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GESTION DE RETORNOS Y LOGISTICA
INVERSA

La logistica inversa Incluye el procesamiento fisico de los productos devueltos
que ocurren con frecuencia en un centro de distribucién y bodegas, la gestion de
las devoluciones pendientes de recibir, la inspeccion del contenido recibido , la
determinacion del destino final de los productos y la colocacién de los bienes de
vuelta al inventario para su reempaque y su correspondiente envio a otras
localidades relacionadas o no al negocio, como es el caso de los basureros.

La gestion de retornos (Returns management) , parte de la logistica inversa, se
enfoca en la emision y seguimiento de la autorizacién de devoluciones (RMA) y
del transporte requerido para traer de vuelta los productos del cliente a la
bodega o fabrica, terminando con la correspondiente emision de la nota de
crédito al cliente.

La logistica inversa (reverse logistics) es, entonces, un proceso mas amplio que
incluye el movimiento y administracién de los productos y recursos desde el
cliente hasta el punto final de destruccién del producto.




Suppy Chain - AfterMarket Supply Chain

New Product
Development

+ Design
Development
+ Technology

Roadmaps + Inventory
+ ASIC Development 882101 LT
+ Mechanical Design
+ PCB Layout
+ Prototyping
* New Product

Introduction
Q REVERSE LOGISTICS
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FORWARD LOGISTICS

Material
Management

+Vendor Relations

*Procurement

PRODUCT LIFE CYCLE

Manufacturing &
Distribution

+ PCB Assembly

+ Box Assembly

* Volume
Manufacturing

+ Integration

+ Configuration

* Final Testing

+ Distribution to
Customer

+ Customer
Fulfillment
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REVERSE LOGISTICS

AfterMarket Customer
Services

+ Customer Service (HelpDesk)
+ Depot Repair
+ Service Logistics
- Field Service
- Transporation Warehousing
- Spare Parts Management
-RMA Management
- Replacement Management
+ End-of-Life Manufacturing
+ Fulfillment Services
+IT Process Management
+ Recycling
+ Refurbishment / Screening
+ Warranty Management
+ “B" Channel Management
+ Asset Management
* Environmental Resources

EJEMPLO DE APLICACION INFORMATICA ONLINE

myRMA.net

+ Setup
= Transaction
= RMA

Notes:

Billy likes to go go-cart racing at the weekend. He prefers ta deal with
Janet if she's available.

New
+ call Centre
* Edit
* archive
+ Contracts
* Credit Client
+ Courier Management
+ view
+ Summary
+ Data Export

No warranty r
available for

83 RMA(s) returned.

[ New Multiple Ttem RMA ]

+ Logout
Loggedin a5 20691 Recent History Processing Instruction Fault: o Fault Information
455 o recent call centre suents WO Drocessing instruction Fix: o Repair Enformation
Warrantor Bench Repair
PC Manufacturers Ltd. 25 fug 2005
Status: O
Global User atus: Dpen
All 4dd
resses RMA Document Item: 1580829 Problem Details
Chip eServices fodels pLzsd Fault: o Fault
Description: L7 Ineh Information
Monitor N L o
Serial #: POD1DEFD14 cason: oy retum
Condition: o Condition
Status: Auaiting Assigned
processing Symptom: no Condition
Customer: A/ BoA LT Assigned
RMA: 30690 Recent History Processing Instruction Fault: o Fault Information
RSN: 104 Fix: o Repair Informat
Job:  as4 No recent cafl centre events Mo processing instruction 1 O RGP UTET 1A%
Type:  Bench Repair
Date! 23 Aug 2005
status: Open
RMA Document AR Problem Details
01234
Fault: No Fault
17 Inch Indarmmatian
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CLASIFICACION DE PRODUCTOS EN LOGISTICA
INVERSA

* Se trata de cuantificar hasta donde sea
posible la naturaleza de los productos
involucrados con la logistica inversa:
Totalmente Defectuosos, Vencidos, Retornos
por garantia, Recall de productos, Exceso de
inventarios (overstock), Cambios de
productos, Remanufacturing , Clausulas
contractuales, etc.




ALTERNATIVAS DE RECUPERACION DE VALOR

Re-venta, Re-uso, Re-distribucion

Reparacion

Restauracion

Re-manufactura

Recuperacion de partes (Canibalizacion)

Reciclaje

Incineracién, Relleno sanitario

$

MARCOS REGULATORIOS.

* NORMAS ISO 14000.

» DIRECCION DE PROTECCION AL CON
(DPC).

* MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE

SUMIDOR




NORMAS ISO 14000.

La globalizacidon econdmica hace que los procesos productivos en el
ambito mundial estén estandarizados, cualquier empresa que quiera
incursionar en un mercado extranjero para ser aceptado debe cumplir con
los Estandares Internacionales y estar certificada con el cumplimiento de

una norma ISO.
La norma se compone de 5 elementos:

Sistemas de Gestion Ambiental.
Auditorias ambientales.

Evaluacion del desempefio ambiental.
Anilisis del ciclo de vida.

Etiquetas ambientales.

DIRECCION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
(DPC).

A nivel nacional existe una ley con el fin de
determinar los derechos y brindar proteccién
a los consumidores creada por decreto el 14
de marzo de 2006

http://www.asamblea.gob.sv/leyes/19960666.htm




MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE
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INDICADORES LOGISTICOS PARA
LOGISTICA INVERSA

GESTION DE OPERACIONES
Indicador Férmula Descripcion
Con este indicador se pretende medir el nivel de reclamos que
Pedidos con reclamos X 100 / se dan en las empresas de acuerdo al volumen de
1. Reclamos recibidos Pedidos enviados pedidos que se manejan.
Se pretende evaluar la eficiencia de cada proveedor, retrasos
2. Eficienciade Entreas rechazadas X 100 / que generan en produccion, costos de retorno, costo de
proveedores Entragas Recibidas inspecciones de calidad, etc.
Costo de transporte propio por
unidad devuelta X100 / Sirve para tomar la decision acerca de contratar el transporte
Costo de contratar transporte de mercancias devueltas o asumir la distribucion del
3. Costo de transporte. por unidad devuelta producto




1. Nivel de
cumplimiento

de entregas de

devoluciones o

Sirve para controlar los errores que se presentan en la
reposiciones a Devoluciones no entregadas a tiempo X 100 empresa y que no permiten entregar las
clientes / Total de devoluciones devoluciones a tiempo a los clientes.
Generacion de retrasos en los cobros, e imagen de mal
Notas de creditos X 100 / servicio al cliente, con la consiguiente pérdida de
2. Notas de credito Total de facturas generadas ventas

1. Costo de
transporte por
devolucion

Costo de transporte por devoluciones X 100 /
Costo total de transporte

Llevar el control del porcentaje de costos de transporte que se
atribuyen a devoluciones

2. Costos de
logistica
inversa

Costos de logistica inversa X 100 /
Costos de logistica

Los costos de logistica inversa representan un porcentaje

significativo de los costos logisticos totales, por ello deben
controlarse permanentemente.

3. Costo de
inventario de
producto
devuelto.

Costo de inventario devuelto X 100 /

Costo total de inventario

Es preciso saber qué porcentaje el inventario es de producto

devuelto clasificandolo en categorias como eliminacion,
reproceso, canibalizacion, etc.




INDICADORES PRINCIPALES

* TAT (Turn-around-time) : niUmero de dias transcurridos
desde que el cliente plantea un reclamo hasta que se
resuelve a entera satisfaccion.

* Costo por reclamo (Cost per RMA) : es el cociente del
costo total de la logistica inversa en un periodo dado
entre el niumero de reclamos recibidos.

* Capital empleado en logistica inversa: es un indicador
financiero que abarca el costo total de la logistica inversa
en algin momento.

PROYECTOS DE LOGISTICA INVERSA

1.- Cuantificacion de los retornos de productos y su naturaleza

2. - Determinacion si la empresa cuenta con procedimientos formales
actualizados

3.- Determinacion de la existencia de indicadores asociados al manejo
de los procedimientos asociados a los retornos.

4.- Revision y comprensidn de los aspectos ambientales (logistica verde y
de la Ley de Proteccion al Consumidor)

5.- Forma en que se distribuyen los productos.

6.- Distribucion Geografica de los puntos de venta y de las rutas de
despacho actuales

7.- Archivo de politicas de garantias de los proveedores mas importantes.
8.- Analizar las razones por las que se dan los retornos.

9.- Andlisis de los registros de servicio al cliente, si es que los hay.

10.- Medicion del impacto financiero del proyecto.




