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INTRODUCCION

Las devoluciones se han convertido en parte esencial
del comercio electronico, casi tan importante como el
precio o la rapidez de entrega, como medio para con-
vencer y fidelizar al comprador. Pero los retornos de
mercancia también suponen un enorme reto para la lo-
gistica de las empresas.

Los productos comprados en linea tienen tres veces mas
probabilidades de ser devueltos que los que se adquie-
ren en lugares fisicos. Y sin una gestion optima, este
proceso puede generar costos de inventario, transporte
y mano de obra, asi como depreciacion del producto y
pérdidas de recuperacion.®

Este informe te ayudara a entender cuales son los cos-
tos visibles y ocultos de la logistica inversa y como op-
timizar los sistemas de devoluciones para generar valor
en la organizacion.


https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/cl/Documents/consumer-business/cl-Log%C3%ADstica%20de%20Devoluciones.pdf

¢ Qué es la logistica inversa?

La logistica inversa es una etapa de la cadena de suministro que reune a las accio-
nes para el manejo de productos cuando estos son devueltos por el cliente al provee-
dor o al fabricante.

Las devoluciones suelen ser la cara mas visible de la logistica inversa debido a su
impacto directo en los clientes y en las operaciones diarias de una empresa. En su
sentido mas amplio, sin embargo, este eslabon de la cadena abarca una mayor gama
de actividades, como®:

* Reparacion de productos

* Reemplazo de mercancia

* Reintegracion del stock a la cadena de valor

* Gestion de excedentes en inventario

* Reciclaje

* Disposicion final de productos

* Reutilizacién y reciclaje

* Eliminacion de productos

¢ Por qué esta aumentando el retorno de mercancias?

El crecimiento de las ventas en linea ha provocado un aumento exponencial en las
devoluciones, lo que implica retos para minoristas y proveedores de logistica.

* En México, tres de cada 10 compradores (25%) de e-commerce han solicitado
devoluciones en el ultimo afo, segun datos de la Asociacion Mexicana de Venta
Online (AMVO).®

* En Estados Unidos, 21% de los pedidos en linea fue devuelto en 2021, con un
valor aproximado de 218,000 millones de ddlares, segun cifras de la Federacion
Nacional de Minoristas (NRF) de dicho pais.®

Durante las temporadas de ventas altas en México, como diciem-
bre o el Hot Sale, la cifra de retornos y reembolsos por concepto
de compra en linea aumenta hasta 10%.®

Tasas de devolucion: categorias y motivos

De acuerdo con el estudio “Devoluciones de compras en linea”, elaborado por el
Global Webindex en 2019, poder hacer devoluciones sin costo es la segunda razén
por la que internautas de Estados Unidos y Reino Unido eligen comprar por internet.
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Los productos que mas se devuelven en
plataformas de e-commerce son:

* Ropa/zapatos: 56%

* Accesorios/joyeria: 30%

* Tecnologia: 42%

» Salud y belleza: 22%

* Entretenimiento: 21%

Segun el mismo estudio, encontrar defec-
tos o dafios en los articulos al momento de
la entrega es el motivo mas comun para
solicitar una devolucion, con el 53% de las
respuestas. Otras razones incluyen:

 El tamafio o talla no era el correcto: 52%
* El producto no cumplié con las expecta-
tivas del cliente: 46%

 Entrega equivocada: 46%

* El articulo se veia diferente en fisico: 33%

La categoria de ropa y zapatos
registra la mayor cantidad de
devoluciones entre los internau-
tas mexicanos.®

e Tasa de retornos: e-commerce vs. tienda fisica
La tasa de devolucién media para el modelo e-commerce es de 20%, segun ci-
fras de Red Stag. Esto significa que 1 de cada 5 pedidos en linea es devuelto. En
contraste, la tasa de devolucion en tiendas fisicas es de alrededor del 9%.

Los principales motivos de esta disparidad se relacionan con las ventajas que
ofrece la compra fisica, como poder ver, tocar o probar el producto antes de su

compra.
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¢ Cuanto cuesta la logistica inversa?

Para mas de la mitad de los compradores
(51%), tener que pagar por las devolu-
ciones los hace reconsiderar si realmen-
te quieren hacer una compra en linea.
Ofrecer retornos gratuitos, sin embargo,
se traduce en un aumento en los costos
logisticos para las empresas. ®
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Una féormula para determinar la tarifa real de las devoluciones consiste en evaluar:

» La tarifa base para el envio de la devolucion

* Recargos por una etiqueta de devolucion impresa o enviada por correo electronico
« Tarifas por recoger el paquete del cliente

» Costo terrestre (se debe considerar que muchos transportistas no han logrado
acuerdos para este tipo de actividad)

* El costo de reenviar el articulo correcto si el cliente solicita un intercambio

Una vez se tenga el articulo de vuelta, las empresas también deben analizar los cos-
tos del resto del proceso de logistica inversa. Estos incluyen:

» Espacio de almacén para clasificar y almacenar articulos

 El tiempo del equipo para procesar la devolucion y determinar qué hacer con la
mercancia

* La reposicidn, reventa, reciclaje o eliminacion de articulos

Los costos ocultos de la logistica inversa

Las devoluciones se han convertido en un serio problema para los minoristas, con un
costo promedio de 66% del precio total de compra, segun estimaciones de FarEye.
Ademas, pueden generar gastos “ocultos” que tienen un impacto importante en los
balances comerciales de las empresas.®

En 2021, debido a problemas laborales y de cadena de suminis-
tro, los costos del manejo de devoluciones aumentaron 59% en
Estados Unidos, respecto al ano anterior.®
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Estos son algunos de los costos mas comunes asociados a la logistica inversa:

* Servicio de atencion al cliente. Especialmente si los procesos de devolucion no
estan automatizados, las tareas que van desde la atencion al cliente hasta el segui-
miento de casos generan gastos de mano de obra.

* Transporte. Ademas de su gestion, se debe tomar en cuenta el costo del traslado vy,
en caso de que el producto esté danado, el de mandarlo a un servicio de reparacion,
que generalmente se situa fuera del almaceén.

* Reparacion. Integrar un articulo devuelto al stock implica acciones de control de
calidad, revisidon y reemplazo de piezas defectuosas o reparaciéon de dafos.

* Reciclado. Algunas logisticas inversas contemplan el reciclaje o eliminacion de
articulos devueltos. Estos servicios implican costos de mano de obra, clasificacion,
transporte y gestion de residuos.

* Reventa. Si se busca dar una segunda oportunidad a la mercancia, se deben pla-
nificar los costos de reventa, que incluyen el embalaje, empaque y la adicion a un
nuevo pedido.

Otro “costo oculto”: el desperdicio

de las devoluciones

Segun una encuesta de 2021 realiza-
da a 300 minoristas, menos de la mi-
tad de los articulos devueltos se pue-
den revender a precio completo. Otro
hallazgo: muchas empresas no cuentan
con la logistica interna para clasificar,
inspeccionar y volver a empaquetar las
devoluciones.®

En el mejor de los escenarios, las devoluciones se venden por volumen a empresas
de liquidacion de terceros; en el peor, cientos de miles de articulos devueltos y sin
usar son destruidos cada afo.

Se estima que, tan sélo en Estados Unidos, 10 mil millones
de libras de productos devueltos terminan en vertederos cada

ano.®
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6 ventajas de una logistica inversa eficiente

Tener una logistica inversa eficiente tiene varias ventajas competitivas para las orga-
nizaciones. Entre los beneficios destacan:
1. Reducir los costos asociados al transporte y a la pérdida de articulos gracias a su
reintegracion al stock.
2. Aumentar la satisfaccién del cliente y mayor posibilidad de fidelidad a la marca.
3. Disminuir el impacto industrial ambiental. Para lograrlo, las organizaciones pueden:
 Desarrollar estrategias para reutilizar o reciclar empaques.
 Optimizar los cronogramas de envio para el traslado de los productos.
» Garantizar una cadena de reciclaje o reutilizacion del material devuelto.
4. Mejorar la rentabilidad al garantizar que los articulos devueltos en buen estado se
vendan de nueva cuenta.
5. Incrementar la transparencia de las operaciones a lo largo de la cadena de suministro.
6. Optimizar el inventario gracias al control de los recursos y productos.

5 pasos para tener devoluciones ren-
tables

La gestidén eficaz de la logistica inversa
permite reducir tiempos y costos, ademas
fortalece la relacion con el cliente. Todo
parte de que la empresa tenga una po-
litica de devoluciones clara y sostenible,
y que esté alineada con las estrategias y
objetivos de negocio.

Los pasos a seguir para crear un proceso
de logistica inversa eficiente dependen de
la politica de devolucion de cada empresa.
Sin embargo, existen algunas pautas ge-
nerales que optimizaran tus operaciones:

1. Recepcioén del producto

Cuando un cliente solicita una devolucién, hay que preguntar si desea un reemplazo,
un reembolso o0 un cambio. Una vez que el producto llegue al centro de procesamien-
to, hay que notificar al cliente que se ha recibido.

2. Inspeccion y evaluacion
Las devoluciones deben ser inspeccionadas exhaustivamente para asegurar que son
elegibles para un cambio o reembolso, segun la politica que maneje cada empresa.
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3. Registro en el sistema

Una vez inspeccionado, el producto debe ser registrado nuevamente en el sistema inter-
no de la compainiia. Esto no solo garantiza el control de los retornos, también permite ana-
lizar sus causas y mejorar los puntos débiles que inciden en el numero de devoluciones.

4. Reembolso o cambio del producto
Los reembolsos o envios de nuevos productos deben realizarse lo antes posible para
construir una relacion positiva y de confianza entre cliente y empresa.

5. Recuperacioén del producto devuelto

La recuperacion y disposicion adecuada de los productos devueltos es clave para
reducir los costos de la logistica inversa. Grandes retailers, como Walmart, optan por
reintegrarlos al inventario, enviarlos a un centro de distribucion especializado para su
reparacion o, en caso de pérdidas, gestionar su disposicion final siguiendo las norma-
tivas ambientales correspondientes. ®

Mejora tu logistica inversa con tecnologia

Los minoristas que utilizan nuevas tecnologias como Inteligencia Artificial (1A) y big
data reducen el impacto que tienen las devoluciones en tus ganancias. Los sistemas
basados en |IA facilitan la automatizaciéon de muchos procesos en la logistica inversa
y, entre otras cosas, permiten:

* |dentificar automaticamente los produc-

tos que deben ser devueltos.

» Clasificarlos segun su estado.

* Enviar a los centros adecuados para su

procesamiento.

Entre otros beneficios del usar IA en la
logistica inversa estan®:

* Mejorar la eficiencia gracias a la auto-
matizacion de procesos y a una mayor

precision en la clasificacion de productos. _
« Reducir los costos al mejorar la eficiencia Si el producto no cumple con los

y precision de las gestiones de devolucion,  criterios de devolucion, algunas
reparacion, reutilizacion y reciclaje.

. Aumentar la satisfaccion del cliente al tilendas ofrecen como alternati-
agilizar los tiempos de devolucion.

. . . . valareparacion o un reembolso
* Bajar el impacto ambiental al ser mas

eficientes y precisos. parcial.
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CONCLUSIONES

Las devoluciones y la gestion de la logistica inversa se han convertido
en un enorme desafio para las empresas, pero también en un argumen-
to de venta y un vehiculo para la fidelizacion de clientes. El 84% de los
compradores en linea considera mas probable comprar en el mismo
negocio después de una experiencia positiva con sus devoluciones.®

De igual forma, un estudio del Journal of Marketing demostré que los
clientes que recibieron envios gratis en articulos devueltos aumentaron
sus compras entre un 58 y 357%, en los dos afos posteriores a esta
experiencia. En una cadena de suministro lineal, sin embargo, los pro-
ductos estan disefiados para salir de la tienda, no para ser devueltos. Y,
para muchas empresas, resulta mas econdmico desechar el producto
que reabastecerlo, reempaquetarlo y revenderlo. Sensibilizar a los clien-
tes sobre el desperdicio que originan los articulos que no se reintegran
al canal comercial y definir politicas de devoluciones claras y razonables
son pasos fundamentales para transformar el modelo online actual.
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ESTOS E-BOOKS PODRIAN INTERESARTE

LEER INFORME LEER INFORME LEER INFORME

Te inspiramos para transformar al mundo logistico,
vinculandote con informacion, capacitacion y networ-
king del mas alto nivel. Nuestras plataformas son:
TLW | ONLINE: medio digital especializado en logisti-
cay de supply chain.

TLW | SUMMIT & EXPO: exposicion de logistica, ca-
dena de suministro y carga de México y Centroameéri-
ca, con formato presencial.

TLW | PLAY: todos los contenidos multimedia y el podcast.
iConéctate e inspirate!

CONOCE MAS EN NUESTRA WEB
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