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Resumen

El dinamismo actual del comercio exterior requiere que las innovaciones en materia de
eficiencia estén enfocadas no sélo en situaciones como la gestion, distribucion de materiales,
entre otros, ahora deben visualizar las implicaciones de la implementacion de la Logistica
Inversa (LI) como factor diferenciador en la satisfaccion del cliente, ante problematicas
econdmicas y ambientales implicitas en las operaciones comerciales. En el tema ambiental,
la recuperacion de materiales y recursos, y su posible reincorporacion en la cadena de
suministro, es parte de una tendencia donde los fabricantes y comercializadores ingeniosos
estan disefiando procesos para la reutilizacion de sus productos y derivados; por ello, el
presente documento analiza los modelos de solucién de Logistica Inversa para el comercio
electronico (e-commerce) de productos manufacturados, asi mismo, se propone una
alternativa que consisten en la union de dos modelos existentes, el modelo de Logistica
Inversa con sistema mixto ABC y el modelo Long tail; mismos que se adaptan a las
caracteristicas del mercado mexicano; por lo tanto el objetivo del presente documento es
proponer un modelo de gestion de logistica inversa por medio de la combinacion de dos
sistemas precedentes que sirva como base para las comercializadoras electronicas en México
y sus productos comercializados.
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Abstract

The current dynamism of foreign trade requires innovations in efficiency to be focused not
only on situations such as management and distribution of materials, among others, but to
visualize the implications of the Reverse Logistics (LI) implementation as a distinctive
factor in customer satisfaction facing economic and environmental implicit problems in
commercial operations. In regard of the environmental, the recovery of materials and
resources, and their possible reincorporation in the supply chain, is part of a trend where
ingenious manufacturers and marketers are designing processes for the reuse of their
products and derivatives; therefore, this document analyzes the Reverse Logistics solution
models for e-commerce of manufactured products, and proposes an alternative consisting
of the union of two existing models, the Reverse Logistics model with the ABC mixed system
and the Long tail model; Therefore, the objective of this document is to propose a reverse
logistics management model by combining two previous systems that can be used as a basis
for e-commerce companies in México and their marketed products.

Keywords: Reverse logistics; Supply chain; E-commerce.

Introduccion

En el cambiante mundo del comercio electrénico, la LI surge como un pilar fundamental
para garantizar la eficacia de las operaciones, las expectativas del cliente y la sostenibilidad
ambiental. EI presente documento, explora las estrategias, modelos y beneficios de la LI en
el e-commerce, con un enfoque en el mercado mexicano. Desde la recepcion de productos
en centros de distribucion hasta la gestion de devoluciones y la optimizacion de recursos,
cada paso en la cadena de suministro inversa influye en la experiencia del cliente, asi como
en la rentabilidad de la empresa. A través de un andlisis detallado de las mejores practicas y
modelos de solucion, este documento busca proporcionar una guia practica para las
comercializadoras electronicas que buscan maximizar la eficiencia de sus operaciones

logisticas.

El principal problema al que se enfrentan las comercializadoras electrénicas en
México consiste en identificar cual método de solucion aplicable es mas eficiente de
acuerdo a la problematica de sus costos y la aplicacion de soluciones de acuerdo al
dinamismo de los mercados, esto siempre desarrollado en los sistemas de recuperacién de
productos, materiales o informacion considerado como LI; el objetivo del presente
documento es proponer un modelo de gestién de LI por medio de la combinacién de dos

sistemas precedentes que sirva como base para las comercializadoras electrdnicas en
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Mexico y sus productos comercializados.
Para ello se trabajan los siguientes puntos:

e Comparacion de los diferentes modelos de solucién de logistica inversa para
productos manufacturados dentro del area de aplicacién de las comercializadoras
online mexicanas mediante el estudio correlacional de investigacion documental.

e Identificacion de los beneficios de implementar soluciones para conocer el
almacenamiento, produccién, distribucion y consumo a través de un comparativo de

las funciones de suministro.

El documento aborda la posicién estratégica y operativa de la industria de comercio
electrdénico en relacion con la LI; destacar la importancia de gestionar en manera optima la
LI para minimizar costos, optimizar recursos y mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas,
se enfatiza la necesidad de tomar decisiones a nivel estratégico y operativo para abordar los
desafios economicos y comerciales que implica la LI en el contexto del e-commerce. La
posicion del escrito se centra en destacar las caracteristicas de la LI como un factor
determinante en el éxito y la sostenibilidad de las comercializadoras electrénicas dentro de

las tendencias de mercado actuales.

Ademas, se examinaran las tendencias actuales en el mercado mexicano, destacando
las oportunidades y desafios especificos que enfrentan las empresas de e-commerce en la
implementacion de la LI. Con un enfoque en la optimizacién de costos, la mejora continua
y los efectos positivos en la poblacién y el entorno ambiental, este documento pretende
establecer una herramienta valiosa enfocada a quienes buscan impulsar su negocio en el
competitivo mundo del comercio electronico. La principal problemaética que plantea el
documento es la necesidad de gestionar de manera eficiente la LI en el E-commerce para
minimizar costos, maximizar los niveles de recuperacién de mercancias, los derivados
devueltos y mejorar la aceptacion de los consumidores. Se destacan las devoluciones de
productos y otros aspectos de la LI que pueden generar pérdidas econémicas significativas
para las empresas, lo que implica abordar de mejor manera los sistemas estratégicos y
operativos. Ademas, se menciona que la implementacion efectiva de la LI puede generar

beneficios como la reduccion de residuos y obtener una imagen corporativa socialmente
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responsable de comercio electronico.

Desarrollo
De acuerdo con Lamb et al. (2002), la logistica es "el proceso de gestionar estratégicamente
el flujo y almacenamiento eficiente de materias primas, inventarios de fabricacién y
productos terminados desde el punto de origen hasta el punto de consumo™. Si bien, esta
concepcion es acertada, la evolucion comercial del siglo XXI ha marcado un parteaguas en
términos comerciales, puesto que la introduccién de los sistemas electronicos, el internet y
la globalizacién en las operaciones de e-commerce hoy en dia son fundamentales si una
empresa quiere llegar lo mas rapido posible a sus consumidores y con ello mantener los

niveles de lealtad de estos, Garcia (2020).

Las empresas, independientemente de su giro, nivel comercial o area de trabajo
deben estar en constante adaptacion en relacion a las exigencias del mercado, si bien antes
era propicio enfocarse en la gestion, distribucidbn de recursos, funciones de
almacenamiento, produccion, distribucién, consumo entre areas, hoy en dia es necesario
incluir las derivaciones del control sobre LI como una accion a tomar en cuenta para
minimizar los costos de operacion y las repercusiones ambientales para tener un mayor

porcentaje de eficiencia en las operaciones comerciales.

En la década de los 70"s, Rogers y Tibben (2001), plantearon la idea de la
recuperacion de materiales y su posible reincorporacion en la cadena de suministro como
salida a una problematica ambiental con implicaciones econdmicas, que podian aterrizar en
beneficios financieros para las empresas, siempre y cuando el proceso de reutilizacion se
aplique de forma adecuada. En las empresas actuales cada vez mas se utiliza la reutilizacion
de productos o materiales de los clientes, ya sea como parte del proceso de recuperacion de

valor o como servicio posventa, este proceso se denomina “Logistica Inversa”.

De acuerdo con Guide y Van (2002), La LI es parte de la tendencia de la “Cadena
de suministro inversa”, donde los fabricantes inteligentes desarrollan procesos eficientes

para reciclar sus productos. Rubio (2003), refiere a dos motivaciones importantes que
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conducen la valorizacion y utilizacion de productos al final de su vida util o de los residuos
generados, siendo, consideraciones econdmicas y consideraciones legales, la Gltima de
las cuales es establecida por reglamentos y normas de gestién de residuos y especifica
obligaciones, asi como para la empresa que realiza actividades comerciales; Las
consideraciones econdmicas se integran con el interés de la empresa por lograr valor
afiadido mediante una adecuada gestién del producto, buscar una ventaja competitiva a
través de la estrategia de marketing y posicionar su imagen como empresas ambientales

responsables.

Una de las problemaéticas que enfrentan las comercializadoras de LI consiste en
identificar cudl método de solucién aplicable sobre la base de la optimizacién de recursos
es mas eficiente de acuerdo con la problematica de sus costos, esto siempre desarrollado en
los sistemas de recuperacion de productos, materiales o informacion. Identificar medidas
que puedan solucionar una problematica de LI que va en aumento evita vacios legales y
economicos en las operaciones comerciales de trabajo, al mismo tiempo el otorgar
soluciones no solo en el ambito de la comercializacion si no a partir del area de comercio
exterior representa una mejora en los sistemas aduaneros, mismos que permitan aprovechar

los recursos al maximo, asi como evitar pérdidas cuantiosas en la parte financiera.

Un ejemplo claro en el manejo de LI es la comercializadora Amazon, que a traves
de las ventas de tienda online se ha posicionado como el gigante de la venta minorista via
internet; en 2020 la empresa Amazon generd ingresos que rondaron los 121.000 millones
de ddlares, una cifra récord. Sin embargo, se espera que el crecimiento continue durante los
proximos dos afios alcanzando ventas netas de mas de 162 mil millones de dolares para
2022, Statista., (2024, Abril5).

Con el fin de esclarecer los objetivos designados durante el presente estudio se
emplearon, herramientas y métodos para la recoleccion de informacién. De igual manera se
llevé a cabo la consulta y analisis de informacion como soporte para la metodologia CMI a
través de una comparativa de Benchmarking sobre las empresas de comercio electronico en

Meéxico.
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Procedimiento para ubicar Areas estratégicas de mejora por medio de los modelos
Pareto (ABC y Longtail.) El procedimiento que sigue el proceso y mejora por medio del
CMI se basa en un (Cuadro de mando Integral), Util para gestionar y optimizar las areas de
la cadena de valor inversa. Para realizar la comparativa se ubicaron las principales
comercializadoras electronicas en México y se ubicaron las areas de cadena de valor
inversa o Logistica inversa respecto a la metodologia CMI de igual manera se comparé en
conjunto la influencia de la mejora con base en el modelo propuesto del modelo mixto
ABC vy Longtail. Para ello clasificar las actividades de la cadena de valor inversa de las
empresas de e-commerce que operan en México como Amazon y mercado libre de acuerdo
a las siguientes caracteristicas: Indicadores KPI'S y perspectivas clave Segun La
metodologia CMI, nos permitird diferenciar los posibles beneficios que el modelo tiene;
con base en la informacion se plasma una idea sobre los niveles de venta a nivel
internacional explorando solo las cifras de venta de un afio; contando las proyecciones de
Amazon, indican que las cifras tienden a incrementar especificamente después del periodo
de los dltimos 5 afios, proceso que implico una revolucion total para los sistemas
mercantiles, pues la compra fisica se vio mermada por una oportunidad para obtener
mercancias sin la necesidad de un contacto fisico mas que para la entrega del producto. Por
ejemplo, tomando a México como ejemplo, el comercio electronico mexicano crecidé 1.8
veces entre 2019 y 2020, con un valor estimado de $11 mil millones y una tasa de

penetracion del 5%, Lacayo y Estrada (2022).

Los datos antes referidos, demuestran la evolucion que México tuvo que realizar a
un ritmo acelerado en cuestion de compra electronica con el fin de dar apertura a mercados
emergentes en el e-commerce. La figura 1, compara la evolucion comercial del e-commerce
a nivel global con algunos paises méas desarrollados en este sector. A partir de esta
sefalizacidn se pueden realizar proyecciones que permiten observar a México en un lugar

con ventaja en el comercio por medios electronicos para 2025.
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Figura 1.
Evolucion de comercio electronico y minorista 2012-2024
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Nota: Obtenido de Lacayo y Estrada (2022).

Tal como se observa en la figura 1, las principales economias en desarrollo con
mecanismos aplicados al comercio electronico en las ventas minoristas, se proyectan con
un crecimiento expansivo, donde el consumo electronico tiende al alza, y donde México se
ubica como un pais incipiente en la modalidad de evolucidn al desarrollo de los sistemas de
comercio electrénico, estos datos proyectan cambios en las cadenas de suministro que se
tienen que adecuar de mejor manera a métodos de innovacion que vuelvan mas
competitivos al sector, e incluso si México impulsa el desarrollo del comercio electrdnico
puede incluso ubicarse en un nivel aun mayor, pues precisamente el nivel de desarrollo
puede aumentar drasticamente si las areas de oportunidad se ven acompafadas por la

modificacion de la cultura de consumo de los clientes.

El poder integrar una accion compleja tanto de importacion como exportacion ya es
un hecho complicado para las empresas, tan relevante que a partir de ello sus ingresos,

utilidades y futuro en el negocio mercantil estan en juego. Es por ello que si agregamos las
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devoluciones de productos y otros factores de LI se puede averiguar que los niveles de
pérdidas econdmicos son altos. Por tanto, el plantear como la LI toma accién en los
procesos del e-commerce es de vital importancia para que las comercializadoras puedan

obtener mayores resultados al momento de establecer su relacion con el cliente.

La gestion de la LI presenta una problematica en términos econémicos comerciales
que requiere la iniciativa de accién a nivel estratégico y operativo donde la bldsqueda de
soluciones es factor clave a desarrollar. Se identificaron tres grandes areas de oportunidad
en la LI que permiten fragmentar y analizar a detalle la posible solucion a la problemética
de las grandes comercializadoras. De acuerdo con Rogers y Tibben (2001), dichas areas
son:

e Disefio de la red LI y ubicacion de instalaciones
e Gestion de inventario y proceso de devoluciones

e Planificacion y control de las actividades productivas

Acorde a la problematica de aminorar los costos de LI y con la busqueda de
esclarecer el objetivo de analizar la informacion obtenida de diferentes autores sobre LI, se
busca la posibilidad de integrar soluciones que los estudios previos sobre LI han producido
a lo largo de los afios, asi mismo se puede establecer la posibilidad de mejora en un
determinado sector que sea crucial en las comercializadoras electronicas, especialmente en

Meéxico.

Osorio (2016), sefiala que una de las estrategias clave de Amazon implica ofrecer
precios bajos, recortar los margenes de beneficio, afectar la rentabilidad y abandonar la
estrategia del “envid gratuito” para retener y atraer clientes; lo anterior, repercute
sustancialmente en los costos logisticos, especialmente en la devolucion de productos que
deriva de casos de inconformidad por parte de los consumidores; en lo que respecta a las
politicas de devolucion, Amazon identifica a los clientes que realizan mayor cantidad de
devoluciones, catalogandolos para futuras estrategias defensivas por parte de la empresa, de
igual forma, acepta el riesgo asociado a la velocidad de entrega de los pedidos, lo que

implica mantener un gran inventario que puede verse afectado por cambios en la demanda y
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los ciclos del producto. Morillo et al. (2021).

Considerando que los niveles de ventas de lealtad de Amazon son excepcionalmente
altos, el elevar la inversion en la parte tecnoldgica de la empresa como politica para
conservar estandares de lealtad, incrementara las perdidas por devoluciones, generando la
posibilidad de que la empresa llegue a un punto de no retorno, en el cual los consumidores
estarian devolviendo productos simples, y al no obtener ninguna objecion por parte del
sistema de devolucion, e incluso una compensacion o rembolso, mas la pérdida del
producto por parte de la empresa causard vacios legales, ademas de las perdidas, podria

establecerse una competencia desleal con las demas comercializadoras.

El trabajo de Amazon en los sistemas de LI es una oportunidad de aprovechar los
recursos existentes y mejorar la gestion; justamente bajo la necesidad de lograr una
reduccion en costos, mas la recuperacion de la mayor parte de los items de devolucion, se
generaria un impacto en la parte sustentable del producto, aprovechando los recursos de
manera razonable sin arriesgar la empresa para obtener lealtad de los clientes. En el area de
servicios (Amazon web services, publicidad, suscripciones), Amazon ha conseguido un
crecimiento del 18.8% para el 2022, ingresando actualmente mas por venta de servicios,
que por venta de mercancias (271.000 millones de pesos, frente a 242.000 millones de
pesos), lo anterior se refleja en el hecho de que la mas grande comercializadora de
productos a través de mercados electronicos esta presentando perdidas, Bastero (2023). Lo
anterior implica reflexionar, si una comercializadora de tal magnitud tiene problemas con

un sistema tan desarrollado, ;Qué ocurre con las pequefias comercializadoras?

México es uno de los principales mercados en comercio electrénico en América
Latina, y se estima que mas del 48% de los mexicanos comprarian bienes o servicios en
linea en 2022 en comparacion con 2019, la proporcion de compradores digitales del pais
hace tres afios no superaba el 37% Statista (2023, octubre 15), estima que esta tendencia
ascendente continuara en los proximos afios con una prevalencia del 58% para 2025.
Tomando en cuenta que México es una economia con oportunidad de desarrollo, aunado al

crecimiento del comercio electrénico de los ultimos 5 afios, se cuenta con los elementos
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para mejorar los sistemas para proporcionar productos, esto conlleva una implementacion
adecuada de la LI no solo para la recuperacion de residuos de embalaje, sino también para

la oportunidad de desarrollo en la recuperacion de productos completos.

Actualmente el uso de comercializadoras electrdnicas es esencial para el consumo
de algunas personas, pues permite una mejora en la expectativa del comercio electronico a
nivel internacional. Una LI eficiente enfrenta retos en torno a la satisfaccion de los
consumidores y la devolucién de productos, optimizando los costos de la empresa. Se
sugiere para logar lo anterior, se emplee una metodologia mixta Hamui-Sutton (2013), que
enfatice en la interpretacion de escalas numéricas, datos numéricos, etc., sumada al uso de

datos cualitativos.

La aplicacion de la metodologia mixta Hamui-Sutton a los sectores que las
comercializadoras en Meéxico no han desarrollado es viable, pues comprende: niveles de
produccion, especulacién de competencia, niveles de dafio ecoldgico e interpretacion de un
sistema econdmico basado en productos que deben ser semiprocesados logisticamente para
obtener bienes comerciales que se encuentran en proceso de entrega o devolucién; la
metodologia mixta permite integrar los dos elementos mencionados, abordando el problema
desde diferentes puntos de vista y analizando los aspectos del fenémeno comercial de la LI
en la parte econdmica, y por el otro lado las especulaciones en cambios que pueden ser
implementados en las empresas para una mejora consecutiva permitiendo un analisis
cuidadoso de la informacion, ubicando las fortalezas y debilidades de cada fuente utilizada,
Hamui-Sutton (2013).

Resultados
Red Logistica y Cadena de Suministro
Hoy en dia la logistica incluye la gestion de materias primas, la distribucion logistica
complementada con tecnologias de la informacidn, estrategias de marketing y planificacion
estratégica. Segun Rodrigue y Hesse. (2004) su objetivo es hacer la gestion lo mas eficiente
posible, donde se observa que la LI incluye el manejo de materiales y productos que se

reciclan al final de su vida Gtil para que puedan ser reintegrados a la misma cadena de
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suministro.

En algunas cadenas de suministro, la integracion de productos de la cadena original
crea circuitos cerrados, pero cuando existen circuitos abiertos, se crean nuevas
oportunidades de mercado, reciclaje y cadenas de valor, que crean nuevas areas como:
recoleccién, reclasificacion, reciclaje y distribucién. En términos generales, la toma de
decisiones implica operar sistemas en condiciones que requieren la asignacion de recursos
limitados, por lo tanto: el flujo de materiales y productos debe ser planificado, gestionado,
y controlado, Rubio (2003).

Garcia (2022), teoriza que el sistema de suministro incluye: planificacion, ejecucion
y control del ingreso y salida de productos e informacidn; lo anterior sin perder de vista el
fin principal que es la aceptacion del cliente. De acuerdo con Mora (2008) y Bowersox et
al. (2007) para que la LI sea implementada en optimas condiciones y sin interrupciones, los
proveedores deben cumplir su funcion de abastecer a la empresa, y posteriormente la
empresa debe recibir, almacenar y distribuir de adecuadamente a cada centro logistico y

punto de union de la cadena de suministros.

Por otro lado, autores como Mihi et al. (2012) refieren como causas para la
implementacion de LI por parte de las empresas los siguientes escenarios: articulo dafiado o
innecesario (25.38%), error en el pedido o clientes insatisfechos (20.63%), fin de vida del
producto (20.10%), exceso de inventario (11.7%), acuerdo de contrato (8.13%) fin de
campafa (6.14%), ajustes de inventarios (4.92%) vy reciclaje (3%). Stock (2001) que LI
requiere inversiones y costos que oscilan entre el 4% y el 9.49% de los costos logisticos

totales de una empresa.

Como explica Srivastava (2008), LI debe verse como una oportunidad de inversion
para la empresa mas que como un gasto, ya que la empresa debe esforzarse por aumentar
las ganancias, mejorar el valor de la marca, anticipar la demanda y mejorar el

descubrimiento de las necesidades de los clientes.

10
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Modelo ABC de gestién de inventarios

El Modelo ABC tiene como fundamente teorico la Ley de Pareto, planteada por el
economo Vilfredo Pareto, la cual determina que el 80% de los efectos surgen del 20% de
las causas, esta ley fue implementada desde un &mbito politico y econémico, sin embargo,
su entorno de aplicacion apela a la capacidad empresarial y diversas variables de acuerdo a
ciertas necesidades como los indicadores de costo, inventarios, volimenes, demanda, entre
otros; esto permite una segmentacion y manejo eficientes de los stocks de un almacén de

acuerdo a Flamarique (2018).

Puntualmente, el Modelo de inventarios ABC parte de identificar cual es el grupo
del 20% de los productos que propicia el 80% de los resultados econdémicos de la empresa;
Rosas (2019) menciona las categorias A, B y C, cada una con una respectiva proporcion en
cuanto a la participacion del inventario y una escala en el valor monetario acorde a:

A=20% participacion de productos /80% valor de inventario

B=30% participacion de productos/ 15% valor de inventario

C=50% participacion de producto / 5% del valor del inventario

Al implementar el Modelo de inventarios ABC en una organizacion, se facilita
enfocarse en el segmento que mayor valor genera dentro de la cartera de productos, asi
mismo, permite identifica cuél es el segmento en el que la implementacion de LI debe ser

prioritaria.

Modelo centralizado y descentralizado

La LI cuenta con modelos que permiten a las empresas tanto fisicas como
electronicas, la ejecucién de una distribucion centralizada o descentralizada, segln
convenga. En la distribucion centralizada, la cadena se inicia desde los diferentes
proveedores que abastecen un almacén central, una vez recibida la mercancia esta se
almacena y se prepara para Su respectivo reparto; su contraparte, la distribucion
descentralizada sistematiza los diferentes stocks con utilizacion en el almaceén cercano al
destino o consumidor final; en ambos casos el objetivo principal es la entrega en el menor
tiempo posible, Cos et al. (1998).
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Modelo Long tail

El Modelo Long tail, fue propuesto por Anderson (2006), se trata de un modelo
alternativo sobre negocios en el que principalmente se ve favorecido el comercio
electrénico, pues plantea la existencia de una estrecha relacién de los productos populares
(de alta demanda), frente a los numerosos productos singulares que las empresas ofrecen a
los consumidores (Long tail- Cola larga) integrado en nichos de mercado bien
diversificados Anderson (2006).

Anderson (2006), sefialan que las compras en linea ofrecen un inventario mas
amplio y diverso que las compras tradicionales offline, lo que es un nuevo mercado para las
empresas de comercio electronico en crecimiento, porque los consumidores creen que no
existe otra opcion que no sea en linea para comprar productos que no encuentren en otros
lugares. La LI se puede considerar como un factor importante que las comercializadoras
electronicas deben gestionar de manera 6ptima con el fin de minimizar sus costos sin
arriesgar la satisfaccion de los clientes. El obtener beneficios como la reduccion de residuos
y la mejora en la imagen de las comercializadoras electrénicas pueden ser considerados
rendimientos positivos colaterales de una buena implementacion de LI bajo modelos de

investigacion especificos.

El analizar los factores que inciden en el impacto econémico de la LI en las
empresas de marketing electronico tiene como objetivo evaluar las estrategias que se
pueden implementar para reducir los costos monetarios y optimizar los recursos disponibles
para la actividad econdmica. Si bien algunos articulos discuten la ubicacién de las
instalaciones y el disefio de redes de LI, este tipo de publicaciones se enfoca en la
recoleccion de sus productos y sus respectivos residuos y la posible redistribucion de las
materias primas utilizadas en su produccion, Abordaron cuestiones como el niamero y
ubicacién de las instalaciones de gestion de residuos, asi como la posibilidad de integrar

puntos de recogida y sus costos de financiacion, segun Ortega (2008)

El nuevo enfoque propuesto por Du y Evans (2008) refiere un modelo de doble

propdsito; minimizar el costo total y el retraso del ciclo en la red de servicio postventa de
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LI; para lograr este objetivo, los autores comenzaron por comprender la cantidad de
instalaciones necesarias con el fin de reducir el tiempo de servicio al cliente y las
capacidades tecnoldgicas de las instalaciones de reparacion. Es importante que al momento
de buscar soluciones se tengan en cuenta las economias de escala a medida que aumentan
los costos unitarios buscando soluciones a través de métodos de busqueda dispersa y simple
0 dual.

Lu y Bostel (2007), Combinaron flujos directos e inversos en redes logisticas para
modelar las actividades de remanufactura de productos devueltos con un sistema de
programacion hibrido, donde la participacion en las instalaciones se dividi6 en tres tipos: el
porcentaje de flujos de productos introducidos por los fabricantes, los centros de

procesamiento e intercentros.

Algunos autores han considerado un modelo mas general de redes de LI, integrando
modelos generales en reparacion y reconstruccion que abordan especificamente problemas
de ubicacion de objetos, utilizando programas lineales hibridos resueltos mediante metodos
de Branch and Bound, Zhou y Wang (2008). En otros sistemas de diagramas de arbol, las
variables se subdividen dando origen a problematicas lineales que poco a poco se resuelven
en cada nodo del sistema. Listes (2007) utilizo un modelo de programacion para analizar
una red de LI de circuito cerrado en operaciones de Remanufactura utilizando un método
estocastico, con una funcion para considerar costos e ingresos netos, el objetivo anterior fue
reducir los costos totales, y analizé escenarios de demanda de productos y sus opciones
Return, al colocar la probabilidad de ocurrencia, elimina la condicion de completitud de la

variable para resolver el problema.

Aplicacion de la gestion de inventarios en redes de LI

Existen estudios que abordan los sistemas de gestion de inventarios agrupandose en
secciones que implican: restituciones comerciales y devoluciones al final de la vida util de
los bienes, ante ello, se plantean ciertos criterios debido a que, en las restituciones y
reposiciones, seran directamente relacionados con la capacidad de gestionar inventarios,

principalmente para reducir costos logisticos, principalmente para empresas que necesitan
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monitorear las devoluciones y determinar sus causas.

Zerhouni et al. (2013), presentaron un sistema de LI para los productos retornados
que se encuentran en un estado Optimo (préacticamente nuevos); el primer modelo indica
que la cantidad de productos que se devuelven es totalmente independiente de la cantidad
que se demanda y su aplicacién optima se debe al nivel de inventarios con parametros de
tasas de retorno, produccion ,costos del retorno, entre otros; para el segundo caso Flérez et
al. (2012), la cantidad de mercancias devueltas esta ampliamente influenciada por las
solicitudes de productos en cuyo caso se rigen bajo la estipulacion que una demanda
totalmente satisfecha es hasta cierto modo incitada con un cierto nivel de probabilidad a

retornar los productos después de ciertos periodos de tiempo determinados.

Otros autores como Gou et al. (2008), propusieron que se aplicara el modelo
estocastico necesario para encontrar el tamafio de lote de gestion de inventario adecuado
para minimizar el costo promedio de la gestion de productos devueltos en el largo plazo, asi
como en diferentes puntos de recoleccion. Tomar decisiones sobre como dirigir los

productos devueltos a ubicaciones especificas para su posible reciclaje y reducir costos.

L1 en el control de actividades y su planeacion

La planificacion estratégica y el control operativo pueden integrarse en los procesos
de produccion, recogida distribucidn, desmantelamiento, etc. dependiendo de estas areas,
algunas publicaciones relevantes incluyen: Flores et al. (2012) utilizaron modelos de
programacion dinamica estocastica y algoritmos computacionales basados en metodos
numéricos para planificar y controlar la produccion de productos individuales en sistemas
de recuperacion. Gestiona tres tipos de inventario: Productos fabricados, reciclados y

devueltos. El objetivo es proponer politicas que reduzcan los costos globales.

Mutha y Pokharel (2009), desarrollaron un sistema de LI para el caso de
remanufactura, utilizando médulos de productos nuevos y antiguos en un procedimiento
con actividades de desmontaje, para remanufactura o reventa en un mercado alternativo.

Considerando los costos de envié y almacenamiento, asi como evaluar escenarios.
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El modelo anterior ha sido utilizado hasta cierto punto  por las
empresas comercializadoras. Sin embargo, en el comercio electronico, por su caracter
dindmico y su naturaleza, aunque es aplicable, el sistema necesita adaptarse
electronicamente y conectarse a Internet, incluyendo el Intercambio
Electrdnico de Datos (EDI) y la Transferencia Electronica de Fondos (EFT), que implican
involucrar los diversos agentes involucrados en el negocio: clientes, productores,

proveedores e intermediarios, Cuellar y Tovar (2005).

La automatizacion es entonces, un factor clave que influye directamente en el
disefio de redes logisticas, pues aborda areas de informatica y ejecucién auténoma, con el
objetivo de reducir la intervencion humana y optimizar los niveles de tiempo, siempre y

cuando exista una supervision humana como actividad reguladora, (Cordoba, 2006).

Discusion

Los clientes del e-commerce, tienen como una de sus prioridades: la llegada del producto a
sus manos con el precio mas bajo, minimo tiempo posible, y de la forma méas cémoda; pero,
¢Son realmente conscientes de lo que conlleva ese proceso comercial?, ;Cual es la
implicacién economica de una devolucion derivada de un incumplimiento en los estandares
del consumidor?; la LI no involucra residuos, involucra huellas econémicas y ambientales
que deben ser prioritarias si se busca un desarrollo econémico basado en el cumplimiento
de la agenda 20 -30 de los ODS (Objetivos de Desarrollo Sostenible, 2015), principalmente
en los ODS 8, 9, 11 y 12, mismos que respectivamente refieren: trabajo decente y
crecimiento economico, industria innovacion e infraestructura, ciudades y comunidades

sostenibles, y produccién y consumo responsables.

El cumplimento de los ODS, deberia de ser la prioridad en el marco normativo de
las empresas que buscan una mejora paulatina en paises como México, es necesario que las
comercializadoras electronicas se preparen y anticipen a las normativas que la
regionalizacion y actualizacion de los tratados y acuerdos comerciales puedan traer
consigo; ello les permitiria posicionarse con una ventaja competitiva en el acceso a

mercados. La mayoria de los modelos de LI se centran en el procesamiento lineal de
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materiales y retorno, pero si se integra una devolucion que sea lo menos invasiva con el
consumidor, esto conlleva a que la empresa sea la que atienda en mayor medida las
pérdidas por devoluciones al hacerse cargo del proceso necesario para que el producto
regrese hasta su almacén y ahi sea identificado como reusable o desecharlo.

En los afios recientes, el e-commerce en México ha iniciado una fase de crecimiento
paulatino Riquelme (2023), en 2022, el valor de las ventas online en México proyecto los
468 mil millones de pesos, un aumento del 27% respecto al afio anterior. Con base en
investigaciones previas, es posible afirmar que el incremento de las devoluciones se
relaciona positivamente con el aumento de la demanda, asi mismo las caracteristicas de
mercado de los consumidores mexicanos enfatiza la preferencia por el hecho de que las
comercializadoras cuenten con sistemas eficientes y sencillos en el tema de las
devoluciones Storecheck (2024, marzo 5); esto refiere una area estratégica en el disefio de
redes de LI que abarquen el flujo de bienes, la informacion y el capital, desde el consumo
hasta el origen con la finalidad de revalorizar o en su caso el manejo adecuado de los

residuos.

Debido a que Mexico se considera una economia en desarrollo, y su productividad
regional esta integrada en el Tratado entre México, Estados Unidos y Canada (T-MEC),
existe una dindmica cambiante en la cadena logistica, principalmente para las
comercializadoras electronicas, debido a que presenta un modelo de difusidbn masivo a
consumidores denominado Push en el que aplica un mayor uso de los medios de transporte
de alto volumen, si ese modelo se suma a los sistemas de LI repercute en un aumento de los
costos logisticos con el fin de mantener la satisfaccion del cliente, y sobre todo reduciendo

los tiempos de entrega.

Si bien en México se esta invirtiendo en el desarrollo de redes logisticas con el fin
de minimizar costos y mantener un sistema de fidelizacion con los clientes, se enfrentan
diversos retos entre ellos: los costos de la LI pueden suponer un porcentaje significativo de
los ingresos de la comercializacion electronica, problemas legales por fraude en el tema de

las devoluciones, incremento de los costos por el uso de mas recursos materiales que
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pueden considerarse residuos, entre otros. Si bien, el panorama no es del todo claro, es
necesario identificar estrategias conforme a los modelos previamente investigados, que
pueden o no ser aplicados en su totalidad o en su caso mezclados para obtener soluciones
viables e idoneas para el tipo de operaciones de la comercializadora en cuestion.

Se requiere trabajar en la mejora de la transparencia de sus politicas de devolucion
para facilitar a los clientes el proceso sin comprometer la integridad de las operaciones de
la empresa; también debe explorarse la posibilidad de asociaciones con terceros ya sea para
integrar una cadena logistica con empresas transportistas o almacenes descentralizados para
la recepcidn de sus productos aprovechando el sistema de recuperacién o restructuracion de
los productos, ya que los costos de inversion serian mucho menores, contrario a que si la

empresa los implementa totalmente bajo su propio financiamiento.

La mejora constante tanto en los sistemas logisticos, como en la recuperacion de sus
materiales o incluso a veces en correcto control de sus inventarios para evitar confusiones
entre productos que pueden no ser los solicitados por los clientes, deberian incrementar los
indices de satisfaccion para empresas y clientes. Hay modelos que permiten la aplicacion de
medidas técnicas y tecnologicas para la posible manipulacion de mercancias y su
restructuracion con la mejora e innovacion, con el fin de volver a colocarlos en el mercado
si estos se encuentran en condiciones aceptables ya sea con un menor costo o
descentralizando su procesamiento para mantener los tiempos de entrega como una ventaja
competitiva. La aportacion del presente documento radica en proponer un modelo de LI
aplicable a las comercializadoras online de México, la proposicion se describe en el

siguiente apartado.

Modelo de LI con sistema mixto ABC y Long tail

En este apartado se describe la propuesta que integra los sistemas ABC y Long tail,
este modelo implica una representacion general de remanufacturado que se centra en dos
constantes principales: primero, una variable funcional directa donde el producto llega sin
ningun problema hasta el consumidor final, y segundo, por el lado de la Re manufactura se

establece un punto de retorno de los productos para su posterior reacondicionamiento, esto
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llevado a cabo mediante un sistema descentralizado de ubicaciones para la Re manufactura
siempre y cuando pertenezcan a la clasificacion del modelo de Pareto, que si bien es
indicado desde el inicio del stock de venta, la clasificacion nos sirve para ubicar a que

centro de Re manufactura seré llevado para aminorar los costos de la cadena de suministro.

Aplicacién del modelo de LI con sistema mixto ABC y Long tail en el e-commerce

En el e-commerce de México las devoluciones de productos y recursos (embalaje)
Ilegan en su mayoria directamente al productor, y en muchas ocasiones el producto al ser
abierto por el consumidor ya no es reacondicionado sino mas bien desechado; ante ello se
plantea la aplicacion de un modelo de LI mixto que une las bondades de los sistemas ABC
y Long tail, quedando la propuesta tal como se ilustra en la figura 2 y se describe

posteriormente.
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Figura 2.
Modelo de LI con sistema mixto ABC y Long Tail
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Ingreso del pedido

El producto es solicitado de manera normal por la plataforma electronica y esta
redirige una orden de pedido con las especificaciones del producto solicitado.
Clasificacion del producto de acuerdo con el modelo ABC y de acuerdo con las
caracteristicas del sistema Long tail; los productos se clasifican de acuerdo a las
siguientes variables:

A=20% participacion de productos /80% valor de inventario

B=30% participacion de productos/ 15% valor de inventario

C=50% participacion de producto / 5% del valor del inventario

Existencia de una estrecha relacién de los productos populares 0 en su caso con alta
demanda (Head-Cabeza) frente a un nimero de productos unicos (Long tail- Cola
Larga) ofrecidos por parte de la empresa a sus consumidores integrado a nichos de
mercado.

Esta clasificacion se debe mantener en todo el proceso: entrega, devolucién o
recambio de los productos con el fin de priorizar los recursos.

Asignacion del pedido al personal de inventario, en este momento el pedido y
demas requerimientos son enviados al personal o sistema electrénico que buscaran

en el inventario donde se encuentra el producto en el inventario.

Centro logistico

En esta seccion se ubica de preferencia un modelo descentralizado donde el
producto pasa de un almacén central donde el stock se encuentra en miles y
posteriormente se debe enviar a un centro mas pequefio de acuerdo con los pedidos

que se reciban en las areas comerciales conurbadas.

Centro de distribucion mas cercano

Aqui se recibe el producto en un centro de distribucién donde se realizard una

planeacidn para entregar los productos por ruta especifica al area de proximidad.

Envio del pedido

Se realizara él envio del producto bajo los estandares correspondientes del ruteo
mas eficiente, conforme a los pedidos recibidos en el area definida para las entregas
se elegira el embalaje adecuado con el fin que el producto no sufra alteraciones ni

problemas con el envio.
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e Area de oportunidad pues con motivo de reducir el impacto ecoldgico con los
residuos del embalaje se puede optar por escoger un embalaje duro que puede ser
facilitado por la empresa con un costo adicional y que posteriormente en las
siguientes entregas de productos puedan ser reusados junto con el embalaje interior.

Entrega Exitosa

e EIl producto ha sido entregado bajo las normas de cuidado de los productos, el
cliente firma de recibido.

¢ Retroalimentacion satisfaccion al cliente

e En esta seccidon se busca saber como el cliente se encuentra con su pedido y si
cumplio los estandares que solicita.

Implementacion de la logistica inversa

e La logistica inversa de la propuesta se inicia cuando se presenta una inconformidad

por parte del cliente.
Devolucién

e Se genera un estatus electronico de devolucion en donde el cliente decide si se
realiza una devolucion de su dinero o un cambio del producto de acuerdo con las
politicas particulares de devoluciones o rembolsos de la empresa.

Recoleccion

e Con base en el estatus electronico de la devolucion se procede con la recoleccion

siempre y cuando pueda realizarse por parte de la empresa o en su caso el cliente

pueda llevarlo al almacén de recolecciones mas cercanas.

Reclasificacion segun el modelo ABC a instalaciones

En esta area se ubicara el producto de acuerdo con la clasificacion ABC del modelo, pero
también con las caracteristicas de LI para productos recuperados. EI modelo ABC nos
permite darle una prioridad a los productos que pueden ser reintroducidos en la cadena de
suministro conforme a su valor, y tomando en cuenta que autores como Mihi et al. (2012),
proponen que para las empresas que implementan LI, las principales razones para utilizar
una cadena de suministro inversa son: producto dafiado o innecesario (25.38%), fracaso del
pedido o clientes insatisfechos (20.63%), fin de vida Gtil del producto (20.10%), exceso de

inventario (11.7%), acuerdo de contrato (8.13%), fin de campafia promocional (6.14%),
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ajuste de inventarios (4.92%) y reciclaje (3%).

e (A) Almacén de localizacion.

e (B) Centro de reacondicionamiento.

e (C) Devolucion al productor - Eliminacion de los residuos - Relso de algunos

componentes.

La ilustracion 3 contiene una tabla con escenarios estratégicos que cubren acciones
enfocadas a cubrir las necesidades de cada comercializadora en la implementacién de LI. Si
bien los posibles escenarios son en su mayoria generalizados, es necesario comprender que
cada comercializadora electrénica tiene diversas formas de implementar la LI; el modelo
propuesto es flexible y puede adaptarse a las necesidades particulares de la empresa,
siempre manejando la posibilidad de una evolucion de los sistemas pues los fines son la

mejora continua y la eficiencia de manera eficiente.
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Figura 1.

Escenarios estratégicos para la implementacién de la LI
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Implementacion del modelo CMI

Tabla 1.
Modelo de clasificacion de prioridades para las comercializadoras electrénicas CMI
PERSPECTIVA MAPA INDICADOR DE RENDIMIENTO VALOR DE
ESTRATEGICO PRIORIDAD
Financiera Aumento de e Tasa de recuperacion de residuo 1
ingresos y « Margen de beneficio
minimizar e Crecimiento de los ingresos
perdidas e Cumplimiento de ventas
e Costo total de acuerdo con el
tratamiento de residuos segun la LI
Procesos Optimizacion de e Porcentaje de residuos sélidos 2
internos procesos ¢ Porcentaje de residuos de empaque y
(reduccion de embalaje
tiempos-espacios e Incremento del volumen de trabajo
de trabajo entre o Njvel de la tasa de recuperacion del
otros.) residuo
e Duracion del ciclo logistico inverso
e Nivel de descentralizacion de las areas
de centros de distribucion y
reacondicionamiento
¢ Cantidad de implantacién de la
normatividad documental del producto
Cliente Mantener y/o o Nivel de servicio recibido 3
aumentar los o Nivel de relacion con los clientes
niveles de lealtad o Porcentaje de las entregas que no
cumplen los requisitos de los clientes
¢ Porcentaje de descentralizacion de las
areas de centros de distribucion y
reacondicionamiento para dar
accesibilidad al cliente
Aprendizaje y Implementacion e Porcentaje de personal con formacion 4

desarrollo

tecnolégica y
aumento de
conocimiento del
personal laboral

de LI

¢ Nivel de clasificacion del inventario
(modelo abc-long tail)

¢ Nivel implantacion de normatividad
documental

Nota: Elaborado por el autor con datos de Matilla y Chalmeta (2007).

La implementacion del modelo CMI dentro de la LI permite una orientacion mas
especifica sobre las diversas areas de la LI de la empresa, se le debe otorgar una mayor
prioridad en cuanto a la mejora de procesos ya que enfatiza en areas como la perspectiva

financiera, que centra su operatividad en responder las inferencias de los accionistas
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enfocados en el aumento de valor por medio de indicadores financieros con el fin de
mantener una rentabilidad en los clientes; se ubican las areas donde los sectores de clientes
enfocan sus preferencias, pues representan su mercado objetivo, el como incrementar sus
clientes, asi como los indices de satisfaccién y la rentabilidad de los mismos, Galicia
(2016).

En la implicacion de los procesos se observan rasgos derivados de variables de los
clientes como marketing, venta, postventa y otros derivados de los sistemas de soporte de la
cadena de logistica y sus implicaciones. En el area de aprendizaje y desarrollo engloba
caracteristicas donde es necesario invertir para obtener procesos eficientes integrando
sistemas de tecnologia de la informacion ademas de la implantacion de formacion de los
recursos humanos con el fin de mejorar su productividad y satisfaccion. El permitir una
mejora en la cadena de mando de la LI concede una adaptacion mas homogenea que
simplifica las tareas de los sistemas logisticos, permitiendo un aumento paulatino de los
indicadores que mejoraran la eficiencia de la empresa al desarrollar e implementar

adecuadamente la LI en sus operaciones.

Conclusion
El sistema Pareto ABC y Long Tail se presenta como una herramienta poderosa para
optimizar la LI en México; dentro de los beneficios se encuentran:
e Mejora la eficiencia: permite enfocar recursos en los productos con mayor retorno
(categoria A) y optimizar el manejo de los de menor retorno (categorias B y C).
e Reduce costos: disminuye los gastos asociados al almacenamiento, transporte y
procesamiento de productos con baja demanda (Long Tail).
e Aumenta la satisfaccion del cliente: ofrece una mejor experiencia al cliente al
facilitar la devolucion de productos defectuosos o no deseados.
e Promueve la sustentabilidad: reduce el impacto ambiental al minimizar el
desperdicio y aumentar la reutilizacion de materiales.
Los retos son:

e Implementacidn: requiere inversion en tecnologia y capacitacion del personal.
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Falta de informacion: el acceso a datos precisos sobre los flujos de productos y las
preferencias del consumidor es crucial para la correcta aplicacion del sistema.
Informalidad: el sector informal en Meéxico representa un desafio para la

implementacion efectiva de la LI.

Recomendaciones:

Colaboracion publico-privada: es necesaria la colaboracion entre el gobierno, las
empresas y las organizaciones sociales para crear un marco regulatorio favorable y
fomentar la adopcion de practicas de L1I.

Desarrollo de infraestructura: se requiere invertir en la recogida, almacenamiento y
procesamiento de productos devueltos.

Educacion y sensibilizacion: es fundamental educar a los consumidores sobre la
importancia de la L1 y su impacto en el medio ambiente.

En conclusion, el sistema Pareto ABC y Long tail tiene un gran potencial para
transformar la L1 en México.

Su implementacion puede generar beneficios econdmicos, sociales y ambientales
significativos; y requiere un esfuerzo conjunto del sector publico, privado y social

para superar los desafios y aprovechar las oportunidades que ofrece este sistema.
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