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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, las empresas se enfocan en la produccion de aparatos eléctricos y
electronicos, pero ignoran cual es el destino final y tratamiento adecuado de eliminacion de estos,
pues priorizan los procesos que le genera mayor rentabilidad economica; ademas, los
consumidores no son conscientes del dafio que ocasionan dichos aparatos al medio ambiente y a
la sociedad. Por ende, la presente investigacion nace del interés de estudiar qué actividades claves
de la logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora contribuyen a la perspectiva
de la sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones en el Pert, ya que el efecto entre ambos

temas atn no ha sido investigado a profundidad en el sector.

De ese modo, se define como objetivo analizar las actividades claves de la logistica
inversa desde la perspectiva de la sostenibilidad en la empresa América Movil Peru S.A.C. y se
desarrollan las definiciones mas importantes relacionadas al tema principal, modelos de
sostenibilidad y actividades de recuperacion de la logistica inversa en comparacion con el sujeto
de estudio. Con respecto a la metodologia, la presente investigacion posee un enfoque cualitativo
de disefio investigacion-accion participativa aplicado a un estudio de caso; por ello, se recopil6 la
informacion mediante entrevistas semiestructuradas virtuales a quince usuarios conformados por

expertos gerenciales, académicos y actores principales del proceso.

Asimismo, se ha realizado una matriz de doble entrada para identificar las actividades de
logistica inversa desde la perspectiva de las dimensiones del Triple Bottom Line, las actividades
en mencion fueron seleccionadas mediante la revision extensa de la literatura y la sistematizacion
de los conceptos, la cual sera replicada para el analisis de las actividades claves de la logistica
inversa en el sujeto de estudio. Dando como resultado que el proceso de la logistica inversa desde
la perspectiva de sostenibilidad permite generar ahorros econdmicos sin dejar de priorizar la
concientizacion ambiental, ya que los proveedores adhieren practicas de sostenibilidad y

garantizan la continuidad de diversas oportunidades laborales.

En suma, de acuerdo al trabajo de campo realizado en la empresa América Movil Pera
S.A.C. se ha encontrado que, desde la perspectiva del Triple Bottom Line, el aporte de las tres
dimensiones de la sostenibilidad genera un circulo virtuoso entre la sociedad, economia y
medioambiente que se refleja en las actividades logisticas del sujeto de estudio. Ademas, la
literatura detalla diversas actividades propias de la logistica inversa, pero la empresa plantea su
propia secuencia de las actividades, que le permite tener éxito sin dificultad y se aproxima a ser

sostenible por sus procesos verdes.

X1l



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo diagnosticar las actividades claves de la
logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora desde la perspectiva de la
sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones En ese sentido, se realiz6 el estudio de caso
en América Movil Perti S.A.C. empresa lider en su sector. Ante ello, la investigacion esta

conformado por seis capitulos y seran explicados a continuacion:

El capitulo uno contiene el tema y la situacidon problematica que muestra la relevancia de
la presente investigacion. Asimismo, se observa los objetivos, preguntas y finalmente, se explica

la justificacion y la viabilidad del presente estudio.

El capitulo dos, presenta conceptos tedricos que respaldan esta investigacion desde la
revision de la literatura, se define las terminologias de sostenibilidad y la eleccion del modelo de
evaluacion a modo de referencia. Ademas, se describe la cadena de suministro sostenible, cadena
de suministro verde, logistica verde y economia circular. De la misma forma, se desarrolla la

logistica inversa y sus actividades de recuperacion.

El capitulo tres, describe el andlisis de las actividades claves de la logistica inversa desde

la perspectiva del Triple Bottom Line.

El capitulo cuatro, desarrolla el analisis contextual del sector de las telecomunicaciones
en el Perq, la gestion de la logistica, normativas peruanas de sostenibilidad y el andlisis interno

del sujeto de estudio.

El capitulo cinco, detalla la metodologia que se implementa en la investigacion, para ello
se enfoca en el alcance, disefio, secuencia metodoldgica, tipos de recoleccion y criterios de

seleccion de la muestra.

El capitulo seis, presenta los resultados del diagndstico de las actividades claves de la

logistica inversa desde la perspectiva de la sostenibilidad en América Movil Pert S.A.C.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Tema

Diagnostico de las actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa
comercializadora desde la perspectiva de sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones.

Caso: América Movil Pert S.A.C.
2. Problematica

En los ultimos afios, la tendencia al consumismo, definida por la Real Academia Espafiola
(RAE) como la “accién de compra o acumulacion de bienes excesiva ha incrementado”, lo cual
ha permitido que la industria amplie su produccién para cumplir con las necesidades de los
clientes. En ese sentido, la Comision Econdomica para América Latina y el Caribe [CEPAL]
(2014) afirm6 que los gastos del 20% de la poblacion con mayores ingresos de la region eran
entre 4 y 12 veces mas que el de las familias con menores ingresos, lo cual podria significar que

existe una relacion directa entre el consumo y el nivel adquisitivo.

El consumismo ha permitido que las personas adquieran mas productos sin considerar los
insumos para su fabricacion ni el destino final de los mismos; por ello, esta actividad conlleva al
desecho de los bienes comprados en corto tiempo; de modo que causa la depredacion de recursos

naturales y una alta generacion de residuos. Tal como lo menciona Souza, Mata y De Oliveira:

El principal efecto ambiental de la cultura del consumismo es el aumento acelerado del
uso de recursos naturales con la generacion de residuos sin el destino final adecuado,
agravada por el aumento de la capacidad financiera y tecnologica de produccion y de
consumo en escala global, y con alto indice de obsolescencia (Souza, Mata y De Oliveira,

2018, p. 161).

En el caso de los productos eléctricos y electronicos segiin Forti, Bald¢, Kuehr y Bel
(2020) son utilizados en la vida diaria de las personas, las cuales se encuentran mayormente en
los hogares y empresas de todo el mundo. En ese sentido, la produccion de estos productos
incrementa los desechos eléctricos y electronicos considerados e-waste, pues de acuerdo al tltimo
monitoreo mundial que se detalla en la tabla 1, Asia es el continente con mayor cantidad de e-
waste alcanzando 24.9 millones de toneladas métricas (TM) de desechos y Europa es el continente
de mayor cantidad de desechos per capita con 16.2 kg de productos. Ademas, las estadisticas
demuestran que los 34 paises analizados de América recolectan y reciclan el 9.4% de e-waste
generado mundialmente de manera adecuada; asimismo, en América del Sur resaltan los paises
de Brasil (2.1 millones TM), Argentina (0.5 millones TM) y Colombia (0.3 millones TM) por la

cantidad de residuos electronicos generados.



Tabla 1:Generacion de desechos electréonicos y eléctricos (e-waste) en el afio 2019

Indicador Africa América Asia Europa Oceania
Poblacion (millones) 1,152 984 4,445 740 42
Cantidad de desechos por habitante 25 133 56 16.2 16.1
(kg)
Cantidad de desecho ’po.r continente 29 131 24.9 D 0.7
(toneladas métricas)

Adaptado de Forti et al. (2020).

Asimismo, en base a las politicas, leyes o reglamentos relacionados al e-waste desde el
2014 al 2019 se incrementd el nimero de paises que implementaron regulaciones nacionales en
27.9%; sin embargo, el 59.6% del total de paises a nivel mundial no contemplan un marco
regulatorio en torno a este tema; por ejemplo, en América Latina solo los paises de México, Costa
Rica, Colombia y Pert son las principales regiones con politicas regulatorias de los residuos
eléctricos y electronicos basados en el principio de responsabilidad extendida del productor que
actualmente trabajan en mejoras de su marco regulatorio (Forti et al., 2020). Dicho principio
segun el Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente [PNUMA] (2010) afirma que
“los productores asumen la responsabilidad de sus productos desde la “cuna a la tumba” por lo
que deben desarrollar bienes que ofrezcan un mejor rendimiento a lo largo de todas las fases de

su ciclo de vida” (p. 47).

Por consiguiente, el manejo correcto de la gestion de residuos considerados e-waste se
encuentran principalmente relacionados a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) como la
ODS 3, salud y bienestar; la ODS 6, agua limpia y saneamiento; la ODS 8, trabajo decente y
crecimiento economico; y la ODS 12, consumo y produccion responsable (Forti et al., 2020). En
efecto, la sostenibilidad es “la base que garantiza que las acciones de hoy no van a limitar las
opciones econdmicas, sociales y ambientales para las generaciones futuras” (Stefano y Alberton,
2018, p. 117). Por lo tanto, surge la necesidad de que las empresas busquen practicas sostenibles
para optimizar los recursos, y disminuir los costos y los desperdicios, ya que de acuerdo a Silva
(2015) los problemas medioambientales estan afectando la estabilidad del planeta a causa de

organizaciones que no cumplen con procesos sostenibles.

En este sentido, la cadena de suministro es un proceso importante dentro de las
organizaciones a nivel global que ha cambiado a lo largo del tiempo debido a la innovacion,
tendencias sociales, ambientales y econdmicas. Al respecto, Torres y Garcia (como se citd en
Fontalvo, De La Hoz y Mendoza, 2019) lo definen como “aquel conjunto de procesos, datos y
flujos de recursos que abarcan desde la materia prima hasta el consumidor final”. De manera

analoga, Stadtler (como se cité en Canella, Ciancimino, Framinan y Disney, 2010), considera a
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la cadena de suministro como un conjunto de empresas que estdn conectadas por flujos de

productos, servicios, informacién y recursos financieros.

Ademds, “la administracion de la cadena de suministros (SCM por sus siglas en inglés)
se ha convertido en una herramienta valiosa para garantizar la ventaja competitiva y mejorar el
desempefio de la organizacion, dado que la competencia ya no se da entre las organizaciones, sino
entre las cadenas de suministro” Li, Ragu, Ragu y Rao (como se cit6 en Fontalvo et al., 2019),
pues tiene el objetivo de controlar, gestionar y difundir ideas constructivas que generen valor a
las organizaciones, la cual contiene cinco procesos basicos segiin Fontalvo et al. (2019) que son
la gestion de la demanda, la distribucion, la produccion, las compras y las devoluciones o también

llamado logistica inversa.

Sin embargo, una solucion eficaz de responder a las problematicas medioambientales que
surgen en las organizaciones es la logistica inversa, ya que segun Coyle, Langley, Novack y
Gibson (2013) es una de las practicas mas conocidas dentro de la cadena de suministro en favor
de la sostenibilidad y permite que “busquen el desarrollo de practicas sostenibles, incorporando
entre sus objetivos el cuidado del ambiente y la responsabilidad social” (Gémez, 2018, p. 37).
Incluso acorde con Engelage, Borgert y De Souza (2016) es una de las practicas mas importantes

dentro de las actividades de la cadena logistica.

Es decir, la logistica inversa desde la posicion de Santos y Santos (2016) surge como una
opcion viable para los aumentos de produccion, el cual desglosa tres partes: reciclaje, produccion
y devolucioén, pero no solo hace referencia al retorno del producto, sino también a “el reciclado,
la reutilizacion de materiales, la sustitucion de materiales, la eliminacion de residuos y

desperdicios, la reparacion y a la re manufacturacion” (Balli, 2009, p. 2).

En el contexto peruano, en el 2015 se calculaba que “[...] anualmente en el pais genera
mas de 37 mil toneladas de residuos de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE)” Ministerio del
Ambiente [MINAM] (como se citdé en Malpartida, 2015). Sin embargo, en el 2019 la generacion
de e-waste increment6 a 0.2 millones TM que representa el 5.2% de los residuos en América del
Sur (Forti et al., 2020). A pesar que el pais cuenta con una ley vigente desde 2012, promulgada
por el MINAM, denominada Ley de gestion integral de residuos solidos (Ley N° 27314, 2016),
la cual tiene como finalidad la busqueda de reduccion, eficiencia y cambio de vision de los
desechos todo ello enfocado en los residuos solidos; las entidades reguladas por el MINAM,
DIGESA, OEFA, etc. no encuentran acciones que permitan la administracion correcta de los
residuos eléctricos y electronicos al término de su vida util de los productos ni reportes de

cumplimiento por parte de las empresas dentro de la busqueda realizada.



En ese sentido, uno de los sectores que genera residuos eléctricos y electronicos es el
sector de las telecomunicaciones, ya que segiin Baldé, Forti, Gray, Kuehr y Stegmann (2017) las
industrias de informatica estdn creciendo a gran velocidad lo cual podria generar mayor
produccion de aparatos eléctricos y electronicos; por ende, se incrementa los desechos eléctricos
y electronicos denominados e-waste que representan una mayor fuente de contaminacion para el
medioambiente, porque dichos desechos acorde a Bhattacharya y Khare (2016) son una fuente
peligrosa, debido a los componentes heterogéneos que la componen entre metales toxicos y
contaminantes organicos, los cuales emanan sustancias toxicas a las superficies de suelo,
vegetacion y aguas subterraneas. Asimismo, la alternativa con mayor uso de desecho es la
incineracion que intensifica los efectos negativos en el medioambiente y en la degradacion de la
salud de la sociedad por la composicion quimica de estos productos como el mercurio, plomo,
cadmio, arsénico, berilio y los llamados bromados, los cuales no se desintegran en el tiempo
(Bohley y Harris, 2014); por lo tanto, en el sector de telecomunicaciones las empresas que lo
conforman deberian considerar ciertos objetivos ligados a la sostenibilidad mediante practicas

logisticas sostenibles.

En cuanto a, la empresa a estudiar América Movil Perti S.A.C., en adelante Claro, es una
compaiiia lider en el sector de telecomunicaciones cuya finalidad es mantener la comunicacion
entre los peruanos a través de sus servicios de internet, telefonia fija, telefonia movil y cable
mediante una red de alta calidad y amplia cobertura. Por lo cual, para brindar el servicio a sus
clientes posee un flujo de la cadena de suministro que inicia con el ingreso de la mercaderia a
través de un software llamado Warehouse Management System (WMS) que le permite controlar
el material fisico y mantener un stock virtual actualizado; segundo, almacena la mercaderia en
una infraestructura de 5 pasillos y 10 racks con una capacidad de 5,000 pallets, plataforma
formada con tablas que se utilizan para el almacenamiento y traslado de mercaderias; tercero,
generan el requerimiento del producto solicitado; cuarto, se da inicio al picking, proceso de
preparacion de un pedido, seleccion y recojo de un producto, y packing, proceso de embalado,
empaquetado y envasado de un producto; finalmente, el despacho es monitoreado por una web
tracking o identificacion de usuarios de internet con la finalidad de garantizar la entrega al punto
final. Sin embargo, cabe la posibilidad que el producto retorne por parte del cliente lo cual genera
una logistica inversa cuyo objetivo es recuperar los equipos de la plataforma fija (modem,
decodificador y teléfono fijo) para luego ser incorporados al mercado segin la supervisora de

almacén en Claro, R. Ugarte (comunicacion personal, 06 de junio, 2019).

Ademas, en la entrevista realizada al analista de logistica inversa en Claro, J. Alonzo
(comunicacion personal, 06 de junio, 2019) destac6 que a partir de la logistica inversa, el
beneficio econdmico es tres veces mayor, ya que enviar un equipo para que sea evaluado y
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reacondicionado por el operador logistico es mejor a comprar uno nuevo. En efecto, dicha practica
es un proceso importante para la organizacion, a pesar de no ser su core business le permite

optimizar costos en la recuperacion de los equipos.

De acuerdo, a lo mencionado anteriormente la empresa atin no realiza sus operaciones de
logistica inversa con una perspectiva orientada al cumplimiento de los objetivos de la
sostenibilidad a partir de las tres dimensiones que lo integran, social, econdmica y ambiental;
asimismo, no es consciente del aumento de generacion de RAEE que presentd el Pert en ultimos
afios, los cuales fueron mencionados lineas arriba. En ese sentido, la logistica inversa puede ser
un proceso que se adhiere a las practicas de sostenibilidad permitiendo a las organizaciones
aproximarse a una administracion de la cadena de suministro sostenible; a partir de ello, es
importante analizar el desarrollo de las actividades claves de la logistica inversa de usuario final
a la empresa comercializadora desde una perspectiva que incluye las tres dimensiones de

sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones.
3. Objetivos de investigacion
3.1. Objetivo general

Diagnosticar las actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa
comercializadora desde la perspectiva de sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones.

Caso: América Movil Pert S.A.C. en Lima Metropolitana.
3.2. Objetivos especificos

e OEIl: Desarrollar los conceptos de la logistica inversa y sostenibilidad.

e OE2: Determinar las actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la
empresa comercializadora.

e OE3: Explicar las actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa
comercializadora desde la perspectiva de sostenibilidad aplicadas en América Mévil Pera
S.A.C. en Lima Metropolitana.

e OE4: Diagnosticar las actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la
empresa comercializadora, en base a la revision tedrica, desde la perspectiva de

sostenibilidad aplicadas en América Movil Pera S.A.C. en Lima Metropolitana.



4. Pregunta de investigacion
4.1. Pregunta general

(Qué actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa
comercializadora contribuyen a la perspectiva de sostenibilidad en el sector de las

telecomunicaciones?
4.2. Preguntas especificas

e PE 1: ;Qué es logistica inversa y sostenibilidad?

e PE 2: ;Cuales son las actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la
empresa comercializadora?

e PE 3: ;Qué actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa
comercializadora desde la perspectiva de sostenibilidad considera América Movil Pert
S.A.C. en Lima Metropolitana?

e PE 4: ;Cudl es el diagnoéstico de las actividades clave de la logistica inversa de usuario
final a la empresa comercializadora, en base a la revision tedrica, desde la perspectiva de

sostenibilidad aplicadas en América Movil Pera S.A.C. en Lima Metropolitana?
5. Justificacion del tema de estudio

Hoy en dia, la poblacion esta en constante incremento, puesto que la tasa de crecimiento
hacia finales del 2018 fue 1.11% con 7,594 millones de habitantes de acuerdo a los datos
recopilados por el Banco Mundial (2019a; 2019b). Ademas, estudios de la Organizacién de las
Naciones Unidas [ONU] (2019) pronostican que la poblacion mundial aumentara en los siguientes
treinta afos en 2,000 millones de personas més a la estimacion actual. Al mismo tiempo, este
crecimiento poblacional permite una prosperidad econémica en base al mayor consumo de
productos; por lo cual, las empresas incrementaran su produccion para cumplir con las

necesidades de los clientes.

Sin embargo, segun Kaza, Yao, Bhada-Tata y Van Woerden (2018) el aumento masivo
de residuos o desechos mal administrados de diversos productos estd impactando negativamente
al medio ambiente, al desarrollo econémico y a la salud de las personas, porque estos vienen
perjudicando el ecosistema del aire, agua y suelo con fendémenos meteorologicos extremos y un
brusco cambio climatico que genera enfermedades y detienen algunas actividades econdmicas.
Ademas, estudios preliminares del Banco Mundial (2019¢) manifiestan que entre 60% y 70% de
los ecosistemas son degradados, lo cual representa 80,000 millones de doélares al afio

aproximadamente.



Incluso el deseo del consumidor de tener el mejor y el mas moderno de los productos
electronicos que “a veces por simple capricho, otras por necesidad, [...] hace que nuestros aparatos
se queden obsoletos muy rapidamente” (“Los peligros de la basura electronica”, 2020, parr. 1);
por ejemplo, el 20 de septiembre del 2019 se dio el lanzamiento en treinta paises a nivel mundial
de las tres versiones del nuevo IPhone 11 de Apple, marca que tiene acostumbrado a sus fanaticos
de impresionar cada afio con un nuevo disefio y version, el cual genera grandes expectativas de
compra y ocasiona largas filas de personas esperando desde temprano y/o algunos madrugan en
las puertas de las tiendas antes de la apertura para ser los primeros en comprar y conocer el nuevo
dispositivo, imagen que se repite en muchas otras ciudades del mundo (Garcia y Gutiérrez, 2019;
“Colas en las tiendas de Apple el primer dia de venta en Espana del nuevo iPhone 117, 2019;
Naranjo, 2019; “Salio a la venta el iPhone 11: furor por el nuevo celular de Apple”, 2019; Schulze,

2019).

Sin embargo, los consumidores no son conscientes que se generan toneladas de desechos
a diario de productos electronicos, en efecto el PNUMA “calcula que se generan en todo el mundo
cerca de 50 millones de toneladas de aparatos electronicos que son desechados anualmente” (“Los
peligros de la basura electronica”, 2020) y que muchas veces aporta a la contaminacion del medio
ambiente. Tema que se ha convertido preocupante en los ultimos afios, porque la recoleccion
inadecuada de los desechos solidos ocasiona la generacion de emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI) que afecta de manera directa (Kaza et al., 2018) en aspectos sociales,
economicos y ambientales como la contaminacion de los océanos, transmision de enfermedades
y perjuicios en el desarrollo econémico como el turismo (Banco Mundial, 2018b). Acorde con

Kaza et al. (2018) la composicion de los residuos es de acuerdo a la tabla 2.

Tabla 2: Tipos de Residuos

Tipos de Residuos
Comida y desechos verdes (44%)
Plastico (12%)
Reciclables secos Papel y carton (17%)
. . .. (38%) Metal (4%)
Residuos so6lidos municipales —
Vidrio (5%)
Madera (2%)
Caucho y cuero (2%)
Otros (14%)
Residuos industriales 12.73 Kg/ capita al dia
Residuos agricolas 3.35 Kg/ capita al dia
Residuos construccion y demolicion 1.68 Kg/ capita al dia

Adaptado de Kaza et al. (2018).



Tabla 2: Tipos de Residuos (continuacion)

Tipos de Residuos
Residuos peligrosos 0.32 Kg/ céapita al dia
Residuos médicos 0.25 Kg/ céapita al dia
Residuos electronicos 0.02 Kg/ céapita al dia

Adaptado de Kaza et al. (2018).

Conforme a lo sefalado, cabe resaltar que los desechos industriales, desechos agricolas y
desechos peligros, médicos y electronicos son casi 18 veces, 4 2 veces, y 1 fraccion mayor
respecto a los desechos solidos municipales respectivamente. No obstante, la dificultad de la
eliminacion de los residuos electronicos no se debe por la cantidad generada, sino por “la
toxicidad y carcinogenicidad de algunas de las sustancias en caso de ser procesadas
indebidamente” (Vélez, 2010, p. 170), las cuales contamina el suelo, la salud y las aguas

subterraneas a través de lixiviado segiin Bhattacharya y Khare (2016).

Por consiguiente, el desafio de confrontar el cambio climatico implica transformar
patrones en el sector productivo de las empresas mediante la innovacién de procesos,
procedimientos y productos de acuerdo a normas ambientales y practicas de responsabilidad
social; es decir, que contribuya con el desarrollo sostenible porque el incremento de la poblacion
mundial, la demanda masiva de consumo y el impacto medioambiental actualmente son
insostenibles. Al respecto, Martin (2018) menciona que la humanidad no deja de incrementarse y
las familias seguiran creciendo en 83 millones de personas por cada afio y se estima que, en el
2050, la Tierra contemple 9,800 millones de personas. Al mismo tiempo, otro aspecto importante
es que el aumento de la temperatura actual es el mas alto en los ultimos 10,000 afos y el
incremento de gases de efecto invernadero en 800,000 afios desde su registro (Benitez, 2017).
Ambas afirmaciones evidencian que el impacto ambiental y la poblacion sigue en aumento y ante

ello es importante plantear una solucioén para un nuevo cambio.

Es asi que, muchas empresas buscan una ventaja competitiva para mejorar y diferenciarse
en el mercado con la elaboracion de productos y servicios que integren aspectos
medioambientales en la administracion de sus cadenas de suministro, ya que desde la década de
1990 segtin Southern (2018) las organizaciones se encontraban solo orientadas a la optimizacion
de los costos totales, esta idea evoluciono la logistica empresarial en la primera década del siglo
XXI, en el cual las empresas empezaron a identificar de manera integral la gestion de cadena de
suministro que “planifica, implementa y controla los flujos eficientes, efectivos hacia adelante y
hacia atras; y el almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada entre el punto de

origen y el punto de consumo para cumplir con los requisitos de los clientes” Council of Supply



Chain Management Professionals [CSCMP] (como se citdé en Southern, 2018). Aunque,
actualmente, las empresas han pasado a preocuparse en atender la recuperacion de productos que
han sido utilizados y desechados por sus consumidores como una estrategia de oportunidad en la

generacion de valor y una mayor contribucion econdémica.

Esta gestion de recuperacion es la logistica inversa aquella que busca “la administracion,
procesamiento, reduccion y disposicion de residuos peligrosos y no peligrosos desde la
produccion, embalaje y uso de los productos incluyendo el proceso de distribuciéon inversa”
(Steven, 2004, p. 164) y esta actividad dentro de la cadena de suministro permite “lograr ventajas
competitivas, revalorizacion de los materiales y reducir el impacto de estos productos en la
naturaleza” (Feitd, Cespon y Rubio, 2016, p. 136); es decir, desarrollar una nueva cultura

empresarial.

Es por esto que, mediante la presente investigacion se busca diagnosticar las actividades
claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora desde una perspectiva
de sostenibilidad aplicado en el sector de las telecomunicaciones, en el caso de la empresa
América Movil Peru S.A.C. Asimismo, se beneficiara a los futuros investigadores y diversas

organizaciones que se encuentran interesados en el rubro de telecomunicaciones:

En primer lugar, a pesar de que existen modelos que evaluan la logistica inversa y
sostenibilidad de manera independiente, a la fecha existe poca literatura en el Peru en el sector de
telecomunicaciones que desarrolla una gestion de recuperacion de materiales en sus actividades
productivas, ya que no se cuenta con un modelo que permita conocer el vinculo entre ambos
términos. Ante ello, posteriores investigadores reforzaran estudios cuantitativos con un nuevo
modelo de referencia sobre la integracion de logistica inversa desde la perspectiva de

sostenibilidad.

En segundo lugar, las diversas organizaciones del sector de telecomunicaciones contaran
con informacion disponible para reforzar el liderazgo en su reporte de Responsabilidad Social
Empresarial; debido a que les permite mejorar la productividad, el desempefio y su competitividad
responsable segun Kliksberg (2013). Asimismo, la empresa América Movil Pertt S.A.C. podra
identificar si su proceso de logistica inversa de usuario final a la empresa esta vinculado a las
dimensiones de sostenibilidad dentro de la cadena de suministro a través del analisis que se

desarrollara en la presente investigacion.
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6. Viabilidad

La viabilidad de la investigacion se justifica segin las diferentes variables que se
presentan como los gastos econdmicos, alcance de la informacion y el tiempo requerido

(Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014).

Con respecto a los recursos econdmicos, no se recurrira a una gran inversion para acceder
a informacion relevante, ya que se utilizara informacion de literatura existente para el tema
investigado y se desarrollara entrevistas a los principales actores de la empresa seleccionada,
expertos académicos y profesionales que se realizaran de manera virtual, pues la Organizacion
Mundial de la Salud decretd el miércoles 11 de marzo del 2020 la propagacion del virus como
una pandemia con la finalidad de minimizar los riesgos en la sociedad, la cual recomendo el
aislamiento social mundial en prevencion a la salud publica frente al COVID-19 (Organizacion

Mundial de la Salud [OMS], 2020).

Por consiguiente, con respecto al alcance de la informacion, se puede afirmar que es
parcialmente viable, ya que se cuenta con acceso a la informacion del sector de las
telecomunicaciones en Pert1 a través de fuentes publicas: OSIPTEL, INEI, MTC, IPSOS APOYO
y entre otros, los cuales nos brindan reportes y documentos virtuales. Ademas, la Pontificia
Universidad Catolica del Perti cuenta con una amplia gama de libros fisicos, virtuales y una base
de datos con diferentes temas tratados académicamente; sin embargo, la situacion sanitaria
impidi6 las visitas presenciales a diversas bibliotecas a nivel nacional; por ello, se trabajo en

mayor porcentaje en base a informacion virtual.

Con respecto a la empresa seleccionada, la informacion resulta parcialmente posible de
obtener, pues a pesar que una de los integrantes de la presente investigacion labora en la empresa
donde participa en una de las principales areas del tema de investigacion, no se tendra acceso
presencial a los establecimientos de la empresa, ya que ante la emergencia sanitaria existen
lineamientos rigurosos que imposibilita realizar observaciones in situ acerca de la cadena de
suministro. A su vez, la informacion numérica es confidencial y por lo tanto no puede ser brindada

bajo medios digitales.

Por ultimo, la variable del tiempo se toma de manera mas relevante debido al corto tiempo
que se maneja para elaborar la presente investigacion. A pesar de atravesar un estado de
emergencia, se cuenta con acercamiento a la empresa y acceso a la informacion académica, por

lo cual se hace viable el desarrollo del estudio.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

El presente capitulo se enfocara en la descripcion de las terminologias asociadas al
presente trabajo de investigacion. En primer lugar, se desarrolla el concepto de sostenibilidad,
modelos de evaluacion, dimensiones y normativas sostenibles, y responsabilidad social
empresarial. En segundo lugar, se describe la evolucion de la cadena suministro, gestion cadena
de suministro verde, logistica verde, economia circular y gestion de la cadena de suministro
sostenible. Por ultimo, se expondra el concepto de la logistica inversa y los modelos propios del

proceso.
1. Sostenibilidad
1.1. Concepto sostenibilidad

El concepto de sostenibilidad empezo6 a tener mayor visibilidad luego de la realizacion de
la Comisiéon Mundial sobre Medio Ambiente y Desarrollo [WCED] (1987), la cual parte con la
creencia de que “la humanidad puede construir un futuro mas préspero, mas justo y mas seguro”
(p. 16), ademas, se realizé el Informe Brundtland o denominado Nuestro Futuro Comun donde se
definié la sostenibilidad como el medio para “asegurar [...] las necesidades del presente sin

comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las propias” (p. 23).

A partir del pronunciamiento de la ONU en el afio 1987, el término de sostenibilidad
empezo a tener mayor relevancia mundial y fue considerado eje principal de la Cumbre de la
Tierra de Rio en 1992 donde se reconocen los medios que permitan poner en practica el desarrollo
sostenible y; posteriormente en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo
Sostenible en Rio de Janeiro donde se reafirma la importancia por conocer sobre la economia
verde y el marco institucional ambos en el contexto del desarrollo sostenible. Asimismo, de
acuerdo a Porras (2017), el concepto mencionado también esta presente en los 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) por el cual se espera alcanzar en su totalidad las metas planteadas

en el afio 2012 en los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM).

La definicion de desarrollo sostenible segin Bermejo (2014) considera los aspectos
sociales y econdémicos; sin embargo, en el informe de Brundtland brinda un enfoque
tridimensional, incluyendo el aspecto ambiental. Asimismo, de acuerdo a la postura de Linares
(2012), la sostenibilidad consiste en proporcionar un aumento del grado de autorregulacién o
mantener la capacidad de coevaluacion adaptativa, ademas menciona que el problema de la
sostenibilidad es la distribucion entre la generacidon actual y generaciones futuras. En base a lo

mencionado por el autor, la sostenibilidad involucra un problema ético y de equidad, ya que

12



depende del mismo ser humano tratar de resolver dicho asunto, aludiendo que la manera de poder

alcanzar la sostenibilidad es mediante el uso adecuado y la optimizacién de los recursos.

Asimismo, la aplicacion de la sostenibilidad implica el trabajo del ser humano como
individuo primordial para el logro del objetivo; por ello, Porras (2017) precisa que el concepto de
sostenibilidad ha logrado una transformaciéon en el mundo empresarial, los negocios han
reconsiderado la implementacion de nuevos procesos y puntos a tomar en consideracion con la
finalidad de alcanzar un balance econdémico, ambiental y social. En ese sentido, el cambio se
refleja en las principales areas de negocio como marketing, operaciones, recursos humanos y
finanzas, donde se introdujo dicho concepto para mejorar y actualizar las practicas, estrategias y
politicas corporativas con la finalidad de obtener retornos positivos tanto ambientales como

economicos y alcanzar una nueva imagen ante los grupos de interés.

De igual forma, Stefano y Alberton (2018) consideran a la sostenibilidad como “la base
que garantiza que las acciones de hoy no van a limitar las opciones economicas, sociales y
ambientales para las generaciones futuras” (p. 117); en otras palabras, podemos referir que, hasta
el momento, la definiciéon de sostenibilidad busca el cuidado del medioambiente mediante la
practica de los tres pilares que permiten su desarrollo en las organizaciones con el objetivo de

proporcionar a las generaciones futuras un mejor ecosistema.

Finalmente, después de mapear las opiniones y alcances sobre la definiciéon de
sostenibilidad y sus dimensiones, consideramos que es un concepto amplio y en constantes
actualizaciones, es por ello que para su evaluacion existen diferentes modelos de analisis que

presentaremos en el siguiente apartado.
1.2. Modelos de evaluacion de sostenibilidad

Para la presente investigacion es importante contar con un modelo tedrico que sirva como
medio facilitador para el estudio de la sostenibilidad en las organizaciones, a continuacion, se

presenta una lista de posibles modelos.
1.2.1. Modelo Triple Bottom Line

El Triple Cuenta de Resultados mas conocido como Triple Bottom Line (TBL), segin
Plasencia, Marrero, Bajo y Nicado (2018) fue presentado por primera vez en 1981 por Freer
Spreckley; sin embargo, recién en 1994 se popularizoé por John Elkington; debido a que muchas
empresas tenian la necesidad de auditar o crear una memoria incluyendo en ellos aspectos sociales

y/o ambientales (Garcia, 2015).

Es decir, el modelo del TBL es usado para identificar una serie de beneficios econdmicos,

sociales y medioambientales para que las empresas puedan minimizar su resultado econémico no
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deseado, lograr una equidad y justicia social, y proteger al medioambiente permitiéndoles crear
valor en la busqueda del desarrollo sostenible (Garcia, 2015; Plasencia et al., 2018). Estas tres
dimensiones del TBL también son llamadas las 3P: personas, planeta y ganancias (Slaper y Hall,

2011).

Por ello, la finalidad es gestionar el desempefio de la sostenibilidad corporativa entre las
actividades sociales y ambientales con las actividades econdmicas y financieras para crear una
competencia libre, abierta y de responsabilidad social en un capitalismo organizacional moderno

(Saeudy, 2015).

Asimismo, el concepto del TBL mantiene una relacion con la sociedad, la economia y el
medioambiente, ya que “la sociedad depende de la economia y ésta a su vez del ecosistema global
[...] y bajo este enfoque, la sociedad se tendria que contemplar desde su relacion con la economia

y el medioambiente” (Garcia, 2015, p. 67), la cual es representada en la figura 1.

Figura 1: Relacién entre sociedad, economia y medioambiente entre el TBL

Adaptado de Garcia (2015).

Incluso el modelo del TBL permite la flexibilidad a las empresas, organizaciones sin fines
de lucro y gobiernos que desempefian proyectos o politicas en aplicar el TBL de manera adecuada
de acuerdo a sus necesidades para alcanzar la sostenibilidad en las tres dimensiones econdmicas,

sociales y ambientales (Slaper y Hall, 2011).
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1.2.2. Modelo de los 4 pilares de la sostenibilidad

El modelo de los 4 pilares de la sostenibilidad fue desarrollado por la Comision de
Desarrollo Sostenible (CSD) en 1995, pues la Conferencia de la Naciones Unidas realizada en
Rio de Janeiro “reconocio el importante papel que podrian desempenar los indicadores para
ayudar a los paises a tomar decisiones informadas sobre el desarrollo sostenible” (ONU, 2007, p.
3). Asimismo, segiin Labuschagnea, Brent y Van Erck (2005) afirmaron que el objetivo del
modelo es evaluar el desempeio a nivel pais mediante los indicadores establecidos con respecto

al avance en temas de desarrollo sostenible.

Con relacion al modo de evaluacion, el modelo posee 50 indicadores basicos y 46
indicadores complementarios, los cuales solo son relevantes para un porcentaje minimo de paises
debido a la complejidad de la informacion solicitada. Ademas, es importante resaltar que el
conjunto de indicadores se establecid en base a 4 pilares: social, econdmico, ambiental e

institucional (ONU, 2007).

Sin embargo, en la ultima actualizaciéon del modelo, la CSD resalta la naturaleza
multidimensional del desarrollo sostenible y el interés de integrar los pilares mediante la
incorporacion de temas transversales (ONU, 2007); es decir, procuran eliminar la concepcion de
una division explicita de los indicadores con el objetivo de medir el progreso hacia el desarrollo

sostenible en varios temas.

En resumen, el objetivo principal del modelo es informar y evaluar con éxito el avance
de la estrategia definida por los paises (Salvado, Azevedo, Matias y Ferreira, 2015), por lo que
“ha sido ampliamente probado, aplicado y utilizado en muchos paises como base para el

desarrollo de indicadores nacionales de desarrollo sostenible” (ONU, 2007, p. 3).
1.2.3. Modelo del Centro Lowell

El modelo fue propuesto por el Centro Lowell para el Desarrollo Sostenible (LCSP por
sus siglas en inglés) de la Universidad de Massachusetts con el objetivo de formular un marco de
evaluacion y mejora de los indicadores de sostenibilidad de las organizaciones, los cuales
requieren del trabajo en conjunto de empresas, comunidades y gobiernos; asimismo, el modelo se
basa en los factores medioambiental, seguridad y salud de la produccion (Greiner, 2001; Plasencia

et al., 2018).

En otras palabras, el modelo Centro Lowell fomenta la organizacion de los indicadores
existentes para luego, dependiendo del avance, definir indicadores con mayor complejidad, los
cuales tiene un enfoque de medicion en los resultados ambientales (Greiner, 2001; Taisch, Sadr,

May y Stahl, 2013); ademas, dichos indicadores son distribuidos en los cinco niveles evolutivos.
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Figura 2: Niveles del Modelo Centro Lowell

Adaptado de Plasencia et al. (2018).

En la figura 2, se logra apreciar los cinco niveles propuestos por el modelo, los cuales
presentan objetivos diferenciados; es decir, del nivel 1 al 3 se encuentran enfocados en los
procesos internos de produccién de la empresa como regulaciones del sector, eficiencia y
productividad e impacto al medioambiente, y del nivel 4 al 5, orientado a evaluar los impactos
generados por los actores presentes en el ciclo de vida del producto como proveedores,

distribuidores y usuario final (Greiner, 2001).

Sin embargo, el modelo no ha presentado modificaciones en el transcurso de los afios
desde la propuesta del afio 1999, a pesar de que los autores Veleva y Ellenbecker expresaron su
intencion de integrar las dimensiones economicas y sociales de la produccion (Plasencia et al.,

2018).
1.2.4. Modelo ambiente-social-gobernanza

El modelo ambiente-social-gobernanza fue propuesto en el afio 2006 por las Naciones
Unidas a través de los Principios de Inversion Responsable (PRI) con la finalidad de evaluar los
negocios en tres ambitos: sociales, ambientales y gobernanza o también denominada “ASG”

como lo detalla Gond y Piani (como se cit6 en Plasencia et al., 2018).

Asimismo, este modelo es aplicado para la evaluacion de riesgos, inversion responsable,
reporte de responsabilidad social y sostenibilidad de negocios. De igual forma, el comportamiento
de la empresa, la cultura, la administracion y los perfiles de la competencia engloba este modelo
en relacion al gobierno de la organizacion tal como lo menciona Kocmanova y Docekalova (como

se cito en Plasencia et al., 2018).
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Ademds, en los ultimos afios un grupo de autores plantearon asociar los KPI (Key
Performance Indicators), es decir las actividades mas importantes de rendimiento en una
empresa, con el modelo ASG y a esta nueva fusion se denominaria indicadores de desempefio

ASG (Plasencia et al., 2018).

1.2.5. Modelo The Cubrix

La propuesta fue desarrollada por Marcel Van Marrewijk en el afio 2010, dicho modelo
resultd de la actualizaciéon y variaciones realizadas al modelo Matriz de Transicion, ambos

modelos mencionados son ideas planteadas por el mismo creador.

Al respecto, segiin Marrewijk (como se citd en Plasencia et al., 2018) este modelo impulsa
un conjunto de areas de gestion y niveles de las organizaciones, lo cuales se refleja en los
empleados, clientes, comunidad y suministradores como se visualiza en la figura 3; ademas, una
caracteristica del modelo es que posee un ciclo de desempeiio mediante la gestion del cambio, el
mismo que estd dividido en jerarquias o dimensiones y se denominaron: visualizacion,
optimizacion, desplazamiento y transformacion con la finalidad de mantener un ciclo adecuado

del modelo.

Figura 3: El Cubrix y el triangulo

Adaptado de Plasencia et al. (2018).

A modo de sintesis de los modelos desarrollados tedricamente a lo largo del apartado, los

cuales se resumen en la tabla 3.
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Tabla 3: Cuadro comparativo de modelos de sostenibilidad

Tipo Modelo Caracteristicas
Propone 7 niveles de las areas de gestion
The Cubrix de una organizacion, en la medida que son
Niveles de evolucidon representadas por el grupo de interés

Propone 5 niveles para el desarrollo

Centro Lowell sostenible de la produccién

Se utiliza en la evaluacion de inversiones,
Ambiente-Social-Gobernanza | pues utiliza las dimensiones de ambiental,
social y gobierno

Posee un caracter multidimensional de la
Triple Bottom Line sostenibilidad evaluando tres dimensiones:
ambiental, social y econéomica

Dimensiones

Incluye la dimension conciliadora o

Cuatro pilares . ) .,
integrador como cuarta dimension

Adaptado de Plasencia et al. (2018).

Por consiguiente, para la presente investigacion no se considera los siguientes modelos;
debido a que, el modelo de 4 pilares realiza un analisis de sostenibilidad a nivel pais; el modelo
del Centro Lowell esta enfocado en factores ambiental, seguridad y salud, asimismo depende de
aspectos previos para la continuidad del analisis; el modelo ambiente-social-gobernanza posee un
analisis enfocado en la evaluacion de riesgo e inversion responsable de acuerdo al gobierno
organizacional; finalmente, el modelo Cubrix realiza la evaluacion de un conjunto de siete etapas
que avanza respecto a los niveles organizacionales; es decir, ninguno se encuentra alineado al

objetivo de este estudio.

Sin embargo, se considera el modelo Triple Bottom Line (TBL) propuesto por John
Elkington, puesto que permite identificar aspectos de sostenibilidad a través de sus tres
dimensiones: economico, ambiental y social de manera lineal y el inicio del analisis de cada etapa
no depende de las demas. Ademas, es el modelo adaptado con mayor utilidad en el ambiente
empresarial y nos permite identificar el alcance del objetivo del estudio en términos de

sostenibilidad.
1.3. Dimensiones de la sostenibilidad

En los ultimos afos, se ha generado preocupacion por un mayor compromiso hacia el
desarrollo; por ejemplo, se crearon los ODS propuesto por la Agenda 2030, la cual “presenta una
vision ambiciosa del desarrollo sostenible e integra sus dimensiones econdmica, social y
ambiental” (Riestra, 2018, p. 29), que expone la relacion con las dimensiones de evaluacion del

modelo TBL, mencionado lineas arriba.

En ese sentido, el principal objetivo del TBL es encontrar un balance tripartito entre los
recursos del medioambiente, la economia de la empresa y el desarrollo social con la intencion de
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alcanzar el bienestar organizacional y del planeta que nos provee del capital natural para el

desarrollo de las actividades econémicas (Amato, Buraschi y Peretti, 2016; Riestra, 2018).

Asimismo, es necesario conocer el alcance de las dimensiones consideradas dentro del
término de sostenibilidad. En primer lugar, la dimension econdmica tiene como proposito
“transformar y optimizar la economia, incrementar el ingreso y ocupar en forma eficiente los
recursos” (Gomez, 2018, p. 45). Dicho de otra manera, la sostenibilidad busca la implementacion
de practicas en las organizaciones con el proposito de obtener beneficios econdmicos como la

reduccion de costos y la eficiencia de recursos para generar valor a los accionistas.

En segundo lugar, la dimension medioambiental representa “la adopcion de los recursos
naturales [...] incorporar la calidad del aire y del agua, el consumo de energia, los recursos
naturales, los residuos sélidos y téxicos y el uso de la tierra/cobertura de la tierra” (Mufoz-
Pascual, Curado y Galende, 2019, p. 5); es decir, el cuidado del medio ambiente es la tarea
principal de esta dimension, la cual nos permite continuar con la generacion de valor tanto para

la sociedad como para las organizaciones.

Finalmente, la dimension social se enfoca en el fortalecimiento de la relacion con la
comunidad y preservar la equidad de oportunidades brindadas. Segin Timmerman y Felix (como
se citd en Medland, 2016) precisan que la dimension social evalua las condiciones laborales y la
calidad del mismo propuestas por las organizaciones como el periodo de trabajo establecido, las

actividades implementadas para el bienestar del trabajador, entre otras.

A continuacion, presentaremos las propuestas de evaluacion de sostenibilidad de Ethos
Institute y de los autores Martens y Monteiro de Carvalho, las cuales representan el primer
acercamiento a los aspectos de evaluacion que se detalla para las dimensiones de sostenibilidad

definidas anteriormente.

La formulacion de los indicadores Ethos fueron desarrollados por el Ethos Institute en el
afio 2012, organizacion sin fines de lucro de origen brasilefio, con el objetivo de promover
negocios sostenibles. En la tabla 4 se muestra la sintesis de los aspectos de evaluacion propuesto
por el instituto para la autoevaluacion de las empresas, a partir de las dimensiones de interés para

la investigacion.
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Tabla 4: Aspectos de sostenibilidad segiin Ethos Institute

Dimension Social

Dimension Medioambiental

Derechos humanos
- Seguimiento de los impactos de la
empresa en Derechos Humanos
- Lucha contra el trabajo infantil en la
- Trabajo forzado en la CS
- Promocién de la diversidad y la equidad

Practicas de trabajo

- Relacion con los trabajadores

- Relacion con los sindicatos

- Compensacion y beneficios

- Compromiso con el desarrollo
Profesional

- Comportamiento hacia despidos y
empleabilidad

- Seguridad y salud del empleado

- Condiciones de trabajo

Cuestiones relativas al consumidor
- Relacion con el consumidor
- Impacto derivado del uso de Productos o
servicio
- Estrategia de comunicacion responsable
y educacion para el consumo consciente

Participacion con la comunidad
- Gestion de impacto de la empresa en la
comunidad
- Compromiso de desarrollo de la
comunidad y gestion de condiciones
sociales
- Apoyo al desarrollo de vendedores

Gobierno de las acciones relacionadas
con cambios climaticos

Adaptacion al cambio climatico
Sistemas de gestion ambiental

Sistema de gestion ambiental
Prevencion de la contaminacion

Uso sostenible de los recursos:
materiales

Uso sostenible de los recursos: agua
Uso sostenible de los recursos: energia
Uso sostenible de la biodiversidad y
Restauracion de habitats naturales
Educacién ambiental y concientizacion
Impactos del transporte, la logistica y el
transporte maritimo

Logistica inversa

Adaptado de Ethos Institute (2012).

Por otro lado, los autores Martens y Monteiro de Carvalho (como se cit6 en Porras, 2017)

realizan una recopilacion de los modelos de sostenibilidad corporativa y sostenibilidad en la

gestion de proyectos en el afio 2017, a partir del cual proponen una lista de aspectos de

sostenibilidad aplicable a las dimensiones econdmica, social y ambiental detallados en la tabla 5.

Tabla S: Aspectos de sostenibilidad segiin Martens y Monteiro de Carvalho

Dimension Economica

Dimension Social

Dimension Ambiental

- Desempeiio financiero -
- Beneficios financieros de -

las buenas practicas local
- Gestion de costos -
- FEtica en los negocios
- Gestion de la relacion con -

los clientes

Practicas laborales
Relacién con la comunidad -

Participacion de los
interesados
Financiacion y construccion
de la accion social

- Sociedad

- Recursos naturales

Energia

- Agua

- Biodiversidad

- Sistemas de gestion de
las politicas
ambientales

Adaptado de Porras (2017).
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Tabla 5: Aspectos de sostenibilidad segiin Martens y Monteiro de Carvalho (continuacion)

Dimension Economica Dimension Social Dimensién Ambiental
- Laparticipacion y el - Conceptos de justicia social - Gestion de los impactos
involucramiento de las - Relacion con los sobre el medio ambiente
partes interesadas proveedores y el ciclo de vida de los
- Gestién de innovacion - Sociedad productos y servicios
- Desempefio econdmico - Producto y servicio - Ecoeficiencia
(reparto de utilidades, PIB) | -  Derechos humanos - Justicia ambiental
- Cultura de la organizacion - Educacion y formacion
y su gestion ambiental
-  Laeconomiay la - Proyectos de alto riesgo,
contabilidad ambiental estrategia climatica y la
- Gestion de los intangibles gobernabilidad
- Internacionalizacion - Informes ambientales
- Inversiones y mejoras en
los servicios e
instalaciones

Adaptado de Porras (2017).

1.4. Normativa de sostenibilidad

El entorno legal en temas de sostenibilidad prioriza el cuidado del ambiente que rodea a
la ciudadania y organizaciones, por tal motivo se han presentado constantes modificaciones
debido a las consecuencias tangibles que presenta nuestro entorno, en efecto el crecimiento
economico y productivo, principalmente, de las empresas ha originado paralelamente practicas
perjudiciales para el ecosistema, tales como la depredacion de los recursos naturales, desecho de
residuos contaminantes a los rios, entre otros. Ante ello, el marco legal propuesto por los
gobiernos se intensificO mediante la promulgacion de leyes a favor del cuidado del

medioambiente, las cuales poseen diversas consideraciones dependiendo del pais.

Sin embargo, las organizaciones también pueden fortalecer de manera voluntaria la
instauracion de normas o regulaciones, un ejemplo de ello son las certificaciones de la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) conocida por publicar normas de
estandarizacion para los productos y procesos de las distintas industrias. En el afio 1996, se
difundié la norma internacional denominada ISO 14001, como lo hace notar Sorooshian,
Aminattaheri y Aghabakhshi (como se cité en Sorooshian y Ting, 2018), la “ISO 14001 [...] es el
marco de SGA mas reconocido en el mundo, y ayuda a las empresas a abordar de manera integral
los efectos de sus practicas en el medio ambiente y proporcionar una plantilla para una

administracion ambiental positiva”.

Es importante detallar que un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) “es un proceso

sistematico que las corporaciones y otras organizaciones utilizan para implementar objetivos,
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politicas y responsabilidades ambientales, asi como la auditoria periddica de sus elementos” Casio

(como se cit6 en Murmura, Liberatore, Bravi y Casolani, 2018).

En la actualidad, la ISO 14001 posee un papel importante para el logro del ODS N° 13,
pues dicho objetivo se centra en el monitoreo del cambio climatico y en la promocién de buenas
practicas en el ambito medioambiental (International Organization for Standardization [ISO],
2018). Por otro lado, la norma en mencién se apoya en el enfoque Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PDCA), teniendo en cuenta a Nava y Abreu (2015) esto se refiere a que el primer paso es
plantear el marco estratégico basandose en los aspectos medioambientales que afectan a la
organizacion. Posteriormente, se debe difundir los planes de accion en toda la cadena de procesos,
para luego realizar la comparacion de los resultados antes y después de la implementacion.
Finalmente, es importante tomar accion ante posibles desempefios deficientes en desmedro del

medio ambiente.

Las organizaciones consideran la implementacion del ISO parte importante de la
estrategia, pues mediante esa forma logran cumplir con las exigencias de los stakeholders, ademas
de lograr la competitividad en el mercado nacional ¢ internacional. Tal como afirman Murmura
et al. (2018) “todas las companias que querian seguir siendo competitivas en el mercado global

adoptaron cada vez mas los Sistemas de Gestion Ambiental” (p. 692).

Segun Zutshi y Sohal (2004) nos mencionan beneficios que obtendrian las organizaciones

al implementar el SGA utilizando el marco del ISO 14001:

e Reducciones de costos y ahorros resultantes de la minimizacioén de desechos, reciclaje y
ahorros por la reduccion en el uso de electricidad, agua, gas y materias primas.

e Mejora en los procesos operacionales se traduce en ahorros tanto por el uso de materias
primas como en una mayor seguridad, el cual puede resultar en una mayor motivacioén
entre los empleados.

e Mejora la comunicacion de objetivos, pasos, impactos y métodos dentro o incluso fuera
de la organizacion; por ello, la eficiencia de la toma de decisiones puede aumentar.

e Mejora la imagen corporativa que resulta de ser una "organizacién amigable con el
medio ambiente", que conduce a mejores relaciones con los clientes, la comunidad y
otras partes interesadas.

e Mejora la relacion a largo plazo con los proveedores/contratistas y subcontratistas.

e Reduce las multas por el cumplimiento de la legislacion, regulaciones y lineamientos.
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1.5. Responsabilidad Social Empresarial

En la actualidad, las empresas poseen un gran reto entorno a la posicion que asumiran
como instituciones ante sus grupos de interés; es decir, necesitan planificar el nivel de alcance de
la relacion y comunicacion que poseeran con las personas que tienen un nexo directo o indirecto
con la empresa; a partir de ello, inicia la relevancia del concepto Responsabilidad Social

Empresarial (RSE).

El término RSE es difundido académicamente por primera vez en el afio 1906 por el
empresario Andrew Carnegie, quien plante6 un enfoque persona-sociedad, es decir considera que
el apoyo econémico, comprendido como caridad, debe provenir de las personas con riqueza
monetaria hacia la comunidad (Jauregui, Ventura y Gallardo, 2018). Dicho enfoque ha presentado
diferentes cambios propuestos por instituciones o académicos a lo largo de los afios, en la tabla 6

se detalla la evolucion del concepto a partir del afio 1950 hasta el afio 2015.

Tabla 6: Evolucion del concepto de RSE

Periodo Ideas sintesis

- El concepto se centr6 en la idea de hacer el bien a los miembros
de la comunidad actuando mas alla de los beneficios

Anterior a 1950 econdémicos.

- Enfocada en la sociedad y no solo en los beneficios del
accionista.

- Delimitacion del comienzo de la RSE a la regulacion legal,
asimismo es de caracter voluntario la accion de apoyar a la
sociedad en sus necesidades.

- LaRSE detalla que esta compuesta por los elementos legales,
econdmico, ético y filantropia.

- Aparece por primera vez el término filantropia y stakeholders.

Décadas 1950 — 1970

- Se intensifica la relacion del concepto de RSE y la gestion de

Décadas 1980 — 1990 stakeholder haciendo hincapié en la relacion ética.

- Se mantiene la relacion del concepto con los stakeholders y la
comunicacion hacia ellos.

- Serefuerza la idea que el concepto debe encontrarse
relacionado con las estrategias planteadas por la empresa.

Adaptado de Lizcano-Prada y Lombana (2018).

Décadas 2000 — 2015

Sin embargo, el enfoque contemporaneo del concepto RSE se asocia con la teoria del
TBL, lo cual significa que las estrategias, acciones y tareas definidas por las empresas deben
fundamentarse en el equilibrio de las dimensiones econdémica, social y ambiental con el objetivo
de brindar beneficios en el mismo sentido de balance (Acufia, Araque, Rosero, Rubio y Uribe,
2014; Jauregui et al., 2018; Portales, Garcia y Yepes, 2017; Zentes, Morschett y Schramm-Klein,
2017).
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De la misma forma, Lijo y Gopalakrishnan (2015) consideran que la RSE debe considerar
a la ética como una dimension importante para su desarrollo y evaluacion, pues surge con la vision
de reducir los factores negativos que se vinculan a la operatividad de la empresa, generar
responsabilidades equitativas y crear practicas comerciales homogéneas. Ademas, la integracion
de la dimensidn ética en el desarrollo sostenible de las empresas debe orientarse hacia “el logro
de una realidad socialmente justa, ambientalmente sana y econdmicamente factible” (Pérez, 2005,

p. 247).

En otras palabras, la integracion de la dimension ética es fundamental que sea considerada
en las empresas, porque se vincula con los tres niveles de planeacion: en el nivel estratégico, se
relaciona con la imagen de credibilidad y confianza sobre sus marcas de la empresa; en el nivel
tactico, se relaciona en ir mas alla de los requisitos legales y garantizar la correccion ética; y en
el nivel operativo, se relaciona en el respeto a los empleados, mantener un ambiente de trabajo
saludable e importancia social y ambiental que el éxito economico de la organizacion (Lijo y

Gopalakrishnan, 2015).

Asimismo, es importante detallar la opinién de Burgos (2018) entorno a la relevancia de
la Responsabilidad Social, pues considera que es un instrumento teorico de gran valor para las
empresas por los beneficios que se obtienen; en ese sentido las empresas contarian con la
oportunidad de responder ante las necesidades de sus stakeholders, conformado por clientes
internos y externos en los diferentes nivel de interaccion con el negocio (Diaz y Castafio, 2015),
aunque para alcanzar el objetivo principal es necesario que la implementacion de la estrategia se

encuentre vinculada al enfoque de la empresa.
2. Cadena de Suministro
2.1. Concepto de Cadena de Suministro

El concepto de cadena de suministro, en la actualidad, engloba a la logistica empresarial
como una parte del proceso de la misma; es decir, constituyen una tnica definicion, pero
particularmente ambas poseen significados diferentes y ello como consecuencia del desarrollo del

conocimiento tedrico y practico que se perfecciono a lo largo del tiempo.

La primera aproximacion académica del concepto de logistica fue definida por Crowell
(como se cité en Servera-Francés, 2010) como la distribucion fisica; asimismo los autores
Smykay, Bowersox y Mossman en su libro Physical Distribution Management: Logistics
Problems of the Firm refuerzan esta definicion y brindan por primera vez los beneficios de
implementar una actividad coordinada de la logistica (como se cit6 en Servera-Francés, 2010;

Ballou, 2004).
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Posteriormente, en la década de los 70, la vision del término se transformo para priorizar
la importancia del proceso enfocado en el cliente; es decir, la logistica como medio encargado del
seguimiento al producto desde el punto de origen hasta el consumidor final con el objetivo de
satisfacer la necesidad del cliente (Ballesteros y Ballesteros, 2004; Fontalvo et al., 2019; Pinheiro
De Lima, Breval, Rodriguez y Follmann, 2017; Wu, 2007). Sin embargo, dicho enfoque a partir
de la década de los 80, necesité incorporar los aspectos de generacion de valor y gestion
estratégica como piezas importantes, pues el contar con un proceso logistica alineado a la
estrategia adoptada por la empresa permite poseer un proceso Unico y de facil integracion con los
demas eslabones de la empresa obteniendo como resultado un mayor nivel de satisfaccion del
cliente, reduccion de costos y el logro de los objetivos empresariales por la eficiencia en el proceso

(Ballou, 2004; Fontalvo et al., 2019; Reyes, Tamayo y Leyva, 2011; Servera-Francés, 2010).

Finalmente, el ultimo cambio de enfoque de la logistica es el que se conoce en la
actualidad, el cual posee una perspectiva integradora con la cadena de suministro; es decir, se
considera dicho proceso logistico parte de un flujo amplio de actividades, donde se encuentran
involucrados diferentes actores como proveedores, fabricantes, distribuidores, operadores
logisticos y clientes (Fadile, El Oumami y Beidouri, 2018; Gomez, Cano y Campo, 2016; Gémez,
Zuluaga, Ceballos y Palacio, 2019). Asimismo, el CSCMP (2013) detalla que la “gestion logistica
es la parte de la gestion de la cadena de suministro que planifica, implementa y controla el flujo
eficiente y efectivo hacia adelante y hacia atrds y el almacenamiento de bienes, servicios e

informacion” (p. 187).

En consecuencia, el término de cadena de suministro ha sido desarrollado tedricamente
por diversos autores, asi como su implicancia en los ultimos anos; de acuerdo a Chopra y Meindl
(2013), el concepto en mencion implica la participacion “de todas las partes involucradas, directa
o indirectamente, para satisfacer la peticion de su cliente, [...] es dindmica e implica el flujo

constante de informacion, productos y fondos entre diferente etapas” (pp. 1-2).

En ese sentido, desde la perspectiva de diferentes investigadores consideran la cadena de
suministro como una red integrada del sistema logistico, la cual se enfoca en formar una relacion
con los actores que la integran mediante el cual existe un flujo de informacién, productos y
recursos para lograr el traslado de un producto a su destino final (Fontalvo et al., 2019; Pinheiro
De Limaetal.,2017; Velazquez, 2010). Ademas, es importante sefialar que la funcion integradora
permite el intercambio de informacion, mejoramiento de estandares de calidad y promocion de
practicas innovadoras entre la empresa y los actores involucrados en el SCM para lograr una
relacion comercial duradera y optimizacién de recursos (CSCMP, 2013; Kumar, Teichman y

Timpernagel, 2012; Madero y Zarate, 2016; Vargas, 2014).
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Asimismo, Alfalla y Medina (2010) definen la estructura la cadena de suministro a partir
de cinco eslabones, la figura 4 muestra el proceso desde la perspectiva de la empresa fabricante
por dos medios; por un lado, aguas arriba donde se encuentran los proveedores del primer nivel,
quienes distribuyen productos semielaborados y de segundo nivel, quienes son los primeros en la
cadena de suministro al distribuir materia prima; por otro lado, aguas abajo donde se ubican los

centros de distribucion, infraestructura donde se almacena productos para su distribucion.

Figura 4: Ejemplo de cadena de suministro

Adaptado de Alfalla y Medina (2010).

Incluso el ingeniero Velazquez (2010) concuerda que el modelo de cadena de suministro

presentado en la figura 4 en base a tres flujos importantes:

o El flujo de materiales garantiza que el cliente obtenga el producto correcto y en el lugar
correcto; por ello, posee una direccion ascendente enfocada en el cliente final.

e FEl flujo informativo o de informacion asegura un control efectivo de las comunicaciones
dirigidas de la empresa a los actores y viceversa.

e Fl flujo financiero permite fortalecer las relaciones de seguridad y confianza entre la

empresa y los actores.

En suma, el cumplimiento de los tres flujos mencionados asegura el logro del rendimiento
de desempefio satisfactorio para la empresa reflejado en su rentabilidad, asi como alcanzar una

cadena de suministro exitosa. En ese sentido, el éxito del sistema logistico también se obtiene
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mediante una planificacion correcta que involucra diversos actores y la verificacion de las

actividades que generan valor (Albrecht, 2010; Gomez et al., 2019; Heikkil4, 2002).
2.2. Gestion de la Cadena de Suministro Verde

En la realidad empresarial del siglo XXI, se considera a una empresa exitosa aquella que
tiene sensibilidad por el medio ambiente mas alla de contar con un crecimiento econdmico; por
ello, actualmente ha surgido una tendencia hacia la gestion de la cadena de abastecimiento verde
como un enfoque clave para crear valor agregado, considerando el cuidado del medio ambiente

en los procesos empresariales de las organizaciones.
2.2.1. Definicidn de la gestion de la cadena de suministro verde

Actualmente, no existe un consenso para la definicion de la gestion de la cadena de
suministro verde (GSCM por sus siglas en inglés); sin embargo, algunos autores lo describen
como una inclusion de pensamiento ambiental en todas las dimensiones de la gestion de la cadena
de suministro que esta integrada desde el disefio del producto, la seleccion y suministro de las
materias primas, los procesos de fabricacion, la entrega del producto final a los consumidores y

la logistica inversa (Gajendrum, 2017; Gémez, 2011; Ytoshi, Cardoso, Da Silva y Cabrini, 2017).

Ademas, se considera a la gestion de la cadena de suministro verde, de acuerdo Gonzalez
(2019), como a un fenémeno de innovaciones ambientales que busca reducir no solo los impactos
ambientales, econdmicos y sociales, sino también reforzar el trato equitativo del ser humano
dentro y fuera de las organizaciones. Entonces, se delimita como “las iniciativas adoptadas para
reducir, gestionar y controlar los impactos medioambientales de las actividades de negocio a lo

largo de la cadena de suministro” (Fritz, 2019, p. 3).

Dicho lo anterior, la gestion de la cadena de suministro verde se resume como un proceso
que considera el minimo impacto ecologico en toda la cadena de suministro de las organizaciones,
a su vez contribuye con el desarrollo sostenible y los procesos empresariales de las

organizaciones.
2.2.2. Componentes de la Cadena de Suministro Verde

De acuerdo a distintos autores, en la tabla 7 se muestra los componentes que conforman

el GSCM.
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Tabla 7: Componentes del GSCM

Weeratunge y Herath

Gajendrum

Fritz

- Compra verde

- Fabricacion y/o gestion de
compras ecoldgica

- Distribucion y/o
comercializacion verde

- Logistica inversa

Compra verde

Diseflo verde

Andlisis del ciclo de vida
Logistica inversa
Fabricacion ecoldgica
Embalaje ecologico y gestion
de residuos

Disefio verde
Proveedores verdes
Compra verde
Fabricacion verde
Almacén verde
Envasado verde
Transporte verde

- Clientes ecologicos

Adaptado de Weeratunge y Herath (2017); Gajendrum (2017) y Fritz (2019)

Ademas, Fritz (2019) resalta que el GSCM debe mantenerse mediante la integracion de

cuatro aspectos importantes que estan ligados a los criterios ambientales:

Integracion de la cadena de suministro verde interna, la cual consiste en que cada
organizacion debe contar con actividades de desarrollo de productos, compras,
produccion, almacenamiento y transporte; que tengan como fin entregar un producto y/o
servicio verde.

Integracion de la cadena de suministro verde con los proveedores, en otras palabras,
consiste en seleccionar proveedores que cuentan con sus propias politicas y objetivos
ambientales.

Integracion de la cadena de suministro verde con el cliente, es decir proporciona
informacién voluntaria a los clientes sobre la gestion ambiental de los productos y/o
servicios.

Integracion de la cadena de suministro verde con la comunidad, la cual implica buscar la
colaboracion y coordinacion de organismos gubernamentales, Organizacion No
Gubernamental (ONG) o comunidades locales para mejorar el rendimiento de las cadenas

de suministro verde.

Es decir, los componentes del GSCM estan integrados en toda la SCM de una

organizacion, pero posee como valor agregado la productividad y eficiencia de los procesos de

acuerdo a la sostenibilidad ambiental en cada uno de ellos; asimismo, considera la participacion

de los proveedores, clientes y la comunidad en general.

2.3. Logistica Verde

Dada la relevancia del GSCM, en el cual se resalta lo “verde o ecoldgico” dentro de las
actividades de la gestion de la cadena suministro, es importante describir qué se entiende por

logistica verde, ya que actualmente genera impacto en la productividad y competitividad de las

organizaciones.
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Segun Nava y Abreu (2015), la logistica verde se basa en mejorar el uso de los materiales
logisticos mediante el desarrollo de las materias primas, almacenamiento, proceso y transporte
amigables al medio ambiente y con el apoyo de clientes, empresas y el estado forman iniciativas
de implementacion y desarrollo sostenible; es decir, se responsabiliza por producir y distribuir

bienes sostenibles considerando los factores ambientales y sociales (Alvarenga y Taboada, 2018).

En adicién, Vasiliauskas, Zinkevi¢iiité y Simonyté (2013) consideran que la logistica

verde esta relacionada con el concepto de desarrollo sostenible debido a los siguientes motivos:

Un sistema logistico comun se basa en mantener una energia eficiente de consumo y

dafiar menos al medio ambiente.

e Un sistema logistico se crea conforme a las necesidades e intereses humanas, mostrando
asi tendencias hacia la implementacion del desarrollo sostenible.

e Las acciones de la organizacion se centran en un consumo eficiente de energia y menos

sistemas logisticos contaminantes al medio ambiente.

e Un sistema logistico busca una distribucion ecologica y socialmente eficiente.

Por consiguiente, la logistica verde tiene el objetivo de mitigar las externalidades que
dafian el medio ambiente y obtener un equilibrio sostenible entre los objetivos econdmicos,
ambientales y sociales, a través de actividades ecoeficientes (Chavez, Valenzo y Nares, 2019;
Chirino, 2018; Engelage et al., 2016). Razon por la cual, la logistica verde apoya con el desarrollo
sostenible, ya que brinda procesos logisticos mas ambientales en toda la etapa productiva de una

organizacion.
2.4. Economia Circular

Las préacticas del cuidado ambiental, tales como la clasificacién de residuos finales, la
preservacion y cuidado de recursos naturales, entre otros, se han convertido parte de nuestro dia
a dia. El contexto cambia cuando nos referimos al mundo empresarial, pues como comenta Prieto-
Sandoval, Jaca y Ormazabal (2017) “la creciente productividad suele venir de la mano de la
creciente explotacion de los recursos naturales renovables y no renovables, lo cual amenaza la

sostenibilidad de la vida de los ecosistemas naturales” (p. 88).

El término Economia Circular (EC) empieza a tener mayor fuerza como la fuente para
generar el cambio en el modelo lineal de produccion y consumo de las organizaciones; por ello,
es definido por Stahel (como se cit6d en Prieto-Sandoval et al., 2017) como “un flujo ciclico para
la extraccion, transformacion, distribucion, uso y recuperacion de los materiales y la energia de
productos y servicios disponibles en el mercado”, dentro del cual se proponen campos de accion

y niveles de alcance. Ademads, algunos autores entienden a la EC como un modelo regenerativo
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cuyo objetivo es mantener el valor de uso de los recursos desde la fase del disefio de los productos
y/o servicios hasta la fase final de su ciclo de vida 1til de manera mas efectiva para proteger el
entorno natural y minimizar la pérdida total del valor (Engelage et al., 2016; Espaliat, 2017; Lezzi,

2017).

Incluso, la EC respalda los “esquemas de pre y post produccion que mantengan a los
productos, subproductos y residuos valorizables en servicios durante un largo periodo,
procurando su reutilizaciéon una y otra vez” (Espaliat, 2017, p. 22). Ante ello, los investigadores
Prieto-Sandoval et al. (2017) proponen dos estrategias de disefio; en primer lugar, promover el
disefio de los productos a través de ciclos bioldgicos o técnicos y en segundo lugar utilizar a la
naturaleza como guia de inicio a los procesos de disefio y estructura; por ello, las principales

caracteristicas de la EC segun Lezzi (2017) son las siguientes:

e Disefiar los productos y servicios hasta su residuo.

e Impulsar la energia renovable en todos los ciclos para contribuir a reducir emisiones de
CO2.

e Incorporar la preferencia de los consumidores, transfiriendo la responsabilidad de
mantenimiento del valor de los productos.

e Diferenciar entre los recursos consumibles y durables.

En resumen, se entiende por economia circular como un concepto econdémico que se
encuentra relacionado al desarrollo sostenible, ya que busca la produccion de bienes y servicios

con el menor consumo y desecho de materias primas, agua y energia posible.
2.5. Gestion de la Cadena de Suministro Sostenible

El tema de sostenibilidad en los ultimos afios ha cobrado gran importancia para la
planificacion estratégica y la gestion de las empresas, incluso ha sido considerada en el analisis

de las cadenas de suministros.
2.5.1. Definicion de Gestion de la Cadena de Suministro Sostenible

Acorde con lo dicho por diversos investigadores, existen escasos estudios sobre la gestion
de la cadena de suministro sostenible (SSCM por sus siglas en inglés); por ello, no hay una
definicion concreta y durante el transcurso de los afios se han considerado las mencionadas en la

tabla 8.
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Tabla 8: Definiciones del SSCM

Autores Definiciones

Los medios por los cuales las empresas gestionan su responsabilidad
Jorgensen y Knudsen social a través de los procesos de produccion deslocalizados que
abarcan las fronteras organizacionales y geograficas.

La estratégica, la integracion transparente y el logro de los objetivos
sociales, ambientales y econdmicos de una organizacion en la

Carter y Rogers coordinacion sistémica de los procesos de negocio entre organizaciones
clave, para mejorar el rendimiento econémico a largo plazo de la
empresa y de sus cadenas de suministro.

Es la gestion de los flujos de recursos fisicos, de informacion y capital
(asi como la cooperacion entre empresas a lo largo de la cadena de
suministro) para responder a los requerimientos del desarrollo
sostenible proveniente de los clientes y otras partes interesadas

Seuring y Mller

La modificacion de la planificacion y la gestion de las actividades de
aprovisionamiento, compras, de transformacion y de logistica que
participan durante la prefabricacion, la fabricacion, el uso y las etapas
post-uso en el ciclo de vida del producto, considerando explicitamente
las implicaciones sociales y ambientales que permitan lograr una vision
compartida del negocio.

Badurdeen et al.

Respuesta de las capacidades de la empresa para planificar, mitigar,
detectar, responder y recuperarse de los posibles riesgos globales. Estos
riesgos se asocian a consideraciones fundamentales en la cadena de
suministro, como el marketing, el desarrollo de productos, la seleccion
de canales de distribucion, las decisiones de mercado, el
abastecimiento, la fabricacion, el transporte, la regulacion del sector, la
disponibilidad de los recursos, la gestion del talento humano, las
plataformas alternativas de energia y la seguridad.

Closs et al.

Adaptado de Rodriguez (2018).

Asi que, se puede inferir que SSCM es una estrategia logistica holistica que contribuye
con optimizar el desarrollo de la sostenibilidad mediante la incorporacion de las dimensiones
ambientales, economicas y sociales, mas conocida TBL, a las actividades productivas de bienes

y servicios de las organizaciones.
2.5.2. Aspectos de TBL en la cadena de suministro sostenible

De acuerdo al analisis de la literatura sobre la SSCM, diversos autores analizan el
rendimiento de las empresas de manera flexible en base a las dimensiones principales segtn el

modelo del TBL.

En primer lugar, en la dimension econdmica los autores Piotrowicz, Rodriguez y Fritz
presentan los aspectos detallados en la tabla 9; sin embargo, Piotrowicz detalla aspectos mas
especificos en contraste con los que presentan los otros autores quienes proponen aspectos con

una vision holistica.
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Tabla 9: Aspectos de la dimension econémica de SSCM

Nivel de servicio al cliente
Eficiencia economica
Reduccion de costos

Respuesta a las necesidades

del cliente

Respuesta a los cambios del

mercado
Flexibilidad

Piotrowicz Rodriguez Fritz
(2011) (2018) (2019)
- Calidad de productos y - Adquisicion y desarrollo del | - Contribuir a infraestructuras
servicios comercio justo flexibles y fomentar la

innovacion.

- Promover el crecimiento
sostenible econdmicamente
con los proveedores

Adaptado de Piotrowicz (2011); Rodriguez (2018) y Fritz (2019).

En segundo lugar, en la dimension ambiental los autores Piotrowicz; Nevado, Lopez y

Alfaro; Rodriguez y Fritz presentan los aspectos detallados en la tabla 10; sin embargo, Piotrowicz

detalla los aspectos mas especificos en contraste a Nevado, Lopez y Alfaro que brindan aspectos

que requieren documentacion, y los otros autores mantienen su perspectiva general de estrategia.

Tabla 10: Aspectos de la dimensién ambiental de SSCM

Piotrowicz Nevado, Lopez y Alfaro Rodriguez Fritz
(2011) (2013) (2018) (2019)
Reducir las emisiones | - Codigos de conductas | - Analisis del ciclo de | - Gestion de recursos
contaminantes éticas en los procesos. vida (reducir el consumo
Consumo de - Gestion - Incorporacion de de agua y energia)
combustible medioambiental de los una conciencia - Desarrollar codigos
responsable proveedores social y ambiental de conducta
Consumo de agua - Certificaciones - Gestion ambiental |- Combatir el impacto
responsable relativas al medio (energia, agua, del cambio climatico
Uso del suelo ambiente residuos, reciclaje) |- Conservar y utilizar
responsable - Procedimientos de - Logistica inversa los recursos de
Consumo Energético vigilancia y acciones | - Reduccion en el manera sostenible
responsable correctivas y consumo de
Reduccidn de residuos preventivas combustible
Reciclaje - Acuerdos - Emisiones durante
Utilizacion de empresariales y el transporte
materiales alianzas que involucra
biodegradables criterios
medioambientales

Adaptado de Piotrowicz (2011); Nevado, Lopez y Alfaro (2013); Rodriguez (2018) y Fritz (2019).

Por ultimo, en la dimension social los autores Piotrowicz; Nevado, Lopez y Alfaro;

Rodriguez y Fritz mantienen su aporte de los aspectos que deben considerar para su respectiva

evaluacion presentados en la tabla 11.
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Tabla 11: Aspectos de la dimension social de SSCM

Piotrowicz Nevado, Lopez y Alfaro Rodriguez Fritz
(2011) (2013) (2018) (2019)
- Emisiones toxicas - Derecho de los - Politicas y Proteccion social en los
y peligrosas trabajadores procedimientos de sistemas salariales
- Accidentes - Certificaciones de salud Asegurar patrones de
- Condiciones de actuaciones en - Calidad de consumo y produccion
trabajo materia de productos sostenibles
- Entrenamiento de responsabilidad - Seguridad para el Garantizar la seguridad
empleo sobre productos y consumidor y salud
- Seguridad de derechos humanos. | - Derechos humanos Desarrollo de proyectos
empleo - Seguridad y salud - Condiciones de en la comunidad
laboral trabajo - Igualdad de género y
- Desarrollo autonomia
comunitario - Colaborar con

asociaciones publicas y
privadas para fortalecer
practicas sostenibles

Adaptado de Piotrowicz (2011); Nevado, Lopez y Alfaro (2013); Rodriguez (2018) y Fritz (2019).

3. Logistica inversa
3.1. Concepto de logistica inversa

Hace tiempo, las empresas disefiaban productos sin conocer su destino final al término de
su vida 1til e interpretaban que el ciclo de vida del producto habia terminado. De hecho, atendian
otros procesos como optimizacion de costos, embalaje, montaje y distribucion; sin embargo, el
destino final no estaba contemplado en los flujos del producto. De manera analoga, los
consumidores no tenian la “conciencia social” en relacion con los impactos ambientales acerca
del fin del producto, no obstante, aumentd la concientizacioén social y los organismos fiscales
definieron tratamientos acerca de los residuos de manera que las empresas empezaron a apreciar
los retornos, mermas y el destino final de los productos (Cabeza, 2014). Por esta razon, se da

inicio a la logistica inversa y diversos autores definen el término como se muestra en la tabla 12.

Tabla 12: Definiciones de logistica inversa

Autores Definiciones

Engloba las actividades como la recogida y separacion de productos
o elementos de acuerdo a su naturaleza con el objetivo de
aprovechar el maximo valor y brindarle un uso sostenible o en su
defecto su destrozo. Esto significa que la logistica inversa, a través
de sus actividades en su cadena, busca generar valor sostenible del
producto y garantizar el fin del producto.

Pérez, Rodriguez y Sabrid; y
Cabeza
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Tabla 12: Definiciones de logistica inversa (continuacién)

Autores Definiciones

Es un proceso de planificacion, desarrollo y control eficiente del
flujo de materiales, productos e informacion desde el lugar de
origen hasta el de consumo de manera que se satisfagan las
necesidades del consumidor, recuperando el residuo obtenido y
gestionando de modo que sea posible su reintroduccion en la
cadena de suministro, obteniendo un valor agregado y/o
consiguiendo una adecuada eliminacioén del mismo; es decir, no
solo se basan en recuperar el producto y tratar de eliminarlo, sino
también de aprovechar al maximo el valor de recupero del producto
mediante diferentes alternativas.

Cure, Meza y Amaya;
Lobato y Villagra; y
Mora

Brinda una mejor gestion del retorno de las mercancias en la cadena
de suministro, de la forma mas efectiva y econdomica posible y que
se encarga de la recuperacion y reciclaje de envases, embalajes y
residuos peligrosos; asi como de los procesos de retorno de excesos
de inventario, devoluciones de clientes, productos, obsoletos e
inventarios estacionales.

Balli

Es un sistema que ha sido creado con la finalidad de gestionar de
manera eficiente el flujo de productos cuyo fin es el
reprocesamiento, reutilizacion, reciclaje o en defecto la destruccion
para brindar soluciones para la conservacion ambiental.

Adaptado de Pérez, Rodriguez y Sabria, 2003; Cabeza, 2014; Cure, Meza y Amaya, 2006; Lobato y
Villagra, 2013; Mora, 2016; Balli, 2009 y De La Cruz, Marrero y Pérez, 2017

De La Cruz, Marrero y Pérez

En suma, la logistica inversa es una actividad que permite gestionar adecuadamente el
destino final del producto de manera sostenible. En ese sentido, una vez definido por varios
autores el concepto de “logistica inversa”, para fines del presente estudio se adoptara la definicion
de los autores Cure et al.; Lobato y Villagrd; y Mora, ya que esta teoria menciona que es un
proceso que esta asociado al manejo de informacion, productos y materiales que se da a lo largo
del ciclo de vida del producto con la finalidad de gestionar su reingreso a la cadena de suministro
y aprovechar el valor de la recuperacion de aquellos productos que van dirigidos solo a los
consumidores finales, ya que forman parte de los objetivos planteados para la presente

investigacion.
3.2. Utilidad de logistica inversa

El proceso de logistica inversa presenta diversas ventajas que deben ser incluidas en los
objetivos estratégicos de cada empresa. En ese sentido, Lobato y Villagra (2013) afirma que las
ventajas son las siguientes: incrementa la confianza en los clientes, genera ventaja competitiva,
ya que recupera productos con valor econdomico, cumple con las normativas de la gestion de
residuos y el respeto al medio ambiente, y finalmente disminuye la dependencia con los

proveedores, debido a que se reutilizan las materias primas y componentes.
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Del mismo modo, Cabeza (2014) menciona que la logistica inversa crea ventajas
competitivas dentro de la operacién como: reutilizacion de los materiales, incremento de la
confianza depositada del cliente cuando decide realizar una compra, mejora la imagen corporativa
de la empresa, respeta al medio ambiente, cumple con la legislacion de la administracion publica
con respecto a los productos contaminantes y finalmente previene multas que afecten los
beneficios de la empresa. Sin embargo, aun existen dificultades para implementar la logistica
inversa en las organizaciones debido a su complejidad, ya que previo a ello se debe realizar
estudios que confirmen la viabilidad de la implementacion de la logistica inversa, de manera que
la empresa coordine sus actividades relacionadas con el flujo inverso; asimismo, es necesario
realizar un andlisis para decidir si la empresa sera la responsable del flujo inverso o terceriza el
proceso; ademas, algunas organizaciones aun perciben que los procesos asociados al medio

ambiente son una amenaza o una carga mas no una oportunidad.
3.3. Modelos de las actividades propias del proceso de logistica inversa

La logistica inversa posee actividades propias de la operacion que se encargan de
gestionar adecuadamente el ciclo final del producto de manera que se genere una ventaja
competitiva en las organizaciones y brinde un proceso adecuado respetando aspectos ambientales,
sociales y economicos. En ese sentido, diversos autores definen los modelos del proceso de la

logistica inversa de la siguiente forma.

3.3.1. Modelo de actividades propias de logistica inversa seguin Diaz, Alvarez y
Gonzalez
Las empresas estan mejorando el flujo de los productos de manera que respeten el medio
ambiente y cuiden el disefio del producto para que sea menos dafiino. En ese sentido, Diaz,

Alvarez y Gonzalez (2004), proponen un proceso adecuado de gestionar residuos sélidos dentro

de la logistica inversa el cual se divide en cuatro etapas que se detallan en la tabla 13.

Tabla 13: Actividades de la logistica inversa segiin Diaz, Alvarez y Gonzalez

Actividades Definiciones

Andlisis de las barreras | Esta etapa menciona los productos que conviene recuperar sin dejar de lado
de entrada el costo que suponga su recuperacion.

Esta etapa permite la organizacion sobre el como, cudndo y donde se
Gestion de recogida produciré el retorno del producto; por ello, es necesario un buen sistema de
distribucion, transporte y comunicacion para obtener un flujo 6ptimo.

Adaptado de Diaz et al. (2004).
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Tabla 13: Actividades de la logistica inversa segiin Diaz, Alvarez y Gonzalez

(continuacion)

Actividades

Definiciones

Clasificacion sun

Esta etapa es sumamente importante para el producto, debido a que los
productos retornados deben ser procesados lo mas pronto posible ya sea por

aturaleza, por la propia urgencia de devolverlo al mercado o al mismo

usuario. Ademas de ello, tomar en cuenta el proceso que se va a tomar es un
buen método para poder clasificarlo.

Colocacion

Al haber realizado la clasificacion, se envia el producto al destino elegido,
dependiendo de sus condiciones, estos pueden ser:

Retorno a través del vendedor-distribuidor, cuando los productos han
sido enviados al mercado de manera defectuosa.

Venta como nuevo, cuando no haya sido usado o abierto

Venta como final de existencia o con descuento, cuando haya sido
retornado o tenga exceso de inventario.

Venta en el mercado secundario, cuando no han sido capaces de
vender su producto.

Donativo, cuando el producto haya tenido algin dafio estético.

Adaptado de Diaz et al. (2004).

3.3.2. Modelo de activ

El presente modelo

evidenciar un procedimiento

idades propias de logistica inversa segtin Avendafio y Diaz

fue propuesto por Avendafio y Diaz (2013) con la finalidad de

de manera que gestione los materiales e ingresen nuevamente a la

cadena y asi recuperar el valor. En ese sentido, tomaron en cuenta siete etapas las cuales se

muestran en la tabla 14.

Tabla 14: Actividades de la logistica inversa segin Avendafio y Diaz

Etapa Definiciones
El principal objetivo es ejecutar un diagnostico ambiental a través de una
Diagnéstico revision detallada del sujeto de estudio, en esta etapa se examina los

desechos, pérdidas, residuos y la informacion propia de la fase.

Fuentes de generacion

En esta etapa se ejecuta un analisis de los clientes potenciales, de los
volumenes que se generan y las opciones para continuar a la siguiente
etapa. Se recopila la informacion y se analiza el impacto que origina el
producto en el medio ambiente con la finalidad de definir el tipo de
almacenamiento y recepcion.

Clasificacion de los
residuos

Se evalta el residuo teniendo en cuenta su estado, las caracteristicas, el
destino, el origen, nivel de peligrosidad, su caracterizaciéon y el
almacenamiento temporal segun la clasificacion asignada.

Adaptado de Avendafio y Diaz (2013).
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Tabla 14: Actividades de la logistica inversa segiin Avendaiio y Diaz (continuacion)

Etapa

Definiciones

Identificacion de la
estrategia

Se determina la estrategia del tratamiento del residuo asignado por un
grupo de especialistas seguin las normativas del pais donde se realice el
proceso.

Determinacion del
tratamiento o destino

Una vez definida la estrategia, se establece el tratamiento a seguir del
producto o pieza para derivarlo a su destino final. Entre los tratamientos
mayormente conocidos se encuentra el vertido sin control, vertido
controlado o relleno sanitario, la incineracion o el reciclado.

Transporte y
almacenamiento

En esta etapa se gestiona el recojo de los residuos, el cual representa el
60% y el 80% de los costos totales. Ademas, contiene una serie de
parametros que se realizan frecuentemente en el caso de los horarios, los
lugares y el personal de recojo.

Mediciéon y Control

En esta etapa permite realizar un control rigido de cada actividad, luego
seran evaluadas en base a indicadores con la finalidad de plantear
soluciones. Dichos indicadores pueden ser: cantidad de pérdidas, costo
de la gestion, cumplimiento de la frecuencia de residuos, costo de
transporte, comparacion de volimenes a recuperarse en comparacion de
lo que realmente se recupera.

Adaptado de Avendaio y Diaz (2013).

3.3.3. Modelo de actividades propias de logistica inversa segun Garcia

Este modelo fue propuesto por Garcia (2006) quien menciona que la logistica inversa es

un concepto complejo y a la vez importante para las empresas, ya que permite recuperar las

existencias para brindarle un tratamiento adecuado. En ese sentido, propone un modelo en el cual

reconocen siete etapas detallada en la tabla 15.

Tabla 15: Actividades de la logistica inversa segin Garcia

Etapa

Definiciones

Evaluacion del problema

En esta etapa, se identifican dificultades dentro de la cadena de
suministro, las cuales pueden ser las siguientes situaciones: el cliente
pierde la confianza en una actividad de reparacion, la complejidad de los
retornos puede causar incomodidad al cliente, la existencia de retornos
no autorizados o no reconocidos.

Reduccion de materiales

Concierne a la reduccion de materiales a la hora de produccion o el
reemplazo de estos mismos, por otros que sean “amigables” con el
medio ambiente o en su defecto disefiado para la reutilizacion de los
componentes, por ejemplo, celulares o computadoras.

Adaptado de Garcia (2006).
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Tabla 15: Actividades de la logistica inversa segiin Garcia (continuacion)

Etapa Definiciones

Consiste en identificar aquellos materiales o causales de la mayor
devolucién de los productos terminados. Para esto, es necesario realizar
un mapeo de principio a fin del proceso de produccion, identificar el
material o proceso, para luego reducir los retornos.

Reduccidn de los retornos

Esta etapa corresponde a la planeacion de los procesos de recepcion de
los retornos como: tiempo de recoleccidn, planificacion de rutas, los
puntos de transferencia del sistema y el analisis de los involucrados en el
sistema (stakeholders).

Colecta de los retornos

Corresponde al tratamiento o proceso que se le daré al retorno, ya sea la
Clasificacion reutilizacion de algunas partes o todo, reprocesado, reciclado, renovado
o reparado.

Consiste en determinar el destino final de los productos recuperados
Colocacion de los retornos | entre las siguientes alternativas como: vender como nuevo, vender como
final de existencias o con descuento, donacioén o reprocesamiento.

La etapa de medicion y control nos permite ver el cumplimiento de
nuestros objetivos y el aprovechamiento de los recursos dentro de la
cadena de suministro, teniendo en cuenta las etapas mencionadas
anteriormente.

Mediciéon y Control

Adaptado de Garcia (2006).

3.3.4. Modelo de actividades propias de logistica inversa segun Cabeza

La logistica inversa segun Cabeza (2014), es percibido como el recupero de productos
devueltos para aprovechar el valor médximo. Ademas, el flujo de la cadena de suministro va a
depender del tipo de producto y empresa; en ese sentido, en la tabla 16 se detalla las etapas de la

logistica inversa.

Tabla 16: Actividades de la logistica inversa segiin Cabeza

Etapa Definiciones

El inicio del proceso de la logistica inversa se da con la interaccion con
Interaccion con el cliente / | el cliente, donde se ubica los productos que van a recolectar, en esta
proveedor o consumidor etapa se mantiene comunicacion previa con el cliente para validar el tipo,
cantidad y las condiciones que se requiere para el recojo.

Una vez ubicado, los productos fuera de uso se trasladan a un centro de

Transporte . , . . .,
p acopio segun el tipo de disposicion.

Después de ejecutar el transporte, se procede con la recepcion e
Recepcion e inspeccion inspeccion de los productos devueltos donde ademaés validan que las
cantidades coincidan con lo reportado al inicio del recojo.

Adaptado de Cabeza (2014).
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Tabla 16: Actividades de la logistica inversa segiin Cabeza (continuacién)

Etapa Definiciones

Se da inicio de la clasificacion de los productos por empresa en caso se
Clasificacion maneje un centro de acopio o en caso sea la propia empresa la encargada
de la logistica inversa.

Se decide como se va disponer los residuos y se da la oportunidad de
Recuperacion del valor obtener un beneficio adicional, el tipo de tratamiento puede ser
reciclado, re-fabricacion, reutilizacion y reparacion.

Adaptado de Cabeza (2014).

3.4. Modelos de las actividades de recuperacion en la logistica inversa

El sector empresarial estda compuesto, en su mayoria, por empresas que fabrican y
comercializan productos para satisfacer las necesidades de sus clientes. Cada uno de estos
productos comercializados poseen un tiempo de vida determinado; es decir, al cabo de un numero
de afios dicho producto requiere ser renovado o cambiado por una mejor version del objeto, ya
que existe una reduccion de su rendimiento. Por esta razén, es importante establecer un
tratamiento adecuado de los productos que retornan y diversos autores lo definen de la siguiente

mancra:

3.4.1. Modelo de actividades de recuperacion en logistica inversa segin Pérez,
Rodriguez y Sabria

A lo largo del tiempo las empresas han cambiado la vision del ciclo de vida de los
productos, de manera que lo correcto desde una vision medioambiental seria que las
organizaciones deberian hacerse responsable del tratamiento de sus productos cuando llegan al
término de su vida util, pues de esta manera se lograria disminuir el efecto contaminante. En ese
sentido, en la tabla 17 se presentan las alternativas existentes para el logro de este objetivo segun
Pérez et al. (2003).

Tabla 17: Actividades de recuperacion de logistica inversa segiin Pérez, Rodriguez y
Sabria

Etapa Definiciones

Volver a usar el producto para cumplir la misma funcién para la que fue

Reutilizacion .
disenado.

Reparacion Consiste en el reacondicionamiento del producto para ampliar su vida util.

Adaptado de Pérez et al. (2003).
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Tabla 17: Actividades de recuperacion de logistica inversa segiin Pérez, Rodriguez y

Sabria (continuacion)

Etapa Definiciones
Proceso por el cual grandes cantidades de productos similares son
Remanufactura desmontados en una instalacion central e inspeccionados para su posible

reparacion y reutilizacion.

Reciclaje con desmontaje

Incrementa el valor de los materiales reciclados, ya que permite eliminar
los materiales contaminantes y las sustancias peligrosas de los
componentes con mayor valor.

Reciclaje sin desmontaje

La trituracion de los materiales facilita su separacion posterior por métodos
basados en corrientes magnéticas, de densidad, etc.

Adaptado de Pérez et al. (2003).

3.4.2. Modelo de actividades de recuperacion en logistica inversa seguiin Cabeza

A raiz de las preocupaciones del medio ambiente y con la finalidad de garantizar el valor

sostenible del destino final del producto se da inicio a un nuevo proceso denominado logistica

inversa que presenta diversos caminos segun el tipo del producto o el grado de posicionamiento

de la vida util. En tanto, Cabeza (2014) propone actividades que deben ser consideradas en el

flujo de la logistica inversa, sefialados en la tabla 18.

Tabla 18: Actividades de recuperacion de logistica inversa segiin Cabeza

Etapa

Definiciones

Reutilizacion

Se logra recuperar el producto y se brinda un nuevo uso debido a que los
dafios no son mayores, para ello el producto pasa por un proceso de
limpieza el cual permite realizar el maximo provecho, ya que las
diferencias son minimas a comparacion de productos nuevos.

Reparacion

Consiste en la reparacion del producto usado para que retome su
funcionamiento y generalmente estos se aplican en los hogares o talleres
de servicio técnico del proveedor. En su mayoria, se realiza el cambio de
los componentes o piezas que hayan completado la vida 1til. Por ejemplo,
las lavadoras, secadoras y electrodomésticos.

Restauracion

En este caso, se utiliza nuevas tecnologias con la finalidad de retornar el
valor del producto y ampliar la vida util del producto. Por ejemplo, la
aviacion civil y militar.

Refabricacion

Las piezas o componentes poseen una descomposicion medio - alta e
importante para las organizaciones, pues si estos se utilizan en un producto
original se logra obtener costos de fabricacion al 50% de un componente
nuevo. Por ejemplo, la industria electronica, telefonia movil, electrénica,
etc.

Adaptado de Cabeza (2014).
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Tabla 18: Actividades de recuperacion de logistica inversa segiin Cabeza

Etapa

Definiciones

Canibalizacion

En la etapa final del componente del producto, se recupera una parte
minima del componente y se inserta en la fabricacion.

Reciclaje

Mediante este procedimiento, se logra recuperar el material residual de un
producto para luego insertarlo en uno nuevo y mejorar a través de la
tecnologia mas avanzadas. Asimismo, permite utilizar el maximo provecho
de los residuos, reduce la cantidad de otras materias primas y coopera con
el medio ambiente.

Vertedero

Consiste en la tltima opcion de un producto, ya que en esta etapa no existe
opcion de reacondicionamiento ni otra opcidn de recuperacion. En tanto, el
lugar de acopio es extenso, donde se excava, se rellena de basura y tierra
para generar el impacto del producto final. Debido a que podria existir
descomposicion anaerdbica de los desechos orgéanicos, es necesario que el
relleno sanitario tenga una adecuada ventilacion con la finalidad de evitar
explosiones.

Adaptado de Cabeza (2014).

3.4.3. Modelo de actividades de recuperacion en logistica inversa segun Mora

Los procesos de logistica inversa se han convertido en una herramienta competitiva en

las organizaciones ya que se encarga de recuperar los productos del punto final al punto de origen

para definir su tratamiento. En este sentido, Mora (2016) sostiene que existen cinco enfoques

especificos en el proceso de la logistica inversa, los cuales se detallan en la tabla 19.

Tabla 19: Actividades de recuperacion de logistica inversa segiin Mora

Etapa

Definiciones

Procuracion y compras

Esta relacionado con los acuerdos que existan con los proveedores en
relacion con la adquisicion de la materia prima, sus componentes, el tipo
de envase o embalaje de manera que generen valor sostenible en tanto sean
“amigables con el medio ambiente”.

Reduccion de insumos
virgenes

Implica la cultura del retorno, es decir aplicar las actividades de ingenieria
del producto con la finalidad de reutilizar materiales sobrantes y elegir la
opciodn del reciclado de contenedores, envases y empaques para que
vuelvan a ser usados en la cadena logistica y asi incentivar una nueva
cultura ambiental.

Reciclado

Es importante fomentar politicas de reciclado en el que se respete ciertos
estandares del material en tanto permite utilizar insumos reciclados y
reducir el uso de componentes virgenes.

Adaptado de Mora (2016).
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Tabla 19: Actividades de recuperacion de logistica inversa segiin Mora (continuacion)

Etapa Definiciones

El aumento de las tasas de innovacion debe impulsar a nuevos cambios en
el proceso del reciclado, en ese sentido se debe aplicar el reemplazo de
materiales pesados por aquellos mas ligeros que cumplan igual o mejor
desempefio.

Sustitucion de materiales

La tasa de residuos es considerada como un costo no despreciable con una

Gestion de residuos . )
adecuada gestion de residuos

Adaptado de Mora (2016).

3.4.4. Modelo de actividades de recuperacion en logistica inversa segun Diaz,

Alvarez y Gonzélez

En los tltimos afios, el tema de la logistica inversa dio inicio a una creciente atencion en
la sociedad ya que se preocupaba por el entorno ambiental. En ese sentido, un sistema de logistica
que garantice el retorno del producto para definir su tratamiento adecuado en el ambiente, se
convierte en el escenario adecuado para la gestion de los residuos. Ante ello, Diaz et al. (2004)
mencionan las alternativas finales para los productos en el flujo de la cadena inversa detallada en

la tabla 20.

Tabla 20: Actividades de recuperacién en logistica inversa segiin Diaz, Alvarez y Gonzalez

Etapa Definiciones

Consiste en brindar una calidad especifica a los productos usados; en otras
palabras, los estandares, las inspecciones y reparacion son menos rigurosos
a comparacion de un producto. Asimismo, la fase de esta alternativa esta
relacionada con el desensamblado, reemplazo por una nueva tecnologia y
el ensamblado nuevo con la finalidad de extender la vida 1til del producto.
Ejemplo: electrodomésticos.

Reparacion

En esta alternativa, el cliente retorna el producto sin funcionamiento de
Renovacion manera que se realice la reparacion o en defecto el reemplazo de piezas o
componentes que la conforman.

Se extrae los componentes del producto que ha retornado y en esta fase

Reciclaje esta relacionado con el desensamblado, clasificacion, restauracion y
reensamblado.
. El objetivo de esta alternativa es desensamblar, clasificar, restaurar y
Reprocesamiento

reensamblar.

Los componentes que logran recuperarse pueden ser utilizados o

Canibalizacion . .
renovados con la finalidad de insertar en un nuevo producto.

Adaptado de Diaz et al. (2004).

42



Tabla 20: Actividades de recuperacién en logistica inversa segiin Diaz, Alvarez y Gonzlez

(continuacion)
Etapa Definiciones
e Los dafios no son graves; por tanto, el producto tiene opcion de ser usado

Reutilizacion . .,
una vez que se haya culminado su reparacion leve.
Implica la ultima opcién del producto en el que no existe ningun tipo de

Vertedero -, . L
recuperacion y el destino final es el depdsito.

Adaptado de Diaz et al. (2004).

Para resumir, la logistica inversa es un proceso que requiere sinergia entre sus actividades

que no solo se encarga de retornar productos al punto de origen tal como mencionan los autores

en la tabla 21, sino también es importante definir un tratamiento adecuado donde se aproveche el

maximo valor respetando el medio ambiente en sus actividades de recuperacion propias de la

logistica inversa.

Tabla 21: Resumen de las actividades propias de la logistica inversa

, Avendaio , :
cmvibaves | Picil |y | G| ibem | et | e

Analisis de barrera de entrada X
Interaccion con el cliente/
proveedor o consumidor e
Gestion de recogida / Transporte X X X
Evaluacion del problema X

o | Clasificacion X X X X

E Colecta de los retornos X

d Diagnostico X

(ﬁ Fuentes de generacion X

2 Identificacion de la estrategia X

=

E Medicion y Control X X

% Reduccion de materiales X
Reduccion de retornos X
Recepcion X
Inspeccion X
Colocacion / Recuperacion del
valor / Determinacion del X X X X
tratamiento o destino
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Tabla 21: Resumen de las actividades propias de la logistica inversa (continuacion)

Avendario
Diaz et al. . Garcia | Cabeza |Pérez etal. | Mora
A (2004) (yzlgi";z) (2006) | (2014) | (2003) | (2016)
Procuracién y compras X
Reutilizaciéon / Reduccion de X X X
insumos virgenes
Z
8 Reparacion X X X
é Renovacion X
E Restauracion X
o)
O |Remanufactura /
= . X X
& |Reprocesamiento
=
8 |Refabricacion X
175}
g Canibalizacion / Sustitucion de
. X X X
g materiales
= Reciclaje / Reciclaje con
= . X X X X
S desmontaje
< Reciclaje sin desmontaje X
Vertedero e incineracion X X
Gestion de residuos X

4. Sintesis de conceptos

Dado el manejo de algunos conceptos como sinonimos al referirse a la implementacion
de medidas sostenibles, es necesario aclarar en un resumen de las definiciones de los términos

detallados lineas arriba como se muestra en la figura 5.

Figura 5: Resumen de definiciones
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Ademas es necesario recalcar que existe un vinculo entre estas definiciones; debido a que,
va de lo general a lo particular; es decir, en la figura 6 se observa que la cadena de suministro
sostenible posee una marco holistico que integra la cadena de suministro verde y su
responsabilidad con el medio ambiente y la comunidad; para ello, la cadena de suministro verde
involucra actividades que consideran una logistica verde con el objetivo de generar un impacto
positivo al medioambiente; en otras palabras, adquisiciones verdes, produccion verde, transportes

verdes, entre otras.

Sin embargo, también se puede identificar la existencia de practicas de sostenibilidad en
este tipo de cadenas; por un lado, la logistica inversa cuyo objetivo es recuperar los productos
considerados residuos para el cliente final y realizar actividades de remanufactura,
reprocesamiento o desmontaje de los productos para un reciclaje correcto o descarte de los
mismos con el menor impacto posible al medio ambiente; por otro lado, la economia circular
involucra un proceso continuo, permanente y ciclico con la finalidad de generar un mejor uso y

eficiencia de cada recurso involucrado en las actividades de la cadena de suministro.

Figura 6: Diagrama de relacion de conceptos
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CAPITULO 3: ACTIVIDADES CLAVES DE LA LOGISTICA
INVERSA DESDE LA PERSPECTIVA DE SOSTENIBILIDAD

La revision tedrica realizada en el capitulo anterior nos permite contar con el
conocimiento de modelos de logistica inversa desde diferentes perspectivas, los cuales presentan
ciertas similitudes en las actividades, pero a su vez una distincion entre ellas. Por lo tanto, para
fines de la presente investigacion se consideran las siguientes actividades claves de la logistica
inversa, como se muestra en la figura 7, pues el criterio de seleccion fue la busqueda de un flujo
de logistica inversa completo que permita la continuidad de sus actividades de manera holistica
de acuerdo a la concordancia de la literatura de diversos autores. Ademas, cabe resaltar que la
investigacion se enfoca en la recuperacion de productos que retornan por parte de los

consumidores finales en el proceso logistico.

Figura 7: Flujograma del proceso de la logistica inversa

Asimismo, es importante mencionar que la asociacion existente entre las actividades de
la logistica inversa y las dimensiones de la sostenibilidad, pues no solo permite la evaluacion de
acciones internas, sino también aquellas acciones externas que impactan en la cadena de
suministro en la relacion con los socios comerciales, el medio ambiente y la sociedad (Piotrowicz,
2011). Ademas, Rodriguez (2018) sostiene que este vinculo ayuda a contar con los objetivos
corporativos definidos que faciliten la creacion de valor compartido, a través de la estrategia de
la cadena de suministro sostenible. De igual forma, la sostenibilidad considera variables como la
sociedad y la influencia al medioambiente con la finalidad de incrementar el desempefio de las
organizaciones (Nevado et al., 2013). Lo mencionado anteriormente permite que las empresas
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tengan mayor visibilidad de las actividades de la logistica inversa en asociacion con los objetivos

de sostenibilidad planteados.

Partiendo de los diversos aspectos de las tres dimensiones de sostenibilidad de la SSCM
y las actividades claves logisticas, mencionadas en la figura 7, se procedera a evidenciar el vinculo
existente entre ambas mediante la tabla 22, las cuales fueron seleccionadas en base al alcance de
la literatura de cada una de las actividades de la logistica inversa que se asocia a los aspectos

detallados a partir de cada dimension; asimismo, se puede visualizar en el anexo A la recopilacion

de los aspectos por autores.

Tabla 22: Asociacion de las actividades de logistica inversa y sostenibilidad

Actividades de
Logistica Inversa

Dimension Economica

Dimension Ambiental

Dimension Social

Analisis de barreras
de entrada

-Acuerdos empresariales
y alianzas que involucra
criterios
medioambientales
-Asegurar patrones de
produccion sostenibles

-Asegurar patrones de
consumo sostenibles
-Calidad y
responsabilidad de
productos

Interaccion con el
cliente o proveedor

-Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

-Nivel de servicio al
cliente

-Asegurar patrones de
consumo sostenibles

Gestion de recogida

-Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

-Gestion
medioambiental del
transporte

-Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud

Diagnéstico e

-Analisis del ciclo de

Inspeccion vida
-Gestion de recursos
-Combeatir el impacto
Fuente de R
Generacién del cambio climatico
-Asegurar patrones de
consumo sostenibles.
-Certificaciones o ..
Reutilizacién relativas al medio -Politicas, condiciones
. de trabajo y
N ambiente S
-Adquisicion y Codicos de conductas procedimientos de salud
R y’ desarrollo del comercio | o8 -Calidad y
eparacion . éticas en los procesos. o
justo ., responsabilidad de
-Reduccion de costos -Gestion de recursos productos
-Utilizacion de itacion al
. materiales -Capacitacion a
Refabricacién . trabajador
biodegradables
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Tabla 22: Asociacion de las actividades de logistica inversa y sostenibilidad (continuacion)

Actividades de
Logistica Inversa

Dimension Economica

Dimension Ambiental

Dimension Social

Reciclaje

Vertedero

-Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

-Reduccion de costos

-Certificaciones
relativas al medio
ambiente

-Cédigos de conductas
éticas en los procesos.
-Gestion de recursos

-Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud
-Capacitacion al
trabajador

Colocacion y
retorno al mercado

-Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

-Gestion
medioambiental del
transporte

-Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud
-Calidad y
responsabilidad de
productos

Medicion y Control

-Nivel de servicio al
cliente

-Respuesta a los
cambios del mercado

-Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y
preventivas

Las actividades claves de la logistica inversa inician con el analisis de barreras de entrada,
en el cual las empresas realizan una identificacion previa de los productos que podrian retornar a
sus instalaciones; en ese sentido, existe una relacion con la dimensiéon ambiental mediante los
acuerdos empresariales y alianzas que realizan las empresas asegurando el cumplimiento de
criterios medioambientales, y asegurar patrones de produccion sostenibles que permiten la
creacion de cadenas de produccion que hacen uso eficientemente de los recursos para no degradar
el medio ambiente; y en la dimension social se toma en cuenta la concientizacion de patrones de
consumo sostenibles, es decir, la empresa fomenta al consumidor a realizar practicas sostenibles
como el reciclaje o reutilizacion de los productos; asimismo, se considera la calidad del producto

para garantizar la seguridad del consumidor.

La segunda actividad es la interaccion con el cliente o proveedor, quien recibe
informacién acerca de los productos y las condiciones necesarias para el recojo; por lo tanto,
posee una relacion con la dimension econdmica a través de la adquisicion y desarrollo del
comercio justo, es decir, se genera procesos de equidad, transparencia y confidencialidad en las
actividades econdmicas y brinda respuesta a la necesidad del cliente en referencia a la calidad de
los servicios logisticos que generan ganancias a largo plazo; y en la dimension social se toma en
cuenta la concientizacion de patrones de consumo sostenibles desde la misma perspectiva que se

detalld lineas arriba.

48



La tercera actividad es la gestion de recogida, en el cual se organiza el cdmo, cuando y
donde se recoge el producto para cumplir con el retorno; por ello, se relacionan con la dimension
economica en el aspecto de adquisicion y desarrollo del comercio justo a partir del mismo enfoque
que se detalld en la segunda actividad; en la dimensién ambiental, se analiza la gestion
medioambiental del transporte, pues busca reducir el consumo y emision de combustible; y en la
dimension social, las politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de salud que garanticen

el bienestar de la comunidad que participan en la cadena logistica.

La cuarta actividad es el diagnodstico e inspeccion, donde se realiza el analisis de los
productos retornados a la empresa; la cual incurre en la dimensidén ambiental a partir del ciclo de
vida de los bienes que permitira identificar la etapa de uso y seleccionar la correspondiente

alternativa de recuperacion.

La quinta actividad es la fuente de generacion, en el cual se identifica los impactos que
generan los productos; desde la dimension ambiental existe la preocupacion por gestionar de
manera adecuada los recursos, tales como: la reduccion de uso de agua y energia, el incentivo del
reciclaje y clasificacion de residuos; ademas de combatir el impacto del cambio climatico con
sistemas sostenibles; y fomentar patrones de consumo para realizar practicas sostenibles como el

reciclaje o reutilizacion de los productos que la empresa identifica.

La sexta actividad corresponde a la gestion de residuos, el cual se divide en dos grupos,
en el primer grupo se encuentran la reutilizacion, reparacion y refabricacion y el segundo grupo
corresponde al reciclaje y al vertedero; en este sentido ambos grupos se asocian en la dimension
econdmica, ya que la adquisicion y desarrollo del comercio justo y la reduccion de costos
incentivan las ganancias a largo plazo de la empresa; en la dimension ambiental ambos grupos se
vinculan con los lineamientos de las certificaciones relativas al medio ambiente, codigos de
conductas éticas en los procesos que se encuentran asociados a los objetivos medioambientales
de la empresa y gestion de recursos para reducir las emisiones contaminantes; sin embargo, el
primer grupo incluye la utilizacion de materiales biodegradables para la gestion de sus procesos;
en la dimension social ambos grupos se relacionan en politicas, condiciones de trabajo y
procedimientos de salud a partir de la misma perspectiva mencionada lineas arriba, y la
capacitacion de los trabajadores a las nuevas politicas; no obstante el primer grupo considera el
aspecto de calidad y responsabilidad de los productos, es decir se garantiza los estandares de

calidad de los productos que se insertaran en el mercado.

La séptima actividad es la colocacion y retorno al mercado de los productos luego del
proceso de gestion de residuos; en tanto la dimension econdmica, ambiental y social mantienen

la misma similitud en los aspectos de la tercera actividad, ya que se realiza el proceso inverso del
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transporte; sin embargo, en la ultima dimension se considera el aspecto de garantizar los

estandares de calidad de los productos que se insertaran en el mercado.

La ultima actividad concerniente a la medicién y control, la cual permite verificar el
cumplimiento de los objetivos definidos en el planeamiento inicial y el aprovechamiento de
recursos; en la dimensién econdmica se asocia al nivel de servicio al cliente desde el enfoque
explicado en la segunda actividad y la respuesta a los cambios del mercado desde el disefio del
producto hasta su distribucién al consumidor con el objetivo de liderar en el sector; y en la
dimension ambiental, el procedimientos de vigilancia, acciones correctivas y preventivas buscan

confirmar la aplicacion de certificaciones ambientales del proveedor en su cadena de suministro.
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CAPITULO 4: MARCO CONTEXTUAL

El presente capitulo se encuentra orientado a los sucesos actuales en el Pert, por ende, se
inicia con la descripcion de la evolucion y sector de las telecomunicaciones, en el cual se detalla
informacion reciente acerca de la telefonia movil y fija. Asimismo, se describe el contexto general
de la gestion logistica en el Peru, las crisis globales que afectan a la cadena suministro y practicas
logisticas de sostenibilidad. Ademas, se menciona las normativas peruanas, realizando un énfasis
en las normativas de desechos eléctricos y electronicos. Finalmente, se detallan las
especificaciones importantes del sujeto de estudio mediante un andlisis microentorno de la

empresa América Movil Pera S.A.C.
1. Sector Telecomunicaciones en Peru
1.1. Evolucion de las telecomunicaciones

La evolucion de la comunicacion movil inicia en los afios noventa, previo a ello solo se
desarrollaba la telefonia fija; luego el escenario en las telecomunicaciones empieza a cambiar, ya
que se da inicio a la comercializacion de celulares y la promulgacion de leyes para impulsar el
sector; a raiz de ello, se funda el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) que tiene la finalidad de regular el sector de las
telecomunicaciones y el Fondo de Inversion en Telecomunicaciones (FITEL) el cual es un
organismo encargado de fomentar proyectos en zonas de poca cobertura en el Peru

(Campodonico, 1999).

Luego, en 1994, la Red Cientifica Peruana (RCP) instald por primera vez la cabina
publica de internet que luego se popularizé en Lima y varias regiones, y segun las cifras se calcula
que en el afio 2000 existian 2,400 cabinas publicas, las cuales el 50% se centralizaba en Lima. En
ese sentido, el inicio del internet se complementa con los celulares para luego impulsar el internet

movil (“Dia de Internet: La evolucion de la red en el Pertt”, 2017).
1.2. Descripcion del sector

El sector de las telecomunicaciones esta clasificado en diferentes servicios, en el Pert la
Ley de las Telecomunicaciones dictada en 1993 el Decreto Supremo N°020-2007 Texto Unico
Ordenado del Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones (Ministerio de Justicia,

2015), clasifica de la siguiente forma, tabla 23.
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Tabla 23: Clasificacion general del servicio de las telecomunicaciones

Servicios

Definicion

Clasificacion

Servicios Portadores

Son aquellos servicios de
telecomunicaciones que brindan
transporte y enrutamiento de
sefiales de comunicaciones para los
servicios finales.

Teleservicios o Servicios
Finales

Son aquellos servicios de
telecomunicaciones que hacen
posible la conexion entre usuarios.

a) Fijo: Servicio prestado por redes
o sistemas instalados en puntos fijos

- Fijo terrestre

- Fijo aeronautico

- Fijo por satélite
b) Movil: Servicio prestado por
estaciones radioeléctricas fijas con
estaciones moéviles y portatiles

- Movil terrestre

- Movil aeronautico

- Movil maritimo

- Movil por satélite

Servicios de Difusion

Son aquellos servicios de
telecomunicaciones que realiza en
un solo sentido, desde uno o mas
puntos de transmision hacia varios
puntos de recepcion

a) Distribucion de radiofusion por
cable
- Cable alambrico u optico
- Sistema de distribucion
multicanal multipunto
(MMDS)
b) Miusica ambiental

Servicios de Valor
Anadido

Son aquellos servicios que utilizan
como soporte servicios portadores,
finales o difusion.

a) Facsimil

b) Videotex

¢) Teletex

d) Teletexto

e) Teleaccion

f) Telemando

g) Telealarma

h) Almacenamiento y transmision
de datos

i) Teleproceso y procesamiento de
datos

j) Mensajeria interpersonal

k) Mensajeria de voz

1) Servicio de consulta

m) Servicio de comunicacion de
datos por paquetes

n) Suministro de informacioén

Adaptado de Ministerio de Justicia (2015).

En el caso de los operadores moéviles y de acuerdo a la clasificacion general del servicio

de las telecomunicaciones, estos son considerados como servicios finales, ya que brindan la
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comunicacion entre usuarios y son definidos como servicios de radiocomunicacion, es decir fijo

y movil a través de la red de telefonia.

Asimismo, las telecomunicaciones en el mercado peruano tienen la finalidad de
desarrollar una sociedad global donde todos los peruanos mantengan la comunicacion a través de
las empresas operadoras. En ese sentido, segiin Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones [OSIPTEL] (2020a), en el Pert existen diecinueve empresas operadoras
cuyos servicios estan basados en telefonia mévil, telefonia fija y banda ancha mévil con diferentes

tecnologias, como se muestra en la tabla 24.

Tabla 24: Operadores telefonicos en el Peru

Operador Servicios
Claro (América Movil) Movil y Fija
Movistar (Telefonica del Pert) Movil y Fija
Entel Movil

Bitel Movil
Americatel Fija

Amitel Fija

Anura Fija
Compaiiia Telefonica Andina Fija
Convergia Fija
Fravatel Fija

Global Backbone Fija
Infoductos y Telecomunicaciones Fija
Inversiones OSA Fija

Level 3 Fija

Moche Inversiones Fija

Netline Fija

Optical Networks Fija

Otros Fija

Adaptado de Osiptel (2020a).
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Para el presente estudio, nos enfocaremos en la plataforma fija, la cual brinda servicios
como internet, telefonia y television. En ese sentido, segtin OSIPTEL (2020b), la participacion de
la telefonia fija en el Pert, esté liderada por Telefonica con 88.8% y luego América Movil con

9.27%, entre otros, tal como se detalla en la figura 8.

Figura 8: Trafico Fijo-Participacion de la fija por empresa de origen

Fuente: OSIPTEL (2020Db).

De igual forma, segiin OSIPTEL (2020b), en el reporte de las lineas fijas de abonados a
nivel nacional (en millones de lineas), las lineas en servicio fijo tienen mayor presencia en el
mercado peruano a comparacion de las lineas en servicio fija inalambricas tal como se visualiza

en la figura 9.

Figura 9: Lineas fijas de abonado a nivel nacional (en millones de lineas)

Fuente: OSIPTEL (2020b).
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Finalmente, acerca de las conexiones y penetracion poblacional de TV de paga a nivel
nacional, OSIPTEL (2020b) muestra que ha aumentado 6% de conexiones entre el afio 2019 y el

primer periodo del 2020 como se muestra en la figura 10.

Figura 10: Conexiones y penetracion poblacional de Tv de paga a nivel nacional

Fuente: Osiptel (2020b).

En suma, las empresas operadoras a través de servicios como telefonia fija, internet entre
otros brindan comunicacion a los peruanos para poder continuar con las actividades, de hecho,
ante una situacion de emergencia se ha evidenciado que las telecomunicaciones ha sido el soporte

para la educacion, el teletrabajo y el inicio de la transformacion digital.
2. Gestion de la logistica en el Peru
2.1. Contexto general

Desde el 2007, el Banco Mundial publica el Indice de Desempefio Logistico (LPI), el cual
es un analisis que mide el rendimiento logistico de la cadena de suministro de mas de 163 paises
a nivel mundial mediante el promedio ponderado de seis dimensiones: eficiencia del proceso de
despacho por parte de las agencias de control fronterizo, la calidad de la infraestructura
relacionada con el comercio y el transporte, la facilidad de organizar envios con precios
competitivos, la competencia y calidad de servicios logisticos, la capacidad para rastrear y la
puntualidad de los envios para llegar a su destino (Banco Mundial, 2018a), dicho promedio oscila
de 1 a 5; siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto; ademas es publicado cada dos afios brindando

perspectivas del LPI Nacional y LPI Internacional.

En el panorama de Latinoamérica, el desempefio logistico es desintegrado e inconstante,
debido a que el promedio LPI diverge en la region mostrando una tendencia negativa, con
variaciones nulas y sin evidencia de un progreso continuo, la cual puede visualizarse en la figura
11. Cabe mencionar que Chile es el pais mejor calificado y estable; a diferencia de Panama,
Meéxico y Brasil que han tenido mejor capacidad, pero sus indices del 2018 han disminuido

(Gémez y Gomez, 2018).
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Figura 11: LPI Latinoamérica 2016 — 2018

Fuente: Gomez y Goémez (2018).

Sin embargo, el promedio de LPI a nivel global de América Latina es la misma
puntuacion que la edicion pasada (2.66), a pesar que el indice general se mantiene en el 2018, la
region mejord en las dimensiones de Seguimiento y Rastreo e Infraestructura, aunque hubieron
dimensiones sin variacion como la Puntualidad y Envios Internacionales, y otras dimensiones que
disminuyeron como las Aduanas y Competencia de Servicios Logisticos, como se muestra en la
tabla 25. En conclusion, el mantener el promedio de LPI refleja un impacto negativo de
competitividad en la region; debido a la pérdida de eficiencia, aumento del tiempo y costos de

intercambios (Consejo Nacional de Competitividad, 2018).

Tabla 25: indice de Desempeiio Logistico Latinoamérica y el Caribe

Indicadores 2016 2018 Variacion
Desempeiio logistico 2.66 2.66|— 0.0%
Aduanas 2.48 247w -0.4%
Infraestructura 2.46 2.47 | 0.4%
Envios internacionales 2.69 2.69 (= 0.0%
Competencia de servicios logisticos 2.60 2.59|w -0.4%
Seguimiento y rastreo 2.67 2.68 | 0.4%
Puntualidad 3.05 3.05 == 0.0%

Adaptado de Consejo Nacional de Competitividad (2018)

En el contexto peruano, el desempeno logistico del Pert en el 2018 dio como resultado
una tendencia negativa, porque ha caido 14 posiciones en relacion al LPI del 2016 como se

muestra en la tabla 26. Ademas, el decrecimiento que oscila desde el 2007 al 2018 representa en
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-2.9%, cayendo en 24 posiciones, lo que explicaria que los esfuerzos enfocados en mejorar el
desempefio de las seis dimensiones del indice fueron insuficientes y que existen aun muchas
oportunidades para mejorar las condiciones logisticas y la operatividad de la cadena de suministro

en el Pert (Cérdova y Taquia, 2018).

Tabla 26: Posicion del Peru segiin el LPI del 2007 al 2018

Aifio Puntaje Posicion
2007 2.77 59
2010 2.80 67
2012 2.94 60
2014 2.84 71
2016 2.89 69
2018 2.69 83

Adaptado de Cordova y Taquia (2018).

Ademés, el reporte evidencia que las ineficiencias de las dimensiones claves de la
logistica en el Pert, se deben a la falta de regulacion en las politicas publicas, ya que el puntaje
mas bajo lo obtuvo la dimension de “Calidad de la Infraestructura”, seguido por el de “Eficiencia
y Calidad de los Servicios Logisticos”, tal como se detalla en la figura 12; asi mismo, al igual que
los resultados del indice de Competitividad Global del Foro Econémico Mundial, el Pert ocupd
el puesto 111 de 137 economias, y 75 en calidad de la infraestructura y carga de procedimientos,

respectivamente (ComexPeru, 2018).
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Figura 12: Desempeiio por Dimension del LPI

Fuente: ComexPeru (2018)

En ese contexto, diferentes actores del sector logistico peruano detallaron en la Revista
Logistec sobre como enfrentar los grandes desafios logistico de la digitalizacion en los procesos,
el incremento del comercio exterior y la penetracion del comercio electronico, ya que en los
ultimos 10 afios la cadena logistica ha experimentado muchos cambios, a nivel mundial, como la
incorporacion de tecnologias y optimizacion de procesos para hacer més eficientes los disefios
operacionales de las empresas, ya que existe gran déficit en la infraestructura y el Estado peruano

se encuentra realizando esfuerzos de desarrollo en las modalidades de transporte (Logistec, 2018).

2.2. Crisis globales en la logistica

El flujo de productos y servicios que operan diversas organizaciones tiene un alcance
internacional; sin embargo, es vulnerable ante diversos factores internos y externos que influyen
en sus cadenas de suministros generando una necesidad de gestionar dichos riesgos de manera

global, la cual se encuentra clasificada segin Foro Econdmico Mundial (2020):

e Econdémicos, tales como burbujas de activos en una economia, desempleo o subempleo,
alza del precio de la energia, inflacion incontrolable, deflacion, comercio ilicito y fallo
de mecanismo financiero.

e Ambientales, tales como eventos meteorologicos extremos, desastres naturales,

desastres ambientales provocados por el hombre y pérdida de la biodiversidad
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e Geopolitica, tales como conflictos interestatales, fracaso de los gobiernos a nivel
regional o mundial, falta de gobernanza nacional, ataques terroristas y colapso o crisis
del estado.

e Social, tales como inestabilidad social profunda, fracaso de la planificacion urbana,
crisis alimentarias, propagacion de enfermedades infecciosas y crisis hidricas.

e Tecnolbgica, tales como fraude o robo de datos, efectos adversos de los avances

tecnologicos, colapso de la infraestructura critica de informacioén y ataques cibernéticos.

De manera que, de una escala de preocupacion del 1 al 10 puede ser clasificado segin
Dittman (2014) como los riesgos més preocupantes para las cadenas de suministro globales que

se detalla en la figura 13.

Figura 13: Lista de riesgos en las cadenas de suministro globales

Adaptado de Dittman (2014).

Aunque la tendencia actual ha generado una competicion de comercio y tecnologicas

entre dos paises potencia, Estados Unidos y China, los cuales representan mas del 40% del PBI
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mundial, ademas principales paises innovadores y en emitir la mayor cantidad de emisiones de
gases de efecto invernadero en el mundo, buscan disefiar sus propios sistemas de cadena de
suministro, redes 5G e instituciones de inversion global. Sin embargo, el enfrentamiento es
preocupante para el resto de los paises; debido a las restricciones comerciales, a la incertidumbre
politica econdmica y geopolitica, a la desconfianza empresarial y al cambio climdatico que afecta
el comercio, al trabajo e interrumpe las cadenas de suministro. Asimismo, la falta de
sensibilizacion de los lideres empresariales hace que muchas empresas no visualicen su situacion;
por ello, no planifican sus riesgos fisicos y financieros que el cambio climatico afecta a sus
actividades y cadenas de valor e incluso no les permite anticiparse a los cambios futuros del

gobierno politico (Foro Econdémico Mundial, 2020).

No obstante, la disrupcion de la economia mundial también se ve afectada por el COVID-
19 que afecta a mas de 65 paises que han reportado niimeros crecientes de casos positivos, los
cuales afectan a las comunidades, ecosistemas y cadena de suministros; por ello, diversas
organizaciones estan reformulando estrategias de la cadena de suministro global agilizando la
adopcion de nuevos modelos y capacidades de Digital Supply Network para responder el desafio

en el corto plazo segun Kilpatrick y Barter (2020).
2.3. Practicas de logistica en el Peru

Dentro del contexto peruano, algunas empresas se encuentran en la busqueda de nuevas
estrategias para lograr la sostenibilidad en cada uno de sus procesos realizados dentro de la cadena
de suministro. Sin embargo, en los tltimos afios ha surgido el interés por la logistica inversa como
un proceso que permite una reduccion de costos (Castillo, 2018), ademas estas acciones muestran

el compromiso de la empresa hacia el medio ambiente y al consumidor.

A continuacion, se detallan cuatro casos de empresas peruanas que vienen implementando

la logistica inversa en algunos de sus procesos:

En primer lugar, Backus es una empresa lider en la industria cervecera y es la segunda
empresa mas responsable en el Per(, cuenta con un portafolio de marcas nacionales e
internacionales que se ubica a lo largo del territorio peruano. Asimismo, la empresa desde el 2015,
utiliza envases elaborados con plastico reciclado para sus marcas de aguas y gaseosas; es decir,
envases con resina PET reciclada, lo cual le permite contribuir con la proteccion y limpieza del
medio ambiente (Castillo, 2018). Ademas, al cumplir 140 afios en el 2019, Backus firmé un
Acuerdo de Produccion Limpia con el Ministerio del Ambiente que busca una gestion ambiental

y de residuos so6lidos responsable, y comprometiéndose a los siguientes puntos (Florentini, 2019):

e FElaborar un diagnostico oficial de indicadores socio-ambientales
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e Mantener el porcentaje de PET reciclado dentro de sus procesos.

e Tener mas del 75% de envases de vidrio retornable.

e Incrementar el re-uso de residuos solidos y subproductos de sus plantas.
e (Capacitar a voluntarios en la correcta disposicion de residuos sélidos.

e Comunicar los avances de su gestion ambiental.

En segundo lugar, Arca Continental Lindley es la empresa simbolo de la industria de
bebidas no alcohdlicas en el Pert, creadora de la marca Inca Kola y desde el 2015 incorpora sus
operaciones con la embotelladora de Coca-Cola, contando con siete plantas de bebidas gaseosas,
aguas, jugos y energizantes que les permite consolidar una red comercial y distribucion mas
grande al nivel nacional. Asimismo, la empresa implementa una gestion de logistica inversa en el
uso de sus envases retornables de vidrio, bidones de plasticos, y pallets de plastico y de madera;
debido a que su estrategia de recuperacion le permite reducir costos de produccion (Castillo,

2018).

En tercer lugar, una de las empresas lider en la fabricacion de bombas centrifugas,
helicoides y piezas fundidas en el Perti que hace uso de la logistica inversa en sus procesos de
produccion y compras de materias primas. Por un lado, en el proceso de compras, la empresa
adquiere materiales en estado de chatarra, materiales existentes y usados, recurriendo luego por
un proceso de fundicion. Por el otro lado, en el proceso de produccion realiza las actividades de
fundicion, limado, torneado, taladrado, etc., las cuales generan una cantidad de merma acumulada
y es utilizado nuevamente en la etapa de fundicion. Por lo tanto, los procesos mencionados
desarrollan una logistica inversa por cada pieza que es parte del producto terminado; ademas
permite obtener un uso maximo de los materiales y una reduccién de costos (Castillo, 2018;

Santos, 2009).

Finalmente, el hotel Tambo del Inka se encuentra ubicado en el Valle Sagrado de Cusco;
ademas ha sido el primer hotel peruano en conseguir un certificado verde, debido a su buen
manejo ambiental y salud humana. Asimismo, el hotel cuenta con una planta de tratamiento de
aguas residuales y un programa para reducir el uso del agua y detergente que les permite un uso
sostenible de sus recursos naturales y operaciones. Incluso han implementado un sistema de
control de iluminacion y utilizan refrigerantes ecologicos para reducir el uso de electricidad,
ademas el hotel fue construido para no generar desperdicios al rio Vilcanota y no contaminar el

medio ambiente (Rios, Sanchez y Tello, 2017).
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3. Normativa de sostenibilidad en el Peru

La formulacién de normativa en términos de sostenibilidad busca generar un cambio,
principalmente, desde el aspecto ambiental; es decir, se enfocan en este campo para la
promulgacion de legislaciones y/o regulaciones en torno a diferentes materias relacionadas con el

alcance del desarrollo sostenible como pais.

En América Latina, la cantidad de desechos electronicos depurados de manera incorrecta
por parte de empresas o personas naturales expuso la necesidad de implementar una regulacion
que reprima esta mala practica. Evidencia de ello, son los avances regulatorios en los tltimos 5 a
10 afios de algunos paises de la region como “México, Costa Rica, Colombia y Pert,
[considerados] fuerzas lideres en la region para la gestion ambientalmente racional de los
desechos electronicos y que, en 2020, estan trabajando para mejorar los sistemas ya establecidos”
(Forti et al., 2020, p. 72); sin embargo, atn es necesario extender dicho progreso normativo a los

paises que no poseen ningun tipo de regulacion al respecto.

The Global E-waste Monitor presentado en el afio 2020, nos detalla la situacion actual de
las normativas de residuos electronicos; por ejemplo, Colombia, actualmente, trabaja en
implementar el principio de responsabilidad extendida del productor (REP) a todas las categorias
de desechos electronicos, luego de 7 afios de la primera regulacion enfocada en desechos de
computadoras, impresoras, y periféricos; asimismo, Chile y México se encuentran enfocados en
establecer metas de recaudacion con el objetivo de incrementar los volimenes reciclados como
mejora a sus regulaciones actuales luego de 4 y 5 afios respectivamente. Por el contrario, paises
como Argentina, Brasil y Bolivia no cuentan con la promulgacién de una normativa formal, con
respecto a los dos primeros casos las propuestas de ley estan en fase de discusion y en el caso de
Bolivia, se inici6 con el principio de REP, pero la ley propuesta nunca fue regulada (Forti et al.,

2020).

En pocas palabras, los autores Forti et al. (2020) evidencian la desigualdad en temas de
enfoque, nivel de jurisdiccion, stakeholders, asignacion de roles y responsabilidad, entre otros
que emplean los paises latinoamericanos en la implementacion de normas para los desechos

electronicos.

Por otro lado, la normativa peruana para este tipo de residuos tiene como base a la Politica
Nacional Ambiental (MINAM, 2010) del Pert implementada por el MINAM en el afio 2009, la
cual es un instrumento de cumplimiento obligatorio en el territorio peruano que incorpora las
politicas consideradas en la Ley General del Ambiente y la Ley Organica del Poder Ejecutivo.
Asimismo, es importante detallar que la actual politica ambiental peruana posee cuatro principales

lineamientos: conservacion de los recursos naturales y de la diversidad bioldgica, fortalecimiento
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de la calidad ambiental, implementacion de la gobernanza ambiental a nivel Estado y

cumplimiento de los compromisos internacionales.

Figura 14: Lineamientos de la Politica Nacional Ambiental

Adaptado de Ministerio del Ambiente (2010).

En la figura 14 se observa que el tema de la gestion de residuos solidos integra las
prioridades de la politica nacional peruana en torno a temas medioambientales. A su vez, dicha
materia de estudio adquiere gran relevancia en el sector de telecomunicaciones, pues las empresas
dedicadas a este rubro comercial realizan la comercializacion de AEE, considerados un tipo de
residuo sélido, como parte del servicio que brindan a sus clientes. Ante ello, el Decreto Supremo
N°001-2012, Reglamento Nacional para la Gestion y Manejo de Residuos de Aparatos Eléctricos
y Electronicos (MINAN, 2012) y sus normas complementarias suponen el tinico marco legal

existente en el Pert para la gestion, control y seguimiento del desecho de los aparatos en mencion.

El reglamento mencionado anteriormente establece; por un lado, los derechos y
obligaciones de todos los actores involucrados desde la etapa de generacion del aparato hasta la
colocacion final del mismo, como se muestra en la tabla 27; por otro lado, recomendaciones del
manejo correcto de los residuos denominados RAEE. Con el objetivo de lograr ello, se solicita la
formulacion e implementacion de un plan de manejo de RAEE previamente aprobado por el

Ministerio de la Produccion y el Ministerio de Transporte y Comunicaciones.
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Tabla 27: Resumen del RNGM-RAEE

Tipo de Actor

Definicion

Responsabilidad/Obligaciones

Generadores de RAEE

Persona natural o juridica que en
razon de sus actividades
productivas, comerciales,
domésticas o de servicios
generan estos residuos.

- Su obligacion es entregar los RAEE a
un sistema de manejo autorizado
(EPS-RS o EC-RS), luego de la
segregacion del mismo de los
residuos solidos municipales.

- Son responsables de los equipos
desde su generacion hasta la entrega a
un EPS-RS o EC-RS.

Productores de AEE

Persona natural o juridica que
realiza actividades de fabricante
o ensamblador, importador,
distribuidor o comercializador.

Sus obligaciones son:

- Disefiar, implementar y administrar

un sistema de manejo de RAEE.

- Recepcionar los RAEE de sus
clientes.
Garantizar el manejo adecuado de los
RAEE, mediante la entrega a
operadores de RAEE registrados.
Proveer informacion al cliente del
desecho correcto y los sistemas de
recojo del producto.
Informar a los operadores de RAEE
sobre la composicion de materiales
del aparato.

Operadores de RAEE

Persona juridica que realiza la
actividad de recojo, transporte y
disposicion final de RAEE, de
manera especializada.

Sus obligaciones son:

- Encontrarse registrado como EPS-RS
o EC-RS.

- Priorizar los procesos que permita la
reutilizacion de los aparatos.

- Disponer en lugares autorizados los
componentes provenientes de la
operacion de descontaminacion de
los RAEE.

- Contar con almacenes para los
componentes desmontados.

Adaptado de Ministerio del Ambiente (2012).

4. Descripcion de América Movil Peru S.A.C.

América Movil Pertt S.A.C. es subsidiaria de América Movil S.A.B. de C.V., empresa

mexicana que presta servicios de telecomunicaciones en 25 paises. En base a lo detallado en su

Reporte Anual del afio 2019, la empresa matriz es considerada el proveedor lider en el sector de

telecomunicaciones en los mercados de servicios moviles, fijos, de banda ancha y de television

de paga en América Latina, debido al numero de unidades generadoras de ingresos (UGI). Las

subsidiarias de México y Brasil son las mas importantes de la region, pues poseen las mayores
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participaciones de mercado en términos del nimero de UGI y que representan, en conjunto, mas

de la mitad de su numero total de UGI.

La filial peruana de la compaiia inicid operaciones en el aiio 2005 con la adquisicion de
TIM Perti, para luego lanzar la marca “Claro”, convirtiéndose en el Peru como el primer pais
extranjero donde la marca fue lanzada (Mercado Negro, 2017). Posteriormente, en el afio 2010,
la compaiiia se fusiona con la filial peruana de Teléfonos de México (Telmex) absorbiendo a la
empresa y sus productos, para empezar con la distribucioén de ellos bajo su propia marca (“Se

inici6 la fusion local entre Telmex y Claro", 2010).

En la actualidad, América Movil Perd S.A.C. se ha consolidado como una de las
operadoras lideres del mercado peruano, ademas de contar con cobertura en los 24 departamentos
del Peru. Los productos que ofrece al mercado nacional son television digital, servicios moviles,

y servicios de telefonia publica y del hogar (Claro Pert, 2020).
4.1. Mision y Vision
La mision definida por la empresa esté orienta a “proveer servicios de telecomunicaciones
con la mas alta calidad, méas amplia cobertura y constante innovacion para anticiparnos a las
necesidades de comunicacion de nuestros clientes; generar el mayor bienestar y desarrollo
personal y profesional de nuestros trabajadores, proporcionar bienestar y desarrollo en la
comunidad y exceder los objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas” (Claro

Pert, 2020, seccion de Mision y Vision, parr. 2). Dicha mision prioriza el beneficio de los clientes

para que accedan a un servicio de calidad, pero también considera el beneficio de los accionistas.

La expectativa que desea alcanzar la empresa en un futuro es “ser la empresa lider de
telecomunicaciones en el Pertt” (Claro Peru, 2020, secciéon de Mision y Vision, parr. 1), la cual
se espera alcanzar mediante el cumplimiento de los objetivos establecidos y el respeto a los

valores de la empresa.

En ese sentido, América Movil Pert S.A.C. promueve, principalmente, el desarrollo de
cinco valores que la representan, entre ellos se encuentran la honestidad; el trabajo en equipo o
como lo denomina la empresa, manos en la operacion; actitud de servicio hacia sus clientes
internos y externos para satisfacer las necesidades del cliente final; el orden y disciplina en el
cumplimiento de las politicas y lineamientos de la direccion y la eficiencia, en el logro de los

resultados de la operacion para alcanzar el éxito (Claro Pera, 2020).

Asimismo, los principios de la cultura organizacional de América Movil Peri S.A.C. se
rigen en base los ejes de sostenibilidad, eficiencia, cercania, confianza e innovacion (América

Movil Pert, 2019)
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4.2. Analisis interno

A continuacion, se precisara el analisis interno correspondiente a la empresa América

Movil Perta S.A.C. mediante la matriz FODA para diagnosticar la situacion actual que enfrenta la

organizacion.

Tabla 28: Matriz FODA de América Mdvil Peru S.A.C.

Fortalezas

Oportunidades

- Amplia gama de servicios moviles, television,
internet, telefonia fija y paquetes hogar.

- Compaiiia lider en el sector de
telecomunicaciones en el Pert.

- Cuenta con un almacén principal de
tecnologia avanzada como el WMS

(Warehouse Management System) para la
gestion de distribucion 'y control de
inventarios.

- Cotiza en la Bolsa de Valores de New York,
lo cual garantiza solidez financiera.

- Mantiene el compromiso por impulsar buenas
practicas con miras de gestion sostenible.

Ampliar la cobertura de red para sus diversas
plataformas para atender nuevos requerimientos
de conectividad en los planes de teletrabajo y
teleducacion ante la emergencia sanitaria.
Expansion de los servicios a otras regiones para
mantener la conectividad.

Implementar nuevas tecnologias en atencion al
cliente.

Debilidades

Amenazas

- Incremento de costos de operaciones y
servicios ante la implementacion de protocolo
sanitario para la prevencion del COVID-19.

- Lentitud en la atencion de consultas y quejas
de los usuarios lo cual conlleva a la
insatisfaccion del cliente.

- Dependencia de proveedores tinicos de los
productos para la plataforma movil y fija

- Limitacion de la comercializacion de los
productos debido al cierre de fronteras por la
situacion actual.

Ingreso de nuevos competidores que ofrezcan el
mismo servicio que podria afectar la rentabilidad
de la compaiiia.
Implementacion
gubernamentales.
Las operaciones pueden ser afectadas por el
declive del PBI ante la emergencia sanitaria
Saturacion de las redes de telecomunicaciones y
el trafico de datos en internet a causa de la
coyuntura actual.

de nuevas regulaciones

4.3. Organizacion

En la actualidad, América Movil Perd S.A.C cuenta con una estructura funcional
conformada por dieciocho areas, tal como se muestra en la figura 15, las cuales se encargan de
crear sinergias para cumplir con los objetivos de la empresa. Para la presente investigacion, nos

enfocaremos en el area logistica que se encuentra bajo la direccion de Compras y Administracion.
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Figura 15: Organigrama de América Movil Peru S.A.C.

Adaptado de América Moévil Pera S.A.C.

Asimismo, de acuerdo al Reporte de Sostenibilidad del 2019, la empresa fundo6 el Comité
de Sostenibilidad de Claro Pert en diciembre del 2019 cuyo objetivo es “ser un drgano ejecutivo
que dialogue y reporte nuestro desempefio en materia de sostenibilidad” (América Moévil Peru,
2019, p. 23), cuyos principales resultados son que el 49% de energia generada es renovable, ya
que cuentan con un plan de utilizacion de energia solar y edlica; ademas, cada dos afios realizan
la medicion de la huella de carbono que presentd una reduccion de 1.7% en las emisiones GEI y
otras sustancias para el periodo del 2015 al 2017, y se han recopilado 181.3 Tn de RAEE..
Finalmente, la empresa apoya en diferentes ambitos relacionados a sus grupos de interés; por
ejemplo, el 86% de sus proveedores son de pequeiias empresas, el 92% colaboradores son
capacitados en cursos obligatorios y cuenta con mas de 140 puntos de acopio de RAEE a nivel

nacional.
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CAPITULO 5: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion a realizar contiene tres objetivos: determinar la forma como se va
recolectar la informacion, alcanzar los objetivos propuestos y diagnosticar las actividades claves
de la logistica inversa. En este capitulo, se describe la metodologia del presente trabajo, en el cual
se precisa el alcance de investigacion, el tipo de disefio, la secuencia metodoldgica, las técnicas

de recoleccion de datos y los criterios para la seleccion de la muestra a indagar.
1. Alcance de la investigacion

La presente investigacion cuenta, principalmente, con un alcance descriptivo, ya que
“busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.
(Hernandez et al., 2014, p. 98). Por ello, el estudio pretende describir las dimensiones de la
logistica inversa desde el enfoque de la sostenibilidad en la cadena de suministro de una empresa

en el sector de telecomunicaciones.
2. Enfoque de la investigacion

En términos generales, la investigacion se divide en dos grandes tipos de estudio segiin
el enfoque, sin embargo, para la presente investigacion se realizara un estudio mono-metddico,
basandose principalmente en un enfoque cualitativo, el cual “utiliza la recoleccion y analisis de
los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacion” (Hernandez et al., 2014, p. 7). Ademas, se encuentra enfocada en un disefio
cualitativo de investigacion-accion participativa o cooperativa, ya que una de las participantes
funge como investigadora y miembro del sujeto de estudio que nos permite tener acceso a los

datos requeridos (Hernandez et al., 2014).

Dicho enfoque se adectia a los objetivos planteados del presente trabajo, debido a que
busca obtener informacion desde la perspectiva de expertos en la materia de la investigacion y
representantes de la empresa que desempefian labores en el proceso logistico, para
posteriormente, finalizar con la obtencion de resultados y mejoras a partir de la informacion

recolectada.

Asimismo, la estrategia de investigacion a utilizar es el estudio de casos, uno de los mas
usados, pues seflala que la “estrategia general se ejemplifica en estudios que buscan comprender
detalladamente el funcionamiento de una organizacion representativa de un determinado sector
empresarial, publico o social” (Ponce y Pasco, 2015, p. 47); es decir, la presente investigacion

utilizara como estudio de caso basado en la empresa América Movil Pera S.A.C.
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3. Técnicas de recoleccion de datos

En relacion a las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaran para lograr los
objetivos planteados, se encuentran: las entrevistas semi-estructuradas, documentos y materiales

organizacionales; y material audiovisual.

Con respecto, a las entrevistas semi-estructuradas, se llevaran a cabo a los principales
actores del area en investigacion. Por un lado, se encuentran los actores principales del sujeto de
estudio, quienes poseen conocimiento del proceso a indagar en aspectos practicos, administrativos

y operativos detallados en la tabla 29.

Tabla 29: Lista de actores entrevistados de América Movil Peru S.A.C.

Cargo Nombre Herramienta Anexo

Analista de Logistica Inversa en Jestis Alonzo

Claro
Supervisora de Almacén en Rosmerik Ugarte
Claro
Analista de Almacén en Claro José Espinoza
Jefe de logistica inversa en Elvis Prado

Wodei Berl Guia de Entrevista | Anexo C

Coordinador de servicios

moviles en Wodem Peru Clbucgginitedug

Gerente de responsabilidad
social y valorizacion de residuos Carlos Martinez
en Comimtel Recycling

Controller de operaciones en

Solum Logistics LR AN

Por otro lado, los actores relevantes para la investigacion seran los expertos académicos
en la materia de logistica inversa y sostenibilidad como se muestra en la tabla 30, y expertos

gerenciales de diferentes sectores con conocimiento en logistica inversa detallado en la tabla 31.
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Tabla 30: Lista de actores de expertos académicos entrevistados

Actor Nombre Institucion Herramienta Anexo
Experto académico . La Rochelle Business
. . Morgane Fritz .
internacional School- Francia

Pontificia Universidad

Alex Izquierdo Catolica del Pert

Guia de Entrevista | Anexo C
Experto académico Juan Carlos

. . Universidad ESAN
nacional Lizarzaburu

Universidad San

Nirvardo Rios ,
! ! Martin de Porres

Tabla 31: Lista de actores de expertos gerenciales entrevistados

Cargo Nombre Herramienta Anexo

Sub Gerente de Calidad, Gestion

de procesos y Mejora Continua Brenilda Coronel
(RANSA)
Jefa de Logistica Inversa Natalia Vargas \
(Footloose) Guia de
) Anexo C
Entrevista

Jefa de servicios delivery

(Brightstar Logistics) SR \Torr=3

Jefe de la Oficina Logistico

(PUCP) Alberto Holgado

Otras técnicas a emplear son la informacion historica contenida en documentos y
materiales organizacionales, la importancia del proceso de logistica inversa dentro de la
organizacion, desde el comienzo de su aplicacion. Asimismo, consideramos importante la

informacion contenida en el material audiovisual de la organizacion.

Estas herramientas de recoleccion de informacion ayudaran a tener un panorama amplio
sobre la aplicacion de la logistica inversa desde la perspectiva de sostenibilidad con fines de

convertir a América Movil Peri S.A.C. en una empresa responsable y sostenible.
4. Criterios de seleccion de la muestra

El criterio de seleccion de la muestra para el presente estudio sera no probabilistica,
debido a que segiin Hernandez et al. (2014) “la eleccion de los elementos no depende de la

probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion” (p. 176), pues el analisis y la
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obtencion de la informacioén por cada participante hace énfasis en las caracteristicas de los

objetivos, el disefio y la estructura del estudio.

Ademds de acuerdo a la literatura, la investigacion hace uso de la muestra por
conveniencia, porque contamos con acceso para realizar entrevistas semi-estructuradas a los
actores sefialados en la tabla 29. Asimismo, nos apoyamos en el uso de las muestras en cadena o
por redes para incluir a los actores sefialados en las tablas 30 y 31 que se encuentran relacionados

con la presente investigacion.
5. Tratamiento de la informacion

El analisis de la presente investigacion utiliza como base las variables sefialadas en la

tabla 32 las cuales permiten responder al objetivo general.

Tabla 32: Relacion de variables

Objetivo general Variables Métodos y herramientas

Analisis de barrera de entrada

Interaccion con el cliente - Informacion secundaria a

Diagnosticar las actividades

e i6 i través de la literatura
claves de la logistica inversa | O€stion de recogida .
desde 1 tiva d - . - - - Entrevista a expertos
csde la perspectiva de Diagnostico e inspeccion académicos
sostenibilidad en el sector de las — Entrevista a colaboradores del
telecomunicaciones. Caso: Fuente de generacién . .
América Mévil Pertt S.A.C. en — = sujeto de estudio
merica Mov S-AL Actividades de recuperaciéon - Entrevista a expertos
Lima Metropolitana. .
gerenciales

Colocacion y retorno al mercado

Medicion y control

6. Secuencia de analisis

Para la secuencia de analisis de la presente investigacion se ha realizado una comparacion
entre las actividades propias de la logistica inversa establecidas en la literatura como se muestra
en la tabla 22 y las actividades claves que el sujeto de estudio considera en la logistica inversa en
la tabla 33 asociando cada una a los aspectos identificados en la SSCM a partir de las tres
dimensiones desde la perspectiva del TBL, dando como resultado el diagnostico de la asociacion
entre las actividades claves de la logistica inversa desde la perspectiva teorica y el sujeto de

estudio presentados en la tabla 34, las cuales se detallada en la figura 16.
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Figura 16: Secuencia de analisis de la investigacion
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CAPITULO 6: ANALISIS DE HALLAZGOS Y RESULTADOS

En el presente capitulo, se describe la informacion recolectada sobre el proceso del sujeto
de estudio a través de las herramientas metodoldgicas sefialadas en el capitulo 5; ademas se
analiza las actividades claves de la logistica inversa desde la perspectiva de sostenibilidad

aplicadas en América Movil Peri S.A.C. en Lima Metropolitana.
1. Descripcion de la logistica inversa de América Movil Pera S.A.C.

El érea logistica de la empresa América Movil Pera S.A.C., mas conocida como Claro,
se encuentra conformada por tres niveles organizacionales dirigido por la gerencia del area
logistica, luego se encuentran cuatro mandos medios compuesto por jefes y supervisores,
finalmente el Gltimo nivel compuesto por 10 analistas y 3 administrativos. Asimismo, en el flujo
del proceso participan tres actores externos: un operador logistico encargado del almacén, dos
subcontratas encargados del reacondicionamiento, y una empresa especialista en valorizacion y
disposicion final de RAEE. A continuacion, en la figura 17, se ilustra el organigrama del area

logistica del sujeto de estudio.

Figura 17: Organigrama del area logistica de América Mdvil Peru S.A.C.

Segtin el organigrama presentado y de acuerdo a las entrevistas con los responsables del
area, el proceso de la logistica inversa se desarrolla entre el area logistica y el almacén, ambos
realizan las actividades operativas con el apoyo de sus aliados estratégicos detallados lineas

arriba.
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La logistica inversa permite gestionar y recuperar el residuo de un producto para re-
introducirlo nuevamente a la cadena de suministro y/o tratar de eliminar adecuadamente con el
fin de aprovechar al méximo el valor de lo recuperado (Cure et al., 2006; Lobato y Villagra, 2013;
Mora, 2016). En el caso del sujeto de estudio, el analista de logistica inversa en Claro, Jesus
Alonzo menciona que la logistica inversa es el “conjunto de procesos que involucran la
reutilizacion de los bienes adquiridos por la empresa, con el objetivo de ser reutilizados generando
algtin ahorro para la empresa” (comunicacion personal, 28 de julio, 2020), ya que seglin el experto
académico de la PUCP, Alex Izquierdo (comunicacion personal, 22 de mayo, 2020) el propdsito
de la logistica inversa es obtener un ciclo completo, pues la empresa debe hacerse responsable del
producto que comercializa desde la cuna hasta la tumba. En ese sentido, se concluye que el sujeto
de estudio se encuentra alineada con el concepto tedrico de logistica inversa, ya que la empresa
esta obligada por ley a recuperar el 100% de los RAEE; sin embargo, mediante esta actividad la

empresa trata de obtener mayores beneficios de esta recuperacion.

Antes de detallar las actividades de la logistica inversa del sujeto de estudio, es importante
mencionar que, segin la entrevista con el analista de logistica inversa en Claro, Jesis Alonzo
(comunicacion personal, 28 de julio, 2020) los clientes se clasifican en dos tipos: clientes
voluntarios, quienes se contactan con Claro para desistir de su servicio y clientes morosos, quienes
se les cancela el servicio por mantener una deuda mayor a tres meses. Dicho lo anterior, el proceso
se da inicio con la interaccion del cliente quien comunica su decision al equipo de post venta de
Claro con respecto a la cancelacion de su servicio. Luego esa informacion se actualiza en la base
de datos de Claro que es compartida con las subcontratas para mapear la informacion del cliente
y realizar el tramite operativo; es decir, contactar y agendar una cita para el recojo de los equipos,
los cuales pueden ser moédems, decodificadores y/o teléfonos fijos; después se procede con el
recojo de los equipos en la casa del cliente y son enviados los almacenes de las subcontratas

correspondientes.

En dichos almacenes, se verifica que la cantidad programada coincida con la cantidad
fisica recibida, para proceder con la clasificacion y diagnostico por tipo de producto y por
necesidad de reparacion, las cuales estan mapeados como dafio estético, reemplazo de partes o
reparacion interna por sulfatado; sin embargo, un porcentaje de los equipos recuperados no
clasifican en estos tres procedimientos, por ende, se dan de baja; es decir, proceso en el cual se
obtienen equipos scrap o merma. Una vez finalizada la reparacion, el area de Control de Calidad
del sujeto de estudio realiza un testeo al 10% de los equipos reparados, en caso no esté conforme
se vuelve a validar la reparacion o en su defecto, si no presenta ninguna observacion los equipos

retornan al almacén principal o Centro de Distribucion del sujeto de estudio.
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Es necesario recalcar que antes de ingresar al almacén principal del sujeto de estudio, el
analista de almacén en Claro, José Espinoza (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020)
comenta que se realiza la validacion y registro en el sistema SAP para asignar su ubicacion en
base al nivel de rotacion del equipo procurando que el retorno de los equipos al mercado sea un
50% de refurbish para que cumpla su ciclo de vida final. Ademas, los equipos scrap, mencionados
lineas arriba, se encuentra bajo la responsabilidad del almacén para la gestion adecuada de la
eliminacion de dichos equipos; por ello, se necesita contar con la autorizacion de la empresa
corporativa de Claro en México, para que con dicha aprobacion se pueda proceder a comunicar a
la empresa especialista en valorizacion y disposicion final de RAEE que le garantiza, mediante

un certificado, la correcta destruccion de los residuos identificados.

Finalmente, reciben las solicitudes de los clientes externos para prepararlos, es decir
realizar el proceso de picking y packing, a través de su sistema SAP que les permite mantener un

control adecuado de stock para luego proceder con el despacho al destino final.

En la figura 18, se observan las actividades claves de la logistica inversa del sujeto de

estudio en mencion.

Figura 18: Flujograma del proceso de la logistica inversa de América Mdvil Peru S.A.C.

2. Resultado de las actividades claves de la logistica inversa desde la perspectiva

de sostenibilidad aplicados en América Movil Peru S.A.C.

Partiendo de los diversos aspectos de las tres dimensiones de sostenibilidad de la SSCM
detalladas en el capitulo 2 y las actividades claves logisticas del sujeto de estudio, mencionadas

en la figura 18, se procedera a evidenciar el vinculo existente entre ambas mediante la tabla 33,
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ya que los aspectos de cada dimension fueron asociadas a las actividades logisticas del estudio de

caso en base a la informacion recabada en las entrevistas que se puede visualizar en el anexo B.

Tabla 33: Actividades claves de la logistica inversa y sostenibilidad aplicadas en América

Moévil Peru S.A.C.

Actividades de
Logistica Inversa

Dimension Economica

Dimension Ambiental

Dimension Social

Toma de decision
del servicio

- Reduccion de costos
- Nivel de servicio al
cliente

- Combatir el impacto
del cambio climatico

- Asegurar patrones de
consumo sostenibles

Revision de
informacion

- Respuesta a los
cambios del mercado
- Nivel de servicio al
cliente

- Acuerdos
empresariales y alianzas
que involucra criterios
medioambientales

Interaccion con el
cliente

- Nivel de servicio al
cliente

- Cédigos de conductas
éticas en los procesos

- Asegurar patrones de
consumo sostenibles

Gestion de recojo de
los equipos

- Nivel de servicio al
cliente

- Cddigos de conductas
éticas en los procesos

- Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud

Recepcion y
validacion de los

-Analisis del ciclo de
vida

por sulfatado

Reemplazo de partes

- Reduccion de costos

vigilancia, acciones
correctivas y
preventivas

equipos
Reparacion - Utilizacion de - Calidad y
cosmética o estética materiales responsabilidad de
-Adquisicion y biodegradables productos
A desarrollo del comercio | - Gestion de recursos - Politicas, condiciones
Reparacion interna | . = .
justo - Procedimientos de de trabajo y

procedimientos de salud
- Capacitacion al
trabajador

Eliminacién de
equipos scrap

- Adquisicion y desarrollo
del comercio justo
- Reduccion de costos

- Acuerdos empresariales
y alianzas que involucra
criterios
medioambientales

- Certificaciones relativas
al medio ambiente

- Gestion de recursos

- Andlisis del ciclo de vida
- Codigos de conductas
éticas en los procesos

- Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y preventivas

- Politicas, condiciones de
trabajo y procedimientos
de salud

- Capacitacion al
trabajador
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Tabla 33: Actividades claves de la logistica inversa y sostenibilidad aplicadas en América
Moévil Peru S.A.C. (continuacion)

Actividades de
Logistica Inversa

Dimension Economica

Dimension Ambiental

Dimension Social

Gestion de control

-Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y
preventivas

Recepcion y
validacién

-Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y

- Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de
salud

mercado

cliente
- Reduccion de costos

empresariales y alianzas
que involucra criterios
medioambientales

- Gestion de recursos

preventivas - Capacitacion al
trabajador
- Gestion
medioambiental del
. .. transporte
. - Nivel de servicio al o
Colocacion al - Acuerdos - Capacitacion al

trabajador

A partir de lo mencionado lineas arriba, a continuacion, se presenta en la tabla 34 la
asociacion de las actividades claves de la logistica inversa y sostenibilidad, y las actividades
claves de la logistica inversa y sostenibilidad aplicadas en el sujeto de estudio detalladas en las

tablas 22 y tabla 33 respectivamente.
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Tabla 34: Asociacion de las actividades claves de la logistica inversa y sostenibilidad desde
la perspectiva teorica (verde) y el sujeto de estudio (rojo)

Actividades de
Logistica Inversa

o

Analisis de
barreras de
entrada

Toma de decision
del servicio

Revision de
informacion

Interaccion con el
cliente o
proveedor

Interaccion con el
cliente

Gestion de
recogida

Gestion de recojo
de los equipos

Diagnéstico e
Inspeccion

Recepcion y
validacion de los
equipos

Fuente de
generacion

Dimension Economica

- Reduccion de costos
- Nivel de servicio al
cliente

- Respuesta a los cambios
del mercado

- Nivel de servicio al
cliente

- Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Nivel de servicio al
cliente

- Nivel de servicio al
cliente

- Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Nivel de servicio al
cliente

Dimension Ambiental

- Acuerdos empresariales
y alianzas que involucra
criterios
medioambientales

- Asegurar patrones de
produccion sostenibles

Dimension Social

-Asegurar patrones de
consumo sostenibles
-Calidad y
responsabilidad de
productos

- Combatir el impacto del - Asegurar patrones de

cambio climatico

- Acuerdos empresariales
y alianzas que involucra
criterios
medioambientales

- Codigos de conductas
éticas en los procesos

- Gestion
medioambiental del
transporte

- Cddigos de conductas
éticas en los procesos

-Analisis del ciclo de
vida

-Analisis del ciclo de
vida

- Gestion de recursos

- Combeatir el impacto del

cambio climatico
- Asegurar patrones de
produccion sostenibles.
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consumo sostenibles

-Asegurar patrones de
consumo sostenibles

- Asegurar patrones de
consumo sostenibles

- Politicas, condiciones de
trabajo y procedimientos
de salud

- Politicas, condiciones de
trabajo y procedimientos
de salud



Tabla 34: Asociacion de las actividades claves de la logistica inversa y sostenibilidad desde
la perspectiva teorica (verde) y el sujeto de estudio (rojo) (continuacion)

Actividades de

o

Logistica Inversa

Reutilizacion

Reparacion

Refabricacion

Reparacion
cosmeética o
estética

Reparacion
interna por
sulfatado

Reemplazo de
partes

Reciclaje

Vertedero

Eliminacién de
equipos scrap

Dimension Economica

- Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Reduccion de costos

- Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Reduccion de costos

- Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Reduccion de costos

- Adquisicion y
desarrollo del comercio
justo

- Reduccion de costos

Dimension Ambiental

- Certificaciones relativas
al medio ambiente

- Codigos de conductas
éticas en los procesos.

- Gestion de recursos

- Utilizacion de
materiales
biodegradables

- Gestion de recursos

- Utilizacion de
materiales
biodegradables

- Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y preventivas

- Certificaciones relativas
al medio ambiente

- Codigos de conductas
éticas en los procesos

- Gestion de recursos

- Acuerdos empresariales
y alianzas que involucra
criterios
medioambientales

- Certificaciones relativas
al medio ambiente

- Analisis del ciclo de
vida

- Cédigos de conductas
éticas en los procesos

- Gestion de recursos

- Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y preventivas
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Dimension Social

- Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud
- Calidad y
responsabilidad de
productos

- Capacitacion al
trabajador

- Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud
- Calidad y
responsabilidad de
productos

- Capacitacion al
trabajador

- Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud
- Capacitacion al
trabajador

- Politicas, condiciones
de trabajo y
procedimientos de salud
- Capacitacion al
trabajador



Tabla 34: Asociacion de las actividades claves de la logistica inversa y sostenibilidad desde
la perspectiva teorica (verde) y el sujeto de estudio (rojo) (continuacion)

Actividades de

Ne L. Dimension Economica | Dimension Ambiental Dimension Social
Logistica Inversa

- Politicas, condiciones de
trabajo y procedimientos

Colocaciéony - Adquisicion y - Gestion
. . . de salud
retorno al desarrollo del comercio  medioambiental del bl
mercado justo transporte T
productos

- Procedimientos de
Gestion de control vigilancia, acciones
correctivas y preventivas

- Politicas, condiciones de

o - Adquisicion y - Procedimientos de trabajo y procedimientos
Recepcion y . . . . . de salud
validacion desarrollo del comercio | vigilancia, acciones e salu
justo correctivas y preventivas |- Capacitacion al
trabajador
- Nivel de servicio al ..
. ., g - Procedimientos de
Medicion y cliente P .
. |vigilancia, acciones
Control - Respuesta a los cambios

correctivas y preventivas
del mercado yp

- Gestion
medioambiental del

. . transporte
., - Nivel de servicio al . o,
Colocacion al cliente - Acuerdos empresariales |- Capacitacion al

mercado ., y alianzas que involucra |trabajador
- Reduccion de costos criterios

medioambientales
- Gestion de recursos

En cuanto al andlisis de las actividades claves de la logistica inversa desde la perspectiva
de la sostenibilidad, se ha clasificado en ocho procesos, los cuales estin conformados por doce
actividades tedricas y doce actividades propias del sujeto de estudio. A continuacion, se analiza
la comparacion entre las actividades claves de la logistica inversa descritas en el capitulo 3 y las
actividades claves de logistica inversa del sujeto de estudio desde la perspectiva de la

sostenibilidad detallada en la tabla 33.
2.1. Proceso N° 1

El proceso de la logistica inversa inicia, de acuerdo a la revision teodrica con la actividad
analisis de barrera de entrada, tal como lo menciona Diaz et al. (2004) en esta actividad se realiza
el planeamiento y determinacién de los productos que se van a recuperar tomando en
consideracion el costo asociado; sin embargo, para el sujeto de estudio dicha actividad es definida

como una estrategia de logistica inversa previo al inicio de las actividades propias del proceso, lo
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cual incluye qué tipo de productos retornardn a los almacenes de las subcontratas; es decir,
modem, teléfonos fijos y decodificadores. Por ello, para el sujeto de estudio el proceso inicia con
dos actividades, las cuales no pueden ser comparables; debido a que, las tareas realizadas en cada
actividad poseen diferentes alcances; por lo tanto, se procede a realizar la descripcion general por

cada actividad:

En primer lugar, la actividad toma de decision del servicio se da inicio cuando el cliente
desiste del servicio, tal como menciona el analista de logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo el
proceso “inicia cuando un cliente llama a Claro y dice que ya no quiere los servicios”
(comunicacion personal, 28 de julio, 2020); por el contrario, la jefa de servicio de delivery en
Brightstar Logistics, Fabiola Torres comenta que su organizacion realiza la recuperacion de los
decodificadores de otra operadora de telecomunicaciones cuando “el cliente pide que se cancele
el servicio por [algunas] razones o porque pide también un cambio” (comunicacion personal, 20
de junio, 2020). En ese sentido, se evidencia que, en el sector de telecomunicaciones, no hay una
unica razon para la recuperacion de los equipos, los cuales a su vez se encuentran alineadas a las

politicas generales de cada organizacion.

En segundo lugar, la actividad revision de informacion de acuerdo con el analista de
logistica inversa en Claro, Jestis Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020) comenta que
se verifica los datos tales como nombre del cliente, nimero de documento de identidad, nimeros
de contactos y direccion que el sujeto de estudio registra en su sistema SAP, a su vez es
compartida con las subcontratas que realizan el reacondicionamiento de los equipos de la

plataforma fija.

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones:
en la dimension econdmica, de acuerdo a la revision tedrica, en la actividad analisis de barrera de
entrada no se encuentra ningin aspecto vinculado; sin embargo, correspondiente al sujeto de

estudio se han identificado aspectos en las dos actividades:

Por un lado, en la actividad toma de decisiones del servicio resaltan dos aspectos; primero,
el aspecto reduccion costos; debido a que el analista de logistica inversa en Claro, Jestis Alonzo
menciona que existe un ahorro de costos de acuerdo a la cantidad de recuperacion mensual,
ademas se evita realizar la importacion de equipos nuevos; por ende, el objetivo del sujeto de
estudio es “alcanzar el mayor porcentaje de recupero de todos [los servicios cancelados] que se
dan” (comunicacion personal, 28 de julio, 2020). En ese sentido, es mejor reacondicionar un
equipo recuperado que importar un equipo nuevo, ya que involucra en mayores gastos como flete,
almacenamiento e impuestos. Segundo lugar, el aspecto nivel de servicio al cliente, segin, la

supervisora de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte el sujeto de estudio busca lo siguiente:
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Cumplir con el cliente interno y externo, y lograr sus expectativas [...] de que se sienta
muy agradecido y satisfecho con nuestro servicio, en ese sentido, lo que buscamos es
monitorear la experiencia del cliente desde la adquisicion de un producto hasta el retorno

(comunicacidn personal, 12 de agosto del 2020).

En ese sentido, si el sujeto de estudio otorga un buen servicio al cliente se puede conseguir
la fidelizacién del mismo, asegurar la continuidad del servicio y aumentar los margenes de

ganancia de la empresa.

Por otro lado, en la actividad revision de informacion resaltan dos aspectos: en primer
lugar, el aspecto respuesta a los cambios del mercado, de acuerdo a lo mencionado por el jefe de
logistica inversa en Wodem Perti, Elvis Prado “nosotros manejamos unos datos estrictos para
poder llegar a un numero de recupero que me permita tener para los meses que viene, poder armar
una programacion de acuerdo a la tecnologia que me pide el cliente” (comunicacion personal, 30
de agosto, 2020). En ese sentido, el sujeto de estudio y sus subcontratas analizan el
comportamiento del consumo en el mercado peruano para planificar la cantidad de equipos
necesarios y cumplir con las necesidades de los clientes en los siguientes meses. En segundo
lugar, el aspecto nivel de servicio al cliente, segln el jefe de logistica inversa en Wodem Peru,

Elvis Prado menciona lo siguiente:

Nuestro proceso de trabajo es que finaliza el mes y nosotros ya estamos viendo lo del
siguiente mes como un tema de programacion; por ejemplo, se necesitan 8 mil equipos
[...] sino tengo stock, también es bueno mencionarlo, porque no siempre tenemos equipos
ahi, por eso es que entra mucho a tallar el tema de recupero, pongamos el escenario con
el que trabajamos actualmente, si tengo en almacén simplemente puedo agarrar 4 mil
equipos y me estan faltando 4 mil mas que deberia tenerlos en un tema de recupero
siempre y cuando en el mes pueda recuperar esos equipos haciendo una estrategia para

poder cumplir esa produccion (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

En ese sentido, la implementacion de estrategias en la operatividad de las subcontratas
deben ser eficientes para cumplir con el objetivo de atender en el tiempo correcto y la cantidad
requerida para satisfacer a los clientes del sujeto de estudio, ya que si no se cumple con dicho
objetivo la empresa solo podra brindar el servicio a un porcentaje menor de los clientes
planificados, lo cual generaria cierta insatisfaccion por aquellos que no podran contar con el

servicio.

En la dimensién ambiental, de acuerdo a la revision teorica, la actividad analisis de

barrera de entrada considera dos aspectos: acuerdos empresariales y alianzas que involucran
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criterios medioambientales, y asegurar patrones de producciéon sostenibles, explicadas en el

capitulo 3.

Por un lado, en la actividad toma de decision del servicio, correspondiente a sujeto de
estudio, considera el aspecto combatir el impacto del cambio climatico, pues el analista de
logistica inversa en Claro, Jesiis Alonzo (comunicacién personal, 28 de julio, 2020) menciona
que los clientes de la plataforma fija no son conscientes de que el equipo otorgado por la empresa
deben ser devueltos cuando desistan del servicio, ya que son otorgado como comodato; es decir,
se entrega bajo un contrato en el cual el equipo le pertenece a la empresa durante un tiempo
determinado, debido a que el sujeto de estudio posee el expertise para realizar el tratamiento
adecuado de dichos equipos eléctricos y electronicos al término de su vida 1til, ya que contiene
elementos peligrosos que pueden afectar de manera negativa al medio ambiente. Asimismo, la

experta académica de La Rochelle Business School, Morgane Fritz menciona que:

Deberia haber mas informacion sobre la logistica inversa y como realizar la devolucion
de un producto porque muchas veces los consumidores lo dejan en su casa [...] aunque
nadie mas los use [...] el ultimo recurso que piensan que podria usarse o que podria ser

util (comunicacion personal, 10 de abril, 2020).

En ese sentido, la falta de informacion y concientizacion de los clientes podria generar
efectos contraproducentes para el medioambiente, pues las personas terminan desechando los
equipos en lugares inadecuados como recicladores informales, realizando la fundicion

inapropiada o junto a residuos organicos.

Por otro lado, la actividad revision de informacion, correspondiente al sujeto de estudio,
considera el aspecto acuerdos empresariales y alianzas que involucran criterios
medioambientales, pues el jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado (comunicacion
personal, 30 de agosto, 2020) comenta que uno de los acuerdos que tiene con el sujeto de estudio
es que la informacion de los cliente que solicitan la cancelacion de sus servicios se comparte a
través del sistema SAP, una plataforma virtual. En otras palabras, el sujeto de estudio terceriza
sus actividades operativas de logistica inversa en dos subcontratas para generar el menor impacto
posible al medioambiente mediante el uso de tecnologias, ya que el experto académico de la
PUCP, Alex Izquierdo (comunicacion personal, 22 de mayo, 2020) menciona que una empresa al
adoptar una politica clara en la cadena de suministro permitird que sus actores involucrados en
los procesos estén alineados a un objetivo en comun para que al final las consecuencias
trascienden de manera positiva hasta el consumidor en torno a los temas de sostenibilidad. En ese
sentido, el trabajo de las subcontratas es sostenible, puesto que al implementar plataformas

virtuales se evita el uso de recursos como el papel, tinta u otros elementos que afectan al
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medioambiente, lo cual es una de las bases en los acuerdos previos que tuvieron ambas empresas

como aliados estratégicos.

Finalmente, la dimension social, de acuerdo a la revision tedrica, la actividad analisis de
barrera de entrada considera dos aspectos: asegurar patrones de consumo sostenibles, y calidad y

responsabilidad de productos.

Con respecto a la actividad toma de decision del servicio, correspondiente al sujeto de
estudio, solo se considera el aspecto asegurar patrones de consumo sostenibles, segtn el analista
de logistica inversa en Claro, Jestis Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020) menciona
que el 80% aproximadamente de los consumidores devuelven sus equipos de manera voluntaria;
sin embargo, existe un 20% que desisten de la entrega de los equipos a la empresa, ya que una
posible razéon del 20% de acuerdo a la jefa de logistica inversa Footloose, Natalia Vargas
(comunicacion personal, 13 de junio, 2020) detalla que actualmente los consumidores son criticos
al momento de la compra; en otras palabras, la sociedad puede ser consciente solo al momento de
la compra, pero falta cierto interés y/o desconoce las posibilidades de desecho de los productos

finales.

Por un lado, el experto académico de la PUCP, Alex Izquierdo (comunicacion personal,
22 de mayo, 2020) sostiene que es importante que el cliente esté informado sobre las actividades
del proceso de recojo de la empresa para incentivar el retorno de los equipos cuando no le aporte
ningun valor al cliente. Por otro lado, la experta académica de La Rochelle Business School,
Morgane Fritz considera como una opcion que las empresas brinden herramientas necesarias a
los clientes para que intenten reparar sus propios equipos y de esa manera prolongar la vida util
antes de que estos sean desechados; por ejemplo, la empresa Fairphone “tiene tutoriales y estan
capacitados para ofrecerles a los clientes a reparar y reemplazar partes de sus teléfonos que ya no
sirven” (comunicacién personal, 10 de abril, 2020). En ese sentido, estas iniciativas aportan el

crecimiento de la concientizacion de brindar un consumo sostenible de la empresa al consumidor.
2.2. Proceso N° 2

El segundo proceso de la logistica inversa, de acuerdo a la revision tedrica, es la actividad
interaccion con el cliente o proveedor, la cual segun Cabeza (2014) se encarga de ubicar los
productos que se van a recolectar, para ello se mantiene comunicacion previa con el cliente para
validar el tipo, cantidad y las condiciones que se requieren para el recojo. De manera analoga, el
sujeto de estudio considera la misma actividad como parte de su proceso, tal como comenta, el
analista de logistica inversa en Claro, Jestis Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020)
las subcontratas encargadas de recoger los equipos realizan el primer contacto via telefénica con

el cliente para confirmar los productos que se recogeran para concretar la cita.
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Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones;
en la dimension econdmica, de acuerdo a la revision tedrica, en la actividad interaccion con el
cliente se considera dos aspectos: adquisicion y desarrollo del comercio justo, y nivel de servicio

al cliente, explicadas en el capitulo 3.

En primer lugar, la actividad interaccion con el cliente, correspondiente al sujeto de
estudio, el aspecto adquisicion y desarrollo del comercio justo no se encuentra presente; debido a
que, antes del inicio de las operaciones, el sujeto de estudio y sus aliados estratégicos han
establecido las condiciones laborales a través de un contrato basado en un comercio justo y sujeto
a futuras modificaciones para la correcta operatividad del desarrollo del proceso de logistica

inversa.

En segundo lugar, la actividad en mencion, correspondiente al sujeto de estudio, el
aspecto nivel de servicio al cliente segun, el analista de almacén en Claro, José Espinoza resalta
que “nuestros clientes son lo primero” (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020). Asimismo,

el coordinador de servicios moviles en Wodem Peru, Alfonso Aparcana detalla lo siguiente:

El tema de recupero [...] cuando se asigna una data, digamos una data fresca, por ejemplo,
una cantidad de 100 equipos, en la primera vuelta recuperan el 50%, cuando es una data
que, por ejemplo, en este caso se ha asignado después, la cantidad es del 30% y luego va

bajando al 20% (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

En ese sentido, se puede identificar que el nivel de servicio al cliente es importante para
el sujeto de estudio, porque forma parte de la politica interna practicada por todos sus aliados
estratégicos, a su vez permitira que la empresa recupere el activo para reacondicionarlo, pues la
recuperacion de los equipos se encuentra relacionado de manera indirecta con la satisfaccion del
cliente futuro, ya que recuperar los equipos de los clientes que desistieron del servicio le va a
permitir atender a los nuevos clientes y asi poder otorgarles el servicio solicitado; para ello, la
subcontrata Wodem Pert realiza hasta tres 1lamadas como maximo a la base de datos brindado

por el sujeto de estudio con el fin de recuperar el 100% de los equipos.

En la dimension ambiental, de acuerdo a la revision teodrica en la actividad interaccion
con el cliente no se considera ninglin aspecto; sin embargo, en dicha actividad correspondiente al
sujeto de estudio, se identifica el aspecto codigos de conductas éticas en los procesos; debido a
que, los sectores que comercializan AEE estan obligados a la recuperacion de estos equipos por
ley; por ello, el sujeto de estudio al encontrarse en el sector de telecomunicaciones debe realizar
el recupero de los AEE al 100% tal como lo menciona, el analista de logistica inversa en Claro,
Jests Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020) el sujeto de estudio realiza la actividad
de recuperacion de equipos, no solo por el término legal sino también porque dentro de sus
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politicas se considera la proteccion del medioambiente para la toma de decisiones en todos los
niveles de la organizacion para generar un valor adicional. Asimismo, como plantea el experto
académico de ESAN, Juan Carlos Lizarzaburu (comunicacion personal, 23 de mayo, 2020) dicha
actividad tiene como objetivo brindar una segunda vida al equipo; para ello, la meta se lograra
mediante el desarrollo de empatia con el cliente y una relacion correcta de trabajo constante con

su grupo de interés que le permita atender a los clientes y asi conseguir un adecuado proceso.

En ese sentido, el sujeto de estudio realiza el recupero de los equipos por cuestiones éticas
y no necesariamente por obligaciones legales, en otras palabras, uno de los objetivos estratégicos
de la empresa es preservar el medio ambiente para ello refuerzan sus procesos internos y la

logistica inversa es uno de ellos.

Finalmente, en la dimension social, de acuerdo a la revision tedrica en la actividad
interaccion con el cliente se considera el aspecto asegurar patrones de consumo sostenibles tanto
en la revision tedrica como en la actividad del sujeto de estudio, lo cual conlleva a que en la
interaccion con el cliente la subcontrata se contacta y agenda la cita siempre y cuando el cliente
acepte que se dirijan a su casa, tal como es confirmado por, el jefe de logistica inversa en Wodem

Peru, Elvis Prado quien menciona lo siguiente:

Nosotros, hablando directamente de Claro, tenemos el home to home. Tenemos desde el
area de recupero la programacion de acuerdo a la data que se nos asigna [...], pero si
netamente es un tema de puerta a puerta para poder recuperar los equipos (comunicacion

personal, 30 de agosto, 2020).

Asimismo, la experta académica de La Rochelle Business School, Morgane Fritz,

comenta lo siguiente:

En Francia tenemos grandes centros de distribucion, como Carrefour o E. Leclerc, que
suelen tener lugares a donde se puede llevar residuos electrénicos o bombillas de luz LED
para iluminacién. Ellos retinen el material, lo envian a plantas de reciclaje o cualquier
lugar donde se reciclan esta clase de productos (comunicacidén personal, 10 de abril,

2020).

Es decir, al igual que al sujeto de estudio, existen otras organizaciones internacionales
que poseen almacenes para la devolucion de manera directa de equipos que ya no tienen utilidad
para el cliente. Ademas, la empresa comunica a la sociedad, de manera indirecta, acerca de la
practica de la devolucion; sin embargo, en el dia a dia se presentan dificultades tal como el analista
de logistica inversa en Claro, Jests Alonzo comenta que existe “dificultad de contactabilidad a

los clientes morosos porque no suelen contestar el teléfono” (comunicacién personal, 28 de julio,
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2020). De igual modo, la jefa de servicio de delivery en Brightstar Logistics, Fabiola Torres
(comunicacién personal, 20 de junio, 2020) afirma que es importante que la sociedad sea
consciente de qué equipos se debe depurar y cudles no, caso contrario no se lograra el éxito del

proceso como comunidad.

En ese sentido, aun falta concientizar a la sociedad de que pueden ser agentes de cambio
social, ya que apoyan, de manera directa, a la empresa con la finalidad de cumplir con sus

objetivos para alcanzar ser una organizacion socialmente sostenible.
2.3. Proceso N° 3

El tercer proceso de la logistica inversa, de acuerdo a la revision teorica, es la actividad
gestion de recogida, la cual segun Diaz et al. (2004) consiste en determinar el como, cuando y
donde se producira el retorno del producto. De manera analoga, el sujeto de estudio considera la
misma actividad como parte de su proceso, pues las subcontratas recogen los equipos con sus
motorizados de acuerdo a la cita agendada con el cliente y la informacidon que se brind6 en la

actividad anterior.

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones:
en la dimension economica, de acuerdo a la revision tedrica, en la actividad gestion de recogida
se considera el aspecto de adquisicion y desarrollo del comercio justo, explicado a mayor detalle
en el capitulo 3; sin embargo, dicha actividad que realiza el sujeto de estudio, el aspecto en
mencién no se encuentra presente, pues ya se cuenta con un contrato establecido con las

condiciones de trabajo entre ambas organizaciones.

No obstante, en la actividad gestion de recogida, correspondiente al sujeto de estudio, se
identifica el aspecto nivel de servicio al cliente, pues la subcontrata Wodem Pert realiza el recojo
de los equipos mediante motorizados, ya que, el coordinador de servicios moéviles en Wodem
Pert, Alfonso Aparcana comenta que “consideramos usar motorizado porque es una manera mas
facil de desplazarse, de repente con un auto hay un tema de transito vehicular que pueda demorar
el recojo” (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020). Asimismo, el jefe de logistica inversa en
Wodem Pert, Elvis Prado (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020) detalla que realizan el
control del colaborador de campo mediante un aplicativo para ejecutar el seguimiento en tiempo

real y corroborar que se realice el recojo adecuado de los equipos.

En ese sentido, la gestion de recogida a través de motorizados o también llamados agentes
de campo permite llegar con exactitud a la hora pactada al domicilio del cliente para ejecutar el
recojo y evitar insatisfaccion por demoras en la ruta. No obstante, la actividad en mencion

depende de la predisposicion del cliente para realizar la recuperacion de los equipos, si bien contar
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con un proceso estructurado ayuda a la operatividad de las actividades, la falta de colaboracion

de alguno de los actores podria generar desfases en las tareas planificadas.

En la dimension ambiental, de acuerdo a la revision teorica, en la actividad gestion de
recogida se encuentra presente el aspecto gestion medioambiental del transporte, explicado a
mayor detalle en el capitulo 3, pero dicho aspecto no se evidencia en la actividad desarrollada por
el sujeto de estudio, ya que implementan el uso de motorizados para la actividad de recojo con la
finalidad de brindar agilidad en el proceso, ademas al ser equipos que no tienen gran volumen el
medio de transporte es el adecuado; sin embargo, no esta mapeado que el uso de motorizados les

podria generar algin tipo de impacto en el medio ambiente.

Por el contrario, en la actividad gestion de recogida, correspondiente al sujeto de estudio,
se identifica el aspecto codigos de conductas éticas en los procesos tal como comenta, el analista
de logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020) la empresa
realiza inspecciones “en frio” a los clientes; es decir, ejecuta visitas inopinadas en base a la
direccion que figura en la base de datos, ya que no se logré la contactabilidad en la actividad de
la interaccidn con el cliente. En ese sentido, se evidencia que el sujeto de estudio busca otras
opciones para recuperar los equipos; debido a que, se realiza una actividad adicional con la
intencion de que tales equipos tengan un tratamiento adecuado y de esa manera se refuerce la

construccion de un entorno amigable con el medioambiente.

Finalmente, en la dimension social, de acuerdo a la revision tedrica, en la actividad
gestion de recogida se encuentra el aspecto politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de
salud, explicado a mayor detalle en el capitulo 3; del mismo modo dicho aspecto se encuentra

presente en la actividad correspondiente al sujeto de estudio.

En consecuencia, ante la emergencia sanitaria mundial declarado por la OMS, el Estado
peruano ha implementado politicas para que las empresas aseguren el bienestar de sus
trabajadores y su entorno; por ello, el analista de logistica inversa en Claro, Jesiis Alonzo
(comunicacion personal, 28 de julio, 2020) detalla que el sujeto de estudio solicita a las
subcontratas los requerimientos como el protocolo de bioseguridad que es aprobado por el
MINSA vy la autorizacion emitida por el MTC para realizar sus actividades adecuadas en el campo
y puedan tener la aprobacion de trabajar con el sujeto de estudio. En efecto, el jefe de logistica
inversa en Wodem Pert, Elvis Prado detalla que “hoy en dia si estamos con un protocolo estricto
[...] mantenemos una distancia con el cliente, colocando los banquitos para que puedan dejar el
equipo, desinfectando y viendo la forma de recuperar en su totalidad el equipo” (comunicacion

personal, 30 de agosto, 2020).
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En ese sentido, se evidencia que ante la situacion de emergencia sanitaria generada por el
coronavirus (COVID-19), las empresas que realizan el trabajo de campo han reforzado los
protocolos de seguridad de sus colaboradores, pues previo a la crisis mencionada el personal solo
contaba con Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR) y Equipo de Proteccion
Personal (EPP) para realizar el proceso; sin embargo, a raiz de la pandemia se han adicionado
ciertas protocolos como el uso de mascarillas, alcohol, entre otros para salvaguardar la salud y

seguridad del agente de campo.
2.4. Proceso N° 4

El cuarto proceso de la logistica inversa, de acuerdo a la revision teodrica, es la actividad
diagndstico e inspeccion, la cual segun Cabeza (2014) consiste en la recepcion e inspeccion de
los productos devueltos donde ademas validan que las cantidades coincidan con lo reportado al
inicio del recojo. De la misma forma, el sujeto de estudio considera la actividad recepcion y
validacion de los equipos como parte de su proceso, el cual consta que una vez que los agentes
de campo recogen los equipos en los domicilio de los clientes, lo almacenan en los puntos de
acopio, lugares que estan distribuidos estratégicamente por zonas en Lima, para que luego
ingresen a la planta de la subcontrata y realicen el diagndstico del equipo recuperado, de acuerdo

con, el jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado detalla lo siguiente:

El area de logistica se encarga de clasificar los equipos de acuerdo a modelo, tecnologia,
ya sea equipos o complementos, también recuperamos lo que es complementos |[...] y los
ingresa al almacén para poder ordenarlos de acuerdo a la produccion que tenemos

asignada en el mes (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones;
en la dimension economica, de acuerdo a la revision teodrica, en la actividad diagnostico e
inspeccion no se encuentra ningln aspecto asociado; de manera analoga, en la actividad recepcion
y validacion de los equipos, correspondiente al sujeto de estudio, tampoco se evidencia ninglin

aspecto.

En la dimension ambiental, de acuerdo a la revision teoria, en la actividad diagnoéstico e
inspeccion considera el aspecto analisis de ciclo de vida, explicado a mayor detalle en el capitulo
3; de igual manera, dicho aspecto se encuentra presente en la actividad de recepcion y validacion
de los equipos, correspondiente al sujeto de estudio. Segun, el jefe de logistica inversa en Wodem

Pert, Elvis Prado afirma lo siguiente:

Nosotros tenemos equipos que aun no se desensamblan, pasan al area para hacer un tema

de diagnostico o testeo. Si el equipo estd okey, pasa directamente a desensamblaje y
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siempre pasa a lo que es el area técnica para cualquier tema de reparacion. Si no es el
caso, simplemente pasa el proceso de limpieza lo que es la tarjeta y la parte de la carcasa
si la tenemos en el area de cosmética para pasar todo su flujo completo (comunicacion

personal, 30 de agosto, 2020).

En ese sentido, realizar el diagnostico de los equipos recuperados permite que el sujeto
de estudio conozca cudl es el estado actual del equipo y los clasifique dependiendo al tratamiento
que requiere. Sin embargo, en casos excepcionales, el estado del equipo recuperado ya no tiene
opcion a ser reacondicionado debido al dafio interno que presenta, lo cual representaria un dafio
al medioambiente si se deja el equipo en poder de los clientes, ya que podria terminar en una

eliminacion incorrecta.

Finalmente, en la dimension social, de acuerdo a la revision tedrica en la actividad
diagndstico e inspeccion no se considera a ningin aspecto asociado; de manera analoga, en la
actividad recepcion y validacion de los equipos, correspondiente al sujeto de estudio, tampoco se

evidencia ningln aspecto.
2.5. Proceso N° 5

El quinto proceso de la logistica inversa, de acuerdo a la revision tedrica, es la actividad
de fuente de generacion, la cual segiin Avendafio y Diaz (2013) consiste en realizar la recopilacion
de la informacioén y analizar el impacto que origina el producto en el medio ambiente con la
finalidad de definir el tipo de almacenamiento y recepcion; no obstante, el sujeto de estudio no
considera dicha actividad como parte de su proceso, pues las tareas de esta actividad se encuentran
incorporadas en el proceso anterior; asimismo, la carencia de esta actividad no altera el flujo en

la cadena logistica del sujeto de estudio.
2.6. Proceso N° 6

El sexto proceso de la logistica inversa, de acuerdo a la revision tedrica, son las
alternativas de recuperacion propias de la logistica inversa en el cual se divide en dos grupos, en
el primer grupo se identifican la reutilizacion, reparacion y re-fabricacion, y en el segundo grupo

se identifican el reciclaje y vertedero.

La clasificacion del primer grupo se debe a que las actividades involucradas permiten
ampliar la vida util del equipo recuperado para que pueda insertarse al mercado como una nueva
alternativa de equipo nuevo. Primero, la actividad reutilizacion segiin Diaz et al. (2004) y Cabeza
(2014) detallan que el producto recuperado no posee dafios graves; por tanto, su reparacion es
leve y pasa por un proceso de limpieza el cual permite realizar el maximo provecho, ya que las

diferencias son minimas a comparacion de productos nuevos. Segundo, la actividad reparacion
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segun Diaz et al. (2004) y Cabeza (2014) afirman que el producto usado pasa por los talleres de
servicios técnicos quienes se encargan de realizar el cambio de componentes o piezas para que el
producto retome su funcionamiento; por ende, esta fase de alternativa de recuperacion esta
relacionada con el desensamblado, reemplazo por una nueva tecnologia y el ensamblado nuevo
con la finalidad de extender la vida util del producto. Por tltimo, la actividad re-fabricacion segun
Cabeza (2014) considera que las piezas o componentes del producto recuperado poseen una
descomposicion medio - alta, pues si estos se utilizan en un producto original se logra obtener

costos de fabricacion al 50% de un componente nuevo.

Correspondiente al sujeto de estudio las actividades que involucran el proceso de
recuperacion de los equipos son: Primero, la actividad reparacion cosmética o estética segun, el
jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020)
hace referencia a que la carcasa del equipo recuperado pasa por un tema de limpieza, lijado,
pintura y serigrafia; es decir, de acuerdo, al analista de logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo
detalla que “si el equipo tiene una rayadura lo liman y queda normal; si el equipo ha sido
despintado, lo lijan y lo vuelven a pintar y el equipo queda nuevamente como nuevo”
(comunicacion personal, 28 de julio, 2020). Segundo, la actividad reparacion interna por sulfatado
y la actividad reemplazo de partes segun, el jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado
hace referencia a que el tratamiento es realizado por el area técnica para que desensamble el
equipo recuperado y realice el cambio o reparacion de algiin componente (comunicacion personal,
30 de agosto, 2020); es decir, de acuerdo, al analista de logistica inversa en Claro, Jesis Alonzo,

detalla lo siguiente:

Reparaciones internas, supongamos que el equipo tiene algiin componente sulfatado,
quemado internamente, la contrata lo que tiene que hacer es un cambio interno del equipo,
entonces tiene que sacar la parte que se ha quemado y poner una parte nueva, si es que se
puede hacer porque no en todos los casos se puede dar ese tipo de reparacion. Reemplazo
de partes, si el equipo tiene la antena de wifi que no funciona, la contrata tiene que

reemplazar esa antena con una parte nueva (comunicacion personal, 28 de julio, 2020).

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones;
en la dimension econdmica, de acuerdo a la revision teorica, las alternativas de recuperacion del
primer grupo, explicadas en el capitulo 3, tiene dos aspectos: adquisicion y desarrollo del
comercio justo, y reduccion de costos. De manera analoga, el sujeto de estudio considera los

mismos aspectos.

En primer lugar, el aspecto de adquisicion y desarrollo del comercio justo,

correspondiente al sujeto de estudio segin, la supervisora de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte
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(comunicacion personal, 12 de agosto, 2020) menciona que la subcontrata tiene la responsabilidad
de realizar el recupero del producto y dejarlo en perfectas condiciones de acuerdo a los
lineamientos del contrato; los cuales seglin, el analista de logistica inversa en Claro, Jestiis Alonzo

son los siguientes:

La contrata tiene la obligacion desde un inicio de entregar los equipos a nuestro almacén
como si fueran nuevos, esto quiere decir que no tienen que ser equipos idénticos a los
nuevos. Cuando un equipo viene nuevo, viene embolsado, con todos los complementos,
con un manual de uso del equipo, caja sellada, etc.; la contrata tiene que entregar el equipo
en caja, mas no sellado. La caja es una caja genérica que utilizan las contratas, tampoco
la contrata tiene la obligacion de contactarse con la marca y comprarles la caja de la
marca. Es una caja genérica donde las medidas son las mismas que cuando los equipos
vienen nuevos, otro es que los complementos tienen que estar completos; es decir, si un
equipo venia con un adaptador, la contrata tiene que entregarlo con el adaptador, igual si
venia un cable UTP; asi la contrata cuando haya hecho el recupero no haya tenido el cable
o adaptador, ellos tienen que encargarse de comprarlo y reponerlo (comunicacion

personal, 28 de julio, 2020).

Asimismo, el experto académico de ESAN, Juan Lizarzaburu (comunicacion personal,
23 de mayo, 2020) y, la experta académica de La Rochelle Business School, Morgane Fritz
(comunicacion personal, 10 de abril, 2020) detallan que la gestion humana es importante para las
organizaciones; por ello, deben brindar proteccion y beneficios sociales a los colaboradores con
la finalidad de no afectar los recursos humanos a través de un comercio justo basado en didlogo,

transparencia y respeto.

En ese sentido, se evidencia que para el sujeto de estudio y las subcontratas los
lineamientos relacionados a la caja y los accesorios de los equipos recuperados son transparentes,
ademas importar cables y adaptadores a grandes volumenes genera economias de escala lo cual
les permite aprovisionarse anticipadamente de materiales necesarios y generar ahorros a largo

plazo.

En segundo lugar, el aspecto de reduccion de costos, correspondiente al sujeto de estudio,
segun, el analista de logistica inversa en Claro, Jesiis Alonzo comenta que para el tratamiento de

residuos se considera solo los tres tipos de reparacion, debido a lo siguiente:

El ahorro economico que genera, ya que reparar un equipo es 30% mas barato que la
compra de un equipo nuevo, eso quiere decir que si un equipo nuevo cuesta 100 soles, un
equipo reparado nos estd costando menos de 30 soles. Ahi ya se ve un claro ahorro
respecto a la compra de los equipos nuevos (comunicacion personal, 28 de julio, 2020).
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Asimismo, el jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado reafirma que un
equipo reacondicionado genera una reduccion de costos, ya que cuesta menos que un equipo
nuevo; ademas, el proceso ejecutado por la subcontrata acepta realizar el reacondicionamiento de

un equipo hasta tres veces, tal como se menciona en las siguientes lineas:

Podemos darle la vuelta al equipo hasta tres veces, dependiendo de como lo encontramos
en la parte técnica. En la parte cosmética, puedes darle hasta tres vueltas, me refiero a que
tres veces podemos recibir ese equipo para que entre al proceso de refurbish

(comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

En efecto, la experta académica de La Rochelle Business School, Morgane Fritz
(comunicacion personal, 10 de abril, 2020) sostiene que las organizaciones que realizan logistica
inversa deben aprovechar el valor agregado de los equipos recuperados, caso contrario esto
repercutira en gastos innecesarios en el transporte. Ademas, de acuerdo a, la jefa de servicio de
delivery en Brightstar Logistics, Fabiola Torres (comunicacion personal, 20 de junio, 2020)
comenta que se puede recuperar hasta el 50% de los equipos recuperados, lo cual representa un

ahorro para la empresa y disminuye la compra de equipos nuevos.

En ese sentido, se infiere que existe una reduccion de costos al realizar el proceso de
reacondicionamiento, siempre y cuando se aproveche el maximo valor de los equipos
recuperados, para lo cual establecen las mejores alternativas de recuperacion que se encuentran

alineados a los objetivos de la empresa.

En la dimensiéon ambiental, de acuerdo a la revision tedrica, las alternativas de
recuperacion del primer grupo, explicadas en el capitulo 3, tiene cuatro aspectos: certificaciones
relativas al medio ambiente, codigos de conductas éticas en los procesos, gestion de recursos y

utilizacion de materiales.

Cabe resaltar que los primeros dos aspectos mencionados no han sido identificados en las
alternativas de recuperacion correspondiente al sujeto de estudio; por un lado, el aspecto de
certificaciones relativas al medio ambiente no se obtuvo mayor alcance en las entrevistas
brindadas; sin embargo, en la pagina web oficial de Wodem comunican que poseen los
certificados de ISO 9001 y 14001. Por otro lado, el aspecto codigos de conductas éticas en los
procesos no es evidenciado en este proceso; debido a que no representa una responsabilidad
social; sin embargo, brinda beneficios al medio ambiente porque las subcontratas tienen la

finalidad de rescatar el maximo valor de los equipos recuperados.

No obstante, los dos ultimos aspectos: gestion de recursos y utilizacion de materiales si

se han identificado en las alternativas de recuperacion asociadas al sujeto de estudio. En primer
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lugar, el aspecto de gestion de recursos, correspondiente al sujeto de estudio, segun, el jefe de
logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado (comunicaciéon personal, 30 de agosto, 2020)
menciona que dentro de los recursos que optimizan en la cadena logistica se encuentra el tema de
la energia mediante el uso de focos ahorradores, ademas para la limpieza de los componentes

utilizan productos que no dafian el medioambiente.

De igual forma, la gestion de recursos también se encuentra presente en otras
organizaciones de acuerdo a, la jefa de logistica inversa en Footloose, Natalia Vargas detalla que
en el area de e-commerce “utilizar el stretch-fill preestirado [...] como ha sido previo trenzado
facilita la colocacion con menor esfuerzo y también deja menos residuo entonces hay una practica
de compromiso con la parte ecoldgica” (comunicacion personal, 13 de junio, 2020). Asimismo,
la jefa de servicio de delivery en Brightstar Logistics, Fabiola Torres (comunicacion personal, 20
de junio, 2020) comenta que la campana acerca de la reduccion del uso de bolsas plasticas y el
incentivo de los sustitutos como las bolsas de papel es una politica que aporta a la sostenibilidad

del medioambiente.

En ese sentido, cualquier sector econdmico tiene la capacidad de gestionar
adecuadamente sus recursos a lo largo de toda su cadena de suministro, de tal forma que optimice

costos, pero sobre todo y ain mas importante le permite reducir el impacto al medio ambiente.

En segundo lugar, el aspecto de utilizacion de materiales, correspondiente al sujeto de
estudio, segun, el analista de almacén en Claro, Jos¢ Espinoza (comunicacion personal, 08 de
agosto, 2020) y, el jefe de logistica inversa en Wodem Perti, Elvis Prado (comunicacion personal,
30 de agosto, 2020) comentan que las cajas que utilizan para colocar el equipo reparado y sus
accesorios estan hechas de papel reciclado, ademas se aseguran que el proveedor de dichas cajas
poseen con todos los protocolos adecuados de seguridad y cuidado del medioambiente, ya que
segun, el jefe de la Oficina Logistica en la PUCP, Alberto Holgado (comunicacion personal, 18
de junio, 2020) menciona que el papel en desuso va como materia prima a otro proceso de
generacion de papel higiénico o fabricacion de cartones. Incluso el experto académico de la
USMP, Nirvardo Rios (comunicacion personal, 21 de mayo, 2020) asegura que las empresas estan
optando por la implementacion de materiales, productos de embalaje, entre otros mas amigables

con el medioambiente.

En ese sentido, el proceso del sujeto de estudio genera beneficios al medio ambiente,
ademas reduce el impacto ambiental dentro de sus actividades mediante el uso de materiales

biodegradables en el empaquetado de los equipos reparados.

Ademas, es importante mencionar que el sujeto de estudio presenta solo el aspecto
procedimientos de vigilancia, acciones correctivas y preventivas de manera adicional, ya que
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segun, el coordinador de servicios moviles en Wodem Pert, Alfonso Aparcana comenta que “muy
pocas veces pasa que el equipo [recuperado] tiene un problema, por eso es muy bajo el tema del
scrap porque los técnicos revisan al detalle los equipos y tratan de exigir mas a los equipos que
han sido reparados” (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020). En ese sentido, se realizan
acciones preventivas como testeos de los equipos para garantizar que el reacondicionamiento sea
correcto y no se presenten observaciones en el nuevo uso, adicionalmente tratan de reparar todos
los equipos recuperados y mantener porcentajes menores de SCrap para evitar un impacto negativo

al medioambiente.

Finalmente, en la dimension social, de acuerdo a la revision teorica, las alternativas de
recuperacion del primer grupo, explicadas en el capitulo 3, tiene tres aspectos: politicas,
condiciones de trabajo y procedimientos de salud, calidad y responsabilidad de productos y

capacitacion al trabajador. De manera analoga, el sujeto de estudio considera los mismos aspectos.

En primer lugar, el aspecto de politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de salud,
correspondiente al sujeto de estudio, segun, el jefe de logistica inversa en Wodem Perq, Elvis
Prado menciona que una de las politicas de la subcontrata es que “un personal ya tiene que venir
con el perfil para el puesto que se requiera [...] hablamos de un técnico [...] que ya haya trabajado
en refurbish [...] y ya no tenga que pasar la curva de aprendizaje” (comunicacion personal, 30 de
agosto, 2020), ademas las condiciones de trabajo de la subcontrata de acuerdo con, el coordinador
de servicios moviles en Wodem Perua, Alfonso Aparcana (comunicacion personal, 30 de agosto,
2020) resalta que los técnicos trabajan con una proteccion antiestatica que es el SD para manipular
los componentes electronicos mas pequenios, un mandil antiestatico como proteccion a tierra, una
proteccion visual y una mascarilla. Asimismo, el jefe de logistica inversa en Wodem Perq, Elvis

Prado destaca lo siguiente:

Tenemos un protocolo estricto, o sea nada de vidrio, todo es de pléstico. Con el tema de
la polucion tenemos las mascarillas con doble filtro que son cambiadas por el
prevencionista, ¢l tiene su cronograma para poder hacer los cambios correspondientes

(comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

Con respecto a los procedimientos de salud de la subcontrata tal como comenta, el jefe
de logistica inversa en Wodem Pert, Elvis Prado (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020)
debido a la coyuntura sanitaria del COVID-19 la empresa ha empleado politicas de seguridad de
manera interna y externa; por la parte interna, se realizan pruebas al azar, la toma de temperatura,
implementos EPP’s y distanciamiento adecuado en los comedores; por la parte externa, los

agentes de campo hacen uso de alcohol, mascarilla, guantes, bolsas, panos, etc. Incluso la empresa
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cuenta con aliados estratégicos que les brinda protocolos y certificaciones de ciertos materiales

como de las pinturas que se utilizan en el area cosmética.

Asimismo, la jefa de servicio de delivery en Brightstar Logistics, Fabiola Torres
(comunicaciéon personal, 20 de junio, 2020) menciona que las empresas que realizan la
recomposicion de equipos brindan oportunidad laboral a técnicos y operarios, de ese modo
considera que a mayores equipos recuperados seran mayores las oportunidades de trabajo para
este personal. En ese sentido, cuidar la salud del capital humano en esta actividad es muy
importante, ya que tratan de recuperar componentes electronicos de los equipos recuperados que
muchas veces pueden ser contaminantes; por ello, se les garantiza seguridad entregando las

herramientas adecuadas e incrementar las oportunidades laborales en el rubro.

En segundo lugar, el aspecto de calidad y responsabilidad de productos, correspondiente
al sujeto de estudio, de acuerdo con, el jefe de logistica inversa en Wodem Perti, Elvis Prado
(comunicacion personal, 30 de agosto, 2020) expresa que el equipo de refurbish cumple al 100%
con las mismas funciones que un equipo nuevo, debido a que pasan por diferentes filtros que
aseguran la calidad del equipo antes de salir al mercado. En ese sentido, el proceso de
reacondicionamiento que se realiza a los equipos recuperados garantiza a los clientes el mismo
servicio, ya que se realizan actividades que aseguran la calidad del servicio en referencia a su

funcionalidad.

Por ultimo, el aspecto de capacitacion al trabajador, correspondiente al sujeto de estudio,
de acuerdo con, el jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado (comunicacion personal,
30 de agosto, 2020) sostiene que se realizan capacitaciones quincenales enfocadas en las nuevas
tecnologias de los equipos, méas no por las funciones del personal, pues ya poseen el conocimiento
operativo; asimismo, ante la coyuntura sanitaria del COVID-19 se ha empezado a realizar
capacitaciones a los agentes de campo para la correcta implementacion del protocolo por el
constante contacto que tienen con los clientes al momento de recuperar un equipo. Ademas, la
sub gerente de calidad, gestion de procesos y mejora continua en RANSA, Brenilda Coronel
(comunicacion personal, 31 de mayo, 2020) destaca que es importante contar con el desarrollo de

simulacros frecuentes para preparar al personal en diversas situaciones.

En ese sentido, la subcontrata al contar con la politica de trabajar con personal netamente
especializado en las operaciones que se realiza en este proceso, le permite enfocarse en las
capacitaciones por un tema de actualizacidn ante el avance tecnoldgico, por el cuidado de la salud
de su capital humano con el objetivo de generar mayor calidad en su trabajo y prevenir de futuros

accidentes.
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La clasificacion del segundo grupo se debe a que las actividades involucradas permiten
la eliminacion adecuada de los equipos que se dan de baja; es decir, proceso en el cual se obtienen
equipos scrap o merma. Por un lado, la actividad reciclaje de acuerdo a Cabeza (2014) en esta
actividad se logra recuperar el material residual de un producto para utilizar el madximo provecho
de los residuos, reducir la cantidad de otras materias primas y cooperar con el medio ambiente.
Por otro lado, la actividad vertedero segin Diaz et al. (2004) y Cabeza (2014) es la tltima opcion
de un producto, ya que en esta etapa no existe opcion de reacondicionamiento ni otra opcion de
recuperacion y el destino final es el depdsito. De manera analoga, el sujeto de estudio considera
la actividad eliminacion de equipos scrap, como expresa, el analista de logistica inversa en Claro,
Jests Alonzo este equipo es considerado como “un equipo que ya no lo vamos a reutilizar,
entonces tenemos que destruir o botar” (comunicacion personal, 28 de julio, 2020). En ese
sentido, para iniciar la actividad de eliminacion de equipos scrap, segun, el analista de almacén
en Claro, José Espinoza (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020) es importante contar con
un “informe de baja” el cual debe ser aprobado por el Corporativo en México, luego de la
aprobacion, se comunica a Comimtel Recycling, empresa especializada en la valorizacion y
disposicion final de los residuos, para que cuantificar los equipos, determinar el tipo de transporte

y gestionar el recojo.

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones:
en la dimensién econdmica, de acuerdo a la revision tedrica de las actividades reciclaje y
vertedero consideran dos aspectos: adquisicion y desarrollo del comercio justo, y reduccion de
costos, detalladas en el capitulo 3, de manera anéloga el sujeto de estudio considera los mismos

aspectos en la actividad eliminacion de equipos scrap.

En primer lugar, el aspecto adquisicion y desarrollo del comercio justo, correspondiente
al sujeto de estudio, segun, el analista de logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo (comunicacion
personal, 28 de julio, 2020) comenta que todos los equipos scrap antes de su destruccion tienen
que pasar por un proceso de desmantelacion y al no ser el core business de la empresa esta requiere
la intervencion de un tercero, Comimtel Recycling; asimismo, el jefe de la Oficina Logistica en
la PUCP, Alberto Holgado (comunicacion personal, 18 de junio, 2020) afirma que el proceso de
destruccion requiere el trabajo conjunto de personas e instituciones de acuerdo a normas y

lineamientos establecidos.

Por ello, el gerente de responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel
Recycling, Carlos Martinez (comunicacion personal, 26 de junio, 2020) detalla que la empresa
recoge y traslada los equipos scrap a su planta para desarrollar un flujo correcto de eliminacion,

lo cual inicia con la clasificacion de los equipos, ya sea por tamafio o composicion de materiales
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para proceder con la descontaminaciéon que consiste en la separacion de los componentes
peligrosos de los RAEE, luego contintia el proceso de desmantelacion de los subcomponentes
para que después se proceda a triturar y prensar aquellos componentes que tienen valor con el fin
de ser vendidos a fundiciones locales o internacionales; caso contrario, los componentes que no

pueden ser reciclados o valorizados son enviados a rellenos sanitarios o celdas de seguridad.

En ese sentido, se evidencia que el sujeto de estudio apoya su proceso de eliminacioén en
una empresa especializada para mantener su actividad econémica de manera transparente y
confiable y conseguir el desarrollo integral de una oferta sostenible. Ademas, al formar parte del
Sistema Colectivo de Residuos (EPS-RS o EC-RS) deben informar al Estado del destino final de
los RAEE y brindar un registro de trazabilidad en todas sus operaciones; por ello, el sujeto de

estudio invierte constantemente en la efectividad de dicha actividad.

En segundo lugar, el aspecto de reduccion de costos, correspondiente al sujeto de estudio,
segun, el analista de almacén en Claro, José Espinoza (comunicacion personal, 08 de agosto,
2020) comenta que el proceso optimo econdmicamente es que Comimtel Recycling realice el
recojo de los equipos scrap desde el almacén de la subcontrata; sin embargo, dicho proceso se
encuentra limitado por la aprobacion del informe del Corporativo, ya que al permanecer los
equipos scrap por un tiempo indefinido en los almacenes de la subcontrata, ellos facturan por el
espacio utilizado. Por ello, de acuerdo con, el experto académico de la USMP, Nirvardo Rios
(comunicacion personal, 21 de mayo, 2020) considera que si las empresas buscan algun tipo de
ahorro deben realizar procesos de acuerdo a lo establecido a excepcion de algunos casos que

requieren ser normados.

En ese sentido, se evidencia que existe una limitacion de esta actividad para generar un
beneficio economico de manera interna; es decir, el sujeto de estudio cuenta con un proceso
burocratico al depender de las aprobaciones previas del Corporativo de México para proceder con
la eliminacion correcta de los equipos sCrap, ya que mientras mas demore la aprobacion, los

costos de transporte y almacenamiento serdn mayores en las cuentas contables.

En la dimensién ambiental, de acuerdo a la revision teorica de las actividades reciclaje y
vertedero considera tres aspectos: certificaciones relativas al medio ambiente, codigos de
conductas €ticas en los procesos y gestion de recursos explicado a mayor detalle en el capitulo 3;
de manera analoga el sujeto de estudio considera los mismos aspectos en la actividad eliminacion

de equipos scrap.

En primer lugar, con relacion al aspecto certificaciones relativas al medio ambiente,
correspondiente al sujeto de estudio, de acuerdo con, la supervisora de almacén en Claro,
Rosmerik Ugarte (comunicacion personal, 12 de agosto, 2020) expresa que al manejar grandes
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cantidades de residuos electronicos deben cumplir con el marco normativo. En otras palabras, el
analista de logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo resalta que se recibe el certificado de
destruccion en fisico, el cual garantiza que “los equipos han pasado por un proceso de destruccion
de manera correcta y no estan generando un impacto ambiental” (comunicacion personal, 28 de
julio, 2020), ya que segun, el analista de almacén en Claro, José Espinoza (comunicacion
personal, 08 de agosto, 2020) este proceso cuenta con la presencia de un notario externo que

garantiza el fin correcto de los equipos.

Ciertamente, el jefe de la Oficina Logistica en la PUCP, Alberto Holgado detalla que las
empresas que manejan AEE “reciben un certificado [...] que lo que se ha vendido, ha cumplido
con un proceso dentro de las normas y a nosotros nos certifican que su destruccidén ha sido
conforme” (comunicacion personal, 18 de junio, 2020). En ese sentido, el sujeto de estudio
reafirma que trabajan con un aliado estratégico, Comimtel Recycling, que brinda un certificado
que asegura la correcta trazabilidad de los equipos sin causar dafio al medio ambiente, respaldado

por MINSA y MINAM.

En segundo lugar, el aspecto codigos de conductas éticas en el proceso, correspondiente
al sujeto de estudio, seglin, el gerente de responsabilidad social y valorizacion de residuos

Comimtel Recycling, Carlos Martinez menciona lo siguiente:

Tratar los residuos y demostrar que se es responsable en su tratamiento porque al final
todos dicen que son responsables, pero solo tratan lo que tiene valor y sacan por la puerta
falsa o simplemente no consideran los residuos que se tienen que pagar para enterrarlos
o disponerlos en un relleno seguro o de seguridad (comunicacion personal, 26 de junio,

2020).

Asimismo, el experto académico de la USMP, Nirvardo Rios (comunicacion personal, 21
de mayo, 2020) sostiene que uno de los grandes problemas del sector de telecomunicaciones es
que no se realiza el proceso de eliminacion de los RAEE de forma correcta. En ese sentido, por
lo mencionado anteriormente se evidencia que ser una empresa socialmente responsable implica
realizar practicas correctas de eliminacidn para los equipos scrap valorizados y no valorizados;
ademas, el sujeto de estudio al ser una empresa responsable busca aliados estratégicos que estén

alineados con los objetivos corporativos de responsabilidad social.

Finalmente, con relacidon al aspecto gestion de recursos, correspondiente al sujeto de
estudio, el gerente de responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel Recycling,
Carlos Martinez declara que el proceso tiene como objetivo “que el residuo sea manejado de
forma segura y ambientalmente adecuada bajo el proceso de reciclaje” (comunicacioén personal,
26 de junio, 2020). En ese sentido, en la actividad de eliminacion de equipos scrap, la cual es
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ejecutada por Comimtel Recycling, se realiza el reciclaje de los residuos valorizados para que
sean vendidos a un mercado nacional o internacional con el objetivo de generar una ventaja

competitiva y tomar conciencia sobre practicas responsables para el medio ambiente.

Ademds, es importante mencionar que el sujeto de estudio presenta tres aspectos
adicionales en la actividad eliminacion de equipos scrap: acuerdos empresariales y alianzas que
involucran criterios medioambientales, andlisis del ciclo de vida y procedimientos de vigilancia,

acciones correctivas y preventivas.

En primer lugar, el aspecto de acuerdos empresariales y alianzas que involucran criterios
medioambientales correspondiente al sujeto de estudio, de acuerdo con, el analista de logistica
inversa en Claro, Jesiis Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020) argumenta que para
asegurar que la actividad de eliminacion de los equipos scrap es la correcta, Comimtel Recycling
posee la responsabilidad de la destruccion de los equipos scrap segin el requerimiento por
MINAM, lo cual se encuentra detallado en el contrato; de igual modo, el gerente de
responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel Recycling, Carlos Martinez

reafirma lo siguiente:

Somos el operador de tratamiento de residuos, pero sobre nosotros estd un sistema
montado de responsabilidad extendida del manejo de residuos que se llama Recolecc [...]
al final nosotros recibimos todo porque tenemos alianzas con Claro y Telefonica.
Entonces tratamos de que lo que vaya a llegar a nuestras plantas sea tratado

(comunicacion personal, 26 de junio, 2020).

Del mismo modo, el jefe de la Oficina Logistica en la PUCP, Alberto Holgado
(comunicacion personal, 18 de junio, 2020) declara que el contratista que se encarga del destino
final de los productos lo debe realizar de acuerdo a ley para contribuir responsablemente a dicha
actividad. En ese sentido, el proceso de destruccion de equipos scrap necesita sinergia entre las
empresas que brindan respaldo financiero y las organizaciones que ejecutan el proceso operativo
con la finalidad de incentivar convenios responsables y evitar que dichos equipos tengan un

tratamiento inadecuado.

En segundo lugar, el aspecto analisis del ciclo de vida, correspondiente al sujeto de
estudio, presenta dos perspectivas; por un lado, desde la perspectiva del sujeto de estudio el
término del ciclo de vida de un AEE puede ser por la antigiiedad u obsolescencia, ya que, el
analista de logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo comenta que “hacerle la reparacion a ese
equipo no nos conviene porque le vamos hacer la recuperacion a un equipo antiguo que
probablemente solo emita internet de 2 MB y actualmente, nuestra menor categoria de MB de
internet es de 10 MB” (comunicacion personal, 28 de julio, 2020); por lo tanto, es un equipo
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desfasado para la empresa y no cumple con las necesidades del cliente, ademds reforzando lo
mencionado, el analista de almacén en Claro, José Espinoza (comunicacion personal, 08 de
agosto, 2020) detalla que por temas de auditoria, los equipos tienen cierta cantidad de afios de
vida 1til. Por otro lado, desde la perspectiva de la empresa de valorizacion de residuos, el gerente
de responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel Recycling, Carlos Martinez
afirma que un equipo scrap es desmantelado mediante lo cual se obtiene subproductos los cuales
pueden ser “plastico, chatarra ferrosa o no ferrosa, cobre, plata, acero o tarjeta electronica
dependiendo su categoria” (comunicacion personal, 26 de junio, 2020); es decir, la vida util del
equipo finaliza y se convierte en residuo valorizado o no valorizado. Incluso, la experta académica

de La Rochelle Business School, Morgane Fritz recalca lo siguiente:

Se debe separar los residuos para ver qué partes no pueden usarse, qué partes pueden
reutilizarse, qué partes pueden reciclarse, qué materia prima tiene alto valor como oro o
cobalto. La idea es separar las partes lo mas cuidadosamente posible para que puedan

reutilizarse (comunicacion personal, 10 de abril, 2020).

En ese sentido, el ciclo de vida de un equipo depende a partir de la perspectiva que se
visualice, ya que al realizar la separacion del equipo en componentes brinda la opcidn de reciclar

o reutilizar con la finalidad de disminuir el impacto ambiental.

Finalmente, con relacion al aspecto de procedimientos de vigilancia, acciones correctivas
y preventivas correspondiente al sujeto de estudio, los actores principales en esta actividad son el
MINAM vy el notario. El primero, solicita un certificado del manejo de los RAEE a las empresas
con el objetivo de realizar un proceso de vigilancia tal como lo comenta, el analista de logistica
inversa en Claro, Jesus Alonzo “nosotros con ese certificado lo publicamos al Ministerio del
Ambiente para que sea catalogado y hacer todos los controles” (comunicacion personal, 28 de
julio, 2020) e incluso, el gerente de responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel

Recycling, Carlos Martinez recalca lo siguiente:

El Ministerio nos solicita evidencia de qué se ha realizado con las toneladas de residuos
electronicos que hemos manejado entonces por eso es importante la trazabilidad, ya que
tenemos [los documentos] de nuestros pares (relleno sanitario, empresa de disposicion
finales o empresa de fundicion local) todos se encuentra documentado y evidenciado para
poder hacer numeros y poder decir la cantidad de aparatos electronicos que han sido

tratados de tal o cual forma (comunicacion personal, 26 de junio, 2020).

Y en segundo lugar, para la destruccion de los equipos scrap, el gerente de
responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel Recycling, Carlos Martinez
(comunicacion personal, 26 de junio, 2020) menciona que es importante la presencia de un notario
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que certifique que dichos materiales no vuelvan a ser reusados; asimismo, el jefe de la Oficina
Logistica en la PUCP, Alberto Holgado (comunicacion personal, 18 de junio, 2020) afirma que
debe priorizarse que los equipos desechados al ser enterrados en rellenos sanitarios no puedan ser

victimas de carrofia o animales que desentierran y contribuyan a la contaminacion ambiental.

En ese sentido, en la actividad de eliminacion de los equipos scrap, se prioriza la accion
de vigilancia por los actores correspondientes, ya que es necesario cuidar el medio ambiente ante
un proceso que puede generar externalidades negativas y a su vez garantizar que se esta

cumpliendo con todos los lineamientos de control.

Finalmente, en la dimension social, de acuerdo a la revision teédrica, se encuentran
presente los siguientes aspectos: politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de salud, y
capacitacion al trabajador, explicado a mayor detalle en el capitulo 3; de manera analoga se
encuentran presente en la actividad eliminacion de equipos scrap, correspondiente al sujeto de

estudio.

En primer lugar, el aspecto de politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de salud,
correspondiente al sujeto de estudio, el gerente de responsabilidad social y valorizacion de
residuos en Comimtel Recycling, Carlos Martinez (comunicacion personal, 26 de junio, 2020)
detalla que las politicas de trabajo de su empresa al realizar el tratamiento de residuos no es un
sistema complejo; sin embargo, se prioriza los subproductos y la descontaminacioén de las partes
peligrosas. Asimismo, como empresa se encarga de velar por la salud de sus trabajadores; por
ello, implementan medidas de seguridad ante la emergencia sanitaria debido al COVID-19 para
garantizar el bienestar de sus trabajadores y su entorno. Por consiguiente, la experta académica
de La Rochelle Business School, Morgane Fritz (comunicacion personal, 10 de abril, 2020)
comenta que algunas empresas priorizan el cuidado del proceso y la salud de sus colaboradores,
pues en el proceso de eliminacion de los equipos se emanan ciertos gases perjudiciales, a los cual

se encuentran expuestos.

En ese sentido, las empresas que realizan el proceso de destruccion de los AEE se enfocan
primordialmente en la seguridad y las condiciones de trabajo de sus colaboradores debido a que
los componentes de estos aparatos pueden ser contaminantes, los cuales podrian afectar el sistema

nervioso y causar problemas cancerigenos.

En segundo lugar, el aspecto de capacitacion al trabajador, correspondiente al sujeto de
estudio, el gerente de responsabilidad social y valorizacion de residuos en Comimtel Recycling,
Carlos Martinez (comunicacion personal, 26 de junio, 2020) declara que anteriormente algunos

de sus procesos lo realizaban de manera manual, pero con el cambio de las tecnologias las
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operaciones se han vuelto mecénicas; por ello, los colaboradores deben recibir una constante

capacitacion para mejorar su Know-how sobre el uso de las nuevas herramientas que emplearan.

En ese sentido, es importante la formacioén constante de los colaboradores, ya que la
empresa no solo busca promover y adaptarse a los cambios del mercado, sino también potenciar
el desarrollo de las competencias de sus colaboradores para realizar un trabajo dptimo en el

proceso.
2.7. Proceso N° 7

El séptimo proceso de la logistica inversa, de acuerdo a la revision tedrica es la actividad
colocacion y retorno al mercado, tal como lo mencionan Garcia (2006) y Diaz et al. (2004)
consiste en determinar el destino final de los productos recuperados y dependiendo de sus
condiciones se opta por una de las siguientes alternativas: retorno a través del vendedor-
distribuidor, venta como nuevo, venta con descuento o donacion; sin embargo, para el sujeto de
estudio el proceso involucra dos actividades: gestion de control, y recepcion y validacion, previas
a la actividad de colocacion y retorno al mercado, las cuales no pueden ser comparables; debido
a que las tareas realizadas en cada actividad poseen diferentes alcances; por ello, se procedera a

realizar la descripcidon general por cada actividad.

En primer lugar, la actividad gestion de control, correspondiente al sujeto de estudio, el
analista de logistica inversa en Claro, Jests Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020)
manifiesta que uno de los controles previos que realiza el area de calidad del sujeto de estudio a
su aliado estratégico de refurbish, antes de ingresar al almacén principal de Claro, se realiza el
testeo al 10% de los equipos reacondicionados con el objetivo que pueden ser reutilizados y
enviados al mercado. Asimismo, el jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado sostiene

lo siguiente:

El cliente [sujeto de estudio] realiza un filtro de lo que es configuracion, o sea que el
equipo esté en Optimas condiciones, que no presente alguna falla de sefal, hacen una
validacion cruzada con la produccion que tenemos, ellos nos asigna un porcentaje de 10%
que es el 10% que maneja el filtro y de ese 10% hace un 100% equipo por equipo, si se
encuentra alguna falla, se la corrige y la persona encargada nos indica si es que va a
revisar mas equipos por esa falla [...] y una vez que me valide el control de calidad del
cliente, solicito mi serie, mi pedido y mi contabilizado para poder programar mi despacho

(comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

En segundo lugar, la actividad recepcion y validacion, correspondiente al sujeto de

estudio, el analista de almacén en Claro, José Espinoza destaca lo siguiente:

103



A nivel de la recepcion lo que hacemos es, una vez que se le brinda la cita al proveedor,
se realiza la verificacion de la documentacion versus el fisico que se recibe, se valida y si
todo esté okey, se procede con el registro en el sistema. Una vez realizado esto, se procede
con el almacenamiento, dependiendo de si el material tiene rotacion de tipo A, B o C, se
dirige al almacenamiento para facilitar la extraccion o picking de los materiales

(comunicacion personal, 08 de agosto, 2020).

Cabe resaltar que las actividades propias del almacén estan a cargo de un operador
logistico llamado Solum Logistics, quienes tienen la responsabilidad de gestionar el inventario
del almacén principal del sujeto de estudio; como lo hace notar, el controller de operaciones en
Solum Logistics, César Valdez “nosotros trabajamos todo lo de la recepcion de las érdenes de
compra de Claro, gestionamos el almacenamiento, la conservacion, realizamos todo lo que son
las actividades de conteo ciclico para mantener el stock de acuerdo al l6gico” (comunicacion
personal, 23 de agosto, 2020). Ademas, el sujeto de estudio se encarga de validar que el muestreo
sea exitoso y que no presente observaciones cuando el cliente final reciba el equipo
reacondicionado, si no se toma en cuenta este control uno de los errores como comenta, el jefe de
logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado puede ser el siguiente: "por ejemplo, imaginate que
una caja llega a un cliente y dice que no tiene un adaptador o estd en malas condiciones, por parte
de Claro simplemente valida la serie y puede ubicar al que contratd para hacer el refurbish”

(comunicacion personal, 30 de agosto, 2020).

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones:
en la dimension econdmica, de acuerdo a la revision teorica, la actividad colocacion y retorno al
mercado considera el aspecto adquisicion y desarrollo del comercio justo, detallado en el capitulo
3; sin embargo, correspondiente al sujeto de estudio se ha identificado dicho aspecto solo en la
actividad recepcion y validacion, como sefiala, el analista de almacén en Claro, José Espinoza
(comunicacion personal, 08 de agosto, 2020) el sujeto de estudio establece penalidades en las
facturas a los proveedores de transporte para asegurar que cumplan al 95% con las entregas de
acuerdo al lead time establecido en el punto de destino. Del mismo modo, la supervisora de
almacén en Claro, Rosmerik Ugarte detalla que la razén principal para trabajar con proveedores
es “el aseguramiento de nuestros activos, tener un proveedor externo como lo llamamos es
asegurar que, ante cualquier pérdida, ante cualquier siniestro de los productos pueda cubrir el
seguro y la reposicion de los mismos” (comunicacion personal, 12 de agosto, 2020). Asimismo,
el experto académico de la USMP, Nirvardo Rios (comunicacion personal, 21 de mayo, 2020)
argumenta que en el proceso de transporte cuando se programa la entrega de la mercaderia pueden
existir sobrecostos en las operaciones debido a las devoluciones con falsos fletes, entregas no

realizadas, entre otros.
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En ese sentido, se puede inferir que el sujeto de estudio posee politicas y acuerdos
transparentes con sus operadores de transporte determinados en el contrato; por ello, es de
conocimiento mutuo los lineamientos con los que se operara, los porcentajes de penalidades ante

ciertas situaciones y la definicién de responsabilidades ante cualquier siniestro.

En la dimensién ambiental, de acuerdo a la revision tedrica, la actividad colocacién y
retorno al mercado considera el aspecto gestion medioambiental del transporte explicado en el

capitulo 3.

Con respecto a las actividades gestion de control, y recepcion y validacion,
correspondiente a sujeto de estudio, consideran el aspecto procedimientos de vigilancia, acciones

correctivas y preventivas.

Por un lado, la actividad gestion de control, correspondiente al sujeto de estudio, el
aspecto procedimientos de vigilancia, acciones correctivas y preventivas, segun, el analista de
logistica inversa en Claro, Jesus Alonzo (comunicacion personal, 28 de julio, 2020) comenta que
el area control de calidad son los responsable de asegurar que los equipos reacondicionados estén
aptos para retornar al mercado y en el futuro no perjudicar al medioambiente; debido a que, el
jefe de logistica inversa en Wodem Peru, Elvis Prado (comunicacion personal, 30 de agosto, 2020)
indica que es importante realizar una validacion cruzada al 100% para no presentar ningin
inconveniente al momento de entregarlos al almacén principal del sujeto de estudio. En ese
sentido, la validacion de las cantidades y el estado de las cajas permiten que exista una
confirmacion previa a la llegada de la mercaderia al almacén principal de Claro, de esa manera
no se presentaria algun tipo de observacion o rechazo; ademds se evitaria el falso flete del
transporte y minimizaria la contaminacién ambiental manteniendo una buena calidad de aire para

todos.

Por otro lado, la actividad de recepcion y validacion, correspondiente al sujeto de estudio,
considera el aspecto procedimientos de vigilancia, acciones correctivas y preventivas, segun, el
analista de almacén en Claro, José Espinoza (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020) resalta
que el proceso de almacenamiento de las cajas de los equipos reacondicionados deben tener una
bolsa de gel de silicona para evitar la humedad, lo cual permite que el equipo no se oxide y/o
desprenda alguna sustancia contaminante. Ademas, la supervisora de almacén en Claro, Rosmerik
Ugarte (comunicacion personal, 12 de agosto, 2020) declara que los colaboradores de logistica
inversa tienen la responsabilidad de velar por las condiciones estéticas para que los equipos se
encuentren en buen estado. En ese sentido, el sujeto de estudio se preocupa por mantener

protegidos los equipos reacondicionados de la humedad, ya que de esa manera se evita la emision
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de sustancias dafiinas que contaminan el medio ambiente y los equipos puedan continuar hasta

finalizar con su ciclo de vida.

Finalmente, la dimension social, de acuerdo a la revision tedrica, la actividad colocacion
y retorno al mercado considera dos aspectos: politicas, condiciones de trabajo y procedimientos

de salud, y calidad y responsabilidad de productos, explicados en el capitulo 3.

Con respecto a la actividad de recepcion y validacion, correspondiente al sujeto de
estudio, consideran dos aspectos: politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de salud, y

capacitacion al trabajador.

En primer lugar, el aspecto politicas, condiciones de trabajo y procedimientos de salud,
correspondiente a sujeto de estudio, posee los siguientes alcances; por un lado, las politicas y
condiciones de trabajo segln, el analista de almacén en Claro, José¢ Espinoza (comunicacion
personal, 08 de agosto, 2020) prioriza el know-how y la experiencia del operador logistico con la
finalidad que las operaciones sean mas fluidas y la adaptacion a los cambios en los procesos sean
mas rapidos. Por otro lado, la supervisora de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte resalta que el

procedimiento de salud a causa de la pandemia es el siguiente:

Internamente [nos aseguramos que] nuestros proveedores cuenten con todas las medidas
determinadas por el MINSA, dentro de ellos el personal que asiste a nuestro centro de
distribucion pasa por sus pruebas serologicas, ademas de su ficha de sintomatologia que
es basicamente un control [...] hemos enviado una comunicacién a todos nuestros
proveedores formalmente brindandoles el alcance de nuestro plan de prevencion y hemos

recibido la conformidad (comunicacion personal, 12 de agosto del 2020).

Por parte del operador logistico, el controller de operaciones en Solum Logistics, César

Valdez revela lo siguiente:

Todos los chicos estan con todos los equipos de proteccion, tienen caretas, zonas de
desinfeccion, estan capacitados para que se mantenga todo lo que es distanciamiento;
asimismo, también lo que hacemos es charlas de concientizacion a todo el equipo para

que siempre utilicen lo que es primordial (comunicacion personal, 23 de agosto, 2020).

Por parte de los proveedores externos, como medida de proteccion ante el ingreso de
vehiculos segun, el analista de almacén en Claro, José Espinoza detalla que “se exige que tengan
sus EPP’s, aparte de los instrumentos de seguridad, deben tener mascarillas y guantes, se les toma
la temperatura y a los camiones, se rocian las llantas con lejia para desinfectar” (comunicacion
personal, 08 de agosto, 2020). En ese sentido, ante la coyuntura sanitaria del COVID-19 se ha

reforzado el cuidado de la salud de los colaboradores y proveedores a lo largo de toda la cadena
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logistica con la finalidad de que no se vean afectados y puedan continuar con sus funciones

cotidianas, a su vez brindar oportunidades laborales.

En segundo lugar, el aspecto capacitacion al trabajador, correspondiente al sujeto de
estudio, el controller de operaciones en Solum Logistics, César Valdez (comunicacion personal,
23 de agosto, 2020) comenta que una politica de la empresa es brindar una induccién al
colaborador explicando el proceso y las 4reas; ademés siempre se realizan capacitaciones
constantes sobre las nuevas actualizaciones en las operaciones. Incluso, la jefa de logistica inversa
en Footloose, Natalia Vargas afirma que es importante los programas de capacitacion laboral, ya
que “si tu concientizas al personal de la importancia que tiene su trabajo [puedes] generar
satisfaccion al cliente, realmente las personas se comprometen y se motivan” (comunicacion
personal, 13 de junio, 2020). En ese sentido, las organizaciones deben priorizar la educacion
mediante programas de capacitacion a sus colaboradores, ya que es uno de los ejes que permite

tener un desarrollo sostenible a una empresa.
2.8. Proceso N° 8

El octavo proceso y ultimo de la logistica inversa, de acuerdo a la revision tedrica es la
actividad medicion y control, la cual segin Garcia (2006) comenta que esta etapa permite
visualizar el cumplimiento de los objetivos y aprovechar los recursos dentro de la cadena de
suministro, teniendo en cuenta las etapas mencionadas anteriormente; sin embargo, para el sujeto
de estudio este proceso culmina con la actividad colocacion y retorno al mercado, la supervisora

de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte expresa lo siguiente:

Nosotros como empresa tenemos un objetivo que es ser el proveedor lider en las
telecomunicaciones moviles en Latinoamérica, lo que queremos es ofrecerle al cliente
una red de alta calidad [...] partiendo de esta linea hacemos efectiva nuestra
infraestructura y los equipos que utilizamos (comunicacion personal, 12 de agosto del

2020).

Por ello, el analista de almacén en Claro, José Espinoza (comunicacion personal, 08 de
agosto, 2020) comenta que para atender las solicitudes de los clientes, a nivel operativo, el
almacén descarga del sistema SAP todos los pedidos asociados a los requerimientos, luego realiza
el picking; es decir, extrae el equipo en base a la orden de trabajo, el cual indica la ubicacion del
equipo en calle o rack para que después se imprima la guia de remision y finalmente se coloca en

la zona de despacho para su programacion de salida.
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Dicho lo anterior, las actividades mencionadas no pueden ser comparables; debido a que
las tareas realizadas en cada actividad poseen diferentes alcances; por ello, se procedera a realizar

la descripcion general.

Con respecto al analisis desde la perspectiva de la sostenibilidad en sus tres dimensiones;
en la dimensién econdmica, de acuerdo a la revision tedrica, la actividad medicion y control
considera dos aspectos: nivel de servicio al cliente y respuesta a los cambios del mercado,
detalladas en el capitulo 3. Sin embargo, para el sujeto de estudio la actividad colocacion al

mercado considera dos aspectos: nivel de servicio al cliente y reduccion de costos.

En primer lugar, el aspecto nivel de servicio al cliente correspondiente al sujeto de
estudio, la supervisora de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte detalla que el objetivo es brindar

la mejor experiencia; por ello, comenta que el sujeto de estudio prioriza lo siguiente:

Lo que buscamos es monitorear la experiencia del cliente desde la adquisicion de un
producto hasta el retorno e inclusive el cambio se efectue dentro de los tiempos. Es
brindarle basicamente al cliente lo que estrictamente necesita para que €l se sienta

tranquilo (comunicacion personal, 12 de agosto del 2020).

Ademas, el analista de logistica inversa en Claro, Jesiis Alonzo (comunicacion personal,
28 de julio, 2020) menciona que el sujeto de estudio realiza la atencion rapida a sus clientes
gracias al refurbish, ya que permite tener equipos disponibles en maximo dos semanas a diferencia
de la importacion que demora entre dos a tres meses. Asimismo, el analista de almacén en Claro,
José Espinoza (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020) afirma que para asegurar el servicio
al cliente se establecen estindares a sus proveedores de transporte para que se cumplan con el
lead time establecido por la empresa. De igual manera, el controller de operaciones en Solum
Logistics, César Valdez sostiene que el objetivo es que el cliente “se sienta muy agradecido y
satisfecho con nuestro servicio, en ese sentido, lo que buscamos es monitorear la experiencia del
cliente desde la adquisicion de un producto hasta el retorno, e inclusive el cambio se efectie

dentro de los tiempos” (comunicacion personal, 23 de agosto, 2020).

Igualmente, la sub gerente de calidad, gestion de procesos y mejora continua en RANSA,
Brenilda Coronel (comunicacion personal, 31 de mayo, 2020) detalla que lo primordial en una
cadena logistica es tener la agilidad para atender rapido al cliente, aunque para ello se tenga que
requerir el apoyo de aliados estratégicos. Por ejemplo, la jefa de logistica inversa en Footloose,
Natalia Vargas (comunicacion personal, 13 de junio, 2020) sostiene que en las ventas por e-
commerce, el nivel de satisfaccion es uno de los pilares de las operaciones, para ello es importante
definir los procesos que ejecute correctamente el flujo de entrega y postventa con la finalidad de
tener planes de contingencia ante posibles reclamos. En ese sentido, el nivel de servicio al cliente
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externo es uno de los pilares dentro de la organizacion, ya que son quienes deciden si contintian

con el servicio u optan por otra empresa.

En segundo lugar, el aspecto reduccion de costos, correspondiente al sujeto de estudio, el
controller de operaciones en Solum Logistics, César Valdez comenta que “Claro tiene como
premisa el uso de lote no valorado, pues a nivel presupuestal, un lote no valorado no afecta en tu
presupuesto porque contablemente no lo consideramos, en cambio un lote nuevo si lo consideras
contablemente” (comunicacidn personal, 23 de agosto, 2020); es decir, se intenta rotar los equipos
de lote no valorado los cuales han sido reacondicionados, pero este lote brinda el mismo servicio
al cliente como si fuera uno nuevo; ademas, el analista de almacén en Claro, José Espinoza
(comunicacion personal, 08 de agosto, 2020) destaca que los equipos son entregados bajo la
modalidad de comodato, lo cual le permite que el servicio de telefonia fija, internet o cable se
brinde a un menor costo. Asimismo, el controller de operaciones en Solum Logistics, César
Valdez (comunicacion personal, 23 de agosto, 2020) detalla que se genera una cantidad de ahorro
de costo en la reutilizacion de las cajas, porque ya no realizan compras adicionales. Inclusive, la
jefa de servicio de delivery en Brightstar Logistics, Fabiola Torres (comunicacion personal, 20 de
junio, 2020) manifiesta que las empresas no compran equipos nuevos y priorizan la salida de los
equipos reacondicionados los cuales les genera un costo diferenciado positivo, ya que les resulta
mas econdmico. En ese sentido, desarrollar una logistica inversa de cualquier producto trae
beneficios econémicos tanto a la empresa como a los clientes y sobre todo apoya al desarrollo

sostenible.

En la dimension ambiental, de acuerdo a la revision teorica, la actividad medicion y
control considera el aspecto procedimientos de vigilancia, acciones correctivas y preventivas,
detalladas en el capitulo 3. Sin embargo, para el sujeto de estudio la actividad colocacion al
mercado considera tres aspectos: gestion medioambiental del transporte, acuerdos empresariales

y alianzas que involucra criterios medioambientales, y gestion de recursos.

En primer lugar, el aspecto gestion medioambiental del transporte correspondiente al
sujeto de estudio, la supervisora de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte (comunicacion personal,
12 de agosto del 2020) sostiene que la empresa utiliza el transporte para distribuir sus equipos al
punto final, pero para generar menor impacto ambiental reducen el nimero de salidas de las
unidades de transporte. Con respecto a la distribucion, el analista de almacén en Claro, José
Espinoza (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020) afirma que existe un cronograma de
despachos por zonas con la finalidad de optimizar la capacidad de las unidades de transporte y
reducir la cantidad de viajes. Por consiguiente, la sub gerente de calidad, gestion de procesos y

mejora continua en RANSA, Brenilda Coronel (comunicacion personal, 31 de mayo, 2020)
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comenta que realizaron la medicion de huella de carbono y detectaron que la actividad de
distribucién es la que emite mayor CO2. En ese sentido, el sujeto de estudio es consciente del
impacto que tiene el transporte en el medio ambiente; por ello, implementan practicas de

optimizacidén como el ruteo de los transportes con la intencion de reducir la emision de CO2.

En segundo lugar, el aspecto acuerdos empresariales y alianzas que involucra criterios
medioambientales correspondiente al sujeto de estudio, el analista de almacén en Claro, José
Espinoza comenta que “como parte de nuestra politica de contratacion, se exige que las unidades
sean homologadas y cumplan ciertas caracteristicas como el afio de fabricacion, que tengan su
revision técnica al dia, es lo que se solicita” (comunicacion personal, 08 de agosto, 2020). En ese
sentido, el transporte es uno de los sectores que emite mas gases de efecto invernadero; por tanto,
influye en el calentamiento global del planeta; por esa razon, el sujeto de estudio es empatico con

el cuidado del medioambiente y ejecuta practicas que involucran el respeto del ecosistema.

Por ultimo, el aspecto gestion de recursos correspondiente a sujeto de estudio, el

controller de operaciones en Solum Logistics, César Valdez menciona lo siguiente:

La adquisicion de pallets han sido solo puntuales, cuando hay un requerimiento adicional,
pero de ahi todos los pallets son reutilizados [...] por ejemplo, un proveedor de celulares
trae pallets y nosotros lo intercambiamos [...] Nosotros almacenamos un lote de las cajas
master, si bien es cierto, la cantidad de cajas que se generan en el almacén es grande,
nosotros estamos conservando alrededor de 60% de estas cajas para otros despachos, la
diferencia del 40% no diria que se deshecha, pero se pone ahi para que un tercer proveedor

de residuos se lo lleve (comunicacion personal, 23 de agosto, 2020).

Asimismo, la supervisora de almacén en Claro, Rosmerik Ugarte (comunicacion
personal, 12 de agosto del 2020) menciona que el operador logistico tiene la indicacion de
implementar el uso bolsas y cajas recicladas para realizar el traslado de materiales al punto de
destino; ademas, algunos materiales reciclados son donados a una ONG que puede utilizar dichos
materiales que no son necesarios para el almacén. De igual manera, el jefe de la Oficina Logistica
en la PUCP, Alberto Holgado (comunicacion personal, 18 de junio, 2020) comenta que en la
PUCEP el papel reciclado de los colaboradores y alumnos son donados a entidades como hospitales
o centros educativos de nifios para que realicen la venta con la finalidad de generar ingresos
adicionales. Ademas, el experto académico de la USMP, Nirvardo Rios (comunicacion personal,
21 de mayo, 2020) recalca que con la finalidad de optimizar la energia eléctrica algunas empresas

utilizan techos translucidos en sus almacenes, los cuales brindan una iluminacion natural.

En ese sentido, las organizaciones gestionan adecuadamente sus recursos mediante
practicas de reciclaje, reutilizacion de materiales y mejoras en las infraestructuras de sus
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almacenes con el fin de reducir el impacto ambiental y a su vez esta se puede extender a empresas

externas como una responsabilidad socialmente responsable.

Finalmente, en la dimension social, de acuerdo a la revision tedrica, la actividad medicion
y control no considera ninglin aspecto, pero para el sujeto de estudio la actividad colocacién al
mercado considera el aspecto capacitacion al trabajador, segun, el controller de operaciones en
Solum Logistics, César Valdez (comunicaciéon personal, 23 de agosto, 2020) detalla que a
consecuencia de la situacion sanitaria por el COVID-19 el sujeto de estudio decidid reducir la
cantidad de colaboradores por un tiempo determinado, a su vez se estandarizo los procesos y
comenzaron a programar capacitaciones constantes; sin embargo, ante la reactivacion econémica
se priorizd el retorno de los colaboradores anteriores quienes se adaptaron rapidamente a las
nuevas capacitaciones empleadas por la situacion sanitaria. En ese sentido, las capacitaciones en
cada empresa es un tema importante, ya que permite brindar desarrollo profesional a sus
colaboradores mediante nuevas herramientas y habilidades, ademéas de alcanzar los objetivos

estratégicos de la organizacion, brindan la continuidad de oportunidades laborales.

A partir de lo mencionado lineas arriba, a continuacion, se resume por dimension las
actividades involucradas del proceso logistica inversa del sujeto de estudio. Con respecto a la
dimension econdmica se identifican dos perspectivas; por un lado, el realizar el
reacondicionamiento de un equipo, posibilita ahorrar hasta tres veces mas que si se compra un
equipo nuevo; dicho de otra forma, este ahorro permite que el sujeto de estudio tenga mayor
inventario a un menor costo en sus estados financieros. Asimismo, de manera técnica solo se
puede reacondicionar hasta un maximo de 3 oportunidades; es decir, con un solo equipo
reacondicionado se puede brindar servicio de la plataforma fija a tres clientes distintos a lo largo
de la vida util del equipo. En efecto, para el sujeto de estudio este proceso es una oportunidad de
negocio y genera una ventaja competitiva; al contrario, a lo detallado por Cabeza (2014) quien
expresa que las organizaciones lo consideran mds como una amenaza o carga que una

oportunidad.

De la misma forma, al establecerse acuerdos de comercio justo previo al inicio de las
actividades correspondientes, los lineamientos y penalidades son transparentes entre el sujeto de
estudio y sus aliados estratégicos a lo largo del proceso; en otras palabras, los costos asociados a
las infracciones a lo largo de la cadena estan definidos segiin el contrato que detalla las
responsabilidades de cada aliado. Por otro lado, existen casos en que los gastos de
almacenamiento son mayores en el proceso de eliminacion de los equipos, debido a la burocracia
de tener que esperar la aprobacion del Corporativo en México para proceder con la eliminacion

de los equipos scrap que se encuentran en los almacenes de la subcontrata.
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Con respecto a la dimension ambiental se destaca cuatro puntos importantes asociados al
cuidado del medioambiente; en primer lugar, el sujeto de estudio realiza actividades adicionales
que le permite recuperar al maximo todos los equipos que salieron en un momento al mercado;
por ejemplo, realizan “visitas sorpresas” a los clientes morosos con el finalidad de realizar el
tratamiento adecuado de eliminacidn evitando mayor contaminacién ambiental; en segundo lugar,
se optimiza los recursos en relacion al reciclaje de cajas master, bolsas, pallets entre otros para la
reutilizacion dentro de las actividades logisticas y en algunos casos se utiliza herramientas
tecnologicas que evitan mayor uso de recursos; en tercer lugar, se realizan practicas ambientales
en el transporte, ya que se realizan programacion de salida para reducir la emision de CO2 y gases
de efecto invernadero; por ultimo, ante el régimen especial de gestion y manejo de RAEE en las
actividades econdmicas de los sectores de mineria, petroleo, energia, pesca, industria, vivienda,
turismo, transporte, comunicaciones y servicios estan obligados por ley a la recuperacion de los
AEE vy brindarles un tratamiento adecuado de eliminacién, pues ante cualquier incumplimiento
estas pueden ser multas por la OEFA en los siguientes afios. Es decir, el sujeto de estudio de
acuerdo a Lobato y Villagra (2013) esta cumpliendo con las normativas de gestion de residuos y
el respeto al medio ambiente; ademas segun Cabeza (2014) esta respetando la legislacion
administrativa publica respecto a productos contaminantes y se previene de multas que afectan

los beneficios de la empresa.

Finalmente, con respecto a la dimension social se destaca tres puntos importantes; en
primer lugar, la falta de concientizacion por parte de los clientes quienes buscan mayor
informacién en su toma de decision al comprar un AEE mas no conoce el desecho de estos
aparatos cuando finaliza su vida util; en segundo lugar, en el proceso de logistica inversa se
prioriza la salud de los colaboradores, debido a que manipulan componentes peligrosos y
contaminantes que ante un manejo incorrecto puede generar enfermedades como cancer, ademas
ante la situacion de emergencia sanitaria se ha reforzado los lineamientos de salubridad para evitar
mayores contagios; por ultimo, el sujeto de estudio brinda constantes capacitaciones en relacion
a las actualizaciones tecnoldgicas en los procesos internos y prevencion de salud como charlas
sobre la correcta implementacion del protocolo de bioseguridad y accidentes. Dicho ello, el sujeto
de estudio mejora su imagen corporativa de responsabilidad social de acuerdo a lo afirmado por

Cabeza (2014).

En sintesis, de acuerdo a la figura 6 se identifica que el sujeto de estudio realiza una
cadena de suministro sostenible, debido a que cuida el ecosistema con un correcto tratamiento de
reacondicionamiento o eliminacién de los RAEE, concientiza a la comunidad de devolver sus
equipos y brindar oportunidades de trabajo a sus aliados estratégicos. Ademas, involucra una

cadena de suministro verde al desarrollar ciertas actividades de logistica verde en sus servicios,
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ya que usan materiales y componentes reciclables que no impacten al medio ambiente e
implementa decisiones de ruteo para el transporte. Asimismo, realiza la practica de logistica
inversa que le permite recuperar equipos para darle una segunda vida y este proceso se desarrolla

de manera permanente y constante que genera una economia circular.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se ha buscado responder a la pregunta ;qué actividades
claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora contribuyen a la
perspectiva de sostenibilidad en el sector de las telecomunicaciones? Segun el analisis expuesto
se concluye que la mayoria de las actividades de la logistica inversa de cliente final a la
organizacion contribuyen de manera directa a la tres dimensiones del TBL, porque es dificil
desligar dichas actividades de los aportes positivos o negativos que se realizan a la sociedad, al
medioambiente y costos empresariales; ya que, en el sujeto de estudio se evidencia que a pesar de
la falta de algunos procesos y/o el cambio de secuencia de las actividades en el proceso de la
logistica inversa, no perjudican su aporte a la continuidad de sus actividades ni el logro de los
objetivos de la sostenibilidad. Para responder dicha pregunta, se realizé una recopilacion teérica
sobre la definicion y modelos de sostenibilidad, conceptos referentes a la cadena de suministro
sostenible, gestion de la cadena suministro verde, logistica verde y economia circular, y el

desarrollo de las actividades claves de la logistica inversa.

Asimismo, es importante dar respuesta a las preguntas especificas que apoyaron a la

resolucion del presente trabajo de investigacion las cuales son las siguientes:

En primer lugar, en base al primer objetivo de la investigacion, desarrollar los conceptos
de la logistica inversa y sostenibilidad, se determina que no existe una definicion exacta del
concepto de la logistica inversa; sin embargo, la mas cercana considera que es el proceso clave
para la cadena de suministro, ya que permite gestionar el retorno de las mercaderias de la manera
mas econdémica y eficiente con la finalidad generar valor sostenible del producto. Ademas, se
describe que el concepto de sostenibilidad es un concepto amplio dependiendo del punto de vista
de los autores, asimismo se encuentra afecto a actualizaciones por parte de la ONU, quien
promueve constantemente el cambio del concepto. Incluso cabe resaltar que existe un vinculo
tedrico entre la logistica inversa y la sostenibilidad mediante los conceptos de cadena de
suministro sostenibles, cadena de suministro verde, logistica verde y economia circular, los cuales

a su vez aportan a los mismos objetivos sostenibles.

En segundo lugar, en base al segundo objetivo de la investigacion, determinar las
actividades claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora, se
determina que a partir de la revision teodrica y segun diversos autores las actividades propias de la
logistica inversa no poseen un orden establecido y no existe consenso en la nomenclatura de ellas,
pero poseen las mismas funciones, lo cual permite que se puede prescindir de una de ellas
dependiendo de la necesidad de la empresa. Para el estudio presentado se selecciono el proceso
de logistica inversa de manera completa y holistica que permita la continuidad de las 12
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actividades producto de la revision de la literatura, las cuales son las siguientes: analisis de barrera
de entrada, interaccion con el cliente o proveedor, gestion de recogida, diagndstico e inspeccion,
fuente de generacion, reutilizacion, reparacion, refabricacion, reciclaje, vertedero, colocacion y

retorno al mercado, y medicion y control.

En tercer lugar, en base al tercer objetivo de la investigacion, explicar las actividades
claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora desde la perspectiva
de sostenibilidad aplicadas en América Movil Pertt S.A.C. en Lima Metropolitana, se determina
un proceso definido con responsabilidades asignadas a las areas involucradas en las diferentes
actividades, ya que existe sinergia entre la empresa y sus aliados estratégicos que participan en el
proceso de logistica inversa e implementan controles preventivos y correctivos con la finalidad
de fortalecer su atencion al cliente. Para el presente estudio se identifico, mediante las entrevistas
realizadas al sujeto de estudio, 12 actividades propias, las cuales son las siguientes: Toma de
decision del servicio, revision de la informacion, interaccion con el cliente, gestion de recojo de
los equipos, recepcion y validacion de los equipos, reparacion cosmética o estética, reparacion
interna por sulfatado, reemplazo de partes, eliminacion de equipos scrap, gestion de control,

recepcion y validacion, y colocacion al mercado.

En cuarto lugar, en base al cuarto objetivo de la investigacion, diagnosticar las actividades
claves de la logistica inversa de usuario final a la empresa comercializadora, en base a la revision
teorica, desde la perspectiva de sostenibilidad aplicadas en América Movil Perti S.A.C. en Lima
Metropolitana, se concluye que hay dos actividades que no forman parte del proceso de logistica
inversa identificadas en la literatura y las razones son las siguientes; en primer lugar, analisis de
barreras de entrada, debido a que se determind en la planificaciéon previo al inicio de la
operaciones de la logistica inversa; en segundo lugar, fuentes de generacion, ya que forma parte
de la actividad recepcion y validacion de los equipos; sin embargo, el flujo de logistica inversa
de la empresa no se ve afectado; finalmente, la empresa posee aliados estratégicos que cuentan
con practicas de sostenibilidad; por ejemplo, Comimtel Recycling, empresa encargada de la
valorizacion y eliminacion de los residuos de la empresa, es la primera empresa de reciclaje en su
sector que implementa vehiculos al 100% electronico de todos los clientes. Para obtener la
informacién se realizaron entrevistas a expertos académicos, gerenciales y colaboradores del

sujeto de estudio.

En conclusion, el éxito o fracaso del proceso de la logistica inversa del sujeto de estudio
esta relacionado al nivel de concientizacion del cliente, ya que el usuario es quien toma la decision
de devolver o no los equipos, a pesar de ser entregados bajo la modalidad comodato. Si la

respuesta es positiva se podra realizar el reacondicionamiento o tratamiento adecuado para su
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disposicion final dependiendo del estado en que se encuentre, lo cual permitiria un ahorro
econodmico, previene riesgos a la salud de la sociedad y contaminacion al medio ambiente por la

manipulacion de los RAEE; ademads, podrian contribuir a los objetivos de la sostenibilidad.

Asimismo, es importante destacar que la presente investigacion posibilita la realizacion
de futuros estudios de medicion a través del uso de la tabla 22, la cual resalta la asociacion de las
actividades de logistica inversa y las tres dimensiones del TBL; ademads, permitira evaluar el
impacto de la gestion logistica bajo la perspectiva de sostenibilidad, pues el sujeto de estudio
podra medir e identificar oportunidades de mejora con la finalidad de crear ventajas competitivas

a favor de la empresa o también esta investigacion puede ser replicada para otros sectores.

Incluso en los ultimos afios, la tendencia del uso de los aparatos electronicos y eléctricos
en Latinoamérica ha incrementado, lo cual podria reflejarse en el incremento de los desechos de
dichos aparatos. Ademas, la ventaja competitiva en el sector empresarial esta en base a quien tiene
la cadena de suministro mas eficiente; sin embargo, no todas las empresas implementan practicas
logisticas de sostenibilidad; es decir, no son responsables del destino final de los AEE que se
encuentran en el mercado; por ello, se reafirma que la logistica inversa es un proceso sostenible
que beneficia en lo economico, ambiental y social, pues de acuerdo a los hallazgos se identifica
que el sujeto de estudio implementa la logistica inversa como parte de su cadena de suministro
para generar mayor rentabilidad, aprovechamiento del valor de la segunda vida de los AEE y a la
generacion de oportunidades laborales a empresas pequefias. Del mismo modo, se podria afirmar
que no existe una secuencia de actividades definida de la logistica inversa que garantice el éxito,

sino que va a depender de los objetivos estratégicos de cada empresa.

Por ultimo, en el Pert existe un marco regulatorio de la gestion de RAEE que planea en
un futuro sancionar a las empresas por su incumplimiento; sin embargo, en los hallazgos de la
presente investigacion se evidencia que el sujeto de estudio en comparacion con los paises de la
misma region como Colombia, México y Costa Rica, se encuentra en una desventaja para
promover la recuperacion de los AEE, pues la ley de dichos paises poseen acciones correctivas
para los clientes que no devuelven sus equipos a las empresas generadoras. A pesar de las
limitaciones del marco regulatorio peruano, existen organizaciones que contintian implementando
actividades de logistica inversa como parte de su cadena de suministro, ya que les genera ciertos

beneficios econémicos.

116



RECOMENDACIONES

De acuerdo a las entrevistas realizadas y el analisis desarrollado, se sugieren las siguientes
recomendaciones para mejorar el aprovechamiento en el proceso de la logistica inversa en la

empresa América Movil Peru S.A.C., entes reguladores y empresas del mismo sector.

e Serecomienda a la empresa ampliar la cobertura de recojo de los equipos, ya que no solo
se debe realizar el recupero de los AEE en los clientes masivos o personas naturales, sino
también incluir a los clientes corporativos que son empresas y también solicitan los
servicios, con la finalidad de aumentar el porcentaje de recupero y reacondicionamiento,
y evitar el reciclaje informal que contribuye a la contaminacion del medio ambiente;
asimismo, la empresa podria reducir sus costos operativos, ya que existe un 30% de
ahorro por un equipo reacondicionado.

e Se recomienda incluir las antenas u otro tipo de producto de la plataforma fija dentro de
los equipos recuperados, ya que hoy en dia solo se recogen los teléfonos fijos, modems y
decodificadores; por lo tanto, se pierde la oportunidad de brindar una segunda vida a otros
productos, contribuir en un menor impacto ambiental y generar mayores ahorros
econdmicos para la empresa.

e Serecomienda reducir costos de almacenamiento en base al costo por unidad almacenada
entre el nimero de unidades almacenadas y a su vez optimizar el espacio del almacén en
Villa el Salvador, debido a que solo se hace uso de la parte baja de uno de los hangares
que posee el almacén y no se controla el valor unitario del almacenamiento; por ello, los
operarios del almacén deberian planificar, organizar y coordinar para utilizar las partes
altas mediante la instalacién de cinco o seis niveles racks; asi evitar costos hundidos
cuando se requiere el servicio de uno de sus aliados estratégicos.

e Se recomienda implementar un proyecto de mejora con respecto a la configuracion del
software WMS para los equipos reacondicionados de la plataforma fija que provienen de
las subcontratas, ya que actualmente solo estd configurado para los equipos nuevos de
compra local o importado; ademas, esta implementacion permitira optimizar los tiempos,
la ubicacion y horas hombres. En ese sentido, se podrian considerar la “rotacion de
existencias” con la finalidad de que la empresa controle la rotacion de los equipos con
lote “no valorado” que proviene de reacondicionamiento para evitar contingencias
contables relacionadas a la antigiiedad del equipo

e Se recomienda al ente regulador responsable del Reglamento Nacional para la Gestion y
Manejo de Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RNGM-RAEE) incentivar a

las empresas peruanas a no velar por sus intereses individuales sino buscar los intereses
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colectivos como sociedad a favor de la sostenibilidad a través de un benchmark de las
legislaciones de paises que tienen mayor experiencia en el desarrollo de estas acciones.

Se recomienda a las empresas del sector de las telecomunicaciones planificar actividades
de concientizacion a la sociedad en relacion a los efectos negativos que ocasionan los
AEE, pues el comportamiento de los consumidores no es congruente entre los factores
que consideran para la compra de dichos aparatos y el desecho de los mismos, pues
desconocen las acciones de tratamiento de eliminacion correcta. Por ello, para motivar a
los clientes para que realicen la devolucion de productos AEE ante una renovacion del
servicio o culminacion del mismo, la empresa podria otorgar beneficios comerciales
como vales de descuento en sus productos comerciales o mejorar el servicio como

incrementar la velocidad, canales desbloqueados, entre otros.
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ANEXO A: Aspectos de sostenibilidad segun autor

Tabla Al: Aspectos de sostenibilidad segun autor

AUTORES

ASPECTOS

ACTIVIDADES LOGISTICAS

Analisis de
barrera de
entrada

Interaccion
con el cliente
o proveedor

Gestion de
recogida

Diagnéstico
e inspeccion

Fuente de
generacion

Actividades
de
recuperacion

Colocacion
y retorno al
mercado

Medicion
y control

Dimension

Econémica

Rodriguez
(2018)

Adquisicién y desarrollo
del comercio justo

X

X

X

X

Piotrowicz
(2011)

Nivel de servicio al cliente

X

Reduccion de costos

Respuesta a los cambios del
mercado

Dimension Ambiental

Nevado, Lopez

y Alfaro
(2013)

Acuerdos empresariales y
alianzas que involucra
criterios medioambientales

Gestion medioambiental
del transporte

Certificaciones relativas al
medio ambiente

Gestion medioambiental
del transporte

Procedimientos de
vigilancia, acciones
correctivas y preventivas

Codigos de conductas
éticas en los procesos
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Tabla Al: Aspectos de sostenibilidad segiin autor (continuacién)

ACTIVIDADES LOGISTICAS

AUTORES ASPECTOS Analisis de Interac.cwn Gestion de | Diagnéstico | Fuente de Actividades | Colocacion Medicién y
barrera de | con el cliente . . iy . r de y retorno al
recogida |e inspeccion | generacion . control
entrada | o proveedor recuperacion | mercado
Asegurar patrones de

= produccion sostenibles
= Fritz .,
ﬁ (2019) Gestion de recursos X X
i Combatir el impacto del X
= cambio climatico
=
= Rodriguez e s . .
=
E (2018) Analisis del ciclo de vida X
= Piotrowicz Utilizacion de materiales X

(2011) biodegradables

Fritz Asegurar patrones de X X

(2019) consumo sostenibles
,g Calidad y responsabilidad X X X
S de productos
V:;) Rodriguez - —
S (2018) Politicas, condiciones de
& trabajo y procedimientos X X X
D
£ de salud
= Nevado, Lopez

y Alfaro Capacitacion al trabajador X
(2013)
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ANEXO B: Aspectos de sostenibilidad segun sujeto de estudio

Tabla B1: Aspectos de sostenibilidad segin sujeto de estudio

ACTIVIDADES LOGISTICAS

del transporte

Toma de Interaccion Gestién Recepeion Actividades | Actividades | Gestion | Recepcion
CARGO ASPECTOS | jocision | Revision de de recojo| .Y . s o P Colocacion
. ‘r con el validacion | logisticas de |logisticas de de y
del informacion . de los ‘r C . .o .. |al mercado
. . cliente . de los [recuperacion | eliminacion | control | validacion
servicio equipos .
equipos
Adquisicion y
- desarrollo del ly2 lyS5S 2y3
E . comercio justo
S l.Anal}s‘Fa Niveld —
£ [de Logistica [N1V€l de s€rvicio ) 4 3 4 1,2,3y6
S |Inversa al cliente
= |2 .,
o < Reduccion de
'% (Siu]jflrviso'ra costos 1 ly4 3 3yb6
E |5 Amalite Respuesta a los
a |3 Analista pu
de Almacén |cambios del 4
4.Subcontrat [mercado
a Wodem
S |Perti Acuerdos
§ 5 Subcontrat |empresariales y
£ |a Comimtel alianzas que 4 lys 3
< |Recycling  |involucra criterios
£ |6. Operador |medioambientales
‘@ |logistico
g g Gestion
2 medioambiental 2y3
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Tabla B1: Aspectos de sostenibilidad segin sujeto de estudio (continuacién)

ACTIVIDADES LOGISTICAS

Toma de Gestion Recepcién
CARGO ASPECTOS decisién | Revision de Interaccion de recojo Yy ACt’lV.ldadeS Acflv.ldades Gestion | Recepcion Colocacién
. . s con el validacion | logisticas de |logisticas de de y
del informacién . de los g oo ., .+ ., |al mercado
. . cliente . delos |[recuperacion | eliminacion | control | validacion
servicio equipos .
equipos
Certificaciones
relativas al medio 1,2y3
ambiente
) Gestion
L. Analista | medioambiental
de Logistica | del transporte
Inversa —
2.Supervisor Procedimientos de
= . de vigilancia,
‘é Almacén acciqnes ly5 ly4 2y3
'E 3. Analista correctivas y
2 |de Almacén preventivas
:g 4 Subcontrat Codigos de
2 |a Wodem conductas éticas 1 1 5
E Pera en los procesos
al> 'gubc_ontr? Asegurar patrones
i‘{ omllmte de produccion
ecycling sostenibles
6. Operador —
logistico Gestion de 4 5 2v6
recursos

Combuatir el
impacto del
cambio climatico
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Tabla B1: Aspectos de sostenibilidad segiin sujeto de estudio (continuacion)

ACTIVIDADES LOGISTICAS

trabajador

Toma Gestion | Recepcion
CARGO ASPECTOS (!e” Revisioén de Interaccion de. Yy Acflv.ldades ACt’lV.ldadeS Gestion [ Recepcion Colocacién
decision |, ‘s con el recojo | validacion | logisticas de |logisticas de de y
informacién . g oo o, .~ ., |[al mercado
del cliente de los de los recuperacion | eliminacion | control | validacion
servicio equipos | equipos
Analisis del ciclo
g de vida g 1,3y3
'E Vigilancia,
E acciones 4
= ] correctivas y
2|1 Anghsta de|  preventivas
g |Logistica —
&l [nversa Utilizacion de
a2l Supervisora materiales 3y4
de Almacén biodegradables
3. Analista de| Asegurar patrones
Almacén de consumo 1 ly4
4. Subcontrata sostenibles
— Wodem Pert Calidad y
':;J S .Sul?conitrata responsabilidad de 4
& |Comimte productos
£ |Recycling
2 6. Operador Politicas,
g logistico condiciones de
E trabajo y ly4 4 5 2,3y4
= procedimientos de
salud
Capacitacion al 4 5 4 6
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ANEXO C: Guia de Entrevistas

Mi nombre es

Pert, del cual agradecemos la participacion por responder las siguientes preguntas para conocer
las actividades claves de la logistica inversa en el sector de telecomunicaciones desde la

perspectiva de sostenibilidad. Las respuestas serdn confidenciales y recalcar que los datos

somos estudiantes de la Pontificia Universidad Catoélica del

recopilados son solo para fines académicos para la investigacion que se esta realizando.

Tabla C1: Lista de preguntas expertos académicos internacionales

PREGUNTAS

OBJETIVO

Desde su experiencia ;Como define la cadena de suministro?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

Desde su experiencia ;Como define la logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Como cree que se desenvuelve la logistica inversa en el
sector de telecomunicaciones?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué importancia ha desarrollado la logistica inversa a nivel
internacional?

(Qué diferencia a identificado entre otras regiones con
América Latina?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué actividades involucran en la logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Considera alguna de las actividades de la logistica inversa
como central 0 mas importantes que otras?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

Desde su experiencia ;Como define la sostenibilidad?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Cual es la importancia del valor ético en la sostenibilidad?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Cuales son los principios o caracteristicas sociales que se
relaciona con la logistica inversa? Podrias comentarnos
algunos de ellos

Complemento a la teoria del marco
teorico y actividades claves de la
logistica inversa

(Cuales son los principios o caracteristicas econdmicos que
se relaciona con la logistica inversa? Podrias comentarnos
algunos de ellos Podrias comentarnos algunos de ellos

Complemento a la teoria del marco
teorico y actividades claves de la
logistica inversa

(Cuadles son los principios o caracteristicas ambiental que se
relaciona con la logistica inversa? Podrias comentarnos
algunos de ellos Podrias comentarnos algunos de ellos

Complemento a la teoria del marco
tedrico y actividades claves de la
logistica inversa

(Qué se entiende por cadena de suministro sostenible?

Complemento a la teoria del marco
tedrico
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Tabla C1: Lista de preguntas expertos académicos internacionales (continuacion)

PREGUNTAS

OBJETIVO

De acuerdo a su experiencia profesional ;Como cree que se
estd desarrollando la sostenibilidad en la logistica de las

Complemento a la teoria del marco

empresas? ;Conoce algin ejemplo nacional o internacional? contextual
Tabla C2: Guia de Entrevista a Expertos Académicos Nacionales
PREGUNTAS OBJETIVO

(Como define la sostenibilidad? ;Cual es la mejor manera de
que esta sea evaluada en una empresa?

Complemento a la teoria del marco
teorico

(Como define la cadena de suministro sostenible?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Como cree que se estd implementando la cadena de
suministro sostenible en el Pera?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué practicas de sostenibilidad deberian ser consideradas
en la gestion logistica en las empresas?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Cual es la complejidad de implementacion de las practicas
logisticas sostenibles?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Como define la logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Cuales son las ventajas y desventajas de la logistica inversa
en las organizaciones?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Qué procesos son considerados en la logistica inversa?
(Cuales de los procesos considera que sean fundamentales
para una empresa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Cual es la complejidad de implementar las actividades de la
logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Por qué aplican practicas de sostenibilidad las empresas?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué sectores economicos aplican practicas de la logistica
inversa? Tiene conocimiento de alguna practica de logistica
inversa en el sector de telecomunicaciones

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué actividades de logistica inversa deberian identificarse
para una empresa de telecomunicaciones?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué beneficios otorga las actividades de recuperacion en la
logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
teorico
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Tabla C2: Guia de Entrevista a Expertos Académicos Nacionales (continuacion)

PREGUNTAS

OBJETIVO

(Qué normativas de sostenibilidad considera relevantes para
una empresa que aplica practicas de logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

(Como se relacionan las practicas de logistica inversa con la

Complemento a la teoria del marco

sostenibilidad? teorico
Tabla C3: Guia de Entrevista a Expertos Gerenciales
PREGUNTAS OBJETIVO
(Cuanto tiempo tiene usted en el cargo que se desempefia?
(En qué areas o procesos se ha desempefiado a lo largo de su Presentacion

vida profesional?

(Cuales son los principales procesos de la cadena de
suministro de la empresa?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Ha sido participe de alguna practica
sostenibilidad, de la cual podria comentarnos?

logistica de

Complemento a la teoria del marco
contextual

Desde su experiencia ;,Como define la logistica inversa? ;Qué
procesos o actividades involucra la logistica inversa?

Complemento a la teoria del marco
tedrico

Puede comentarnos ;,Coémo se desarrollan las actividades de
la logistica inversa en su empresa?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Cuales son las ventajas de la implementacion de la logistica
inversa en su empresa?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Cual es la complejidad de implementar las actividades de la
logistica inversa? o ;Cual es la complejidad de implementar
practicas logisticas sostenibles?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Por qué crees que aplican practicas de sostenibilidad las
empresas?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué normativas de sostenibilidad peruanas considera
relevantes para una empresa que aplica practicas de logistica
inversa? ;Qué tipo de beneficios le brinda estas normativas?

Complemento a la teoria del marco
contextual

(Qué acciones logisticas de sostenibilidad le generan un
mayor éxito para la continuidad de la empresa?

Complemento a la teoria del marco
contextual
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Tabla C4: Guia de Entrevista a Analista de Logistica Inversa en América Movil Peru

S.A.C
PREGUNTAS OBJETIVO
(Cuanto tiempo tiene usted en el cargo que se desempeiia?
(En qué areas o procesos se ha desempefiado a lo largo de su Presentacion

vida profesional?

(Cual es el flujo que realiza la empresa a lo largo de la cadena
de suministro?

Informacion para analisis de hallazgos

Desde su experiencia ;Como define la logistica inversa?
Puede comentarnos ;Cuales son las actividades que forman
parte de la logistica inversa de la plataforma fija en Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las ventajas y limitaciones de la logistica inversa
en Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son los actores con los que gestiona la trazabilidad de
la logistica inversa en la plataforma fija de Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué productos de la plataforma fija recogen y por qué? y
(Como proyectan la cantidad de equipos que tienen que
recoger?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué tipos de alternativas de recuperacion implementa Claro
para los equipos de plataforma fija? ;Qué beneficios trae a la
empresa reacondicionar los productos?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son los motivos de recojo de los productos de
plataforma fija?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué acciones de control aplican cuando el operador retorna
los productos de plataforma fija?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué certificaciones de sostenibilidad son necesarias para el
operador que realiza Refurbish?

Informacion para analisis de hallazgos

Ante la coyuntura ;Cuales son los protocolos de sanidad que
estan implementando con los proveedores y colaboradores
para la continuidad de la operacion?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué oportunidades mejoras identifica en el area logistica
para los siguientes afios?

Informacion para analisis de hallazgos
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Tabla C5: Guia de Entrevista a Supervisora/ Analista de Almacén en América Movil Peru

S.A.C
PREGUNTAS OBJETIVO
(Cuanto tiempo tiene usted en el cargo que se desempefia?
(En qué areas o procesos se ha desempefiado a lo largo de su Presentacion

vida profesional?

(Cual es el valor agregado de Claro dentro del sector de
telecomunicaciones?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuadl es el flujo desde el ingreso de mercaderia en el
almacén?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las razones por las que realizan la logistica
inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las ventajas y limitaciones de la logistica inversa
en Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son los requisitos que priorizan para subcontratar a
un operador para que garantice el control de los productos en
el almacén de Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Como se aseguran que el nivel de servicio es adecuado al
momento de interactuar con el cliente?

Informacion para analisis de hallazgos

Con el flujo de recuperacion de los productos que realizan
(Como consideran o perciben el desarrollo de un comercio
justo con el mercado?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué acciones de control consideran cuando el operador
retorna los productos de la plataforma fija?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué actividades implementan los transportistas para reducir
los efectos negativos que afectan el medio ambiente?

Informacion para analisis de hallazgos

Ante la coyuntura ;Cuales son los protocolos de sanidad que
estan implementando con los proveedores y colaboradores
para la continuidad de la operacion?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué oportunidades mejoras identifica en el area logistica
para los siguientes afios?

Informacion para analisis de hallazgos
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Tabla C6: Guia de Entrevista a Subcontrata de Reacondicionamiento

vida profesional?

PREGUNTAS OBJETIVO
(Cuanto tiempo tiene usted en el cargo que se desempeiia?
(En qué areas o procesos se ha desempefiado a lo largo de su Presentacion

(Con qué otros sectores economicos han trabajado o trabajan
el tema de reacondicionamiento?

Informacion para analisis de hallazgos

(Desde cudndo trabajan el reacondicionamiento con Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cudl es el flujo de la logistica inversa que realizan en sus
operaciones?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las ventajas y limitaciones de la logistica inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué tipos de recuperacion realizan y por qué asignan el
procedimiento a cada producto?

Informacion para analisis de hallazgos

Aproximadamente ;Qué porcentaje de lo que recuperan se
reacondiciona? y ;/Qué hacen con los productos que no se
reacondicionan?

Informacion para analisis de hallazgos

Desde el concepto de RAEE (residuos de aparatos eléctricos
y electronicos) ;Qué tipo de productos son considerados para
el proceso de reacondicionamiento? ;Por qué?

Informacion para analisis de hallazgos

Ante la situacion actual ;Cuales son los lineamientos de
gestion para el recojo de estos productos?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las certificaciones que cumplen para garantizar
que sus procesos no dafien al medioambiente? y ;Qué otros
mecanismos utilizan para garantizar la calidad de los
productos reacondicionados?

Informacion para analisis de hallazgos

(Con qué frecuencia realizan capacitaciones al personal para
cumplir con un correcto proceso de sus operaciones?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las politicas de seguridad para realizar los
procesos que nos comentd?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué oportunidades mejoras identifica en el area logistica
para los siguientes afios?

Informacion para analisis de hallazgos
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Tabla C7: Guia de Entrevista a Empresa de Valorizacién y Disposicion Final de RAEE

vida profesional?

PREGUNTAS OBJETIVO
(Cuanto tiempo tiene usted en el cargo que se desempefia?
(En qué areas o procesos se ha desempefiado a lo largo de su Presentacion

Desde su experiencia ;,Como define la logistica inversa? ;Qué
procesos o actividades involucra la logistica inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las ventajas de la implementacion de la logistica
inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cual es la complejidad de implementar las actividades de la
logistica inversa? o ;Cual es la complejidad de implementar
practicas logisticas sostenibles?

Informacion para analisis de hallazgos

(,Como define el concepto de RAEE?

Informacion para analisis de hallazgos

Desde su experiencia ;Qué sectores econdmicos son los
mayores generadores de RAEE en el Peru?

Informacion para analisis de hallazgos

(Por qué los RAEE deben contar con un tratamiento
diferenciado al momento de su desecho?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales es el proceso de recuperacion de los RAEE?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué practicas de sostenibilidad conoce, de las cuales podria
comentarnos?

Informacion para analisis de hallazgos

(Por qué crees que aplican practicas de sostenibilidad las
empresas?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué normativas de sostenibilidad peruanas considera
relevantes para una empresa que aplica practicas de logistica
inversa? ;Qué tipo de beneficios le brinda estas normativas?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué acciones logisticas de sostenibilidad le generan un
mayor €xito para la continuidad de la empresa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Como se vincula la dimension econdémica de la
sostenibilidad y la logistica inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Como se vincula la dimension ambiental de la
sostenibilidad y la logistica inversa?

Informacion para analisis de hallazgos
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Tabla C7: Guia de Entrevista a Empresa de Valorizacion y Disposicion Final de RAEE

(continuacion)

PREGUNTAS

OBJETIVO

(Cémo se vincula la dimension social de la sostenibilidad y
la logistica inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

Tenemos conocimiento de las alianzas con Umicore y Claro
¢ Nos podria comentar el tipo de relacién que tienen con ellos?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cual considera que es la ventaja competitiva de su empresa
en el sector de telecomunicaciones?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son los criterios de seleccion de un RAEE para
considerarlo como baja definitiva?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué acciones toman en cuenta para reducir el impacto al
momento de la destruccion de los RAEE?

Informacion para analisis de hallazgos

Tabla C8: Guia de Entrevista a Operador Logistico del Almacén

vida profesional?

PREGUNTAS OBJETIVO
(Cuanto tiempo tiene usted en el cargo que se desempefia?
(En qué areas o procesos se ha desempefiado a lo largo de su Presentacion

(Cual es el valor agregado de su cliente Claro dentro del
sector de telecomunicaciones?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cual es el flujo de actividades que realizan ustedes en el
almacén en la cadena logistica?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuadles considera que son las razones por las que realizan la
logistica inversa?

Informacion para analisis de hallazgos

(Cuales son las ventajas y limitaciones de la logistica inversa
que realizan con su cliente Claro?

Informacion para analisis de hallazgos

(Como se aseguran que el nivel de servicio es adecuado al
momento de entregar la mercaderia con el cliente?

Informacion para analisis de hallazgos

(Qué acciones de control consideran cuando el operador de
refurbish retorna los productos de la plataforma fija?

Informacion para analisis de hallazgos

Ante la coyuntura ;Cuales son los protocolos de sanidad que
estan implementando con los proveedores y colaboradores
para la continuidad de la operacion en el centro de
distribucion?

Informacion para andlisis de hallazgos
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Tabla C8: Guia de Entrevista a Operador Logistico del Almacén (continuacion)

PREGUNTAS OBJETIVO

(Qué oportunidades de mejora identifica en el area logistica

para los siguientes afios? Informacion para analisis de hallazgos

(Como se vincula la logistica inversa la sostenibilidad en sus

. . A ; . Informacién para analisis de hallazgos
tres dimensiones econdmica, social y ambiental? P &
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