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RESUMEN

La Logistica Inversa (LI) puede considerarse un nuevo campo de investigacion dentro del mas
amplio de la Logistica -la mayor parte de las referencias datan de los noventa-. Dada la idoneidad de
la técnica del Focus Group cuando el conocimiento sobre un determinado tema es escaso, se la utiliza
en este nuevo campo, con un triple proposito: contrastar el nivel de conocimiento existente acerca de
la disciplina; recabar informacion que sirviera para confrontar lo ya vertido en la literatura; e
identificar posibles 4reas emergentes para futuras investigaciones. A este fin se organizan dos
diferentes Focus groups; uno compuesto por investigadores académicos de la disciplina logistica,
procedentes de seis paises europeos; el segundo compuesto por directivos empresariales con fuerte
vinculacién con la LI.
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ABSTRACT

Reverse Logistics (RL) may be considered as a relatively recent sub-field (most of references are
dated from the 90’°s) within the more ample one, the Logistics.

The novelty of the RL topic together with the fact that the Focus group technique is one of the
most suitable to apply for areas in which little is known, lead to use of this technique to organize two
different meetings with a triple purpose: on one hand, to identify the level of knowledge about this
topic at the time of the study; on the other hand to serve as a counterpoint of the preceding literature
review; finally , to gather information about the most important emerging areas of Reverse Logistics.

In one of focus group, researchers with academic background in general Logistics and from six
different European countries were invited. In the second one, characterization differs, as the
participants are managers with strong Reverse Logistics responsibility within the local Finnish
enterprises where they work.

Keywords: Reverse Logistics, Research Areas, Focus Group Technique.

1. INTRODUCCION

Ya en 1995, Mentzer y Kahn sugirieron que la investigacion cualitativa no parecia estar
bien aceptada dentro de los campos de logistica, investigacion operativa y gestion de
materiales. Sin embargo, en los tltimos afios hemos sido testigos de la creciente importancia
otorgada (o al menos, de la mayor demanda) de estos métodos de investigacion, a pesar del
hecho de que en algunos circulos pueden todavia contemplarse con cierto grado de recelo. Esto
se debe al relativo grado de debilidad que injustamente se les ha imputado, en el sentido de
carecer de rigor cientifico y objetividad, asi como insuficiente precision, quiza debido, entre
otros argumentos, al pequefio tamafio de las muestras o, a la no factibilidad de replicacion
(Glasser y Strauss, 1967; Goodyear, 1990).
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El alto numero de cambios por los que atraviesan tanto los métodos de gestion como la
tecnologia, junto con la creciente velocidad con la que tales cambios se producen (Lewis,
1998), justifican la actual creciente demanda de investigacion cualitativa. La reaccion de
renovado interés por parte de la comunidad cientifica por este tipo de métodos no es sino la
respuesta necesaria desde el mundo tedrico hacia esa realidad cambiante. La investigacion
cualitativa juega un papel importante en dar acceso y generar debates con los responsables de
las tomas de decision en las empresas y con expertos de la industria (Wright, 1996), ayudando
de este modo, a aproximar las visiones de los tedricos con las visiones de la gente de empresa,
creando de este modo, un cuerpo de conocimiento basado en observaciones empiricas. Por otra
parte y en linea con McCutcheon y Meredith (1993; p. 239) y Glaser y Strauss (1999), estamos
de acuerdo con que la investigacion cualitativa es uno de los pilares principales para desarrollar
teorias bien fundamentadas y con que, ese modo de hacer constituye verdadera investigacion
cientifica.

Son bastantes los autores que han sefialado la necesidad de un mayor niimero de
investigaciones en este campo emergente de la LI (Pohlen y Farris, 1992; Guide et al., 1997;
Johnson y Wang, 1995; Gungor y Gupta, 1999; entre otros). Cuando se conoce poco acerca de
un problema particular (y esto se aplica totalmente a la LI), el Focus group es una herramienta
de investigacion apropiada con la que conseguir las bases para formular las cuestiones y las
hipétesis de investigacion (Zeller y Carmines (1980). El papel trascendental que puede
desempenar la técnica de Focus group en este tipo de nuevos campos de investigacion es la
razon por la que se eligio para este trabajo, constituyéndose éste, como precursor de estadios
posteriores de una investigacion mas amplia. Con su utilizacion se persiguid un triple
proposito: en primer lugar, contrastar el nivel de conocimiento existente acerca de la disciplina
en el momento de realizar el estudio; en segundo lugar, recabar informacion que sirviera para
confrontar lo ya vertido en la literatura; por ltimo, identificar las posibles areas emergentes
que precisan de un mayor esfuerzo de investigacion.

El resto del articulo se estructura como se describe a continuacién: en la siguiente
seccion se presenta la metodologia del Focus group; a continuacion, se explica como esta
técnica fue adaptada para los objetivos especificos del presente trabajo; seguidamente se
comentan los resultados obtenidos para, finalmente, exponer las conclusiones.

2. LA TECNICA DEL FOCUS GROUP

El campo del marketing parece haber sido el ambito natural en el que el focus group ha
encontrado la mayor parte de sus aplicaciones. Esta técnica ha sido la protagonista de
numerosos articulos de investigacion en ese area (por ejemplo Goldman, 1962; Wells, 1974;
Cox, Higgenbotham y Burton, 1976; Calder, 1977; Fern, 1982; Welch, 1985; Morganosky y
Cude, 2000). Sin embargo, ha sido virtualmente ignorado en areas distintas a la de marketing
(Byers y Wilcox, 1991), en las que solo recientemente los investigadores han empezado a
reconocer y a defender su potencial de investigacion.

El focus group se caracteriza por proporcionar un método de exploracion, que permite a
los participantes expresar sus preocupaciones y/u opiniones dentro de un contexto que es util
para la comunidad cientifica (Zeller y Carmines, 1980).

Cuando se trabaja con el focus group, se pueden adoptar tres enfoques diferentes segun
la clasificacion de Calder (1977): el exploratorio, el clinico y el fenomenoldgico. La opcion
exploratoria fue la adoptada en este trabajo porque permite tanto identificar y estructurar
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nuevas preguntas de investigacion surgidas dentro del grupo y valoradas como puntos
importantes, como obtener, incluso, directrices para investigaciones futuras (Angell y Klassen,
1999)", todo ello de interés al plantearse el presente estudio.

Por otra parte, las entrevistas mantenidas dentro del focus group pueden ser, de acuerdo
con Morgan (1997), parte de un estudio multimétodo cuando se usan conjuntamente con
entrevistas individuales, surveys, experimentos, observaciones directas, etc. Igualmente
Morgan y Spanish (1984; p. 253) sugirieron que los focus groups “se pueden afadir a otras
estrategias de recogida de datos bien sean de tipo cualitativo o cuantitativo”. Esta posibilidad
era igualmente de interés ya que es intencion de los autores ampliar posteriormente la
investigacion en el campo de la LI a partir de las “pistas” obtenidas del focus group.

Como se ha sefalado, la mayor ventaja de llevar a cabo un focus group es la habilidad
para obtener informacion detallada y profunda, bajo distintas perspectivas® enfatizando la
interaccion dinamica y sinérgica del grupo. No obstante, la utilizacion de esta herramienta de
investigacion no esta exenta de desventajas, entre las que se pueden mencionar las cuatro
siguientes:

1. Dado que es dificil asegurar la aleatoriedad en la eleccion de los participantes (Wells,

1974), los resultados y opiniones pueden interpretarse como sesgados en cierto sentido,

lo que restringe su valor.

2. El tamafio de la muestra es normalmente pequefio, lo cual puede igualmente conducir a
una posible restriccion en cuanto al espectro de opiniones recabadas.

3. La organizacion del focus group puede resultar costosa.

4. Algtn componente del grupo puede verse tentado a responder de acuerdo con lo que ¢l

juzga que el grupo espera (Crowne y Marlow, 1964).

3. CONFORMACION DE LOS FOCUS GROUPS

Uno de los objetivos perseguidos con este trabajo era delimitar y orientar
investigaciones subsiguientes. Este primer trabajo de “filtrado” era necesario por el elevado
numero de aspectos susceptibles de una mas profunda investigacion dentro del ambito de la LI;
se hacia preciso identificar aquellas facetas que fueran de mayor interés, un interés manifestado
a través del conocimiento y la experiencia de personas con diferentes perspectivas y
backgrounds. La necesidad de delimitacion es imperativa ya que “sin un proposito de
investigacion, es facil verse inundado por el volumen de datos” (Eisenhardt, 1989; p. 536);
existe un permanente peligro de “muerte por asfixia de datos” (Pettigrew, 1988).

Guiados por una aspiracion holistica se organizaron dos diferentes focus groups. La
forma tradicional de organizar un focus group dentro del campo de la LI habria consistido en
reunir un Unico grupo de personas, intimamente ligadas con ese particular y especifico tema.
Sin embargo, en ciertas ocasiones la pertenencia, durante un mayor o menor periodo de tiempo,
a un determinado circulo o una fuerte especializacion puede limitar o constrefiir la habilidad
para analizar un determinado tema desde un punto de vista mas amplio.

De ahi que, a la forma tradicional de componer un grupo (con miembros estrechamente
vinculados al tema investigado) se afiadiera la idea de complementarlo con la organizacion de
otro diferente, cuyos componentes aunque pudieran no estar tan profundamente vinculados con
la LI en particular, si estuvieran fuertemente involucrados con aspectos logisticos en general.
Asi por ejemplo, un experto en temas de transporte podria hacer aportaciones valiosas sobre
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como enviar, a través de la cadena inversa, un producto devuelto, aun cuando €l no estuviera
especificamente involucrado con la gestion de los retornos.

Una vez tomada la decision sobre el nimero de grupos y su naturaleza, se configurd su
composicion teniendo en cuenta el criterio sugerido por Axelrod (1975) y Angell y Klassen
(1999) sobre la homogeneidad dentro de cada uno de ellos. Inicialmente se pens6 como ideales
los dos siguientes tipos:

e Por una parte, universitarios docentes e investigadores cuyo campo particular de
investigacion estuviera dentro del ambito de la Logistica en general.

e Por otra parte, personas de empresa directamente relacionadas con la LI y desvinculadas
con la investigacion teodrica, aunque si acostumbradas a tomar decisiones sobre
problemas del dia a dia empresarial.

Adicionalmente se pensd que era deseable contar con aportaciones de caracter
internacional (esto es, dentro de la Union Europea), en la medida en que los participantes
serian portadores de informaciones geograficas diferentes, lo que sin duda, enriqueceria los
puntos de vista del resto de participantes y de esta manera, el resultado del grupo. En
consecuencia, al grupo compuesto por personal universitario se le concedié una naturaleza pan-
europea, mientras que al grupo de empresa se le restringio a un Unico pais.

En la Tabla 1 y Tabla 2, se describe la composicion de los participantes de cada grupo:

Tabla 1. Perfil de los participantes del primer focus group (celebrado en Hamburgo):

Participante Pais Area de interés
Catedratico de Gestion ) ) Gestion de la calidad y Desarrollo del
1 ) Finlandia
Industrial producto
2 | Catedratico de Logistica Alemania Organizacion de la Produccion
Catedratico de Gestion de ) Procesos de negocio, Logistica, Medidas
3 ) Suecia i )
Operaciones de funcionamiento
Catedratico de Distribucion ) )
4 ) Dinamarca | Logistica y Transporte
Fisica
Catedratico de Ingenieria ) ) Ingenieria Logistica y Disefio de
5 ) Reino Unido ) )
Logistica procesos industriales
Doctor en Admoén. de )
6 Espana Logistica, Recursos Humanos
Empresas
Catedratico de Gestion ) ) Gestion de operaciones, Distribucion en
7 ) Finlandia
Industrial planta
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Tabla 2. Perfil de los participantes del segundo focus group (celebrado en Finlandia):

Puesto Industria Caracteristicas
) Lider mundial en su

1 | Responsable de Transporte Electronica

sector.

) ) Proyeccion al mercado

2 | Adjunto del Responsable de Logistica Yates

europeo
3 | Responsable de Materiales y Logistica Quimica Mercado nacional
4 | Responsable de Logistica Muebles Mercado nacional
5 | Director de Logistica Eléctrica Clientes internacionales
6 | Responsable de Distribucion Alimentacion Mercado nacional

) Exportaciones a distintos

7 | Responsable de Materiales Papel

paises
8 | Responsable de Logistica y Distribucion Bebidas Distribucion nacional

El tamaiio de los grupos se decidio siguiendo fundamentalmente, las consideraciones de
Merton et al. (1990; p. 137) de forma que garantizase la participacion de todos los
componentes, a la vez que asegurase un abanico de diferentes perspectivas. Fern (1982)
considera que el tamaifio ideal es de ocho miembros.

Una persona ajena a los componentes de los focus groups y familiarizado con los criterios
para asegurar un buen funcionamiento y resultados, propuestos por Axelrod (1975), Angell y
Klassen (1999), o Byers y Wilcox (1991), actué como monitor. Este dispuso de unas directrices
claves a proponer para la discusion; dichas directrices se elaboraron con anterioridad a las
reuniones partiendo de una amplia revision de la literatura existente hasta la fecha.

El nimero de cuestiones se limit6 a cinco, siguiendo las sugerencias de Krueger (2000)
quien propone un nimero menor de diez (a menudo, alrededor de cinco o seis) y de Stewart y
Shamdasani (1990), quienes, de forma coincidente, plantean un numero menor a doce. Las
preguntas fueron de naturaleza no estructurada, de manera que los entrevistados pudieran
contestarlas desde una amplia variedad de dimensiones y puntos de vista.

Asimismo, uno de los autores de este articulo actué como observador y secretario,
tomando notas sobre los comentarios esbozados (los participantes se mostraron mas relajados
con la idea de no grabar las sesiones). Las actitudes del monitor y del autor, una vez puestos en
marcha los debates, se mantuvieron generalmente en un papel discreto, de forma que el grupo
desarrollara cada uno de los temas a tratar de la forma mas auténoma posible -condiciones
también sugeridas por Goldman (1962), Axelrod (1975) y Angell y Klassen (1999)-.

Unicamente dos participantes se vieron en la imposibilidad de asistir a las reuniones.
Las cuestiones clave se les hicieron llegar via e-mail, mediando la solicitud de contar con las
respuestas para la reunion del focus group; de esta forma, su opinidén podria ser conocida y
debatida por el resto de los miembros.
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Una ultima consideracion es la relativa a las restricciones que supuso la limitacion del
tiempo para la celebracion del focus group (un dia) dado que ello pudo incidir negativamente
en el rango de aspectos que pudieron ser tratados. A pesar de esta posible limitacion, la
informacion obtenida permitio satisfacer los objetivos perseguidos.

4. COMENTARIOS Y REFLEXIONES OBTENIDOS DE AMBOS FOCUS GROUP

Los dos siguientes subapartados recogen los comentarios y reflexiones obtenidos de
ambos focus groups.

4.1. COMENTARIOS Y REFLEXIONES OBTENIDOS DEL PRIMER FOCUS GROUP

A pesar del convencimiento sobre la bondad inherente a la idea de reunir expertos de
diferentes ambitos de la logistica en general, distintos al mas especifico de la LI, los resultados
obtenidos en esta ocasion particular no fueron alentadores con respecto al segundo y tercer
objetivo de la investigacion, aunque si con respecto al primero. Este grupo no contd, a
diferencia del otro, con un protocolo de preguntas con anterioridad a la celebracion de la sesion
ya que uno de los aspectos que, precisamente, se deseaba contrastar era el grado de
conocimiento o familiaridad que existia entre los miembros sobre el tema a tratar.

Aunque la voluntad del grupo por contribuir activamente al estudio fue evidente, pocos
de los académicos alli reunidos habian oido hablar alguna vez del término “Logistica Inversa”
como tampoco, de lo que tal término implicaba con exactitud (hecho probablemente achacable
a la especializacion en sus propios campos de investigacion y areas de interés). Un participante
identifico el significado del término con el mero reciclado; cuando se le explico el significado
del término y las actividades incluidas dentro de su paraguas, otro participante comentd que ese
tipo de actividades se habia llevado a cabo durante siglos —refiriéndose a la actividad de la
reparacion- y que, por tanto, no entendia qué habia de especial para que, de repente y como se
le estaba informando, el tema suscitara una creciente atencion desde el punto de vista de la
investigacion.

Una conclusion interesante a extraer de esta experiencia, desde nuestro punto de vista,
fue verificar el desconocimiento existente atin en algunos circulos sobre la LI, a pesar de la
creciente atencion recibida durante la tltima década. Ello, unido al gran interés manifestado
igualmente por una materia tan novedosa, refuerza el valor potencial de las investigaciones en
este campo y el esfuerzo de divulgacion aun pendiente de realizar.

4.2. COMENTARIOS Y REFLEXIONES OBTENIDOS DE EL SEGUNDO FOCUS
GROUP

Todos los participantes del segundo focus group se hallaban directamente involucrados en
actividades de LI en sus compaiiias respectivas. A continuacion, se comentan los principales
resultados:

1. En primer lugar, se pidi¢ a los miembros del grupo que ordenaran de forma decreciente una
lista de cinco aspectos, segun la importancia que, segin ellos, asignaria el cliente. La
“calidad del servicio™ resultd en primer lugar, seguida inmediatamente por la “rapidez de
entrega”; pudiendo considerar ésta como una faceta adicional de la calidad del servicio,
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estos dos primeros resultados demostrarian el grado de consistencia en los juicios emitidos.
Los tres aspectos restantes quedaron ordenados como sigue: “variedad de productos”,
“precio” y finalmente, “las politicas de retorno”.

La percepcion manifestada por estos directivos sobre la valoracion general de los clientes
apunta al hecho de que las compaiiias parecen no haber interiorizado atn las ventajas que se
podrian obtener de una implantacion efectiva de LI, tanto mas, si se tiene en cuenta que
muchos clientes interpretan, de forma creciente, las politicas relativas a retornos como un
rasgo adicional del servicio al cliente (Padmanabhan y Png, 1995; Hillegersberg et al.,
2001; Meade y Sarkis, 2002). Esta falta de interiorizacion se ve reforzada por la
observacion del nimero de compaiiias que parecen todavia ignorar como las politicas de
retornos pueden resultar un medio sustancial de mejorar el servicio ofrecido a sus clientes,
obteniendo a cambio un mayor impacto en la lealtad del cliente y consecuentemente, en las
ventas (Stock, 1998). El hecho de facilitar a los clientes los procesos de devolucion provoca
a menudo una mayor inclinacion, por parte del cliente, a completar el proceso de la compra
(Daugherty et al., 2002; p. 86). Esta relacion entre las politicas de retornos y los beneficios
derivados del comportamiento de los clientes podria intensificarse, sobre todo, cuando una
politica liberal* y eficiente de retornos se ve reforzada por una buena capacidad para
realizar el seguimiento de los productos devueltos”.

2. En segundo lugar, se les pregunt6 por la actitud de sus compaiiias con respecto a la LI. En su
opinidn, existe una especie de inercia en las organizaciones. Incluso cuando, en la
actualidad, existe un cierto grado de compromiso con las operaciones de LI, se admiti6 que
era, fundamentalmente, consecuencia de una postura reactiva -segun la clasificacion de
Winsemius y Guntram (1992)-. La legislacion medioambiental aprobada durante los ultimos
afios ha desplazado la responsabilidad de la recogida de los productos fabricados sobre las
empresas, presionandolas de este modo hacia su involucracion, directa o indirecta, con
actividades de recuperacion. Por tanto, la implantacion de procedimientos de LI se debe mas
a una adhesion a las obligaciones legales que a un comportamiento proactivo a la hora de
adoptarlas. Otras razones mencionadas en el grupo, tales como, la presion ejercida por las
mayores demandas de los clientes, el posible atractivo economico derivado de la
recuperacion de valor, o la reduccion en los ciclos de tiempo, no se consideraron tan
“persuasivas” como la legislacion.

Otro sintoma de la pasividad ya expuesta en el parrafo anterior fue la escasez de recursos
especificos asignados, por parte de las compaiiias, a fines relacionados con LI (excepto en
una de las compaiiias presentes). El hecho de que la responsabilidad sobre temas de LI
pueda estar repartida y/o compartida entre diferentes departamentos dentro de las compaiiias
(departamento de compras, departamento de logistica, departamento de postventa o de
produccion) refuerza la misma idea.

Un signo adicional de esta actitud de indiferencia hacia la LI fue la escasa prioridad
asignada por parte de los directivos; de hecho, el no tener recursos especificos dedicados a
actividades de LI demuestra esta falta de prioridad. Estos resultados proporcionan evidencia
adicional a los resultados ya obtenidos por Reverse Logistics Executive Council (Bayles,
2000; p. 261) en un survey efectuado a 311 directores de logistica; de acuerdo con este
estudio, el 14% de los directivos entrevistados consideraron el tema como de “importancia
relativa”, negandose, por tanto, a reconocerle una prioridad importante. A excepcion de
ciertas empresas lideres, parece existir una cierta renuencia a aceptar que los esfuerzos
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empleados en la LI puedan tener una traduccion en términos de reduccion de costes,
incremento de rentabilidad o reforzamiento de relaciones con otros miembros del canal
(Daugherty et al., 2002).

3. En tercer lugar se abordo el problema relativo a la informacion sobre los costes relacionados
con la LI. Se observd una marcada unanimidad en el grupo con respecto a la escasez de
informacion fiable acerca de los costes. Ya Koster et al. (2001) detectaron la falta de
atencion prestada en la literatura a los temas financieros en lo que a LI se refiere. Algunos
participantes subrayaron la ambigiiedad con respecto al concepto de la propia LI y por tanto,
la dificultad para asignar costes a las actividades involucradas. Otros llamaron la atencion
sobre la falta de una figura responsable de los retornos, bajo cuya autoridad se concentraran
o refirieran las tareas y, por ende, los costes. En el articulo de Meyer (1999), el presidente de
uno de los mas importantes operadores logisticos de LI afirmaba cuan frecuente resulta que,
por una parte, todo el mundo dentro de una organizacién tenga que ver con los retornos,
mientras que por otra, no exista una Unica persona que asuma esta responsabilidad; la misma
idea se encuentra en trabajos mas recientes (Richardson, 2001). Entre los expertos reunidos
en el focus group, la mayoria se mostr6 de acuerdo con que esta idea todavia es reflejo de la
situacion actual con respecto a los retornos, independientemente del sector.

Por ultimo, y en linea con la afirmaciéon hecha por Goldsby y Closs (2000), algunos
miembros aceptaron que el verdadero conocimiento sobre los costes de la LI permanece atin
siendo un misterio (aunque en algunos casos, esta afirmacion podria extenderse a otras
funciones de la empresa). Baste decir que, de las compaiiias representadas en el focus group,
cinco de ellas no usaban ningun sistema contable de costes con el que poder llevar a cabo un
seguimiento y control de los costes generados por la LI, mientras que las tres compaiiias
restantes afirmaron usar un método “aproximado”; ninguna de ellas reconocio, por ejemplo,
estar utilizando costes ABC. Conectado con la informacion disponible de costes se
encontraba la decision relativa a si subcontratar o no los procesos de LI. Resulta dificil
adoptar una solucion razonable sin ser capaz de evaluar las posibles alternativas sobre la
base de los costes.

4. Otra importante restriccion en la gestion de los retornos evidenciada en el debate fue la
disponibilidad de informacion, en todo momento, acerca de los items, su condicién, su
valor, su punto de consumo, etc. Aunque la falta de control sobre estos aspectos puede
enfrentar a la compafiia a riesgos importantes, la mayoria de los representantes confesé no
estar usando ninguna tecnologia (software o hardware) de soporte en el manejo de los
retornos -solamente dos compaiiias estaban usando EDI y codigo de barras-. Por otra parte,
es justo admitir la inexistencia de programas comerciales especificos de LI; algunos de los
participantes habian oido hablar de sistemas de software “a medida”, en el caso de las
excepcionales empresas particulares que los estaban utilizando.

La informacion acerca de los retornos es valiosa tanto para los miembros de la cadena como
para sus clientes. Asi por ejemplo, puede ayudar a reducir los abusos, por parte de estos
ultimos, en el supuesto de compaifiias que adoptan una politica de retornos liberal. Las bases
de datos historicas pueden, asimismo, facilitar analisis sobre los defectos ocurridos en
remesas provenientes de los mismos proveedores, periodos del afio en los que los retornos se
producen con mayor frecuencia (informacién que también sirve para reducir los errores de
prediccion y que es asimismo necesaria para reducir la incertidumbre en la gestion de los
inventarios), etc. Desde el punto de vista del cliente, las tecnologias de comunicacion e
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informacién favorecen un conocimiento mas exacto de los pedidos en cualquier momento,
lo que es considerado como un rasgo adicional del servicio al cliente. Los expertos eran
conscientes de que Internet era una herramienta aiin pobremente utilizada, manifestando, en
este sentido, su confianza en el futuro incremento de sus aplicaciones. Por otra parte, la
carencia de esta informacion electronica dificulta la obtencion de indicadores fiables con los
que identificar aquellas variables que destacan por alguna razon y su porqué. Otro
inconveniente de la falta de informacion, puesto sobre la mesa, fue la imposibilidad de
realizar evaluaciones sobre el funcionamiento de la LI con las que, entre otros, detectar y
corregir posibles ineficiencias. En la mayoria de las compaiiias presentes en la reuniéon no se
llevaba ninguna evaluacion de este tipo; en las que se habia llevado a cabo algln intento de
evaluacion, el unico indicador utilizado era la reduccion en el consumo de materias primas
(sin embargo, es preciso hacer notar que este indicador es mas de naturaleza
medioambiental que logistico).

5. Por 1ultimo, cuando se planted el tema de los retos mas importantes a la hora de abordar
actividades de LI, se mencionaron los dos problemas siguientes: la dificultades para, en
primer lugar, conseguir economias de escala y en segundo lugar, predecir las cantidades, si
no exactas, aproximadas de retornos, asi como los momentos en el tiempo en los que se
producirian. Ya la literatura ha sido sensible a ambos problemas (Guide ef al., 2000; Koster
et al., 2001) al reconocerlos como factores que complican sensiblemente la gestion de los
flujos reversos.

Aunque el porcentaje de retornos se ha estimado segin algunos estudios (ver por ejemplo,
Rogers y Tibben-Lembke, 1999) en un 5% de la cifra de ventas como media (si bien su
estimacion puede llegar hasta un 25 6 30% en algunos segmentos de negocio, e incluso hasta
un 50% en el mundo editorial), las compafiias representadas en la reunion presentaban, para
sus casos particulares, tasas mas reducidas. Aun cuando los volumenes puedan ser
insignificantes en algunos casos, la posibilidad de alcanzar economias de escala deberia
tenerse en cuenta como medio potencial para reducir costes. Asi por ejemplo, seria necesario
estudiar la influencia negativa que puedan tener los recargos exigidos a los clientes en el
momento de la devolucion sobre los volumenes conseguidos de retornos. Dado que esta
situacion no se correspondia con ninguna de las compaiiias intervinientes, las razones que
impedian la consecucion de las economias de escala deberian, por tanto, imputarse a otros
factores (posiblemente de caracter positivo, como por ejemplo, la buena calidad de los
productos nuevos).

En cuanto a posibles medios favorecedores de los incrementos en volumen, se mencionaron
la colaboracion entre los diferentes socios de la cadena, partnerships entre empresas dentro
de la misma industria (como ya ocurre en la industria de las bebidas en Finlandia o con la
organizacion DSD® en Alemania) o entre compaiifas cuyos productos puedan ser compatibles
a la hora de ser gestionados conjuntamente; los almacenes centralizados de retornos dirigidos
por varios socios de la cadena son un ejemplo de esta colaboracion.

Otra opcidn con la que beneficiarse de consolidacion de volimenes consistiria en recurrir a
los operadores logisticos. Estos se encuentran en una posicion de ventaja a la hora de
alcanzar mas facilmente economias de escala, al poder agregar productos procedentes de
distintos clientes; ademas, su mayor experiencia y disponibilidad de informacién puede
traducirse, con mayor probabilidad, en una reduccion de costes (Razzaque y Sheng, 1998).
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5. CONCLUSIONES

Varios expertos han explorado las posibles areas de investigacion futura dentro del
campo emergente de la LI, a través de la técnica del focus group. Ello ha permitido, en primer
lugar, cumplir con uno de los objetivos del trabajo: el de investigar cual era el grado de
conocimiento que existia sobre esta emergente disciplina. La celebracion del primer focus
group permitid contrastar el desconocimiento existente en ciertos ambitos, si bien y por
estudios posteriores se ha comprobado que la falta de familiaridad es extrapolable a dmbitos
adicionales que incluyen incluso a la propia empresa. La utilidad de este resultado estriba en
proporcionar un indicador de la necesidad de una mayor investigacion, tanto tedrica como
empirica, que aboque no s6lo hacia un necesario cuerpo solido de conocimiento, sino también
que aporte experiencias empiricas y evidencias de buenas practicas y de sus ventajas derivadas.

El segundo objetivo perseguia contrastar la informacion vertida en trabajos ya
publicados con la realidad representada por los componentes del focus group. Los comentarios
esbozados, fundamentalmente en la segunda reunidn, corroboraron y robustecieron las
conclusiones extraidas en estudios previos de la literatura.

Por ultimo, se deseaba identificar areas de interés prioritario donde concentrar futuros
esfuerzos de investigacion. La utilidad de nuestro trabajo queda reflejada en este caso, en la
forma de las posibles sugerencias que se detallan a continuacion.

Una posible linea de investigacion, relacionada con el primer aspecto tratado en el
segundo focus group, consiste en confrontar las percepciones que las empresas tienen sobre 1o
que los consumidores esperan, con las expectativas de estos consumidores. El objetivo radica
en detectar diferencias en el concepto de servicio de las dos partes involucradas. Como
consecuencia de ello, las empresas podrian asignar recursos de forma mas eficiente a aquellas
partes del servicio que mas agradaran a los clientes. La metodologia SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988) se ajusta perfectamente a este fin, dado que se ha revelado como un
instrumento de gran valor para que las empresas puedan entender mejor las variables a las que
los clientes atribuyen valor y para determinar el nivel de adecuacion de su organizacion actual
a las necesidades y expectativas de los clientes.

Con respecto al segundo aspecto tratado, una posible direccion para futuros trabajos
consistiria en investigar las razones que justifican la falta de automotivacion corporativa
cuando se trata de enfrentarse a la gestion de los retornos. Algunas razones apuntadas podrian
encontrarse en la carencia de informacion, desconfianza en las ventajas economicas
alcanzables, altos costes, barreras organizativas, restricciones culturales, sector de negocio, etc.
La opinion predominante parece ser la de que, la LI supone una carga para la organizacion,
generando ademas, costes adicionales derivados de las operaciones especificas requeridas
(recogida, clasificacion, almacenaje, etc.).

La necesidad de reducir los dilatados ciclos de tiempo en los procesamientos de los
retornos apunto hacia la necesidad de extender la aplicacion de la técnica de analisis conocida
como Gestion del ciclo de vida. Esta técnica es una potente herramienta cuya utilizacion se ha
visto favorecida como consecuencia de las preocupaciones medioambientales. No obstante, su
utilidad no se cifie Uinicamente al calculo del impacto medioambiental de un determinado
producto a lo largo de su vida util; puede, ademas, resultar igualmente valiosa para estimar
tiempos y costes. Dado que su uso, en este ultimo sentido, no se encuentra demasiado
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generalizado, se deberian llevar a cabo estudios especificamente dirigidos a esta cuestion
abarcando diferentes sectores e industrias.

De acuerdo con el tercer aspecto tratado, parece critico averiguar cuales son los
principales obstaculos para que las compaiiias adopten sistemas de analisis de costes que a)
permitan la toma de diferentes decisiones, tanto estratégicas como operativas, por parte de los
directivos responsables de los retornos y b) desmantelen el enraizado sentimiento de que los
procesos inversos son costosos —algo que desincentiva posturas de tipo proactivo-. Seria
igualmente necesario estar en disposicion de cuantificar los beneficios derivados de las
distintas decisiones. Solamente después de conocer las implicaciones econdmicas y financieras
de cada actividad, proceso o decision, la compaiiia estarda en condiciones de centrar
efectivamente sus esfuerzos en reducir costes e incrementar beneficios.

Estrechamente vinculado con el punto anterior, el cuarto aspecto tratado sugiere la
necesidad de estimular la programacion de un software especificamente orientado a la gestion
de los retornos, contemplando su elevado caracter de excepcionalidad. Asimismo, se deberia
promover la transferencia de tecnologias desde otros campos de forma que, los flujos de
informacion pudieran servir criticamente de soporte a las actividades de LI y se integraran con
los del resto de la organizacion.

Finalmente, tampoco se detectaron indicadores especificos con los que evaluar la
ejecucion de las tareas de LI, aun cuando, es normalmente aceptado que, lo que no se mide no
puede ser mejorado. Seria, pues, deseable desarrollar parametros con los que evaluar y
controlar la gestion de este tipo de actividades.
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NOTAS

' El enfoque clinico se utiliza cuando el investigador necesita explorar 4reas no susceptibles de observacion directa; el
fenomenoldgico se usa cuando el investigador desea experimentar el hecho investigado.

2 A diferencia de los grupos Delphi, donde el resultado deseable es un consenso entre todos los participantes, el
proposito del focus group es el de proporcionar un amplio rango de puntos de vista sobre un determinado tema.

* Calidad de servicio entendida como un compendio de diferentes caracteristicas relativas a apariencia de las
instalaciones y el personal, fiabilidad para ejecutar el servicio, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente.

* Politica liberal significa que la compafiia no establece demasiadas restricciones para que los productos puedan serle
devueltos.

° Esta, asi llamada, “visibilidad” evitaria agravar atin mas el deterioro de la relacién con un cliente ya descontento por
haber recibido un producto que ha de ser devuelto, al proporcionarle informacion fidedigna acerca del estado del
producto.

® Duales System Deutschland: organizacion alemana responsable de recoger y reciclar los envases y embalajes
procedentes de los consumidores.

La Revista Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa recibio este articulo el 27 de julio

de 2004 y fue aceptado para su publicacion el 29 de septiembre de 2005.
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