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Introducion....

La leyenda dice que a Henry Ford se le olvido incluir
la marcha atras en el primer modelo de coche que
fabrico.

Mas de 90 anos despues, uha nueva generacion de
iInnovadores estan en peligro de repetir el mismo
error.

Como mas y mas empresas descubren cada dia,
progresar en los mercados domesticos e
internacionales requiere la habilidad de moverse a
la Inversa.

El termino “Logistica Inversa” hace referencia tanto a
la gestion de retorno de la mercancia como a la
devolucion del crédito al cliente.




¢ Qué se entiende por Logistica Inversa ?
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Es el proceso de planificar, Implementar
y gestionar la eficiencia del flujo de las
materias primas, procesos de
Inventariado, productos terminados e
Informacion, desde el punto de consumo
al punto de origen con el proposito de
recuperar el valor de la mercancia o €|
uso adecuado.




Redisefiando la Logistica Inversa...

El sistema de gestion de las devoluciones puede
suponer una pesadilla 0 una oportunidad de
Incrementar la satisfaccion de los clientes.

Los factores gque llevan a las empresas a redisenar
sus sistemas de devolucion son:

- Cambios en los modelos economicos

- Ventajas economicas en el re-uso

~ Proteccion del Medio Ambiente

- Efectos en la rentabilidad del producto
La Logistica Inversa tambien incluye la gestion de
las devoluciones producidas por roturas,

estacionalidad, exceso de inventario, programas de
reciclado y materiales peligrosos u obsoletos.
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Errores comunes en la gestion de las
devoluciones ...

La llegada de la mercancia es mas
rapida gue la gestion de la devolucion.

Exceso de articulos devueltos en los
almacenes.

Falta de informacion en el proceso de
devolucion.

Devoluciones sin identificar o autorizar.

Costes desconocidos asoclados al
proceso de retorno.
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Barreras del proceso ...

mrumsevies ] @ mayor barrera a la implantacion de
la logistica inversa reside en el
desinteres de la direccion.

Problemas Legales

Falta de Recursos financieros

Faltaderecursos de personal

Falta de atencion de staff

Competencia
Deficencias en Sistemas

Politicade Empresa

Desinterés

0 10 20 30 40 50

Fuente: Consejo Ejecutivo de Logistica lnversa.
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Preguntas Frecuentes del proceso de
gestion de devoluciones ...

LIPS Return Serviceq
: ; Cuanto presupuesto se va a asignar 7.

;, Con gue recursos de personal contamos 7.

;, Quien va a gestionar de forma proactiva el proceso 7.

¢, Quién va a atender a los clientes 7 j Gestion
interna o externa ?

;, Quien desarrollara las herramientas necesarias de
atencion al cliente ?.

. Incluiran instrucciones detalladas del proceso de
devolucion en todos los envios 7.

;, Quién decidira donde y como se tiene que enviar
la mercancia devuelta ? j; Nosotros o el cliente ?
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Preguntas Frecuentes del proceso de
gestion de devoluciones ...

¢ Incluiran etiquetas especiales para la devolucion
en todos los pedidos 7.

¢, Que tipo de formacion se va a ofrecer a los
clientes sobre politicas de devolucion o reciclaje 7.

;i Como se gestionaran y comunicaran los cargos
por el servicio de tfransporte de la devolucion 2.

; Cual sera el resultado si el cliente calcula de forma
iIncorrecta el peso o clasificacion de la mercancia 2.

;, Cada cuanto tiempo mejorara los servicios de
devolucion ?, ; Cual sera la forma de comunicarselo
a los clientes ?
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Factores que suponen costes en el
uﬁ proceso de devolucion ...

LIIF'S Returnéewir:&ﬁ L L.
I_ ldentificacion de la causa.

Gestion de la autorizacion.

TRANSPQRTE -
ﬂ Entrega de la mercancia por parte
del cliente.

mwﬁ Transporte principal.

mwﬁ Mover el producto hasta el centro de
logistica.

Disposicion del Producto.

TRANSPORTE -
J Devolucion de costes o
reemplazamiento de la mercancia.
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Gestion de las devoluciones de las
exportaciones ...

Cuando las empresas necesitan gestionar la
devolucion de exportaciones, la logistica inversa se
convierte en un proceso mas complejo aun.

La complejidad desalienta a demasiadas companias
para ocuparse de la gestion de las devoluciones.

En muchas ocasiones el coste del transporte,
sobrepasa el beneficio obtenido en la reintegracion
del producto en nuestros sistemas.

S0lo en el supuesto de que podamos recuperar algo
de valor sobre la mercancia retornada, por encima
del coste del transporte, hace posible la idea de
exportar huestras mercancias.
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Aspectos a tener en cuenta ...

Documentacion : Los tramites aduaneros tanto en
origen como en destino pueden hacer imposible la
devolucion.

Legislacion : Cuando los productos a retornar deben
observar unas normas especiales para su
repatriacion en el pais de origen o de destino.

Valoracion : Cuando se importan arficulos devueltos
se suele declarar el valor del producto usado,
aungue en algunos paises se obliga a declararlo por
su valor original.

Reemplazamiento : Antes de prometer la inmediata
reposicion del articulo hay que asegurarse que las
normas de importacion en el pais de destino lo
permite { en especial en sudamerica).
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Gestion externa de Logistica Inversa ...

Ante todas estas cuestiones las empresas optan por
externalizar la gestion de las devoluciones.

A menudo estas companias externas desarrollan las
actividades de logistica inversa mejor, ya que los
clientes descubren una reduccion de las tareas
administrativas.

En funcion de las necesidades del cliente, la
empresa externa puede almacenar la mercancia por
un periodo, devolverlo al fabricante o a cualquier
otro punto determinado.

El hecho de gestionar las devoluciones de forma
externa no significa una abdicacion de las
responsabilidades.

La calidad ofrecida por las empresas especialistas,
por ejemplo sus sistemas de software, aseguran el
iIncremento de satisfaccion del cliente.
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La actualidad de UPS ...

Como se ha visto, el Transporte es uno de los
elementos mas importantes en el proceso de
devoluciones.

La recogida y gestion de los articulos devueltos por
clientes o proveedores supone en el mejor de los
casos uha molestia. Si ademas se gestionan
incorrectamente, su relacion con ellos puede
deteriorarse.

El 80 % de las necesidades de servicios de
devolucion exigen un plazo de uno a siete dias.

UPS pone en juego todos sus recursos para crear vy
desarrollar una gama de servicios de devolucion
flables y faciles de organizar que permitiran a los
clientes de UPS recuperar mercancias de sus
propios clientes.
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Servicios de Devolucion UPS ...

Los servicios de Devolucion UPS ofrecen diversas
soluciones y estan disehados para toda clase de
negocios independientemente de su tamano..

Estos servicios emplean nuestra potente
infraestructura tecnologica. Por ejemplo, puede
asignar sus propios numeros de referencia a cada
articulo devuelto, vinculandolo directamente a sus
propios sistemas internos.

Los servicios ofrecidos por UPS son los siguientes..
UPS Devolucién Plus 1 intento
UPS Devolucion Plus 3 intentos
UPS Etiqueta de Devolucion Impresa

UPS Impresion y Envio por correo de efiqueta
de devolucion.

UPS Servicio de Devolucion Autorizado
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UPS Devoluciones Plus ...

El Centro UPS situado en el lugar del usuario final
imprime la documentacion (etigueta y recibo), a
partir de la informacion que el cliente de UPS ha
facilitado, y organiza la recogida para el siguiente
dia laborable .

Con este servicio , un conductor de UPS llevara la
etigueta de devolucion hasta la direccion de
recogida de su cliente dentro de la UE.

Si el conductor no puede recoger el paguete en el
primer intento, dejara la etigueta en el domicilio. Su
cliente solo tendra que adherir la etiqueta en el
paquete y llevarlo a un punto de recogida UPS o
ponerse en contacto con UPS para concertar la
recogida..
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Con esta opcion el cliente de UPS imprime la
etigueta de devolucion en su sede y a continuacion
decide si quiere que dicha etiqueta se incluya en el
envio original o si prefiere remitirla al usuario final
por separado .

Si el usuario final tiene que devolver el pagquete,
debe colocar en éste la etiqueta y llamar a
continuacion a UPS para solicitar la recogida o
depositarlo en un centro de recogidas UPS o
Express Shop.

El paguete puede devolverse a la direccion del
cliente o a la direccion de un tercero que indigque el
cliente.
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UPS Impresion y Envio por Correo de
Etiqueta de Devolucion ...

UFPS imprime y envia las etiguetas por el cliente.
Esto resulta util en diversas circunstancias
incluyendo entre otras la devolucion de productos
dentro de la UE.

Es un servicio adecuado para devoluciones no
urgentes, donde sus clientes recibiran las etiquetas
enh un plazo de 3 a 8 dias laborables.

Despues de adherir las etiguetas a sus articulos,
pueden llevar los paquetes al punto de recogida o
ponerse en contacto con UPS para concertar la
recogida.
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UPS Servicio de Devolucion Autorizado

Este servicio se ha creado para cubrir las

necesidades de los clientes con volumenes elevados

cuando los bultos presentan caracteristicas
uniformes (toner de impresoras).

Se basa en un contrato firmado entre UPS y el
cliente, por el cual se acuerda una tarifa uniforme
por bulto devuelto asi como un valor maximo por
bulto. La tarifa uniforme ayuda a predecir los costes
de devolucion.

El cliente de UPS recibe las etiquetas en su sede vy
las coloca dentro del envio original . Con ello agiliza
el proceso de devolucion y reduce los costes

El usuario final, después de adherir las etiquetas a
sus articulos, puede llevar los paguetes al punto de
recogida o ponerse en contacto con UPS para
concertar la recogida.
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El Futuro de UPS ...

Las devoluciones de los e-commerce es ofro de los
aspectos a los que se deben atender hoy en dia.
UFS esta trabajando en desarrollar nuevos
servicios de devoluciones para adaptarlos a las
necesidades cambiantes del comercio electrénico.

Beneficios de UPS Devoluciones en la web:
Total visibilidad y seguimiento del proceso

Agilizacion del proceso de abonos
Mejora del servicio de Atencion al Cliente
Creacion de etiquetas intefigentes.
Disminucion def papeleo administrativo

Reduccion de plazos en ef proceso de
devolucion

Bajo coste de instalacion y mantenimiento
Rapida puesta en funcionamiento
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UPS Devoluciones en la Web ...

Para activar el proceso de devoluciones, su cliente
Irla a su propia pagina web y realizaria la peticion de
devolucion, autorizada conforme a su politica
empresarial.

Despues de la autorizacion, se enviaria una
etigueta de devolucion, bien a traves del navegador
del cliente o por e-mail.

UPS Devoluciones en la Web, enviaria asimismo un
e-mail a todas aquellas personas involucradas en el
proceso de devolucion.

El cliente imprimiria la etigueta desde su ordenador,
la adheriria al paquete o concertaria la recogida con
UPS.

En menos de 5 minutos, el cliente podria tener
preparada la devolucion.
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UPS Devoluciones en la Web:
Beneficios ...

Incremento de la satisfaccion del cliente:

Sus clientes estaran satisfechos con este servicio
totalmente disponible desde su propia web. Esto
puede llevar a incrementar la fidelizacion de clientes.

Servicio24 x 7:

Sus clientes pueden conectarse en cualquier
momento con su pagina web, solicitar una
autorizacion de devolucion, generar e imprimir la
efiqueta de devolucidon, a cualquier hora, cualquier
dia de la semana.

Reduccion de Plazos

Hasta ahora, |la etigueta de devolucion tardaba dias
en llegar a sus clientes. Con este servicio, podria
tener la etiqueta en sus manos en menos de cinco
minutos..
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UPS Y BUY.COM ...

Buy.com es una megatienda on-line que ofrece una
de las mas amplias ofertas de productos en la web.
En total gestionan mas de 950.000 arficulos,
disponibles a traves de 11 portales unidos entre si.

Buy.com esta disenada para facilitar la compra en
Internet, permitiendo el seguimiento de los paquetes
desde gque sale de sus almacenes hasta que llega al
usuario final, entre otras funciones.

Buy.com ha sido elegida por la revista Forbes, como
la mejor empresa en productos electronicos y
ordenadores de Internet.

Buy.com eligio el servicio UPS Devolucion
Autorizado para gestionar su proceso de
devoluciones, permitiendo que enviase una etiqueta
de envio pre-pagado a sus clientes
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UPS Y BUY.COM ...

Buy.com mejord sus servicios incluyendo el servicio
UPS Devoluciones en la Web, integrando el servicio
Ccon sus propios sistemas on-line, permitiendo gque
los clientes gestionasen las devoluciones,
directamente desde la propia pagina de Buy.com

Este servicio ha reducido las llamadas realizadas al
call center de Buy.com, para las solicitudes de
devoluciones. Ha reducido los plazos de devolucion,
proceso muy importante en cualquier e-commerce.

El servicio ofrecido por UPS, no solo ha mejorado
las cuestiones operativas, sino gue ha
proporcionado una reduccion de costes permitiendo
optimizar los recursos propios de buy.com, a la vez
de aportar una total visibilidad al proceso de
devolucion.
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