METODOLOGIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

La metodologia de esta investigacion se describe en el siguiente diagrama de
la figura 5.1, en donde la seccién de color azul corresponde a las técnicas usada
para la investigacion llevada a cabo en las companias, la seccién roja pertenece a
los especialistas a quienes se les aplicara el analisis jerarquico analitico y finalmente
existen actividades en comun para estas dos secciones que estan representadas en

color verde.

Para la seccién comun entre las dos secciones “companias” y “empresas”’ se
procedié a disenar los instrumentos analiticos para recolectar la informacion, dichos
instrumentos son mostrados en el apéndice 3 y 4, y fueron estructurados de acuerdo
a Rogers y Tibben-Lembke (1999), Mihi-Ramirez et al. (2011) y Saaty (1994). Poste-
riormente se validaron los instrumentos por medio de expertos académicos pertene-
cientes a la Facultad de Ingenieria Mecédnica y Eléctrica de la Universidad Auténoma

de Nuevo Ledn; si los expertos consideraban que el instrumento no cumplia con los

48
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factores de calidad necesarios para esta investigacién se redisenaba.

Después de validar los instrumentos con los expertos, dichas encuestas fueron
sometidas a una prueba piloto con el fin de hacer el instrumento amigable y facil de
entender a los diferentes elementos muestrales. Si, en la prueba piloto se encontraban
areas de oportunidad estas serian tomadas en cuenta y el instrumento deberia ser
modificado nuevamente hasta considerar que la encuesta no presentara problemas

de entendimiento.
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Figura 5.1: Metodologia general de la investigacion
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En la seccién de companias se tiene como elemento muestral a todas las em-
presas existentes en el estado de Nuevo Ledn, para lo cual fue necesario encontrar
una base de datos idénea que contenga los nimeros telefénicos, direccién fiscal y
correo electrénico de dichas companias. Después de realizar una biisqueda minuciosa
se seleccioné la base de datos de CAINTRA para el 2014, por la transcendencia
para el estado de Nuevo Ledn que tiene esta camara industrial. Como paso siguiente
se determiné el tamano muestral para aplicar el instrumento usando la formula 4.1

(Aching Guzman, 2006).

Z2N
n= P 5 (5.1)
e2(N — 1)+ Zpq

Datos:

n= 2500 empresas ubicadas en el estado de Nuevo Ledn y registradas en el

directorio industrial 2014 de CAINTRA.

Z= 1.96 de la curva normal, el cual se considera un coeficiente del 95 % del

nivel de confianza.
p= 0.5 de las empresas que implementan logistica inversa en su proceso.
g= 0.5 de las empresas que no implementan logistica inversa en su proceso.

e= 12 % Porcentaje de error maximo aceptable, debido a los errores propios

del muestreo.

Sustituyendo los datos anteriores en la ecuacion tenemos:

B (1.96)2(2500)(0.5)(0.5) -y
"7 0.12)2(2500 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5) (52)

n= 65 encuestas

Posteriormente de tener el niimero de encuestas a aplicar se utilizara el mues-

treo propabilistico sistematico para elegir a las empresas. Esta técnica muestral fue
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seleccionada para investigacion dado que permite del marco muestral (base de datos)
escoger a “X” numero de empresas con la misma probabilidad cuando estan organi-
zadas alfabéticamente, anudado a que se desconoce el tamano de la empresa. En el
marco muestral brindado por CAINTRA existe 2500 empresas registradas, dado que
se ha definido encuestar 65 empresas. Se procede a dividir el total de empresas regis-
tradas por el tamano muestral y asi conocer la separacién que tendran cada una de
las empresas a encuestar en dicha base de datos. Se procedio a efectuar las encuestas
a la poblacion de companias seleccionadas por medio de llamadas telefénicas, dichos
instrumentos fueron aplicados a los gerentes de logisticas de las companias en caso
que esta persona no estuviera o no pudiera contestar el instrumento, se dirigia la
atencién al gerente de ventas, en dado caso que no se lograra encuestar alguna de
estas dos personas se seleccionaba otra empresa era elegida restandole un empresa al
intervalo en el que esta, finalmente si tampoco asi fuera posible encuestar al gerente
de logistica o ventas se elegia a otra empresa sumandole uno al intervalo inicial en

esta etapa.

Para la seccién de especialistas se inicia el proceso definiendo el elemento mues-
tral como los profesores de instituciones o universidades ptiblicas del estado de Nuevo
Ledn, en las cuales se tenga una carga académica minima del 70 % enfocada en logisti-
ca o cadena de suministro activos en el tercer tetramestre del 2014. La segunda etapa
de esta seccion se determiné que de todos los programas académicos impartidos en
el estado de Nuevo Ledén a nivel de pregrado y postgrado (maestria y doctorado),
solo se encontré uno que cumpliera con estos requisitos siendo el perteneciente a la
Universidad Auténoma de Nuevo Ledén con su maestria en Logistica y Cadena de
Suministro. En dicho posgrado para el tetramestre Septiembre-Diciembre el 2014
existen 16 profesores registrados como activos. Con la idea de abarcar un ntimero
considerable de especialistas para esta etapa fueron encuestados el 50 % de los pro-
fesores del postgrado mencionado anteriormente. En la tercera etapa de esta seccion
se procedié a encuestar a los expertos, definiendo con ellos la hora y el lugar en
donde se podia aplicar el instrumento. El procedimiento tuvo la finalidad de obtener

la mayor atencion posible del experto sobre la encuesta y no tuviera otra actividad
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que realizar mientras se realizaba la encuesta. La siguiente etapa converge la seccién
de las companias como la de los expertos, pues fue el tabular las encuestas en hojas

de calculo disenas para esta finalidad

Para determinar el beneficio que tiene implementar logistica inversa, segin
los expertos en logistica, se aplicara el proceso jerarquico analitico, descrito en el

capitulo cuatro y se representa en el diagrama de la figura 5.2:

==
-

Ec Econ6émico

Am Ambiental

Co Competitividad

RM Recuperacion de materia prima

Figura 5.2: Modelo jerarquico de la investigacion

Para recopilar la informacién de los especialistas se utilizaran las tablas del
apéndice 4. Se debe encuestar a cada uno de los especialistas y los datos que ellos
proporcionen deben ser registrados en las tablas, cada especialista debe llenar las 5
tablas, segin el conocimiento y criterio que tengan del concepto de logistica inversa.

Después de entrevistar a los 8 especialistas de posgrado en logistica, la informacion
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obtenida se cargara a al modelo desarrollado en EXCEL, para visualizar el problema
de decisién planteado de forma clara y sencilla. El modelo proporcionara como resul-
tado final, el beneficio que tiene implementar logistica inversa en la industria. Como
etapa final se concluyé sobre los fenomenos estudiados y los hallazgos encontrados,

los cuales permitieron validar la hipétesis regidora de esta investigacion.



CAPITULO 6

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

En el capitulo seis se exponen los resultados de la investigacion probabilistica,
teniendo como poblacién las empresas registradas en el la Camara de la industria de
la Transformacion de Nuevo Ledn, también se conocera el beneficio de implementar
logistica inversa en la industria, tomando en cuenta la opinién de los expertos en

Logistica y Cadena de Suministro de la Universidad Auténoma de Nuevo Leon.

6.1 RESULTADO DE LA INVESTIGACION EN LAS

EMPRESAS

Después de recabar toda la informaciéon de las llamadas telefénicas dirigidas a
los directores, gerentes y encargados del area de logistica de las empresas registradas
en CAINTRA hasta el ano 2014, se procede al andlisis e interpretacién de los re-
sultados. En la grafica 6.1 se observa el total de empresas encuestadas por tamano,
se entrevisto en mayoria a empresas pequenas y micro debido a que son las que
representan el mayor porcentaje de nuestra base de datos y también representan la
mayor parte de las empresas del estado de Nuevo Leén. Con esto solo se comprueba
lo que publicado por el INEGI en el 2009 donde expone que el 95 % de las en México
mexicanas esta integrado por las microempresas, el 4 % por la pequena empresa y el

0.8% y 0.2% por las medianas y grandes empresas sucesivamente.
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Total de empresas encuestadas

M Micro HPequefia “Mediana  Grande

23%

—

Figura 6.1: Grafica de empresas encuestadas en Nuevo Ledn

En la grafica 6.2 se representa el sector y tamano de las empresas, el vector X
representa los sectores empresariales y el vector Y el porcentaje en que se encuentra
cada tamano de empresa por sector. Se aprecia que el 100 % las empresas de tamano
grande pertenecen al sector manufacturero; las microempresas estan distribuidas en-
tre los sectores comerciales, de construcciéon, manufacturero, de servicio y transporte,
siendo en el sector manufactero donde tiene el 60 %. El sector manufacturero repre-
senta el 63 % del total de nuestra poblacién ademds que cada tamano de empresa

estd dentro de este.
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Figura 6.2: Sector y tamano de las empresas encuestadas en Nuevo Ledn

La gréafica 6.3 muestra que de la pobalcion total, el 26 % no aplica para una
calificacion por politicas de logistica inversa, debido a que no implementan esta
estrategia, su proceso no maneja residuos, tienen 100 % satisfaccién del cliente o no
tienen retorno de productos por equivocacion de envio; todos los sectores a excepcion
de transporte estan en este rubro. El 100 % del sector servicio no aplica para una
calificacion de logistica inversa, sin embargo el 37 % de la pobacion se califica con
un 10, debido a que tienen como estrategia el servicio al cliente, y consideran que su

proceso de retorno merece dicha calificacion.
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Figura 6.3: Calificacién de las empresas encuestadas.

Se define en la figura 6.4 , que el servicio al cliente es la principal estrategia que
juega la logistica inversa en las companias con un 46 % de la poblacién encuestada,
es decir, no miden los costos ni perdidas que tiene al implementar logistica inversa
solo se preocupan por cumplir con el cliente. Por otra parte, competencia, expansién
de mercado e imagen coorporativa solo representan el 1%. Se observa que existen
compainias que no aplican logistica inversa dentro de su proceso, por lo cual no tienen

un beneficio.
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Estrategias empresariales
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Figura 6.4: Estrategia de implementar logistica inversa

Lo que representa la figura 6.5 es que la parte de la cadena de suministro donde
se genera el retorno es principalmente en el consumo, como vimos anteriormente el
interés por la empresas por cumplir con el servicio al cliente hacen que retornen los
productos por garantias, defectos, que no se cumple con las expectativas del cliente o
fue un pedido erréneo. También se observa que las empresas no consideran la logistica
inversa en su proceso de produccién o tienen un control de calidad excelente que evita

que los productos vuelvan a la linea de produccién.
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Retorno en la cadena de suministro
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Figura 6.5: Retornos en la cadena de suministro

En la grafica 6.6 se observa como siendo la norma ISO 9 000, una norma in-
ternacional y que muchas empresas se certifican dar un mejor servicio al cliente y
poder entrar en nuevo mercados, 73 % de las companias encuestas no se encuentran
certificadas por esta norma. Por otra parte solo una compainia se encuentra certi-
ficada por la norma 14 000 del medio ambiente, con eso podemos concluir que las
companias aun no estan preocupadas por el ambiente, es decir, las empresas estan
comprometidas con los clientes y en dar el mejor servicio por que esto les genera un
beneficio, sin embargo el comprometerse con el medio ambiente aunque les podria

generar un beneficio, las empresas aun no lo adoptan.
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Figura 6.6: Empresas certificadas en normas internacionales

En la gréfica 6.7 se observan las principales practicas de logistica inversa que se

realizan en la empresas, siendo el sector manufacturero el iinico que realiza todas las

actividades. El sector servicio no implementa ninguna actividad de logistica inversa.

Las actvidades de redistribucién y remanufactura son las actividades que mas se

lleva a cabo por todos los sectores menos el sector servicio. El 33 % de la poblacion

total no realiza ningun tipo de actividad, las principales razones por que se presenta

esta situacién es por costos, desconocimiento de la estrategia, su proceso no tiene

residuos o ienen 100 % de entregas correctas.
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Practicas de LI que realizan las empresas
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Figura 6.7: Practicas de logistica inversa que realizan las empresas

Un factor inportante en el flujo de lo es conocer el tiempo de retornos, para
determinar los costos y disponibilidad del producto si es que este se va a reciclar,
remanufacturar redistribuir o cualquiera que sea el siguiente punto en el proceso,
sim embargo de la poblacién encuestada pocos tienen el dato de tiempo de retorno
del producto o empaque. En las empresas entrevistadas pocas conocian el concepto
“logistica inversa”, podemos partir de este punto que si es un termino desconocido
para ellos, es logico que no consideren el tiempo de retorno como una prioridad. El
la grafica 6.8 se observa que el 30 % de la poblacién desconoce el tiempo tiempo de
retorno, los autores que han trabajado con logistica inversa coinciden que la cadena
hacia adelante es complicada en inversa lo hace méas dificil por eso es importante

que las industrias determinan su logistica directa para poder disenan su cadena en
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mversa.
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Figura 6.8: Tiempo de retornos por sector

Cuando se le pregunto a las empresas que hacian los retornos que se generaban
en su proceso 49% no tiene idea que porcentaje va dirijido a cada actividad de
logistica inversa y por sector se muestra en la grafica 6.9; del 51 % restante que si
conoce que se hace con los productos retornados, se puede ver en la gréafica 6.10 por

sector que actividades realiza cada uno y que porcentaje va dirigida a cada una.
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Figura 6.9: Registro de retornos por sector
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Actividades de retornos
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Figura 6.10: Actividades de retornos

Durante el estudio, se hablo de los beneficios que se tienen al implentar logistica
inversa asi como las diferentes cadenas de retonornos, las actividades que se pueden
llegar a cabo y diferentes estudios que se han realizado en en diferentes paises. Se
dertermino como se observa en la grafica 6.11 que la principal barrera que impide la
implementacién de logistica inversa en en el estado de Nuevo Ledn son las politicas
de las companias, es decir, se parte desde que las empresas no conocen el concepto
de logistica inversa, lo que genera que no se tome en cuanta dentro de la estrategia
de la compaiia, no tiene politicas o no son lo suficientemente firmes; si se desconoce
el término es muy probable que también se desconoce el costo, tiempo y beneficio

de implemetarla.
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Figura 6.11: Barreras que impiden el exito de la logistica inversa

6.2 RESULTADO DE LA INVESTIGACION A LOS

ESPECIALISTAS EN LOGISTICA

Después de haber realizado las entrevistas a los profesionales de logistica de la
Universidad Auténoma de Nuevo Leodn, se recopilaron los datos para ser analizarlos
en un modelo AHP previamente diseniado en EXCEL, y saber cual es el beneficio que
tiene implementar logistica inversa en los procesos de las companias. Los resultados

se muestran en la figura 6.12.
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Matriz de comparacion por pares para los cuatro criterios

Reemsamblar| Reciclaje [Remanufactura|  Reventa
Reemsamblar 1 4 1/5 1/4
Reciclaje 1/4 1 1/3 1/5
Remanufactura 5 3 1 1
Reventa 4 5 1 1
Totales 10 1/4 13 2172 2 4/9

Matriz por pares normalizada

Reemsamblar | Reciclaje | Remanufactura | Reventa
Reemsamblar 0.10 0.31 0.08 0.10
Reciclaje 0.02 0.08 0.13 0.08
Remanufactura 0.49 0.23 0.39 0.41
Reventa 0.39 0.38 0.39 0.41
Suma 1 1 | |

Prioridades relativas 'general’

(promedio de las filas de la normalizada)

Reemsamblar 0.146560367

Reciclaje 0.07863123

Remanufactura 0.380368554

Reventa 0.394439849
1

Figura 6.12: Uso de AHP para desarrollar una clasificacion general de prioridades
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COMBINACION Y DECISION

Aplicar la matriz relativa general de prioridades a cada fila (auto)

0.146560367 0.07863123 0.380368554 0.394439849

Matriz de prioridades para los cuatro criterios

Reemsamblar Reciclaje  [Remanufactura Reventa
Economico 0.244 0.08 0.24 0.07
Ambiental 0.31 0.15 0.31 0.18
RM 0.31 0.26 0.31 0.31
Competitividad 0.14 0.51 0.14 0.45

Resultado

Economico 0.161739039

Ambiental 0.244337518

RM 0.302004501

Competitividad [0.291918942

Figura 6.13: Aplicaciéon de la matriz relativa general de prioridades a cada fila

El Analisis AHP da como resultado que el beneficio mas importante de im-

plementar logistica inversa en el proceso de las companias en la Recuperacion de

materia prima”; es decir, mas alla de ser competitivos, tener una imagen ambiental

y un beneficio econémico, la implementacién de logistica inversa ayuda a recuperar

materia prima que esta en escasez o que es muy dificil de conseguir.
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6.3 CONCLUSIONES

Del total de las empresas encuestadas en el estado de Nuevo Ledn, las micro y
pequenas empresas representan el 70 % de la poblacién, por lo que es muy importante
enfocar la implementacion de logistica inversa en estas, se puede trabajar como una
triple elite a lo que los autores nombran trabajo en equipo de gobierno, empresa
y escuela, existen micro empresas interesadas en mejor sus procesos, aumenta su
ganacias y sus mercados sin embargo el desconocimiento de las estartegias que las

pueden ayudar son una barrera que impiden salir de su entorno.

El sector manufacturero representa 60 % de la poblacién encuestada y se pre-
senta en la micro, pequena, media y grande empresa, con esto se define que en el
estado de Nuevo Ledn existen muchas empresas de la transformacion que pueden
aplicar logistica inversa, y aprovechar los beneficios de esta herramienta, aunque
existen proceso donde no existen retornos, ya que sus entregas son 100 % correctas
o el proceso no genera residuos, también existen empresas que tienen retorno en su
cadena y no tiene definido que productos son los que regresan al proceso o que hacer
con ellos, es decir, cuando se presenta el problema solo le dan una solucién inmedia-
ta para cumplir con la satisfaccion del cliente sin medir el costo de esta devolucion,
o determinar que se puede hacer para evitar que se siga generando el retorno. Es
importante que todas las empresas sin importar el sector primero definan correcta-
mente su cadena de suministro directa y la logistica que van a implementar antes de

disenar su flujo de logistica inversa.

Todas las empresas identifican retornos en el consumo, es decir, cuando el
cliente lo recibe, el producto no es el que solicito, no cumple con las expectativas,
por reclamo de garantia, entre otras. Por otra parte también existen companias
que no implementan logistica inversa en la manufactura, es decir, antes de que el
producto salga de la planta, ya sea por que es muy costoso remanufacturar o cuentan

con una calidad excelente de cero defectos.
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La logistica inversa serda parte de la estrategia competitiva de las empresas
en Nuevo Ledén y en México, para entrar a cualquier mercado; los beneficios que
tiene esta herramienta pueden variar respecto al giro de la empresa, la cadena de
suministro y los recursos con que cada una cuenta. Es importante contar con un
analisis sobre la implementacién de la Logistica Inversa en nuestro pais, que nos
ayude a evaluar en que posicién estamos con respecto a los demas paises que si la
estan implantando, ya que se ha demostrado con estudios posteriores que ayuda a
las empresas a disminuir costos, tiempos de respuesta a los clientes, a ser empresas

socialmente responsables.

Existen paises como Espania donde la implementacion de logistica inversa se
lleva a cabo por cuestiones legales, es decir, el pais obliga a las empresa a generar
menos deshechos o hacerse cargo de los desechos generados en México aun no existen
leyes que obliguen a las empresas a contribuir con el ambiente y las normas mexicanas

que existen no son aplicadas.

En cuanto a la opinion de los expertos en logistica de la Universidad Auténoma
de Nuevo Leén, considerando que cada uno tiene un area de especialidad diferente
como lo son: calidad, manufactura, investigacion de operaciones, transportes, etc., al
desarrollar el modelo AHP genero como resultado que la implementacion de logistica
inversa en las empresas tiene como beneficio principal la recueracién de materia
prima , teniendo como criterios 4 actividades de logistica inversa: reciclar, revender,

remanufacturar y reemsamblar.

Se recomienda para trabajos futuros enfcarse en cada sector de este estudio
y determinar costos o estrategias de empresas que ya implementan logistica inversa
y en cuanto al modelo AHP entrevistar a gerentes o responsables de las empresas
donde si realizan logistica inversa y conocer el beneficio de implementar logistica

inversa desde la parte practica.
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ESTRUCTURA PORCENTUAL DE LAS

UNIDADES ECONOMICAS

Censos Econémicos 2009 Cuadro 4
Estructura porcentual de las unidades econdmicas, personal ocupado total y produccion bruta

total en los sectores Mineria, Manufacturas, Comercio y Servicios,

segun la integraciéon en empresas o en establecimientos por entidad federativa

2008
Unidades Personal Produccién
econdmicas ocupado total bruta total
Entidad federativa
| das por Integrad Integrado por I d Integrada por Integrada
blecimi por emp blacimi por emp tablacimi por emp
Total nacional 100.0 100. 100, 100.0 100. 100.0
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GENERACION DE RSU, POR ENTIDAD

FEDERATIVA, 2011

Generacion RSU
(miles de toneladas)

150-500
Nuevo Leon 501 -1 000
1001-1500

[ 1 5001 - 2 000
Il 2 001 - 6 000
> s 000

QA

D]

|

;/w’

~_

Fuente:
Direccion General de Equipamiento e Infraestructura en Zonas Urbano-Marginadas, Sedesol. México. 2012.
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APENDICE C

CUESTIONARIO APLICADO A LAS

EMPRESAS

UANL

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON .

Logistica Inversa: Oportunidad de negocio para las industrias en

México

La presente encuesta es para realizar una investigacion de tipo exploratoria de
las empresas ubicadas en el estado de Nuevo Ledn, con el fin de saber cuales estan
utilizando Logistica Inversa y los beneficios que estan perciben. Le agradecemos de
antemano el tiempo que le dedique a contestar la investigacion. Para esta investi-
gacion se considera que la Logistica Inversa son todas las operaciones relacionadas
con la reutilizacion de productos y materiales, es decir, se refiere a las actividades
logisticas de recoleccion, desensamblaje y proceso de materiales, productos usados,

para asegurar una recuperacion del valor del producto.

1. ; Cual es el tamano de la compania?

o Micro | o Pequena | o Mediana | o Grande
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2. (En cual de los siguientes actividades se encuentra su empresa?

o Alimentos o Manufactura | o Transporte | o Servicio

o Comercializadora o Quimica o Otra

3. ;Cual es el tiempo de ciclo de vida de un producto comun 7

0 Menos de 3 meses | o De 3 meses a 9 meses | o De 9 meses a 18 meses

o De 18 a 3 anos o Més de 3 anos o Sin determinar

4. En una escala de 1 a 10, donde 0 representa las politicas de logistica inversa
muy liberales, y 10 que representa las politicas de logistica inversa muy conservado-

ras, ;Como calificaria sus politicas de logistica inversa?

Liberales | 112|314 5|67 |8] 9| 10 | conservadoras

5. {Cémo han cambiado las politicas de logistica inversa en el dltimo ano?

Liberales |1 12|34 |56 |7 |8] 9| 10 | conservadoras

6. ; Qué papel juega la logistica inversa en la estrategia de su empresa? Marque

todas las que apliquen.

o Ecémicas o Ambientales | o Responsabilidad social

o Recuperacion de materia prima | Servicio al cliente oCompetividad

7. ;Cudl es el impacto que la logistica inversa tiene en sus ganancias? (como

un porcentaje de ganancias porcentaje de ganancias)
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8. {Cual de las siguientes actividades de logistica inversa que se llevan a cabo

en su empresa,?’

o Reventa | o Remufactura | o Reemsamblaje | o Reciclaje | o Otra, especificar

9. ;En qué parte de la cadena de suministro se toman las decisiones sobre lo

que se debe hacer con un articulo devuelto?

o Manufactura | o Distribuidores | o Consumo | o Posconsumo

10. De los productos que son retornados, por favor estimar el porcentaje de los

bienes representados por cada uno de los siguientes:

Donaciéon %
Reciclados %
Refabricacién %
Reempacado %
Reventa %

11. ; Qué barreras impiden el éxito de las actividades de logisticas inversa en

su empresa? Marque todas las que apliquen.

o Politicas de la compania | o Competitividad | o Recursos financieros

o Falta de sistemas o Cuestiones legales | o Falta de atencién

12. ;Qué tecnologias de hardware y de software se han instalado o piensa

instalar, para ayudar a manejar logistica inversa?

o Equipos automatizados | o cédigo de barras | o Intercambio electronico de datos

o Otro, especificar
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13. {Por cual de la siguientes normas internacionales se encuentra certificada

la compania?

o ISO 9000 | o ISO 14 000 | o Ninguna

Encuesta termina. Muchas gracias por su participacion, estos datos serviran
para llevar a cabo nuestra investigacién sobre la logistica inversa en el estado de

Nuevo Ledén

. Le gustaria recibir los resultados de la investigacién?

0Si|oNo

Ha completado la encuesta. Muchas gracias por su participacion.



APENDICE D

CUESTIONARIO UTILIZADO PARA EL

AHP

' UANL

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON .

Criterio

C1 Reemsamblar

C2 Reciclaje

C3 Remanufactura

C4 Reventa

C1 Reemsamblar

C2 Reciclaje

C3 Remanufactura

C4 Reventa

Tabla D.1: Matriz de valoraciéon de criterios frente a criterios

7
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Reemsamblar

A1l Ecénomico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

A1l Ecémico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

Tabla D.2: Matriz de valoracién de alternativa econémico

Reciclaje

A1l Ecénomico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

A1 Ecémico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

Tabla D.3: Matriz de valoracién de alternativa ambiental

Remanufactura

A1l Ecénomico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

A1l Ecémico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

Tabla D.4: Matriz de valoraciéon de alternativa competitividad

Reventa

A1l Ecémico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

A1l Ecémico

A2 Ambiental

A3 RM

A4 Competitividad

Tabla D.5: Matriz de valoracion de alternativa recuperacién de materia prima
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Gracias por su aportacion.
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