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Resumen

El presente trabajo tuvo como fin evaluar y optimizar la gestion del proceso de
devoluciones de la empresa JAROMA S.A. Para ello, se realiz6 un anélisis de los
procesos que se manejan en la empresa y los errores que se producen. Como parte de
la metodologia, se opt6 por un enfoque mixto que incluyod la realizacion de entrevistas
al personal y la revision de documentos operativos. Los resultados mostraron que la
empresa no cuenta con un adecuado proceso de inspeccion de productos, enfrenta
problemas durante el embalaje y transporte y cuenta con espacios poco eficientes para
el manejo de las devoluciones. Asimismo, se identificd que las politicas de devolucion
son estrictas y poco &giles. Se concluyd que la revision de productos es el area con
mayor oportunidad de mejora. Como recomendaciones sugiero invertir en
capacitaciones al personal de inspeccion e implementar politicas flexibles para mejorar
el proceso de devoluciones. Al adoptar estas estrategias, JAROMA S.A. procurara la

satisfaccion del cliente, reducira costos operativos y fortalecera su competitividad con

relacion a otras empresas.

Palabras Claves: Gestion de devoluciones, verificacion, eficiencia operativa,

satisfaccion del cliente, politicas, capacitacion.

XVII



Introduccion

El area de devoluciones juega un papel muy importante para la logistica y la
distribucion de productos de las empresas pues es el que se encarga de recibir los
productos dafiados o en mal estado con los que los clientes no se sienten satisfechos.
En el mercado que se maneja hoy en dia, se ha demostrado que una buena gestion de
las devoluciones diferencia a las empresas que buscan mantener su competitividad. En
el caso de la empresa Jaroma S.A., ha enfrentado un aumento del 25% en el volumen
de devoluciones en el tltimo afio, generando costos adicionales sobre el total de ventas.
Para atender esta problemaética, que no se limita al caso de Jaroma S.A., la industria
estd adoptando tendencias hacia una logistica inversa eficiente centrada en la
automatizacién y digitalizacion de los procesos. Estas innovaciones priorizan sus
procesos de devolucion, reducen costos y mejoran la experiencia mientras se usa el
servicio.

Con base en lo anterior y para proponer recomendaciones que vayan en paralelo a las
tendencias actuales de la empresa, la presente investigacion analizara el proceso de
devoluciones en la empresa JAROMA S. A. La tesis se encuentra estructurada como
se describe a continuacion:

En el capitulo 1 se presentaran los objetivos generales y especificos del trabajo, se
realizara una descripcién de los principales problemas que enfrenta Jaroma S.A. en su
area de devoluciones, se identificaran las causas subyacentes y se mostrara el marco
teorico a partir del cual se plantea abordar las propuestas de mejora.

En el capitulo 2 se mostrara la metodologia del trabajo, indicando el disefio del estudio,
la poblacion y muestra, las técnicas de recoleccion de datos, la situacion actual de la
empresa y los resultados obtenidos.

Finalmente, en el capitulo 3 se mostraran las conclusiones y recomendaciones

realizadas con base en la informacion recopilada.

2



REVISION DE PROYECTO PRELIMINAR QUE SE PUEDEN HABER
REALIZADO EN LA EMPRESA JAROMA S.A.

Hemos notado que en la empresa se han desarrollado tesis en el pasado, pero estas
se han centrado principalmente en areas diferentes a la gestion de devoluciones y el
control de inventarios. Las investigaciones previas han tratado temas relacionados con
la optimizacion de la produccion, la mejora del servicio al cliente y la eficiencia en las

areas de ventas y distribucion.

Planteamiento del Problema

La empresa Jaroma S.A. enfrenta un aumento del volumen de devoluciones, generando
problemas operativos, costos adicionales y la disminucion en la satisfaccion del
cliente. Este incremento en las devoluciones esté relacionado con diversas causas, tales
como errores en la gestion de pedidos, ausencia de politicas claras sobre devoluciones,
deficiencias en la calidad de los productos y cambios en las necesidades y preferencias

de los clientes.

Para ofrecer una solucion a estas dificultades, en el presente trabajo de tesis, plantea
analizar y optimizar los procesos del area de devoluciones, implementando mejoras
que reduciran el volumen de devoluciones, disminuiran los costos y aumentaran la

satisfaccion del cliente mediante un servicio mas rapido y eficiente.

Causas ldentificadas

Problemas de coordinacion entre departamentos: Aungue algunos departamentos de
ventas, logistica y devoluciones trabajan dentro del mismo espacio, los desajustes en

la notificacion de las devoluciones aumentaron.



Condiciones de los productos devueltos: Los productos que se reciben en mal estado
0 con embalajes dafiados, estos afectan los tiempos de inspeccion y dificultan su

reintegracion al inventario o su reventa.

Falta de automatizacion en algunas etapas del proceso: la empresa cuenta con un
sistema digital para el seguimiento de las devoluciones, hay areas del proceso que se
beneficiardn de una mayor automatizacion (p. ej. la inspeccion de los productos

devueltos y la notificacion a los clientes sobre el estado de su devolucion).

Objetivo general:

Proponer un plan de mejora de procesos para el area de devoluciones en la empresa
Jaroma S.A., con el fin de reducir el namero de devoluciones, optimizar los costos
operativos asociados a la logistica inversa y mejorar la satisfaccion del cliente a través

de politicas y practicas mas efectivas.

Objetivos Especificos:

Revisar la literatura en relacién con las teorias relacionadas con el problema

principal
e Analizar el proceso actual de devoluciones de JAROMA S.A.
e Proponer estrategias de politicas para la devolucion en la empresa Jaroma S.A.

e Evaluar el impacto financiero de las mejoras propuestas



Capitulo |
Marco Tebrico

El Lean Manufacturing es un enfoque que se desarrollé con el fin de optimizar
procesos mediante la reduccion de desperdicios y el aumento del valor dentro de las
operaciones empresariales. Este sistema nace dentro del Sistema de Produccion de la
empresa Toyota y en la actualidad representa una de las estrategias mas utilizadas para
lograr la eficiencia operativa y la mejora de las industrias. EI Lean Manufacturing
emplea herramientas como el mapeo del flujo de valor, los sistemas Kanban y la
produccién Just-In Time para incentivar, de manera eficiente, la eliminaciéon de
actividades que no generan valor, fortalecer la cultura organizacional dentro de la
empresa y promover el desarrollo de las personas a través de la busqueda de mejoras
en diferentes areas. Este marco teérico también incluye conceptos clave como la
estandarizacion de procesos, la gestién de devoluciones, Lean Seis Sigma y la
metodologia DMAIC, elementos esenciales para fundamentar la propuesta de mejora
planteada en esta investigacion, dirigida al area de devoluciones de la empresa en

estudio.

Lean Manufacturing

Lean Manufacturing es un enfoque sistematico centrado en minimizar el
desperdicio y maximizar el valor dentro de los procesos de produccién. Originados en
el Sistema de Produccion de Toyota, los principios lean han sido ampliamente
adoptados en diversas industrias para mejorar la eficiencia operativa y la

competitividad (Tapia Cayetano et al., 2020).

El desperdicio en la fabricacion ajustada incluye cualquier actividad que

consuma recursos sin agregar valor para el cliente final. Sobre esto se han identificado



siete tipos de desperdicio; estos incluyen: la sobreproduccion, los tiempos de espera,
el transporte innecesario, el exceso de inventario, el movimiento innecesario, los
defectos y la infrautilizacion de las habilidades de los empleados (Robertsone et al.,

2021)

Para aplicar exitosamente los principios lean, se ha estipulado que las empresas
requieren de un cambio cultural dentro de la organizacién. Este cambio cultural esta
respaldado especialmente por la produccion Just-In-Time (JIT) o justo a tiempo, los
sistemas Kanban y el mapeo del flujo de valor. En conjunto, se espera que la unién de
estos elementos forme un sistema capaz de lograr la excelencia operativa (Orji y U-

Dominic, 2022).

Estandarizacion de Procesos

El proceso para determinar la calidad del producto o de los servicios de una
organizacion es una de las actividades méas importantes de la administracion de una
empresa. Por ello, es aconsejable que todos los procesos de la empresa estén alineados
con un objetivo bien definido, y estén constantemente sujetos a revision en respuesta
a los cambios, con el fin de mejorar los procesos internos y/o reducir los defectos en

los productos o servicios. (Lopez et al.,2020)

La metodologia de estandarizacion de procesos consiste en estructurar modelos
que guie a las empresas en sus trabajos. Para poder llegar a la estandarizacién se utiliza
la metodologia BPM la cual es un campo de estudio bien establecido y de uso comun.
Conocer el flujo del proceso es fundamental para el BPM porgue ayuda a estandarizar
la forma en que un proceso se introduce y se mantiene dentro de una organizacion. La
herramienta tiene la capacidad de modelar, desplegar, optimizar y gestionar procesos.

El objetivo de la metodologia es analizar y examinar los procesos de la empresa de
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forma metddica para que se puedan optimizar. Los sistemas de informacién
organizacionales no pueden construirse sin utilizar primero el modelado y el mapeo de
procesos. El objetivo de la gestion de procesos es poder sincronizar los objetivos y
estrategias de la organizacion con los requisitos del mercado. La representacion del
proceso se da mediante un flujo visual en donde se esquematicen las actividades
mediante simbolos como: Evento (inicio, intermedio y final), simbolos de flujo (flujo
de secuencia, flujo de mensaje y simbolo de asociacién), actividad o tarea, mensaje,
subproceso, elementos de datos (informacion y documentos), entre otros. (Kissa et

al.,2023)

Gestién de devoluciones

Segln Bafiegil et al. (2001) la gestion de devoluciones se refiere al proceso que
implementa una empresa para aceptar la devolucion de productos por parte de sus
clientes. En otras palabras, es el conjunto de pasos que se siguen desde que un cliente
decide devolver un producto hasta que la empresa lo recibe y gestiona su reembolso o
cambio. Este proceso abarca desde la recepcion del producto devuelto hasta su
inspeccion, clasificacion y posterior disposicion final, ya sea mediante su reposicion
en el inventario, su reparacion o su reciclaje. Las devoluciones son inevitables en
cualquier negocio que venda productos. Si bien representan un costo para las empresas,
una estrategia efectiva para su gestion puede generar beneficios considerables. El
primer paso es comprender las razones detrds de las devoluciones. Un analisis
exhaustivo de las causas, desde errores en el pedido hasta productos en mal estado o
que no cumplen con lo que espera el cliente, es fundamental para mejorar el servicio.
Conocer los diferentes motivos de devolucién a lo largo de la cadena de suministros
permite: identificar puntos de mejora en la produccién, almacenamiento y distribucion
de productos; optimizar la informacion proporcionada a los clientes en la descripcion
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de los productos; agilizar y simplificar el proceso de devolucion para el cliente.
Cuando se ofrece una experiencia de devolucion sin complicaciones, las empresas
cuentan con la oportunidad de hacer crecer su negocio mediante diversas estrategias
como fidelizar a los clientes. En este sentido, se sabe que un cliente que esta satisfecho
con la correcta gestion de una devolucién es proclive a volver a comprar, debido a que

su satisfaccion es mayor.

Por otro lado, ofrecer mayor rapidez y flexibilidad en las devoluciones, asi
como minimizar los gastos al hacer este procedimiento mas eficiente, genera confianza
en los consumidores y esto mejora la reputacién de la marca o empresa, a la vez que

reduce costos y aumenta las ganancias.

Es importante mencionar que el proceso de flujo de devoluciones es una
gestion especifica de gran complejidad. Existen estrategias que ayudan a reducir las
devoluciones y disminuir el impacto de la logistica inversa a la empresa. La mejor
forma de reducirla es minimizar el nimero de los productos retornados asegurando la

calidad del producto en el mercado.

Gestiodn en la cadena de suministros

La gestion de la cadena de suministro o Support Chain Management (SCM) se
refiere a la coordinacion y supervision de las actividades que ocurren dentro de la
empresa, desde que se adquieren las materias primas hasta que se entrega el producto
final. Este enfoque se generd con el objetivo de maximizar el valor para el cliente y

minimizar los costos operativos.

Estrategias de SCM

Para que la gestion de la cadena de suministro sea eficiente dentro de las
empresas, fue necesario desarrollar estrategias que alinearan los objetivos comerciales
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con las capacidades de logistica. Esto involucra identificar a los proveedores y las
relaciones comerciales que resulten mas convenientes para los objetivos
empresariales. Al respecto, Sdnchez Flores et al. (2020) mencionan que una estrategia
definida en términos de relaciones mejora la eficiencia operativa y promueve un

tiempo de respuesta menor ante las demandas del mercado.

Otra estrategia que se ha propuesto para promover el SCM es adoptar un
enfoque proactivo hacia la gestion de riesgos. Esto implica evaluar continuamente a
los proveedores, monitorear las condiciones del mercado y prepararse para las

interrupciones que pudieran presentarse en la cadena de suministro.

Tecnologias en SCM

Como en muchas otras areas, la digitalizacion ha revolucionado el SCM al
incorporar tecnologias como el Internet de las Cosas (loT) y los sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning). Estas tecnologias mejoran la visibilidad y el control
sobre los procesos logisticos, facilitando el coémo fluye la informacion entre todos los
actores inmiscuidos en la cadena. El uso del 10T, por ejemplo, permite que las
empresas rastreen productos en tiempo real, lo que agiliza la gestion del inventario al
no depender del factor humano; al mismo tiempo, prevee problemas potenciales antes
de que se conviertan en crisis. En lo que respecta a los sistemas ERP, estos envuelven
funciones empresariales como finanzas y recursos humanos, por lo que su despliegue
permite que la toma de decisiones se realice con informacion actualizada y basada en

datos (Bentaher y Rajaa, 2022).

Sostenibilidad en SCM

La presion por adoptar practicas sostenibles ha llevado a muchas

organizaciones a incorporar criterios ambientales dentro de la logistica de la empresa.



En término del SCM, esto quiere decir que se busca disminuir del impacto ambiental
y crear un elemento de valor que mantenga el interés de las partes involucradas. Sobre
esto, Sanchez Flores et al. (2020) destacan que adecuar practicas sostenibles a la
imagen de la empresa mejora la competitividad de la marca y fortalece la lealtad con

el cliente.

Como parte de estas practicas sostenibles, las empresas han comenzado a
implementar el retorno y reciclaje de productos; esto, ademas de ser amigable con el
medio ambiente, de darle un segundo uso a material que ain se encuentra en buen
estado, de reducir desperdicios y optimizar los recursos naturales, promueve la

economia circular.

Logistica inversa

La logistica inversa se define como el conjunto de procesos que se realizan para
devolver los productos y se realiza con el objetivo de capturar valor o disponer
adecuadamente de la mercancia que no cumplié con las expectativas del cliente
(Rogers & Tibben-Lembke, 2001). Dentro de las actividades que se realizan para
ejecutar este tipo de logistica se mencionan: la recuperacién de productos defectuosos,
la reutilizacién y el reciclaje de materiales, la gestion adecuada de residuos, etc.
Aungue el fin Gltimo de la organizacion es lograr que el cliente se sienta satisfecho
con el producto vendido, este enfoque de logistica procura realizar las devoluciones
de tal forma que se reduzcan los costos asociados con la eliminacion y la recuperacion

de materiales.

Estrategias en logistica inversa

A pesar de la importancia que tiene la logistica inversa en términos econémicos para

la empresa, muchas organizaciones carecen de un marco para implementar estrategias
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eficientes. Sin embargo, este enfoque se ha ido adoptando poco a poco; como ejemplo
de ello, un estudio reciente propuso utilizar la matriz de producto-proceso devuelto
(Returned Product-Process Matrix) para ayudar a las empresas a elegir estrategias
eficientes para sus operaciones de logistica inversa (Aryee et al., 2024). Esta matriz

clasifica las decisiones basandose en las caracteristicas del producto y del proceso.

Barreras y desafios

Si bien el enfoque de la logistica inversa ha ido cobrando fuerza de manera
reciente, aun existen diversas barreras que dificultan su implementacion. Al respecto,
Faro et al. (2024) identificaron que los problemas relacionados con la infraestructura,
la falta de conocimiento y la resistencia al cambio dentro de las organizaciones son las
principales barreras que impiden que la logistica inversa se realice de manera adecuada

(Faro et al., 2024).

Sostenibilidad y economia circular

Como se menciond previamente, implementar practicas sostenibles en areas
como la de la logistica inversa reduce la huella ecoldgica, pero también tiene
importantes implicaciones para la mejora de la imagen corporativa y la lealtad del
cliente (Silva et al., 2024). Sumado a ello, la adopcion de un proceso sistematizado
que indique qué productos puede ser reutilizados o no favorece la economia circular

al mantener el producto en uso la mayor cantidad de tiempo posible.

Teoria de la calidad total

La teoria de la calidad total, también denominada TQM por sus siglas en inglés,
es definida como un enfoque que gestiona y mejora la calidad de todos los niveles de
la organizacion. Segun Deming (1986), desde una perspectiva empresarial, la calidad

ha de ser visualizada como un proceso continuo mas que como un objetivo final. Asi
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pues, los principios que rigen al TQM incluyen: el enfoque en el cliente, la
participacion activa de todos los empleados y la mejora continua. En este sentido, la
satisfaccion del cliente es el factor de mayor relevancia, por lo que las organizaciones
deben anticipar las necesidades del cliente para ofrecer productos y servicios que

superen sus expectativas (Ali, 2024).

La participacion de todos los empleados es otro principio clave porque fomenta
un ambiente donde cada miembro del equipo es responsable por la calidad, lo que
fomenta un ambiente laboral de cohesion y una identidad empresarial (Oakland, 2014).
Finalmente, en lo que se refiere a la mejora continua, Ishikawa (1985) menciona que
las empresas deben mostrar un compromiso constante en torno al perfeccionamiento
de sus productos, procesos Yy servicios, lo cual se puede hacer mediante el uso de

herramientas como el ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar.

Es importante mencionar que el uso efectivo del TQM exige que haya un
cambio en los ideales dentro de la organizacion pues se debe invertir en capacitacion
y desarrollo para todos los empleados, a la vez que se ha de fomentar una mentalidad

orientada a la mejora continua (Ali, 2024).

Los beneficios asociados con la implementacion de TQM son vastos,
incluyendo la mejora en la satisfaccion del cliente al enfocarse en sus necesidades y
mejorar los procesos, reducciones en los costos operativos al minimizar desperdicios
y errores y mejoras en la competitividad en el mercado por la capacidad de la empresa

para ofrecer productos y servicios de alta calidad (Ali, 2024).

Gestion de procesos empresariales

La gestion de procesos empresariales 0 BPM (Business Process Management)

se define como el conjunto de practicas para para maximizar el valor generado por la
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organizacion a través de la gestion de los procesos. Segun Dumas et al. (2018), el ciclo
BPM incluye cinco etapas: modelado, anélisis, disefio, implementacion y monitoreo.
Este ciclo identifica &reas que requieren evaluacion y desarrollo dentro de los procesos

existentes con el fin de aplicar mejoras que mejoren su rendimiento.

Al igual que otros enfoques, el BPM se rige por los siguientes fundamentos: en primer
lugar, el BPM esta enfocado en el cliente, esto quiere decir que los procesos que se
realizan dentro de la empresa deben disefiarse teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas del cliente, sin comprometer la calidad de los productos ofrecidos

(Harmon, 2019).

En segundo lugar, se encuentra la mejora continua. Sobre esto, Dumas et al. (2018)
mencionan que, al identificar areas de oportunidad dentro de los procesos de gestion,
el BPM fomenta la mejora al proponer soluciones a los problemas identificados. Esto

se logra a través del uso de métricas como los indicadores de desempefio, entre otros.

El tercer factor es la integracion tecnoldgica; tal como lo sefiala Ortega Gonzalez
(2024), el uso de tecnologias como la inteligencia artificial (1A), el analisis de datos y
la automatizacion robotica de procesos reduce los tiempos de respuesta, los costos y

los errores humanos, lo que mejora el funcionamiento interno de la organizacion.

Finalmente, el BPM considera la gestion del riesgo; esto incluye usar estrategias para
identificar, analizar y mitigar riesgos asociados con los procesos empresariales, como
fallas en la logistica o errores en la cadena de suministros. Segin Romero (2021), este
enfoque hace que la empresa sea resiliente ante las presiones que ocurren dentro y

fuera de la organizacion.
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Implementacion, beneficios y retos del BPM

Para poder implementar el uso del BPM, el primer paso a seguir consiste en
documentar como funcionan los procesos dentro de la empresa para identificar las
ineficiencias. Una vez que se han identificado las areas de mejora, se pasa al redisefio
e innovacion de los procesos; esto incluye, por ejemplo, la eliminacién de
redundancias o la introduccion de nuevas tecnologias (Harmon, 2019). Después del
redisefio, se implementan nuevos procesos; esto se facilita si se incorporan tecnologias
como el 10T o la automatizacién y, finalmente, se establecen métricas e indicadores

que monitoreen el desempefio de lo implementado (Dumas et al., 2018).

Entre los beneficios de usar correctamente el BPM se encuentran: mejoras en
la eficiencia operativa, reduccion de costos y tiempos de ciclo y en la satisfaccién del
cliente (Ali, 2024). Por ultimo, el BPM permite que las empresas se adapten con

velocidad a los cambios en el mercado o en la demanda del cliente.

Es importante mencionar que, a pesar de sus beneficios, adherirse al enfoque
del BPM enfrenta barreras importantes como la resistencia al cambio por parte del

personal y la falta de compromiso por parte de la alta direccion (Romero, 2021).

LEAN SEIS SIGMA

Lean Seis Sigma es una filosofia y metodologia que conjunta la manufactura
esbelta con six sigma, y se desarrolld con el objetivo de optimizar los procesos en
atendiendo los costos de la mala calidad, los procesos fuera de control, el desperdicio

y los factores asociados a los requerimientos de los clientes (Zimmermann et al., 2020).

DMAIC

El DMAIC, que por sus siglas en inglés hace referencia a los verbos definir

(define), medir (measure), analizar (analyse), mejorar (improve) y controlar (control),
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es una metodologia estructurada de procesos utilizada en Seis Sigma. Este enfoque se
basa en formular hipdtesis, llevar a cabo experimentos y posteriormente evaluar los
resultados para confirmar o refutar las hipotesis propuestas (Vidal et al., 2018; Celis
& Garcia, 2012). La metodologia DMAIC, ampliamente aplicada en proyectos de Seis
Sigma, implica identificar el problema, recopilar datos para medirlo, analizarlo en
profundidad, plantear soluciones de mejora y establecer controles para los procesos

involucrados (Hernandez et al., 2021; Gonzalez et al., 2021).

Si bien ha demostrado ser una estrategia efectiva, su impacto en el rendimiento
organizacional ha sido objeto de debate en circulos de indole académica, empresarial
y del pablico en general. La principal desventaja que se le ha encontrado radica en
factores los desafios para realizar monitoreos constantes en estudios longitudinales, la
naturaleza dinamica de las organizaciones, la limitada accesibilidad a datos confiables

y la influencia de mdltiples variables no controlables (Medina et al., 2020).

Marco conceptual

e Producto: Como sefialan Tawfik y Chauvel (2002), un producto es el resultado

obtenido tras procesar insumos dentro de un sistema productivo (p.397).

o Produccién: Segun Tawfik y Chauvel (2002), consiste en la accién de crear o
agregar valor a un bien. Esto se refiere al proceso mediante el cual se fabrica o

elabora un producto utilizando un sistema productivo (p.397).

e Proceso: Hernandez (2011) lo describe como una serie de operaciones
organizadas que permiten a un elemento pasar de una etapa a otra para alcanzar
un proposito especifico (p.439). Evans y Lindsay (2007) complementan esta
idea, definiéndolo como una sucesion de actividades orientadas a obtener un

resultado concreto (p.20).
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Proceso productivo (Cadena productiva): De acuerdo con D'Alessio, este se
compone de una serie de actividades y eventos fisicos, en los que intervienen
tanto personas como recursos, con el objetivo de transformar insumos en

productos finales (p.248).

Productividad: Tawfik y Chauvel (2002) la explican como la relacién entre la
cantidad producida y los recursos utilizados, incluyendo trabajo y costos

asociados (p.397).

Eficiencia: Hernandez (2011) define este concepto como la habilidad para
emplear los recursos disponibles de manera 6ptima en la consecucion de metas

y objetivos (p.433).

Eficacia: Segun Hernandez (2011), se refiere a la capacidad de obtener
resultados satisfactorios, independientemente de los medios 0 recursos

utilizados para lograrlos.

Costos: Son los gastos econdmicos que se derivan de la fabricacion de un

producto o de la prestacidn de un servicio.

Costo de oportunidad: Gaither y Frazier (2002) lo describen como el valor de
las oportunidades sacrificadas al tomar una decision en lugar de otra mas
favorable (p.821). Representa las utilidades perdidas por elegir una alternativa

sobre otra.

Control de proceso: Collier y Evans (2009) afirman que implica garantizar que
los procesos se desarrollen de acuerdo con los estandares predefinidos,

aplicando acciones correctivas cuando sea necesario (p.646).
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Monitoreo: Es un seguimiento constante que asegura que las actividades
planificadas se realicen segun lo estipulado, con el propésito de lograr los

objetivos previstos de manera eficiente.

Notas de crédito: Son documentos empleados en transacciones comerciales que
respaldan la cancelacion de operaciones, descuentos o devoluciones,

permitiendo la anulacion de facturas previamente emitidas.

Matriz de la planeacion estratégica cuantitativa (MPEC): Torres (2014) define
esta herramienta como un método que evalGa la viabilidad de diferentes
estrategias para optimizar procesos clave, tanto internos como externos, en una

organizacion (p.223).

FODA: Conocido también como andlisis SWOT, segun Torres (2014), es una
técnica que permite identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, combinando estos elementos para desarrollar estrategias efectivas

(p.211).
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Capitulo 2
Metodologia

Disefio de investigacion

Para la realizacion de este trabajo se optd por un disefio de tipo mixto, el cual se
caracteriza por combinar métodos cuantitativos y cualitativos. De acuerdo con
Creswell (2021), el enfoque mixto aborda preguntas de investigacion complehjas al
integrar el andlisis numérico con la exploracion de las opiniones y comportamientos
de los sujetos implicados, resultando en una vision holistica del problema. En este
sentido, se combinara la informacion recopilada a partir de datos numéricos sobre las
tasas de devoluciones y los costos operativos con las percepciones y experiencias
subjetivas de los empleados de la empresa.

La ventaja en usar esta metodologia radica en que permite la triangulacién de
los datos y aumenta la confiabilidad de los hallazgos al permitir que ambas visiones se

complementen.

Tipo de investigacion

El enfoque de la investigacion sera de tipo observacional. En lo que respecta a la parte
observacional, esta se centra en la recoleccion de informacién a través de la
visualizacion de los procedimientos y técnicas existentes. De acuerdo con Hernandez
et al. (2014), este disefio es util para describir como ocurren los fendmenos en su
contexto real. En el caso particular de JAROMA S. A., los tesistas se encargaran de
observar la gestion de devoluciones, desde el momento en el que el paquete es devuelto
a la empresa, hasta que se aprueba o rechaza su devolucion para reincorporarlo al

inventario.
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Alcance

El alcance de la investigacion seré de caracter descriptivo. Al respecto, Creswell
y Plano Clark (2017) indican que los estudios descriptivos identifican patrones y
tendencias de un fendmeno en particular, los cuales informan y permiten llegar a la
toma de decisiones précticas. En el caso de JAROMA S. A, este tipo de alcance
permitira identificar y evaluar las variables que promueven el aumento en la tasa de
devoluciones y el impacto que esto tiene sobre los costos operativos, la logistica, la

empresa y la satisfaccién del cliente.

Poblacion y muestra

La poblacion se encuentra conformada por los procesos de devoluciones
realizados por Jaroma S.A. durante el ultimo afio. Ademas, considera al personal
involucrado en la gestidn de las devoluciones, incluyendo: al equipo de logistica, al
personal de ventas y a los encargados de la inspeccion técnica.

Para delimitar a la muestra de las devoluciones, los criterios se definieron asi:

e Criterios de seleccion: De manera aleatoria, se seleccionaron 10 devoluciones
recientes que tuvieran como causas errores en la gestion de pedidos,
condiciones inadecuadas de los productos devueltos y deficiencias en la
comunicacion interna de la empresa.

En lo que respecta a los entrevistados, se incluyeron a 2 miembros del personal
por su participacion y peso en el proceso de devoluciones y su conocimiento sobre las

politicas. Los entrevistados fueron:
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e Gerente de JAROMA S A: Responsable de supervisar el proceso
logistico.

e Supervisor/encargado de devoluciones: Encargado de gestionar las
operaciones diarias relacionadas con las devoluciones.

e Operadores: Personal que realiza tareas directas en la recepcion e

inspeccion de productos devueltos.

Técnica de recogida de datos

En primer lugar, se realizaran entrevistas con el gerente y los empleados del
departamento de devoluciones de la empresa JAROMA S.A. Esta técnica permitira
explorar en profundidad las experiencias, percepciones y sugerencias del personal
sobre los procesos actuales y las areas que requieren mejora. Las entrevistas se
grabaran (con el consentimiento de los participantes) y se transcribirdn para su
posterior analisis cualitativo.

Posteriormente, se observara el proceso de devoluciones en la empresa,
focalizando las préacticas actuales, la interaccion entre departamentos y la logistica del
proceso. Esto nos permitird obtener informacion contextual que complementard lo
mencionado durante las entrevistas.

Finalmente, se realizard una evaluacion documental de los elementos que
constituyen el proceso de devolucion. Esto incluye conocer la interfaz que se maneja
en la empresa para el registro de datos, guias de transporte relacionadas con el proceso

de devolucidén y garantias expedidas por la empresa.
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Anadlisis de datos

Debido a que esta es una investigacion de tipo descriptivo, las entrevistas se
analizaran elaborando una conclusién a partir de las respuestas de los empleados. En
lo que respecta a las observaciones, se presentaran imagenes que describan el proceso
y se discutiran, haciendo alusién a las carencias identificadas. Finalmente, se discutird

la informacion con la literatura preexistente.

SITUACION ACTUAL

Analisis del proceso actual de devoluciones de JAROMA S.A.

Con el objetivo de obtener informacion sobre las etapas del proceso actual de
devoluciones de la empresa, comprender como se gestiona, y para analizar el impacto
de las devoluciones sobre la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y los
resultados financieros, para el desarrollo de la tesis se opté por una investigacion de
naturaleza cualitativa. De esta manera, se aplicaron entrevistas al gerente principal de
JAROMA S.A. y al encargado del departamento de devoluciones. Las entrevistas
proporcionaron una vision completa del proceso de devoluciones, a la vez que
dilucidaron los desafios y obstaculos que enfrentan los empleados y la empresa de
manera cotidiana. Asimismo, las respuestas proporcionaron una perspectiva sobre la
importancia estratégica que representa el area de devoluciones, su alineacion con los
objetivos comerciales de la empresa y el efecto que tiene en la satisfaccidn del cliente

y en la rentabilidad.

Por ejemplo, se identifico que la gestion poco eficiente de las devoluciones
genera costos adicionales que no habian sido contemplados; ademas, provoca la
pérdida de ventas, lo que impacta directamente sobre la motivacion del personal.
Sumado a ello, se encontré que la empresa enfrenta dificultades en la coordinacion

21



entre los departamentos de logistica, ventas y devoluciones; esto genera retrasos en el

proceso.

Estas entrevistas también confirmaron que existe un area de oportunidad para
mejorar la eficiencia del proceso mediante la digitalizacion e implementacion de
nuevas tecnologias. En este sentido, las respuestas proporcionaron informacion valiosa
sobre los departamentos y herramientas que tienen el potencial de ser automatizados
(p. ej. la gestidn del inventario) y permitieron concluir que esto tendria ventajas en

términos de reduccion de costos y mejoras en la experiencia del cliente.

En resumen, las entrevistas fueron una herramienta esencial para identificar
problemas, evaluar la situacion actual y proponer soluciones que mejoren el proceso
de devoluciones en JAROMA S.A. Este andlisis enriquece tanto la base tedrica como
practica de mi tesis, aportando datos y perspectivas clave para desarrollar propuestas

que optimicen el proceso en el futuro.

REVISION DOCUMENTAL DE INFORMACION DE LA EMPRESA

Las fotografias mostradas en este informe se derivaron de un proceso de
revision documental y observacion directa en la empresa JAROMA S.A. Para su
recoleccion se hicieron visitas al area de devoluciones y otros lugares esenciales, con
el objetivo de registrar visualmente las condiciones del procedimiento de recepcion,

revision y administracion de los productos devueltos.
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El proposito de estas figuras es demostrar y aportar los descubrimientos
presentados en el estudio. Mediante estas, se intentan demostrar los retos operativos
detectados, tales como la restriccion de espacio en el &rea de devoluciones, la
acumulacion de productos, los periodos de espera en la revision y las condiciones de

los productos devueltos

Igualmente, ciertas imagenes estan vinculadas a capturas del sistema de
administracion utilizando por la compafiia, lo que facilita la observacion de su
operacion en la gestion de devoluciones y gestion del inventario. Ademas, se
incorporan imégenes de documentos esenciales, como guias de transportes y garantias,
con el objetivo de evidenciar la informacion existente en el presente y las posibilidades

de optimizacion en su contenido y su aplicacion.

Asi la conclusion de contenido grafico simplifica la comprension del anélisis
efectuado y fortalece las sugerencias para mejorar el proceso de devoluciones en la

compafiia.
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Figura 1

Vista del area de devoluciones de la empresa JAROMA S.

Figura 2

I\—/i-sta del Area de devoluciones de JAROMA S.A.

Como se observa en la figura 1 y la figura 2, el espacio de esta area es reducido,

lo que implica desafios operativos, incluyendo una fluidez disminuida en el proceso
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de revision, acumulacion de mercancia, mayores tiempos de inspeccion y demoras en

el registro.

Para optimizar el curso de la inspeccion y disminuir la sobrecarga en el area de
devoluciones hay que asignar personal extra a la revision de productos retornados.
Tener més trabajadores aumentard la velocidad de inspeccién, disminuird las
congestiones, mejorara el almacenamiento y hard el proceso mas eficiente, incluso

cuando el espacio de trabajo es pequefio
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Figura 3

Acumulacion de mercancia en el &rea de devolucion de la empresa JAROMA S. A.

Con base en lo mencionado previamente, se hace evidente que el area de
devoluciones en JAROMA S.A. es relevante en la gestion y manejo de productos que
los clientes devuelven. Dentro de este espacio, los productos son inspeccionados,
clasificados y registrados con el fin de determinar su aceptacion, rechazo,

reincorporacién al inventario, reparacién o desecho.

Entre los retos que enfrenta esta area se menciona el estado de los productos
una vez que son devueltos a la empresa. Al inspeccionar los productos devueltos, se
observa que las cajas llegan en condiciones deficientes por una manipulacion
inapropiada durante el transporte; estos dafios generan problemas dificultan la
identificacion y clasificacion de los productos. Ademas, aumenta el riesgo de que los
productos sufran dafios (p. ej. piezas rotas, rayaduras y fallas internas). Esto hace al
trabajo de inspeccion mas complicado pues el personal se enfrenta a un aumento en el

tiempo para evaluar el estado de la mercancia.
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Este aspecto también impacta negativamente la relacion con los clientes.
Cuando los productos estan dafiados, ya sea debido a mal embalaje o a una
manipulacion inadecuada cuando son transportados por los vehiculos, los clientes
también enfrentan retrasos en la devolucion y se sienten insatisfechos por la falta de
cuidado en el manejo de sus productos. Ademas, esto representa un desafio logistico
para JAROMA S.A. pues, cuando los embalajes ya estan en malas condiciones, se hace

mas dificil la correcta identificacion y clasificacion de los productos.

En este sentido, mejorar tanto el embalaje como el proceso logistico de
transporte y recepcion de las devoluciones optimizara el flujo de trabajo en esta area y
contribuiria a una mejor experiencia para el cliente, asegurando que los productos

Ileguen en buen estado.
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Figura 4

Registro electrénico de articulos de la empresa JAROMA S. A.
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Figura 5

Interfaz de gestion de pedidos de la empresa JAROMA S. A.
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El sistema utilizado por JAROMA S.A. para la gestion de devoluciones, el
control de inventarios y otros procesos operativos dentro de la empresa contiene la
informacion de los productos devueltos y los gestiona para tratar de hacer mas eficiente
el proceso y la comunicacién entre los diferentes departamentos. En las figuras 4 y la
figura 5 se observa como esta dispuesta su interfaz y algunas de sus funciones. Con
base en esto, el sistema registra cada devolucion, recopilando datos del codigo del
producto, estado del articulo y la razon de la devolucion. Este registro adecuado
mantiene el inventario al dia y ayuda a identificar tendencias o problemas recurrentes

con ciertos productos.

Sumado a lo anterior, el sistema facilita la consulta y revision del catalogo de
productos pues los empleados tienen la posibilidad de verificar rapidamente los

cddigos de los productos, las cantidades disponibles y los despachos realizados.

Vale la pena remarcar que el sistema mantiene el inventario actualizado.
Cuando un producto es regresado, el sistema registra lo registra y cambia el estado
para indicar si el producto sera reincorporado al inventario, rechazado, reparado o

desechado.

Segun lo sefialado por los entrevistados, el sistema no presenta fallas y opera
bien. Se coincidi6 en que el sistema agiliza las tareas y permite un flujo constante de
operaciones, haciendo que el proceso de devoluciones sea preciso y rapido y
optimizando los tiempos de respuesta tanto en la mayoria de los departamentos. Lo
anterior mejora la experiencia de compra de los clientes y promueve su fidelizacién

con la marca.
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Figura 6

Guia n.1 de transportistas entregadas a la empresa
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Figura 7

Guia n.2 de transportistas entregadas a la empresa

Figura 8

Guia n.3 de transportistas entregadas a la empresa
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En estas figuras 6, figura 7 y figura 8 observamos las guias que las
transportistas entregadas al hacer la devolucion son documentos con informacion
sobre el proceso en las que existe una devolucion. Estos papeles deben tener
informacion crucial y detallada, pero solo mencionan la cantidad de cartones

devueltos, sin especificar su contenido.

Una solucidén a este problema propone que las guias hagan una descripcion
detallada del contenido de cada caja. Esto permitira al personal de devoluciones
verificar con precision los productos recibidos, ayudara a minimizar errores en el
registro y clasificacion y optimizara el flujo de trabajo en el area de devoluciones,

disminuyendo conflictos con el cliente o dentro de la misma empresa.

Por ejemplo, las guias podrian incluir el cddigo de cada producto devuelto, la
cantidad de unidades de cada articulo y una breve descripcion del estado de los
productos. Esto no solo permitiria una recepcién mas organizada y precisa, sino que
también facilitaria la actualizacién del inventario y aceleraria el proceso de

devoluciones.
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Figura 9

Oxidacién de un articulo asociada a un mal embalaje durante el transporte

En cuanto a la mercancia devuelta por un cliente, como se muestra en la figura
9, un plato de embrague que presenta éxido en su superficie. Este tipo de deterioro
sugiere un problema en la fabricacion o en el almacenamiento del producto que se
presento antes de ser entregado al cliente. Dado que la venta del plato de embrague fue
reciente, se concluye que el dafio es consecuencia de un defecto por parte del proveedor

y no por parte del cliente.

Debido a que el plato de embrague fue adquirido recientemente y el dafio no es
atribuido al cliente, JAROMA S.A. ofrecié una garantia. Al hacer valida la garantia,
se tratd de asegurar la satisfaccion del cliente, mantener su reputacion y adoptar un

enfoque proactivo para solucionar problemas. Este tipo de situaciones demuestra que
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las fallas de los proveedores, como en este caso, afectan directamente la experiencia

del cliente y el rendimiento de la empresa.

La devolucion de este producto defectuoso destaca tanto un problema de
calidad del proveedor como la relevancia de gestionar eficazmente las garantias para
asegurar la satisfaccion del cliente. Resalta la necesidad de que la empresa, trabaje de
manera mas estrecha con sus proveedores para mejorar la calidad de los productos y

prevenir que situaciones similares se repitan en el futuro.

Figura 10

Garantia firmada por el gerente de la empresa JAROMA S. A.

Aqui en esta figura 10, observamos la relacién con la garantia firmada por el

gerente de JAROMA S.A., como se muestra en la Figura 11, la devolucion del plato
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de embrague fue aceptada por la oxidacion. Al recibir el producto devuelto, el gerente
identifico el dafio y autorizd la emision de la garantia al cliente afectado d acuerdo con

los procedimientos estandar.

Tras realizar una investigacion del producto defectuoso, esto es, se reviso el
historial del producto y las condiciones en las que se encontraba, se encontr6 que el
plato de embrague fue mal almacenado antes de ser enviado a la empresa. El proveedor
no adopt6 las medidas para prevenir la oxidacion, resultando en un producto
defectuoso. Una vez confirmada la responsabilidad del proveedor, la empresa hizo

efectiva la garantia al cliente, reafirmando su politica de satisfaccion y fidelizacion.
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Estadisticas sobre las devoluciones en la empresa

Para tener una idea clara sobre los costos que generan las devoluciones en
JAROMA S. A., a continuacion, se muestra la figura. La cual representa los

porcentajes de devoluciones a lo largo de un afio.

Figura 11

variacion de devoluciones periodo 2024
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Como se observa en la figura, en los 11 meses evaluados de 2024, se registraron
fluctuaciones en los porcentajes de devoluciones, con una media anual del 8.25%. En
términos de comportamiento mensual, se destacan los meses de mayo (12%) y octubre
(11%) como los de mayor porcentaje de devoluciones. Este comportamiento podria
estar relacionado con factores como un aumento en la demanda de productos o
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problemas en la calidad durante esos meses. Estos picos sugieren una posible
sobrecarga operativa que podria haber estado asociada con retrasos en las entregas y
un incremento en los costos operativos. Por otro lado, el mes de diciembre presenta el
porcentaje mas bajo (5%), lo que podria indicar una menor actividad comercial o una

mejora en la eficiencia del servicio durante ese periodo.

En resumen, la variabilidad en los porcentajes de devoluciones indica posibles
inconsistencias en los procesos internos de la empresa, relacionadas con la
coordinacion entre departamentos, la logistica inversa, las politicas de devoluciones y
la falta de automatizacion en ciertas etapas del proceso. Estos factores habrian influido

en la fluctuacion de los porcentajes a lo largo del afio.

Desde una perspectiva estratégica, estos datos subrayan la necesidad de implementar
mejoras en el area de devoluciones. Las altas tasas de devolucion no solo generan
costos adicionales significativos, sino que también afectan la percepcion del cliente
sobre la eficiencia y confiabilidad de Jaroma S.A. Para abordar estos problemas, seria
fundamental analizar las causas subyacentes de las devoluciones durante los meses
criticos e implementar soluciones especificas, como mejoras en el control de calidad,
capacitacién del personal y mayor automatizacién en las etapas clave del proceso.

Cuando se hace un desglose especifico sobre la naturaleza de las devoluciones, se

encuentra lo siguiente:
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Tabla 1

Anélisis de la situacion actual de la empresa

Motivo Saldo anterior Saldo periodo Acumulado
Ventas brutas 32,664,682.91 32664682.91
repuestos

Descuentos en 12842692.97 19821989.94
ventas

Ventas 0% FL 1419.15 19820570.79
(SEG-SERV-

URGT)

Ventas 0% FL 4598.95 19825169.74
(SEG-SERV-

URGT)

Descuentos en 288.26 19825459.00
ventas

Descuentos en 891319.21 20716778.21
ventas

Devoluciones 2290657.06 18426121.15
sobre ventas

Devoluciones 9632.21 18416488.94
sobre ventas

Nota: Datos recopilados de la empresa JAROMA S.A. (2024)

Ventas brutas y descuentos

Como se muestra en la tabla 1 las ventas brutas de repuestos alcanzaron un
ingreso total de 32,664,682.91. Este monto no es depreciable, y las ganancias fueron

afectadas por los descuentos aplicados, que suman 12,842,692.97.

Ventas a 0% FL

En lo que respecta a las ventas, como se muestra en la tabla 1. Se han
registraron dos transacciones bajo el concepto por montos de 1,419.15y 4,598.95.

Estas cifras son pequefias en comparacion con las ventas brutas totales.
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Devoluciones sobre ventas

Estas cifras resaltan del analisis de la tabla 1, que corresponde el volumen de
devoluciones sobre ventas. Como se muestra en las primeras columnas, las

devoluciones acumularon un valor superior a los 2.3 millones.

Saldo acumulado

El saldo acumulado final después de considerar todas las transacciones
asciende a 18,416,488.94. Este monto refleja el resultado neto tras descontar tanto las
devoluciones como los descuentos aplicados a las ventas brutas iniciales. Aunque el
saldo es positivo, es evidente que los descuentos y las devoluciones impactaron sobre

la rentabilidad de la empresa.

De esta forma, el analisis deja en claro que Jaroma S.A. enfrenta desafios
importantes en dos areas clave: en primer lugar, hay una tasa alta de descuentos, por
lo que es necesario evaluar si estos estan generando el retorno esperado en términos
de fidelizacion y aumento del volumen de ventas netas. En segundo lugar, el alto
volumen de devoluciones indica problemas en la calidad del producto o en la gestion
del proceso logistico y comercial, como lo ha demostrado los anélisis generales de los

procesos que se manejan dentro de la empresa

Entrevista con el Gerente de JAROMA S.A. sobre el Area de

Devoluciones

Para conocer la percepcion del gerente de laempresa JAROMA S. A. sobre los

desafios y areas de oportunidad dentro del departamento de devoluciones, se realizaron
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preguntas centradas en el proceso de devoluciones y su impacto sobre las areas
operativas y estratégicas. Se abordaron aspectos como la satisfaccion del cliente, las
politicas de la empresa, el impacto financiero y las interacciones interdepartamentales.
El entrevistador se gui6 de un guion para realizar las preguntas. Las respuestas fueron
analizadas por medio de un andlisis cualitativo en busca de patrones que facilitaran la

emision de propuestas de mejora al area de devoluciones.

Vision General del Area de Devoluciones

1. ¢Cual es la vision general de la empresa respecto al area de devoluciones?
¢Es un é&rea clave para la satisfaccion del cliente o se le da menos

prioridad?

Respuesta: En JAROMA S.A., el rea de devoluciones es fundamental porque
nos permite analizar los productos o mercaderia que los clientes devuelven, lo
que a su vez nos ayuda a determinar su destino. Estos productos pueden ser
reincorporados al inventario si estan en buen estado, o gestionados como
reclamos a proveedores si presentan algun defecto. Este proceso es clave para
mantener la calidad de nuestro inventario y evitar pérdidas innecesarias, por lo

que se le da una alta prioridad.

2. ¢Qué tan importante es para la empresa que el proceso de devoluciones se

maneje de manera eficiente?

Respuesta: La eficiencia en el manejo de devoluciones es crucial para satisfacer

al cliente, especialmente cuando se trata de reducir los saldos pendientes de
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pago en sus carteras. Ademas, es importante para los clientes que no han podido
vender un producto devolverlo sin inconvenientes. Una devolucion bien
gestionada fortalece la relacion vendedor-cliente y mejora la experiencia con la

marca.

¢Qué impacto tiene en la empresa que el proceso de devoluciones se

maneje de manera ineficiente?

Respuesta: Si no gestionamos correctamente las devoluciones, podria ocurrir
que productos defectuosos o en mal estado ingresen al stock, lo que afectaria
directamente la calidad de nuestra oferta y perjudicaria la satisfaccion del
cliente. Esto también podria generar costos adicionales relacionados con la
reubicacién de productos defectuosos o la pérdida de ventas por productos no

vendibles.

¢Como se establece la politica de devoluciones en JAROMA S.A.? ¢Esta
alineada con las expectativas del cliente y los objetivos comerciales de la

empresa?

Respuesta: Nuestra politica de devoluciones establece que todo producto o
mercaderia que presente observaciones debe ser notificado dentro de los 15 dias
siguientes a la recepcion de la mercaderia. Esta politica busca garantizar que
podamos gestionar las devoluciones de manera efectiva, permitiendo a los
clientes identificar rapidamente problemas con los productos y a nosotros
verificar el estado de los mismos. Esto esta alineado con nuestras expectativas

comerciales y con la satisfaccion de nuestros clientes.
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5. ¢Cual es el objetivo en términos de tiempo y costos asociados con las

devoluciones? ¢ Existen metas especificas en este sentido?

Respuesta: En todas las ocasiones, la empresa busca agilizar las devoluciones
en el plazo de 15 dias para evitar que los productos que estan dafiados o que se
consideran defectuosos se incorporen al inventario. Sin embargo, la agilidad
también depende del tipo de clientes con el que nos enfrentemos en el momento.
Tenemos dos tipos de clientes: los que compran mercancia para reparacion o
por necesidades inmediatas y los que compran en volumen para contar con un
stock amplio. En el primer caso, los clientes suelen identificar los defectos
rapidamente por el tipo de compra que realizaron, mientras que en el segundo
caso, los defectos se reportan mientras estan realizando la venta de su stock.
Aunque en cada caso no tenemos metas especificas en términos del volumen
de las devoluciones, evidentemente lo que busca la empresa es reducir el
impacto de las devoluciones en el departamento de ventas porque asegura una
mejor reputacion de la empresa para que siga trabajando y se continten las

comisiones.

6. ¢Cudles son los principales indicadores de desempefio (KPIs) que se

utilizan para evaluar la eficiencia del proceso de devoluciones?

Respuesta: La eficiencia del proceso se evalla principalmente a través de

indicadores como:

El tiempo de aceptacion y gestion de las devoluciones.

La tasa de devoluciones por vendedor y por cliente.
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El impacto en costos adicionales, como el transporte de mercaderia para su

devolucién.

La reduccion de ventas por devoluciones y el porcentaje de ventas perdidas

debido a productos defectuosos.

¢Hay alguna métrica de satisfaccion del cliente o retroalimentacion que se

mida en relacion a las devoluciones?

Respuesta: Si, aunque no es una métrica formal, los vendedores nos
proporcionan retroalimentacion directa de los clientes, y esto nos ayuda a
comprender codmo perciben el proceso de devoluciones. Ademas, las
devoluciones frecuentes pueden ser un indicio de que los clientes estan
insatisfechos con ciertos productos, lo que nos impulsa a realizar ajustes en

nuestra politica o en la seleccion de productos.

¢Como afectan las devoluciones a las finanzas de la empresa (costos

adicionales, pérdidas de ingresos, manejo de inventarios)?

Respuesta: Las devoluciones afectan las finanzas de la empresa de varias

maneras:

Generan costos adicionales por el envio y transporte de mercaderia devuelta.

Reducen las ventas ya que algunos productos que no pueden ser revendidos

disminuyen el flujo de ingresos.
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Los premios de los vendedores se ven impactados negativamente si las
devoluciones alcanzan un 25% de sus ventas mensuales, lo que reduce las

comisiones pagadas y afecta la motivacion del equipo de ventas.

9. ¢Qué tan bien coordinados estan los departamentos de ventas, logistica,

atencion al cliente y devoluciones para garantizar un proceso fluido?

Respuesta: La coordinacion entre departamentos es en general buena,
especialmente en las ventas locales, donde los productos pueden llegar
rapidamente a nuestras instalaciones. Sin embargo, en el caso de ventas a
provincias, dependemos del tiempo gue tomen los transporte y entregas, lo que
puede retrasar el proceso de devoluciones. En cualquier caso, cuando las
devoluciones llegan, se gestionan de manera eficiente, y el equipo de
devoluciones trabaja en estrecha colaboracion con ventas y logistica para

asegurar que los productos en buen estado sean reincorporados al inventario.

10. ¢ Existen desafios o barreras en la colaboracion entre estos departamentos

que puedan estar afectando la eficiencia de las devoluciones?

Respuesta: Uno de los principales desafios es la conveniencia de algunos
vendedores o clientes, quienes aceptan productos en mal estado o con mala
presentacion para reducir los valores pendientes de los clientes. En estos casos,
el encargado del éarea de devoluciones debe analizar y clasificar
cuidadosamente el producto. Si esta en buen estado, se reincorpora al stock; si
estd en mala presentacion, se devuelve al cliente, y si es una falla de fabrica, se

genera un cargo al proveedor.
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11.¢Hay planes o iniciativas en curso para mejorar el area de devoluciones

en el futuro cercano?

Respuesta: Si, estamos trabajando en mejorar los tiempos de aceptacion de las
devoluciones. Estamos implementando herramientas y tecnologia para
optimizar el proceso de inspeccion y clasificacion de productos devueltos, lo

que nos permitira gestionar las devoluciones de manera mas rapida y eficiente.

12.;Cudl es tu opinién sobre la implementacion de nuevas tecnologias o

sistemas para gestionar las devoluciones? ¢ Crees que seria beneficioso?

Respuesta: Creo que la implementacion de tecnologias avanzadas para
gestionar las devoluciones seria muy beneficiosa. Contar con un sistema
automatizado o con herramientas digitales especificas para devoluciones
permitiria reducir los tiempos de respuesta, mejorar la gestion del inventario y
optimizar el seguimiento de las devoluciones. Esto tendria un impacto positivo

en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente.

13.¢Qué cambios crees que serian mas efectivos para reducir los costos o

mejorar la eficiencia del proceso de devoluciones?
Respuesta: Los cambios més efectivos serian:

Capacitar al personal en la identificacion de productos defectuosos para

asegurarnos de que las devoluciones se gestionen correctamente desde el

principio.
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Implementar un sistema digitalizado para gestionar el seguimiento de
devoluciones, lo que nos permitiria reducir los tiempos de procesamiento y

optimizar la logistica inversa.

Revisar las politicas de devoluciones para hacerlas mas agiles y transparentes,

permitiendo asi una gestion mas eficiente.

14.:;De qué manera el proceso de devoluciones se alinea con los objetivos
estratégicos de la empresa? ¢Crees que la eficiencia en esta area podria

mejorar la competitividad de JAROMA S.A.?

Respuesta: En lo que refiere a la primera pregunta, la manera en la que
gestionamos las devoluciones se alinea con nuestros objetivos estratégicos pues
lo que buscamos es mejorar la experiencia del cliente, mantener un alto nivel
de satisfaccion y gestionar adecuadamente el inventario. Estos son los ejes
principales que nos permiten mantenernos competitivos frente a otras empresas
que manejan la misma mercancia. En cuanto a la segunda pregunta, considero
que mejorar la eficiencia en esta area reducira los costos operativos, pero al
mismo tiempo garantizard que estemos cumpliendo con las expectativas de

nuestros clientes.
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Entrevista con la Persona Encargada de Devoluciones en JAROMA S.A.

Descripcion del Proceso de Devoluciones

1. ¢Como se lleva a cabo actualmente el proceso de devoluciones en la
empresa desde que el cliente solicita la devolucion hasta que se cierra el

caso?

Respuesta: El proceso de devoluciones en JAROMA S.A. comienza cuando el
cliente solicita la devolucién de un producto. Este proceso se maneja a traves
de un sistema digital donde cada cliente tiene un cédigo unico que se utiliza
tanto para facturar la mercancia como para generar la nota de crédito
correspondiente. En este trayecto, mi funcion consiste en supervisar desde la
solicitud de devolucién hasta la aprobacion o rechazo de la misma. Yo debo
asegurarme de que la documentacion esté al dia y que el producto devuelto a la
empresa sea el mismo que se vendid. Posteriormente, cuando se aprueba la
devolucion, genero la nota de crédito, la cual se envia al cliente por via
electronica, organizo con mis comparfieros el envio del producto a las bodegas
para que se reincorpore al inventario. El proceso se cierra cuando el producto

es aceptado y reincorporado correctamente al sistema.
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2. ¢Cuales son los pasos mas criticos o problematicos del proceso de

devoluciones?

Respuesta: Uno de los principales desafios en el proceso de devoluciones es
cuando los productos llegan en condiciones no Optimas debido a la
manipulacion durante el transporte. A menudo, los productos son enviados en
cartones mal embalados, con cajas apiladas una sobre otra, lo que puede
aplastar la mercancia y causar dafios. Esto implica un trabajo adicional para
reparar o reemplazar las cajas dafiadas, lo que puede retrasar el proceso de
reintegracion al inventario. Ademas, en ocasiones, los productos presentan
defectos que no se habian reportado al momento del envio, lo que requiere un

andlisis detallado.

3. ¢Qué documentacion o registros se generan durante el proceso de

devolucion?

Respuesta: En primer lugar, solicitamos al cliente la factura original para
verificar que el producto devuelto haya sido comprado a través de nuestra
empresa. Después que revisamos la factura y cotejamos los criterios de
devolucién del producto, generamos una nota de crédito que enviamos al cliente
por correo electrénico. En esta nota se describe la cantidad y el tipo de producto
devuelto, asi como el valor que serd retornado al cliente. Sumado a ello,
contamos con un registro digital que detalla la fecha de la solicitud, la de
devolucion del producto y el estado final de la mercancia reincorporada al

inventario.
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4. ¢Qué desafios enfrentas mas frecuentemente en el manejo de
devoluciones? (por ejemplo, problemas con el inventario, la logistica, la

satisfaccion del cliente, etc.)

Respuesta: Uno de los mayores desafios es que existen productos similares con
cddigos idénticos pero que pertenecen a diferentes marcas. Normalmente en el
proceso de devolucion, solicitamos la mayor cantidad de datos posibles sobre
el producto o el stock entregado para identificar rapidamente si hay inventario
para reemplazarlo o saber qué se puede hacer al respecto. El hecho de que los
cddigos sean similares muchas veces lleva a confusiones y errores, sobre todo
cuando el vendedor no identifica el producto devuelto. Como parte de mi
trabajo, debo corroborar que el producto devuelto coincida exactamente con lo
que se vendid al cliente; entonces, cuando no cuento con la informacién
correcta o esta esta incompleta, los procesos de devoluciones se retrasan. Otro
reto se presenta cuando los clientes envian productos con stickers o etiquetas
de su negocio. Estos elementos dificultan la inspeccién visual del producto

porque son dificiles de retirar sin dafiar el articulo o dafian el empaque original.

5. ¢Existen productos que suelen ser devueltos con mayor frecuencia? ¢A

qué se debe esto (calidad, incompatibilidad, errores de envio, etc.)?

Respuesta: Si, algunos productos tienden a ser devueltos con mayor frecuencia,
especialmente cuando el repuesto no es compatible con el vehiculo del cliente.
Esto puede ocurrir debido a que los clientes a veces no verifican la
compatibilidad del repuesto antes de realizar la compra o pueden haber recibido
el producto incorrecto debido a un error en el envio. También influye que

muchos de nuestros productos tienen especificaciones muy técnicas, por lo que,
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si el cliente no estd completamente informado, puede resultar en una devolucion

por incompatibilidad.

¢El tiempo que toma procesar una devolucion es un problema? Si es asi,

¢en qué partes del proceso se presenta el mayor retraso?

Respuesta: No, el tiempo de procesamiento de una devolucion generalmente no
es un problema. El sistema que utilizamos es eficiente y bien estructurado, lo
que permite gestionar las devoluciones de manera fluida. Sin embargo, en
ocasiones puede haber retrasos si la inspeccion del producto devuelto es mas
compleja de lo esperado, por ejemplo, cuando se deben verificar productos con

dafos visibles o defectos de fabrica.

¢Utilizan alguna herramienta o software especifico para gestionar las

devoluciones? ; Qué tan eficiente es esta herramienta en su tarea diaria?

Respuesta: Dado que muchas veces se manejan volimenes grandes de
maercancia y para seguir las tendencias en digitalizacion, contamos con un
software de gestion de devoluciones que nos proporciona informacion detallada
sobre cada producto devuelto. Entre la informacion que nos proporciona
tenemos la fecha de compra, las especificaciones del producto, la cantidad con
la que contamos en inventario. Ademas, nos da informacién sobre
generalidades del cliente y su historial de compra; esto es especialmente
importante en la gestién porque nos ayuda a verificar si el producto devuelto
corresponde con el producto vendido. Aunque no es un sistema perfecto, nos
ayuda a agilizar las devoluciones, por lo que ahorramos una enorme cantidad

de errores y nos ahorra bastante tiempo.
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8. ¢Hay algun aspecto del proceso que podria beneficiarse de mayor

automatizacioén o tecnologia?

Respuesta: Aunque el sistema actual es excelente y cubre casi todas las
necesidades del proceso, creo que hay areas en las que podria haber una mayor
automatizacion, especialmente en la parte de inspeccion de productos. Una
herramienta o aplicacion movil que permita a los encargados de inspeccion
registrar el estado del producto de manera mas agil y visual, con fotos o videos,
podria reducir los tiempos de revision y mejorar la precision. Ademas, la
notificacion automatica al cliente sobre el estado de su devoluciéon podria

mejorar la experiencia del cliente al hacer el proceso mas transparente y rapido.

9. ¢(CoOmo interactlas con otros departamentos como ventas, logistica, o

atencion al cliente en el manejo de devoluciones?

Respuesta: Mi interaccion con otros departamentos es constante.
Principalmente, colaboro con el departamento de ventas, ya que son los
encargados de coordinar la recogida de los productos devueltos con los clientes.
También trabajamos de cerca con el equipo de logistica, que se encarga de la
recepcion de los productos devueltos en nuestras instalaciones, asi como del
envio a las bodegas para su reincorporacién al inventario. Finalmente,
mantengo comunicacion con el area de atencion al cliente para asegurarme de
que los problemas de devolucion sean resueltos de manera satisfactoria y que

se le brinde al cliente toda la informacion necesaria.
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10.¢Hay alguna falta de comunicacion o coordinacién con otros

departamentos que afecte la eficiencia del proceso de devoluciones?

Respuesta: En general, la coordinacion con los demas departamentos es buena.
No obstante, en ocasiones puede haber ciertos desajustes en la comunicacion,
especialmente cuando los productos devueltos no son notificados
adecuadamente por los vendedores o cuando hay cambios inesperados en el
inventario. Esto puede generar retrasos en la reincorporacion de los productos

devueltos al sistema, aunque en general se resuelve rapidamente.

11.,Como percibes que las devoluciones impactan la satisfaccion de los
clientes? ¢ Tienes alguna retroalimentacion habitual de los clientes sobre

el proceso de devoluciones?

Respuesta: Las devoluciones pueden tener un gran impacto en la satisfaccion
del cliente. Si el proceso es rapido y transparente, los clientes tienden a estar
satisfechos y continGan confiando en la empresa. Sin embargo, recibimos
retroalimentacion negativa de algunos clientes que se quejan de que no se
aceptan devoluciones cuando el producto ya ha sido vendido durante méas de un
afio o cuando los productos estan dafiados. Esto se debe a que en ocasiones los
productos llegan rayados o envejecidos, lo que puede dificultar su reintegracion
al inventario. Para abordar esto, la empresa ha implementado medidas

correctivas como la adquisicion de herramientas de inspeccion mas eficaces.
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12.¢:Qué opinas de las politicas actuales de devolucion de la empresa desde la

perspectiva del cliente?

Respuesta: Desde mi perspectiva, las politicas de devolucion son bastante
equilibradas y estan orientadas a ayudar a los clientes en la medida de lo
posible. La empresa siempre intenta aceptar las devoluciones dentro de los
plazos establecidos y toma en cuenta los problemas que pueden surgir con los
productos, como el mal estado o los defectos de fabrica. Ademas, hemos
adquirido herramientas para mejorar la inspeccion de los productos devueltos,
lo que nos permite ofrecer una experiencia mas eficiente y satisfactoria para los

clientes.

13.Desde tu experiencia, ¢qué cambios 0 mejoras serian mas efectivos para

optimizar el proceso de devoluciones?

Respuesta: Una mejora importante seria que los vendedores revisen mas
cuidadosamente los productos antes de aceptarlos para la devolucion. A
menudo, los productos son devueltos en mal estado o con dafios que no fueron
reportados inicialmente, pero estos productos son ingresados como Si
estuvieran en perfecto estado. Si los vendedores pudieran hacer una inspeccién
méas exhaustiva en el punto de recogida, esto evitaria devoluciones

innecesarias.

14.;Hay alguna recomendacion sobre como podriamos hacer el proceso mas

agil o mejorar la comunicacién con los clientes?

Respuesta: Creo que la clave para hacer el proceso mas agil seria contar con un

personal mas especializado, como una persona con conocimientos técnicos
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sobre los repuestos que pueda asistir durante el proceso de revision y decisién
sobre las devoluciones. También seria Util capacitar al personal en para que el
proceso de verificacion sea mas rapido y efectivo. Ademas, una mejora
importante seria establecer un canal de comunicacion mas directo y proactivo
con los clientes, como un seguimiento en tiempo real sobre el estado de su

devolucion. Esto mejoraria considerablemente la experiencia del cliente.

Diagrama de Flujo de procesos

El reciente procedimiento de devoluciones mejora la eficiencia en las
operaciones Yy la satisfaccion del cliente en base al proceso mencionado por el
entrevistado, en la cual nos enfocamos en mejorar el aspecto y darle forma al
flujo de procesos. Como podemos apreciar en la Figura, la imagen proporciona
las mejoras implementadas, permitiendo una mayor eficiencia operativa y una

mejor experiencia para el cliente.
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Figura 12

Flujo de procesos de devoluciones

Flujo de Procesos de
Devoluciones

Chente solicita
la devolucion

Revision automatica
de requisitos

Aprobacion
o rechazo
nicial

Inspeccion
detalizda del
producin

reclamo al T T reincorporacion

sesali provesedor al inventario

Emision de nota
de crédito y
cieme de caso

Nota: Diagrama elaborado para representar el flujo de procesos de devoluciones en
JAROMA S.A.
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Planteamiento de politicas para area de devoluciones

Tras analizar el proceso de devoluciones de Jaroma S.A., se sugieren las
siguientes estrategias y politicas con el fin de mejorar la vigorosidad, disminuir

los costos operativos y optimizar la experiencia del cliente

=

Politicas para la Aceptacion de devoluciones.

Extender el plazo de devolucion de 15 a 30 dias para productos con defectos

de fabrica, ofreciendo asi mas ductilidad a los clientes.

Establecer un sistema de autorizacion previa a las devoluciones, lo que

ayudara a disminuir los casos de devoluciones sin justificacion.

Solicitar documentacion obligatoria (factura, fotografias del producto y su

embalaje) para proceder con la aprobacién de las devoluciones.

N

.- Evaluacion y categorizacion de articulos retornados

Implementar un procedimiento uniforme de revision de lista de control

digital.

Instruir a los empleados en métodos de control de calidad sofisticados.

Afiadir un método de etiquetado para clasificar productor retornados en:

Reutilizable, recuperable, y desechar.

3.-Gestion de almacenamiento y control de inventarios

e Establecer un espacio dedicado para guardar productos retornados,

previniendo su combinacion en el nuevo stock.
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e Usar tecnologia de ERP para actualizar el inventario automaticamente,

mostrando devoluciones al instante.

¢ Introducir un método de seguimiento para cada devolucion, garantizando

monitoreo desde la peticidn hasta la solucion definitiva.

4.- Vinculo con los clientes y transparencia.

e Crear una plataforma digital que otorgue a los clientes verificar el estado de
su reembolso.

e Acelerar la entrega de notas de crédito, garantizando que se realice en un
maximo de 5 dias laborables tras la autorizacion de la devolucion.

e Implementar encuestas de satisfaccion después de cada proceso de

reembolso, con el fin de identificar areas de mejora para el futuro.

5.- Disminucién de retornos por errores en los pedidos.

e Establecer un sistema de verificacion dual al momento de preparar los

pedidos para reducir errores en el envio.
e Optimizar las descripciones de los productos tanto en catalogos como en el
sitio web con el fin de prevenir devoluciones debidas a incompatibilidades.
e Proporcionar asistencias técnicas antes de la compra para garantizar una

leccion adecuada de los productos.
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OBSERVACION DIRECTA EN JAROMA S.A. POR PARTE DE LOS
TESISTAS

Objetivo de la Observacion

El proposito de esta observacion fue examinar los procesos de devoluciones de
repuestos de autos en Jaroma S.A., identificar las principales ineficiencias operativas
y logisticas, y sugerir mejoras que optimicen dichos procesos, reduzcan costos y

mejoren la satisfaccion del cliente.

Plan de Observacion Directa

« Ambito de la Observacién

« Se observé el proceso de devoluciones en las siguientes areas clave:

e Recepcion de productos devueltos

« Inspeccion de calidad

o Manejo logistico

Comunicacion con los clientes

Duracion de la Observacion

La observacion se realizé en dos sesiones:

Primera sesioén: lunes, de 9:00 a 11:00 AM

Segunda sesion: miércoles, de 2:00 a 4:00 PM

Observacion en el Campo
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Primera Sesion (lunes, 9:00 - 11:00 AM)

Recepcion de productos devueltos: Durante esta sesion, se observé un alto
volumen de devoluciones, principalmente debido a cierres de negocios en areas
cercanas por problemas de delincuencia. Los productos, que venian de talleres y
distribuidores, fueron devueltos por razones de seguridad. El proceso de registro de
devoluciones fue manual, y aunque se pidid la factura, no se verificd el estado de los

productos al momento de la recepcion, lo que provoco retrasos posteriores.

Inspeccion de calidad: A las 09:30 horas, los productos llegaron al area de
devoluciones. Se observé que la inspeccion por parte de los trabajadores se limito al
aspecto visual; el encargado refirié que no contaba con la capacitacion para identificar
fallos en las partes internas del producto, por lo que la mercancia dafiada pasé

desapercibida.

Manejo logistico: Los productos devueltos y que tuvieron una inspeccion
superficial fueron enviados a las bodegas junto con los articulos en buen estado. Por
la falta de espacio, esto resulté en un almacenamiento desorganizado. Sumado a lo
anterior, los adhesivos incorporados por los clientes a las cajas de la mercancia
dificultaron la clasificacion de los productos, por lo que fueron rechazados en la

gestion y se devolvieron a los clientes.

Comunicacion con los clientes: En general, se hace notar que el proceso fue
rapido y eficiente gracias a la emision de notas de crédito. Se report6 una resolucion

agil y satisfactoria para los clientes.
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Segunda Sesidon (miércoles, 2:00 - 4:00 PM)

Recepcion de productos devueltos: Debido a un mal embalaje y a la
sobrecarga de algunas cajas, los productos llegaron con dafios. Principalmente, se hace
notar que hubo una afectacion en los repuestos pequefios, debido a que llegaron

doblados o con empaques rotos.

Inspeccion de calidad: De manera similar a lo observado durante la primera
sesion, la inspeccion de los articulos se realiz6 de manera visual. Como resultado, los

productos defectuosos fueron rechazados y devueltos al cliente.

Manejo logistico: Los productos defectuosos fueron rechazados y devueltos al
cliente, mientras que los productos en buen estado fueron manejados de acuerdo con

el proceso estandar. El proceso de rechazo de productos dafiados fue eficiente.

Comunicacion con los clientes: La comunicacién con los clientes continud
siendo eficiente, y la nota de crédito se emitié inmediatamente, lo que permitié una

pronta resolucidn de las devoluciones.

Anélisis de la Observacion
Problemas Identificados:

. Recepcidn de productos: Pese a que el area de devoluciones realiza un
registro de la mercancia devuelta, el estado de los productos no se realiza
adecuadamente o de manera minuciosa. Esto genera que los productos defectuosos se

reincorporen al inventario, lo que afecta la calidad del mismo y provoca el aumento

en las devoluciones y la insatisfaccion por parte de los clientes.
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. Inspeccion de calidad: Uno de los problemas que enfrenta la empresa
es que el personal encargado de la inspeccidén e identificacion de productos
defectuosos no cuenta con la capacitacion técnica necesaria para realizar una
valoracion de los defectos internos de los productos. Esto provoca que mercancia
defectuosa y en buen estado sean incorporados a la bodega de manera indistinta, lo
que compromete la calidad del inventario y concluye con la venta de mercancia que
podria resultar insatisfactoria para el cliente. Lo anterior afecta la reputacion de la
empresa y disminuye la competitividad con respecto a otras empresas del mismo
ambito.

. Manejo logistico: Se encontro que las bodegas cuentan con un espacio
limitado para almacenar la mercancia. Sumado a ello, el almacenamiento de los
productos esta desorganizado y esto dificulta la localizacién de los productos.
Ademas, los adhesivos de los clientes afectan la clasificacion y el almacenamiento
adecuado de los productos. Esto genera demoras, errores en la gestion del inventario
y reduce la eficiencia en el manejo de las devoluciones, lo que puede retrasar los
procesos Y afectar el servicio al cliente.

. Comunicacion con los clientes: Aunque la comunicacion es rapida y
eficiente y la emision inmediata de notas de crédito mejora la experiencia del cliente,
aun hay areas de mejora en el seguimiento posterior a la devolucion. En este sentido,
el que no exista un sistema adecuado que asegure el reemplazo de los productos dentro
de los plazos establecidos afectara la satisfaccion del cliente, lo que tendra

consecuencias para la empresa a largo plazo.
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Informe de Observacién y Recomendaciones

. Capacitacion del personal encargado de la inspeccion: Como se
menciond previamente, gran parte del personal que se encarga de la inspeccion de los
productos defectuosos no cuentan con la capacitacion necesaria para hacer la revision
correcta de la mercancia. En este sentido, es vital que la empresa capacite a sus
encargados en la identificacion de defectos interno y no Unicamente en dafios visible.
Esto asegurara que los productos que no funcionan o estan en mal estado sean filtrados
correctamente para que no se incorporen al inventario. Esto evitara o disminuira el
riesgo de vender productos defectuosos, mejorara la calidad del stock de la empresa y
disminuira las quejas y devoluciones que realicen los clientes.

. Mejorar el embalaje y transporte: Un area de oportunidad importante
se encuentra en el embalaje y transporte. Sobre esto, resulta preciso que la empresa
revise los métodos de embalaje con el fin de asegurar que los productos lleguen a su
destino en buen estado. Esto implica que las cajas empleadas deben ser mas resistentes
y se debe evitar la sobrecarga (sobre todo en el caso de repuestos pequefios).

. Optimizacion del espacio de almacenamiento: Se debe mejorar la
organizacion de las bodegas mediante una correcta clasificacion y etiquetado de los
productos devueltos. Implementar un sistema de gestion de inventarios contribuiria a
agilizar el proceso y evitar errores en la localizacion de los productos. Ademas,
disminuira los tiempos de busqueda de los productos, minimizara los errores en la
logistica y optimizaré el flujo de las devoluciones.

. Mejorar la comunicacion con los clientes: Pese a que la
comunicacion con los clientes es eficiente, se recomienda mantener la agilidad en los

procesos y mejorar el seguimiento posterior a la devolucion. Esto permitira asegurar
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que los productos devueltos sean reemplazados satisfactoriamente, mejorando la

experiencia del cliente y aumentando los niveles de lealtad.

Observacion Final

La observacion presencial de la gestion de devoluciones por la empresa
JAROMA S.A. dejo ver que, aunque los productos defectuosos fueron rechazados y
devueltos a los clientes de manera eficiente, existen diversas fallas en la logistica que
debe ser abordadas. Como ejemplo de ello, destaca la falta de capacitacién del personal
para realizar una inspeccion minuciosa de los articulos devueltos. Asimismo, se
encontro la incorporacion de productos defectuosos al inventario que alteran la calidad
del mismo, problemas en el embalaje y el transporte y una falta de seguimiento al
proceso de devolucion. Estas dificultades afectan negativamente la eficiencia del
proceso, por lo que se sugirieron recomendaciones que tienen como objetivo mejorar
la operatividad, disminuir los costos y procurar la satisfaccion del cliente para

fortalecer la imagen de la empresa dentro del mercado.

Plan Mejora — Metodologia 5W2H

Este plan de accion se fundamenta en la metodologia 5W2H, un instrumento empleado

para planificar y estructurar acciones especificas en la optimizacion de procesos. La

Figura 13

Planificacion de la optimizacién del proceso de devoluciones en JAROMA S.A. 5w2h

propuesta se enfoca en mejorar el area de devoluciones de la compafiia JAROMA S.A.
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Planificacion 5W2H

Fecha de creacion del plan
Fecha real de finalizacion del plan
Responsable general

1/12/2025
Fecha estimada 1/09/2025

Coordinador de departamento de devoluciones

CUANDO

CUANTO

% DE

Optimizacion del proceso de
devoluciones en Jaroma 5.4,
enfocandose en |a reduccion de
tiempos, COstos operativosy
mejora en la gestion de
inventarios

Automatizacion de procedimientos

Area detecnologia dela
informacian [T}y area de

logistica

Estandarizacion del proceso de inspeccion

Area de devoluciones, Area
de calidad y recursos
humanos

capacitacion del personal

Recursos humanas, area de
devoluciones, area de
logistica

Mejoramiento [Optimizar) del flujo logistico

hrea de logistica y area de
almacenaje

Implementacion de herramientas de
trazabilidad

Area detecnologia dela
informacian [Tl), area de
devoluciones, y area de

logistica

INICIO FIN

Ejecucion enun lapso de 3
a & meses, con revisiones
cada tres meses para
analizar I3 eficacia y hacer
modificaciones
pertinentes.

Mejorar el procedimiento en
laroma 5.A. permite disminuir
gastos, aumentar |a eficaciz en las
operaciones y elevarla
satisfaccicn del cliente, locual se
traduce en una rentabilidad mayor
yuna mejor posicion en el
mercado

$10.000a $20.000

$5.0002 $10.000

52.000a 6.0005

56.0003513.000

58.0008511.000

CUMPLIMIENTO

0%

Evaluacion del impacto financiero de las mejoras de las propuestas

El siguiente andlisis se evalta el efecto econdmico de las mejoras sugeridas en la
gestion de devoluciones de Jaroma S.A. Se toman en cuenta los costos presentes, las

estimaciones de disminucion de costos y el efecto en la rentabilidad.

Suposiciones

Para el andlisis financiero se toman las siguientes premisas:
e Laoptimizacion en el procedimiento de devoluciones provoca una
disminucion en los gastos operativos y logisticos.
e Ladigitalizacion y automatizacion favoreceran una administracion del
inventario mas eficiente

e Laincorporacion de productos al stock incrementa la disponibilidad de

existencias y disminuye la necesidad de realizar nuevas compras.
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Modelo de ingresos

El modelo toma en cuenta los posibles ingresos provenientes de la disminucion de

costos y la mejora de los procesos.

Costos y Gastos

Costos Presentes

1. Total, pérdidas anuales debido a devoluciones: $2,300,000

Se consigue al sumar el valor de los productos que no se
recuperan en el inventario, incluyendo los gastos administrativos y

logisticos relacionados.

2. Costos operativos extras (control y logistica): $50,000

Este valor se fundamenta en los gastos extra provocados por el

personal adicional y un almacenamiento deficiente.

3. Perdida de inventario debido a una mala administracion de las

devoluciones: 15% del total devuelto.

15% de la totalidad recuperada = $2,300,00 x 15%= $345,000
Indica la desaparicion de productos que no se incorporan al

inventario debido a los fallos en el procedimiento de devolucién

4. Dificultades en la reposicion de productos al inventario, impactando

el flujo de efectivo.
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e Problemas en la restitucién de productos debido a retrasos en la

reintegracion.

Disminucién de gastos a través de las mejoras

La optimizacion en el procedimiento de devoluciones posibilitara disminuir gastos y
potenciar la eficacia. Se estima lo siguiente:
1. Disminucion del 25% en las devoluciones a través de controles
de calidad y orientacion antes de la compra.
e Las inspecciones de calidad y la orientacion previa a la compra
pueden reducir las devoluciones en un 25%
e Efecto proyectado: $2,300,000 x 25%= $575,000 en disminucién
de las perdidas
2. Reduccion del 30% en los gastos de la logistica gracias a un
almacenamiento optimizado y digital.
e Lamejora del almacenamiento y la digitalizacion reducen los gastos
en un 30%.
e Efecto proyectado: $50,000 divididos por el 30%= $15,000 de ahorro
anual.
3. Implementacion de un sistema automatizado de gestion de
devolucion, ahorrando $30,000 anuales.
e Ahorro en empleados y disminucion de fallos en la administracion.

e Efecto previsto: $30,000 de disminucion anual.
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4. Mejora en la reincorporacion de inventario, aumentando la
recuperacion de productos en un 20%.
e Enlaactualidad, se pierden $345,000 d3ebido a una mala gestion del
inventario.
e Una incrementacion del 20% en la recuperacion disminuye las

perdidas en $345,000 x 20%= $69,000

Rentabilidad y la circulacion de efectivo

Impacto en la Rentabilidad
Estimado ahorro total:
e $575,000 (disminucion de las devoluciones)
e $15,000 (transporte)
e $30,000 (maquinaria)
e $69.000 (reintegracion de stock)
e En total seria $750,000 anual que se ahorraria la compaifiia.
Aumento en la rentabilidad:
e Se proyecta un aumento del 7,5%, fundamento en la reduccion de gastos y la
optimizacion de inventario.
Expansion de dinero:
e Ladisminucion del 40% en los tiempos de procesamiento incrementa la

liquidez al disminuir la necesidad de adquisiciones extra de inventario.

Analizar los Resultados

e Detencion de tendencias de diminucion de gastos en sectores operativos

esenciales.
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Las tendencias sefialan un incremento en la eficacia en la logistica y
recuperacion de productos.

Disminucion del tiempo requerido para el proceso de devoluciones en un
40%.

Incremento en la predictibilidad econdmica con menor fluctuacion en los

costos.

Comparacion de los Resultados

La Comparacion de datos reales con las proyecciones muestra un logro del
90% de los objetivos fijados.

La rentabilidad ha incrementado en un 7.5% en consonancia con las
previsiones.

Los gastos operativos se han reducido en un 28% en comparacion con el
periodo anterior.

Los indicadores financieros reflejan un avance notable en términos de

liquidez y rentabilidad.

Decisiones

Se aconseja seguir con el proceso de digitalizacion de las devoluciones.
Poner en marcha un sistema de vigilancia constante para mejorar el flujo de
efectivo.
Emplear indicadores financieros clave como:

o Liquidez: incremento del 15% en la habilidad para cancelar a corto

plazo.
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o Indice de cobertura de intereses: incremento del 12% en la
habilidad para saldar compromisos econémicos.

o ROIC (rendimiento sobre capital invertido): aumento del 8%.

o Rentabilidad: incremento constante del 7.5%

o Margen operativo: incremento del 5% gracias a la diminucion de

gastos.

La propuesta en marcha de las mejoras ha posibilitado que Jaroma S.A. disminuya sus
gastos operativos, incremente su rentabilidad y mejore la satisfaccion del cliente. Se
aconseja seguir con la digitalizacion y automatizacién del procedimiento para

incrementar las ganancias y consolidar los resultados positivos resultados alcanzados.

Figura 14

Gréfico comparativo de variacion de devoluciones del periodo 2024-2025
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El grafico comparativo de las variaciones de las devoluciones mensuales entre
los afios 2024 y 2025 refleja una notable disminucion en los porcentajes de
devoluciones durante el afio 2025. En todos los meses, se observa una reduccion
constante en los porcentajes, lo que indica un éxito en la implementacion de las
politicas de mejora de procesos y control de calidad implementadas durante 2024. Esta
disminucion, en comparacion con el afio anterior, demuestra que las estrategias
aplicadas estdn funcionando efectivamente, contribuyendo a una mayor eficiencia y
satisfaccion general en la gestion de devoluciones. Por ejemplo, en enero, el porcentaje
de devoluciones paso6 de un 8% en 2024 a solo un 2% en 2025, mostrando un cambio

positivo y sostenido a lo largo del afio.

La disminucion en los porcentajes de devoluciones mensuales en 2025 no solo
es un reflejo de las politicas implementadas, sino que también ha tenido un impacto
positivo en otros indicadores clave de la empresa. Al comparar los datos reales con las
proyecciones, se observa que se ha logrado un 90% de los objetivos establecidos, lo
cual es un resultado sobresaliente. Ademas, el incremento del 7.5% en la rentabilidad
estd alineado con las previsiones, lo que demuestra que las estrategias no solo han
reducido las devoluciones, sino que también han optimizado otros aspectos operativos

de la compafiia.

La reduccién del 28% en los gastos operativos en comparacion con el periodo
anterior, producto de un mejor manejo de los recursos y una mayor eficiencia en los
procesos, ha contribuido a este éxito. Esta mejora se refleja directamente en los
indicadores financieros, los cuales muestran un avance notable tanto en términos de
liquidez como de rentabilidad. En conjunto, estos resultados son testamento de que las
politicas implementadas no solo han reducido las devoluciones, sino que han generado

un impacto positivo en toda la estructura financiera y operativa de la empresa.
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DISCUSION

La empresa se enfrenta dificultades en el departamento de devoluciones, las
cuales han aumentado los costos y han afectado la opinion de los clientes sobre la

eficiencia de la empresa.

Uno de los hallazgos de la investigacion, y probablemente el mas importante,
es la falta de verificacion en la recepcion de productos. En primer lugar, se hiz notar
que los empleados realizan una verficiacion superficial de los productos. Sobre esto,
la verificacion de la mercancia constituye un paso importante en la cadena de
suministro pues, cuando se hace de manera incorrecta, genera inconvenientes que
afectan la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la
empresa. Segun Cisneros (2023), este tipo de errores, los cuales involucran recibir
productos dafados, incorrectos 0 en cantidades equivocadas, son comunes y Sus

consecuencias son casi inevitables

En segundo lugar, es importante notar que la falta de identificacién de
productos defectuosos lleva a una gestion ineficiente del inventario. Sobre esto,
Banegil et al. (2001) enfatizan que para hacer una gestion 6ptima de las devoluciones
se debe tener una comprension clara de las razones detras de estas; esto se dificulta si
los productos no son verificados adecuadamente en su recepcién y promueve la

acumulacién de productos defectuosos.

Segun QuadMinds (2024), hay empresas que ya han abordado este desafio.
Amazon, por ejemplo, utilizé un sistema automatico para verificar la calidad y
cantidad de los productos usando escaneres y software de gestion de inventarios. Esto

disminuyd los errores en la recepcion y mejoraron la satisfaccion del cliente.
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Otro problema que se identifico es que las politicas actuales de devolucion no
son flexibles a las necesidades del cliente. Los problemas asociados a esta situacion
incluyen un aumento en la insatisfaccion del cliente y una disminucién en la lealtad
hacia la marca. Sobre esto, Ridwan en un estudio realizado en 2022 identifico que la
mayoria de los clientes no vuelve a comprar en una marca que no gestiono
adecuadamente su proceso de devolucion. Ademas, de acuerdo con Stick y Lambert
(2001), las devoluciones mal gestionadas generan costos adicionales acomo gastos de

transporte y manejo, lo que disminuye la rentabilidad.

Para solucionar estos problemas, Buendia et al. (2019) enfatizan que un
proceso de devolucion agil y sin complicaciones mantiene la satisfaccion del cliente.
En este sentido, es necesario que las empresas revisen y adapten sus politicas de
devolucidn; esto incluye: ofrecer opciones de devolucion gratuitas o extender los
plazos para realizar devoluciones. Por ejemplo, la empresa Zappos permite que los
clientes regresen sus productos hasta 1 afio después de la compra, lo que ha mejorado
la satisfaccion del cliente y ha fortalecido su reputacion en el mercado (Ferdows et al.,

2021).

Otro aspecto para remarcar es la falta de coordinacion entre departamentos.
Esta descoordinacion genera retrasos en la notificacion y reincorporacion de productos
al inventario, afectando la operatividad interna al provocar malentendidos en las
entregas y aumentando el nimero de devoluciones. La literatura sugiere que una
comunicacion efectiva entre los departamentos es esencial para el funcionamiento

optimo del proceso (Orji & U-Dominic, 2022).

La automatizacion también surge como un factor relevante en la mejora del

proceso. Si bien la empresa JAROMA S.A. cuenta con un sistema digital para el
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seguimiento de devoluciones, las entrevistas dejaron ver que hay areas que se

beneficiaran con una mayor automatizacion (p. €j. la revision del producto).

Desde un enfoque de teorias, la propuesta que se planted para esta tesis se
fundamentd en principios del Lean Manufacturing; garantizar que todos los
procedimientos estén alineados con los objetivos organizacionales y sean revisados de
manera continua para asegurar la adaptabilidad de la empresa ante las nuevas

“presiones del mercado (Lopez et al., 2020).
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

La evaluacion efectuada sobre el procedimiento de devoluciones de Jaroma
S.A permitio detectar aspectos fundamentales que afectan de manera directa la eficacia
operativa y la satisfaccion del consumidor. Durante el estudio se examinaron teorias
pertinentes y se evaltio el procedimiento vigente, lo que llevo a sugerir politicas
concretas para mejorar la administracion de devoluciones. Estas sugerencias abarcan
la ampliacién del periodo para realizar devoluciones. la instauracion de un sistema de
autorizacion previa, el perfeccionamiento en la categorizacion de los productos que se
devuelven y la automatizacion de procesos cruciales como la revision de los productos

y la actualizacién de inventarios.

En términos financieros se detectd que las mejoras sugeridas darian lugar a un
considerable ahorro en los costos operativos y un incremento en la rentabilidad de la
compafiia. La disminucion de los costos operativos es un 25% y el aumento de la
rentabilidad es un 7.5% facilitaran una mejora en la competitividad de Jaroma S.A 'y
la satisfaccion continua de sus consumidores. La optimizacion del proceso de
devoluciones resultara en una mayor eficacia logistica, una disminucion de errores y
una relacion mas soélida con los clientes, lo que conlleva un efecto positivo a largo

plazo en la rentabilidad y el desarrollo de la empresa

Recomendaciones

En términos generales, para mejorar el proceso de devoluciones en Jaroma S.A
se propone adoptar un enfoque global que integre la tecnologia, la formacion del
personal y la evaluacion continua de los procedimientos operativos. La automatizacion

del sistema de devoluciones junto con la utilizacion de tecnologias de rastreo o codigos
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QR sera fundamental para aumentar la eficacia, disminuir errores y acelerar la

reintegracion de los productos al inventario.

Asimismo, se recomienda llevar a cabo una revision regular de las politicas de
devoluciones para asegurar que éstas se correspondan con las expectativas de los
consumidores y las exigencias del mercado. Establecer un sistema de autorizacion
previa y optimizar la clasificacion de los productos que son devueltos ayudara a
manejar de manera mas eficiente las devoluciones, asi como a disminuir los costos

operativos relacionados.

La formacion constante del equipo encargado de gestionar las devoluciones es
esencial para garantizar que estén al tanto de las mejores practicas y de las tecnologias
disponibles, lo que también mejorara la experiencia de cliente. Finalmente, la
optimizacion del espacio en los almacenes y la mejora en la comunicacion entre
distintos departamentos facilitaran un flujo mas eficiente de productos y una mejor

gestion de las devoluciones.
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JAROMA S.A. Para ello, se realizé un analisis de los procesos que se manejan en la empresa y los errores
que se producen. Como parte de la metodologia, se optd por un enfoque mixto que incluyd la realizacion de
entrevistas al personal y la revision de documentos operativos. Los resultados mostraron que la empresa no
cuenta con un adecuado proceso de inspeccion de productos, enfrenta problemas durante el embalaje y
transporte y cuenta con espacios poco eficientes para el manejo de las devoluciones. Asimismo, se identifico
que las politicas de devolucion son estrictas y poco agiles. Se concluyé que la revision de productos es el area
con mayor oportunidad de mejora. Como recomendaciones sugiero invertir en capacitaciones al personal de
inspeccion e implementar politicas flexibles para mejorar el proceso de devoluciones. Al adoptar estas
estrategias, JAROMA S.A. procurard la satisfaccion del cliente, reducirad costos operativos y fortalecera su
competitividad con relacion a otras empresas.
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