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GLOSARIO

1. Analisis de procesos: Es exactamente el punto necesario para evaluar si los
procesos empresariales estan alineados con los objetivos estratégicos de tu
empresa y comprender por qué y como se estan consiguiendo los resultados.
(SYDLE, 2023)

2. Canal de Distribucion: Los canales de distribucidn son los recursos por los que
se producen los desplazamientos de los productos hasta llegar al consumidor
final. (Content, 2019)

3. CRM: El software de Customer Relationship Management sirve para recopilar,
organizar y analizar datos relacionados con los clientes, con el objetivo de
comprender mejor sus necesidades y comportamientos.(Zendesk, 2025)

4. Eficiencia operativa: Es un concepto fundamental en el ambito empresarial
que se refiere a la capacidad de una organizacion para utilizar de manera 6ptima
sus recursos y procesos con el fin de lograr resultados superiores. (Naranjo, 23)

5. Evaluacién del Desempefio: Proceso de medicion y analisis del rendimiento
de una empresa o individuo con respecto a objetivos especificos. (Asana, 2025)

6. Gestion de devoluciones: Proceso que abarca desde la recepcion de
productos devueltos por los clientes hasta su reintegracion al inventario,
reparacion o eliminacién adecuada, con el objetivo de recuperar valor o disponer
de los productos de manera responsable. (simple, 2024)

7. Indicador de Gestidon (KPI): Métrica utilizada para evaluar el rendimiento de
una empresa, unidad, proyecto o individuo en relacion con sus metas y objetivos
estratégicos. (Martins, 2024)

8. Indicadores de desempefo en logistica inversa: El seguimiento de los KPI
permite a las empresas de logistica inversa como EcoCycle Returns aumentar la
eficiencia operativa y reducir los costes. Al supervisar las métricas clave, como
la eficiencia del procesamiento de devoluciones y la rotacién de inventario,
obtiene informacion clara sobre el rendimiento de su cadena de suministro
inversa. (Sheyking, 2025)

9. Logistica inversa: Conjunto de practicas y procesos destinados a gestionar las
devoluciones y retornos de productos desde los puntos de venta hasta el
fabricante para su reparacion, reciclaje o eliminacion al minimo coste posible.
(Mecalux, 2018)

10. Metodologia de Procesos: Enfoque sistematico para gestionar y mejorar los
procesos comerciales, que se basa en la identificacion, analisis y optimizacién
de los pasos involucrados en la realizacion de una actividad comercial. (Laoyan,
2025)



11. Mision y Vision: Declaraciones que definen los propdsitos y aspiraciones de
una empresa, incluyendo su razon de ser (misidn) y sus metas a largo plazo
(vision). (Universidades, 2024)

12. Plan de mejora: Es un documento que contiene informacion, tacticas y tareas
para optimizar los procesos en una empresa, a fin de impulsar su rendimiento.
Se desarrolla con un enfoque sistematico y estructurado para lograr cambios
efectivos que llevan a alcanzar los objetivos y promover una continua evolucion.
(Rodrigues, 2021)

13. Politica de devolucion: La politica de devolucion es un conjunto de reglas que
define bajo qué condiciones los clientes pueden devolver productos comprados
en tu tienda. Es una herramienta clave para la gestion de expectativas y para
garantizar una buena experiencia de compra. (Nebot, 2024)

14. S&OP: La planificacion de ventas y operaciones (S&OP o Sales and
Operations Planning por sus siglas en inglés) es un proceso de seis etapas que
puede ayudarte a lograr la coordinacion y el enfoque de las diferentes areas de
tu empresa. (AsanaTeam, 2025)

15. Tarifa de devolucién: Una tarifa por devolucion de articulo se refiere a un
cargo que un minorista en linea puede imponer a un cliente cuando devuelve un
articulo comprado. Esta tarifa cubre los costos asociados con el procesamiento
de la devolucion, incluyendo la reposicién, el empaquetado, la inspeccién de los
productos devueltos y la gestion de cualquier operacion de logistica inversa.
(Ravi, 2024)

16. Tasas de devolucién: Son muy diversas segun la industria, el negocio o las
categorias de los productos involucrados. Estas tasas pueden variar desde un
maximo del 30% para prendas de vestir, hasta tan solo un 1-2% para libros y
productos farmacéuticos. (Bengochea, 2024)



RESUMEN

Este trabajo analiza la falta de visibilidad en el seguimiento de devoluciones y la
desactualizacion de informacion en Altipal S.A.S., empresa del sector de
consumo masivo. Se realizd un diagndstico del proceso actual, identificando
limitaciones en el acceso a datos por parte del equipo comercial, a pesar de
contar con herramientas como CEO y sistemas ERP/WMS. Como propuesta, se
plantea la implementacion del ciclo PHVA para optimizar el proceso y mejorar la
comunicacion entre las areas comercial y logistica. Ademas, se evaluo el uso de
una aplicacién mévil como solucién para centralizar y actualizar la informacién
de devoluciones en tiempo real. Entre los hallazgos, se destaca que las tasas de
devolucion varian segun la categoria del producto, lo que ofrece oportunidades
para ajustar politicas comerciales. Los resultados subrayan la necesidad de
digitalizacién y mejora continua como ejes clave para fortalecer la eficiencia
operativa y la percepcion del cliente



INTRODUCCION

El proceso de devoluciones representa un componente fundamental dentro de la
logistica inversa de las empresas distribuidoras, particularmente en areas de
consumo masivo como Altipal S.A.S. Las devoluciones no solo afectan los
niveles de inventario y las finanzas de la empresa, sino que también influyen
directamente en como los clientes ven la calidad del servicio y la capacidad de
la empresa para manejar los problemas.

En el caso de Altipal, una compania con una red de distribucién amplia en
Colombia, manejar efectivamente las devoluciones permite mantener la
trazabilidad de los productos, reducir pérdidas econdmicas, optimizar la
operacion logistica y reforzar las relaciones con los clientes. Sin embargo, esta
gestion se ve influenciada por diferentes elementos como la exactitud en la toma
de pedidos, la coordinacion entre las areas comercial y logistica, la puntualidad
en la entrega, y la existencia de canales eficaces de comunicacion y reporte de
novedades.

Esta seccion ofrece un examen exhaustivo del procedimiento de devolucion
existente en ALTIPAL S.A.S. Utilizando la informacién recopilada, el diagrama
de flujo del trabajo y una entrevista realizada al coordinador del area de logistica.
Esto permite identificar tanto las fortalezas como las oportunidades de mejora en
la gestion de devoluciones, y servira como base para el disefio de una propuesta
que contribuya a una administracion mas eficiente de este proceso.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Verificar y rastrear el manejo de las operaciones comerciales es un paso
importante para administrar una empresa porque el trabajo realizado por el
equipo de ventas afecta directamente los resultados financieros de la compaifiia,
Es por esto que establecer un método para detectar los puntos buenos y malos
del equipo es un instrumento crucial para planificar pasos que aumentan los
objetivos de la compania

La presencia de nuevos competidores y necesidades de los clientes sugiere que
el grupo de ventas debe aprender nuevas habilidades para mejorar las relaciones
con los clientes, lo cual es crucial para la continuidad y el crecimiento de la
empresa.

No realizar un seguimiento de los datos de las devoluciones afecta
negativamente la capacidad de los asesores comerciales de cumplir sus
objetivos de ventas.

Para las empresas de distribucion, no realizar un seguimiento y actualizar datos
es un gran problema y afecta directamente la capacidad de los asesores de
ventas para lograr sus objetivos de ventas. Este problema aparece en partes
importantes de las actividades comerciales.

Falta de seguimiento efectivo: no hay un buen sistema efectivo de seguimiento
que permita monitorear de manera proactiva el estado de las devoluciones. La
ausencia de este seguimiento dificulta la identificacion de oportunidades de
mejora y la anticipacion de posibles problemas en el proceso de ventas.

Inconsistencias en los datos: la informacion dada presenta inconsistencias y falta
de actualizacion. Esto significa informacion incorrecta sobre el estado de entrega
de los pedidos y la causal de la devolucion. Como resultado, se enfrentan
desafios para tomar decisiones informadas y planificadas en sus tareas
cotidianas.

Impacto en la eficiencia operativa: la falta de seguimiento y los datos mal
actualizados afectan directamente las ganancias de la empresa. La fuerza de
ventas no puede optimizar sus esfuerzos de venta ni enfocar sus recursos en las
areas mas prometedoras debido a la falta de visibilidad y claridad en informacion
proporcionada.



2. JUSTIFICACION

La realizacién de este estudio se basa en varios factores importantes que afectan
directamente el funcionamiento y la competitividad del mercado de la empresa:

Importancia estratégica: el manejo exitoso de los rendimientos es la base de la
expansion y el progreso duradero de una empresa de distribucién en un mercado
altamente competitivo. Identificar y eliminar brechas en el seguimiento de las
devoluciones y la actualizacién de datos es crucial para mejorar la productividad
y eficiencia del proceso de ventas, lo que permite a las empresas seguir siendo
flexibles y responder a las necesidades en evolucién del mercado.

Impacto en los resultados de la empresa: La problematica abordada influye en
los resultados de ventas de la compania y el rendimiento de cada representante
de ventas. Se espera que mejorar estos elementos aumentara en gran medida
la eficiencia y las ganancias de la compaifiia, lo que llevara a una presencia de
mercado mas fuerte y una mayor satisfaccion del cliente.

Bienestar del personal: La falta de seguimiento adecuado y los datos incorrectos
pueden desalentar y desilusionar grupos de ventas, impactando su desemperfio
y compromiso. Al abordar estas brechas, puede mejorar en gran medida el
bienestar y la satisfaccion del trabajo, lo que lleva a un lugar de trabajo mas
positivo y eficiente.

Optimizacion de recursos: el seguimiento avanzado de las devoluciones y la
actualizacion de datos permite asignar y supervisar recursos de manera mas
efectiva para tomar decisiones mas inteligentes. Mejora la efectividad de la
gestion de la empresa y optimiza la utilizacion de recursos.

En conclusion, este estudio tiene como objetivo identificar las causas de la

problematica existente y proponer soluciones factibles y efectivas que
contribuyan al éxito comercial y al bienestar del personal en la empresa.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta que permita la gestion eficiente de las devoluciones, el
seguimiento y la actualizacién de la informacién para el mejoramiento en el canal
minimercados y autoservicios en la empresa Altipal S.A.S.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnostico sobre la falta de visibilidad en el seguimiento de devoluciones
y falta de actualizacién de informacién en la empresa Altipal S.A.S

2. Propuesta de mejora al proceso de devolucidon y la visibilidad de la
informacion hacia el area comercial.

3. Implementar el ciclo PHVA como una herramienta de mejora continua
para optimizar el proceso de devoluciones en Altipal S.A.

11



4. REFERENTES TEORICOS

La logistica inversa es una etapa de la cadena de suministro que tiene lugar
después de la entrega de mercancia al cliente final, y su objetivo es devolver el
producto desde el cliente hasta el distribuidor o el proveedor. Es decir, se trata
del mismo proceso que en la logistica convencional (que lleva la mercancia de
A hasta B), pero con sentido inverso (llevando la mercancia de B hasta A).

Este proceso no es estrictamente necesario dentro de la cadena de suministro,
ya que no siempre se debe realizar una devolucion de productos o recogida de
residuos. Por tanto, los diferentes tipos de logistica inversa se desarrollan bajo
circunstancias muy especificas.

Segun Rogers & Tibben-Lembke, (1999) la logistica inversa se refiere al proceso
de planificacién, implementacién y control del flujo de productos desde el punto
de consumo hacia el punto de origen, con el objetivo de recuperar valor o
asegurar una disposicion adecuada. En este contexto, las devoluciones deben
ser gestionadas con criterios similares a los de la logistica directa, integrando
procedimientos estandarizados, sistemas de informacién robustos y personal
capacitado.

Tipos de logistica inversa:

De acuerdo a la funcionalidad de la empresa, se pueden diferenciar 2 tipos de
logistica inversa.

Logistica inversa de residuos: consiste en la recoleccion, reciclaje y tratamiento
de los desechos generados por el producto final después de que es
comercializado. Esto con la finalidad de reducir el impacto ambiental de dichos
residuos, y también para cumplir con el objetivo logistico de reutilizarlos para
generar valor nuevamente a partir de ellos como materias primas, repuestos, etc.

Logistica inversa de devoluciones: consiste en retornar el producto desde el
cliente final hasta el centro de origen. Esto puede ser causado por insatisfaccion
del cliente, entrega errénea, producto defectuoso, entre otros motivos.

De manera particular, la logistica inversa de devoluciones es la que esta mas
relacionada con la operatividad de los e-commerces. (Ecommerce, 2022)
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Figura 1. Logistica inversa
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Fuente: Cerca technology. (2024, 26 septiembre). Un TMS eficiente para
logistica inversa - Cerca Technology. Cerca Technology.
https://www.cercatechnology.com/tms-logistica-inversa/

Segun (Gonzales, s.f.)“TMS alternativa eficiente para la planificacion de la
logistica inversa” Desde mi punto de vista, la logistica inversa es el proceso que
se encarga de planificar, ejecutar, controlar y realizar un aprovechamiento de
materiales. Asi como los procesos de retorno de materias primas (envases,
empaques y embalajes), inventario en proceso, y productos terminados.

Indicadores de desempefio en la gestion de devoluciones

El uso de indicadores de desempefo (KPls, por sus siglas en inglés) es
fundamental para evaluar la eficiencia de los procesos logisticos y comerciales,
especialmente en lo relacionado con la gestion de devoluciones. Estos
indicadores permiten identificar patrones, medir impactos, establecer alertas
tempranas y tomar decisiones basadas en datos reales y verificables.

Segun Ballou (2024), los indicadores logisticos deben ser disefiados con base
en la relacion costo-beneficio, la disponibilidad de informacién y el impacto que
tienen sobre la satisfaccion del cliente y la productividad de la operacion. En el
contexto de las devoluciones, algunos de los KPIs mas relevantes incluyen:

e Tasa de devoluciones (%): proporcion entre el numero de unidades
devueltas y el total despachado.

13
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e Causales de devoluciéon (% por categoria): clasificacion de los motivos
mas frecuentes (producto vencido, error en el pedido, deterioro, etc.).

e Tiempo promedio de respuesta: lapso entre la recepcion de la devolucion
y su resolucion o cierre del caso.

e Impacto econdmico de las devoluciones: valor monetario de los productos
devueltos respecto al total de ventas.

e Frecuencia de devoluciones por cliente o canal: permite identificar puntos
criticos o reincidencias que requieren atencion especial.

El control basado en buenos indicadores nos permite ver los patrones y tomar
medidas para detenerlo, como una mejor capacitacion para asesores
comerciales, hacer que la seleccion y el envio de articulos sean mas eficientes,
o configurar advertencias automaticas en funcién de optimizar procesos.

Para Altipal SAS, la implementacion de estos indicadores no solo favorece el
monitoreo interno, sino que también fortalecié la comunicacion entre logistica y
comercial, proporcionando a los asesores una herramienta util para anticipar
reclamos y tomar decisiones mas informadas, alineadas con los objetivos
comerciales

Ademas, los KPIs deben formar parte de un sistema integrado de informacion
que permita su consulta en tiempo real y facilite la toma de decisiones en
reuniones de planeacioén o en la ejecucion de estrategias S&OP (Chopra, 2019)

Una devolucion es costosa para la empresa. Primero tiene que recoger el
producto que el consumidor no quiere y después tiene que decidir qué hacer con
él: restaurarlo y ponerlo nuevamente a la venta, venderle el producto a otra
empresa por un valor residual o directamente desechar el producto. Esta
decision por si sola puede ser clave: un estudio (1) encontré que se recupera
solo el 10-20% del valor original de un producto al vendérselo a una tercera
empresa para su liquidacion. La complejidad de gestionar las devoluciones
puede ser enorme: un 8,9% de los productos son devueltos en tiendas
tradicionales (2), con una gran variabilidad segun la categoria como se puede
ver en el siguiente grafico. (Carballada, 2015)

Figura 2. Tasa de devolucion por categorias (% de ventas EEUU 2014)
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Tasa de devolucion por categoria (% de ventas, EEUU,
2014)

Autopartes 18,3 %
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&,
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Fuente: National retail federation 2014 return fraud survey, october & november
2014, The retail equation, consumer returns in the retail industry, 2014.

Analisis:

El grafico muestra que las tasas de devolucién varian segun la categoria de
producto, con autopartes y grandes superficies liderando las devoluciones. Las
categorias técnicas o de mayor valor presentan mas devoluciones, mientras que
productos personales como los de belleza tienen tasas menores. Esto sugiere
que la naturaleza del producto y la experiencia del consumidor influyen
significativamente en la decision de devolver. Las empresas pueden usar esta
informacién para mejorar sus politicas de venta y atencion al cliente.

La planificacion de ventas y operaciones, S&OP, es un proceso de negocios de
seis etapas que ayuda al equipo directivo a lograr la coordinacién y el enfoque
en todas las areas y procesos de la empresa, desde la cadena de suministro
hasta la demanda del producto, y a modificar las necesidades segun
corresponda. Si bien puede parecer un poco abrumador, puedes usar esta guia
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paso a paso para aportar mayor claridad y lograr la alineacion de la empresa.
(team, 2025)

La primera etapa en el proceso S&OP (Sales & Operations Planning) es realizar
un pronostico, que implica recopilar los datos necesarios para pronosticar
correctamente las ventas futuras. Los tipos de datos recopilados e informacién
estratégica depende de tu linea de negocio, pero en todos los casos deberias
incluir tanto factores internos, como procesos actuales, flujo de caja e inventario,
como factores externos, como las tendencias de la industria y la competencia.

Figura 3. Etapas de un proceso S&OP

1. Pronosticar
Redne Ia informacidn necesaria para pronosticar
futuras ventas,

2, Planificar la demanda
Modifica la demanda en funcidn del prondstice,

3. Planificar el suministro
Modifica lns necesidades de la cadena de suministro segun
la demanda.

4, Reunién previa de Ventas y Operaciones
Comienza el proceso de implementacién con
una reunion inicial,

5. Reunién ejecutiva de Ventas y Operaciones
Haz que el equipo ejecutivo apruebe tu plan,

6. Finalizacién del proceso de ventas
y operaciones
Finaliza las taress y archiva la informacion.

Fuente: Team Asana. (2025, February 12). S&OP: una guia para gestores de proyectos
[2025] . Asana. Asana. Retrieved April 13, 2025, from
https://asana.com/es/resources/sales-operations-planning
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Estos prondsticos iniciales te ayudaran a planificar e implementar correctamente
tus procesos de S&OP y garantizaran que tus datos sean actuales y precisos.
Ademas de estos pronadsticos internos y externos, existen otros tipos de métodos
de prevision que puedes usar, como el analisis de clientes potenciales, la etapa
de oportunidad y la planificacion intuitiva (team, 2025)

En el contexto de ALTIPAL S.A.S., aplicar la metodologia S&OP facilita un
entendimiento conjunto del comportamiento de las devoluciones y sus causas,
permitiendo una gestibn mas eficiente. Este modelo también contribuiria a
reducir la brecha de informacion existente entre los asesores comerciales y el
area logistica, al fomentar reuniones de alineacién, revision de indicadores y
analisis de tendencias de manera periodica

El control de procesos implica el andlisis y monitoreo de las actividades
realizadas en la empresa, contribuyendo a evitar fallos y aumentar las mejoras.
(Ferreira, 2023)

¢, Como alinear las areas comercial y logistica? Segun SimpliRoute, (2024). La
sinergia entre los equipos de una empresa es crucial para el éxito. Dos de los
pilares fundamentales en cualquier organizacion son el equipo comercial,
responsable de generar ventas, y el equipo de logistica, encargado de que los
productos lleguen al cliente de forma eficiente. De alli la importancia de reducir
la distancia entre tu equipo comercial y de logistica.

Estrategias para reducir la distancia entre tu equipo comercial y de logistica:

e Comunicacion abierta y constante: establecer canales de comunicacién
claros; Implementar herramientas como plataformas de mensajeria
instantanea, correo electronico o software de gestién de proyectos para
facilitar la comunicacion entre los equipos.

e Reuniones regulares: programar reuniones periddicas para discutir el
estado de los pedidos, las previsiones de ventas, los niveles de inventario
y cualquier problema que pueda surgir.

e Fomentar la retroalimentacién: crear un ambiente donde ambos equipos
se sientan comodos compartiendo sus preocupaciones, sugerencias y
comentarios constructivos.

17



Utilizar herramientas de gestion de la cadena de suministro: estas
herramientas permiten el seguimiento de los pedidos en tiempo real, la
optimizacion de las rutas de entrega y la gestion eficiente del inventario.

Automatizar procesos: automatizar tareas repetitivas, como la generacion
de informes o la actualizacion de datos, libera tiempo para que los equipos
se centren en tareas mas estratégicas.

Compartir informacion clave: previsiones de ventas, el equipo comercial
debe compartir las previsiones de ventas con el equipo de logistica para
que puedan planificar la capacidad de almacenamiento, el transporte y la
mano de obra necesarios.

Informacidn del cliente: compartir detalles sobre los requisitos especificos
del cliente, como plazos de entrega preferidos o necesidades especiales
de embalaje, ayuda al equipo de logistica a brindar un mejor servicio.

Niveles de inventario: el equipo de logistica debe mantener al equipo
comercial informado sobre los niveles de inventario para evitar la venta de
productos agotados o la sobreventa.

Cultura de colaboracion: establecer objetivos comunes, definir objetivos
compartidos, como la satisfaccion del cliente o la eficiencia operativa,
ayuda a alinear los esfuerzos de ambos equipos.

Reconocer el éxito conjunto: celebrar los logros alcanzados gracias a la
colaboracion entre los equipos refuerza la importancia del trabajo en
equipo.

Fomentar la empatia: promover la comprension de las responsabilidades
y desafios de cada equipo ayuda a construir relaciones mas sélidas y una
mejor colaboracion.

Medir y mejorar: establecer indicadores clave de rendimiento (KPlIs),
definir KPIs para medir la eficiencia de la coordinacion, como el tiempo de
entrega de los pedidos, la precision del inventario o el nivel de satisfaccion
del cliente.

Monitorear el progreso: realizar un seguimiento regular de los KPIs para
identificar areas de mejora y ajustar las estrategias segun sea necesario.
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e Buscar la mejora continua: fomentar una cultura de mejora continua,
donde ambos equipos buscan constantemente formas de optimizar la
colaboracion y la eficiencia.

Para aplicar las leyes de Pareto a la cadena de suministro, solemos utilizar el
denominado analisis ABC. En esencia, el sistema de stocks con ABC es el
proceso de clasificar el stock por prioridades, en funcidon de unos criterios
determinados. Con la informacion que proporciona este enfoque analitico,
podemos identificar oportunidades significativas para optimizar los niveles de
inventario. (Phipps, 2025)
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5. METODOLOGIA

Esta investigacion se clasifica como un estudio aplicado descriptivo con enfoque
mixto. El enfoque cualitativo nos ayudara a comprender la situacion, el
funcionamiento interno y las opiniones del personal de las areas de logistica y
comercial; mientras que el enfoque cuantitativo permitira examinar datos
estadisticos sobre devoluciones, causas frecuentes, clientes involucrados y su
impacto en los resultados comerciales.

La investigacion aplicada tiene como objetivo descubrir respuestas a problemas
particulares en un contexto real, lo que se ajusta a los objetivos del presente
estudio al proponer un modelo de gestion eficiente de las devoluciones en la
empresa Altipal S.A.S.

El proceso S&OP permite alinear la oferta y la demanda por medio de la
colaboracion entre areas claves como ventas, operaciones, logistica y finanzas,
lo que facilita decisiones estratégicas basadas en datos compartidos.

El uso de este método nos permite examinar el problema desde un punto de vista
integral, considerando tanto flujo fisico de productos como el flujo de informacién
entre las areas comerciales y logistica, elementos cruciales para la efectividad
del proceso de devoluciones.

La investigacion se desarrollara en cinco fases:

1.  Diagnoéstico y contextualizacion del problema

e Revisién de documentos cientificos y trabajos de investigacién previos
sobre procesos de devoluciones, logistica comercial y estrategias de
gestion utilizando el método S&OP.

e Descripcion general de las circunstancias actuales en Altipal S.A.S.
respecto al flujo de informacién entre logistica y comercial.

2. Recopilacion de informacion

20



Entrevistas con el coordinador del area de logistica para comprender
el procedimiento existente para devoluciones, sus flujos, las personas
involucradas y herramientas utilizadas.

Encuestas a asesores comerciales del grupo de minimercados para
identificar dificultades relacionadas con la falta de visibilidad,
informacion y seguimiento.

Analisis documental de diagramas de flujo, causales de devolucién,
porcentajes historicos, tiempos de respuesta y canales de
comunicacion utilizados.

Consulta de bases de datos internas y plataformas de gestion
empleadas por la empresa para registrar devoluciones.

3. Analisis de la informacioén

Andlisis cualitativo mediante categorizacion de respuestas obtenidas
en entrevistas y encuestas.

Analisis cuantitativo mediante el procesamiento de datos histéricos de
devoluciones (volumen, causales, frecuencia por cliente y producto),
con el fin de identificar patrones o tendencias relevantes para la
propuesta

4. Disefo de propuesta de mejora

Formulacién de un modelo de gestion de devoluciones basado en
enfoque S&OP.

Propuesta de mecanismos para mejorar la comunicacién entre areas,
actualizacion de datos y la toma de decisiones comerciales con datos
confiables y en tiempo real.

Disefno de indicadores clave para monitorear el comportamiento de
las devoluciones y su impacto en las ventas
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5. Validacion de la propuesta

e Presentacién y socializacién de la propuesta con las areas implicadas.

e Recoleccion de retroalimentacion para ajustes.

e Evaluacion de la viabilidad técnica y operativa del modelo propuesto.

22



6. RESULTADOS

6.1 DIAGNOSTICO SOBRE LA FALTA DE VISIBILIDAD EN EL
SEGUIMIENTO DE DEVOLUCIONES.

Para comprender con mayor profundidad el proceso actual de devoluciones en
ALTIPAL S.A.S., se realizd una entrevista con Harol Eduardo Rodriguez,
coordinador logistico de la compania. A continuacién, se presenta una sintesis
de sus respuestas:

Pregunta 1 — ;Como se gestiona el proceso de devoluciones en la compafiia
ALTIPAL?

-Cuando los vehiculos llegan al punto de entrega y un cliente rechaza un
producto, el transportador debe reportar inmediatamente la novedad al area de
control de devoluciones. Esta area se encarga de realizar una triangulacién con
el asesor comercial para verificar el motivo del rechazo. Por ejemplo, si el cliente
indica que el precio facturado no corresponde con el negociado, se consulta con
el asesor. Si éste confirma el error, se autoriza la devolucion. Los motivos mas
comunes incluyen: negocio cerrado, cliente sin dinero o direcciones inexistentes.
Siempre hay comunicacion activa entre el equipo de monitoreo logistico y el
asesor comercial.

Pregunta 2 — ;Actualmente cuentan con un flujograma del proceso de
devolucién?

-Si, la compania dispone de un flujograma que documenta el proceso de
devoluciones.

Pregunta 3 — ;Qué herramientas o sistemas se utilizan para registrar las
devoluciones?

-Se utilizan varias herramientas tecnolégicas integradas. Entre ellas se destacan:
ERP corporativo, como nucleo del registro y gestion de pedidos y devoluciones.

Trade Go Transportadora, una plataforma directa entre la transportadora y el
ERP.

WMS (Warehouse Management System), para el control y administracion del
inventario.

Pregunta 4 — ; Cuales son las principales razones de devolucion?
-Las razones mas frecuentes incluyen:

Cliente sin dinero al momento de la entrega.

Local cerrado o fuera del horario de atencién.
Estos motivos representan un alto porcentaje de los rechazos.
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Pregunta 5 — ; Se encuentran mapeados todos los motivos de devolucion?

-Si. Todos los motivos estan mapeados y clasificados con indicadores como
porcentaje, valor monetario, numero de pedido y cliente. También se identifican
casos recurrentes.

Pregunta 6 — ; Como y con qué frecuencia se comparte esta informacién con el
area comercial?

-En la zona administrada por Harol, se entrega un reporte diario con el detalle de
las devoluciones. Ademas, la compainia cuenta con una plataforma llamada
CEO, a la cual puede acceder el equipo comercial para hacer seguimiento a las
devoluciones en tiempo real.

Pregunta 7 — ¢ Esta plataforma esta disponible solo para el lider comercial?
-Segun lo indicado por el entrevistado, aparentemente solo el lider comercial
tiene acceso directo a la plataforma CEO.

Cierre de la entrevista

La entrevista permitid evidenciar un proceso estructurado y con herramientas
tecnoldgicas robustas. Sin embargo, también se identificaron oportunidades de
mejora, especialmente en el acceso a la informacion por parte de todo el equipo
comercial, y en la gestion preventiva de las devoluciones recurrentes.

Luego de la entrevista realizada con el encargado del area de logistica, se obtuvo
una representacion visual del proceso de devoluciones que actualmente se
maneja en Altipal S.A.S. Esta imagen (Imagen 4) fue suministrada por la misma
empresa y resume, de forma secuencial, los pasos que siguen los diferentes
actores involucrados cuando se presenta una devolucion de productos.
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Figura 4. Proceso de devoluciones actual de devoluciones en Altipal S.A.S.

Proceso Devoluciones

Transportador ingresa

Logistica enruta causal en la factura,

Asesor ingresa pedido a las 24 Cliente devuelve le hace firmar al
pedido en su horas, para pedido o se genera cliente y toma foto de
dispositivo el dia de posteriormente devolucion por xx registro. Adicional los
la visita entregarse en el motivo.

transportadores estan
monitoreados por
GPS

transcurso del dia.

El transportador en Inmediatamente se
: El producto lo
las siguientes 24 i genera una nota
ingresan de nuevo AR
horas retorna la p crédito a favor del
; al sistema contado ;
mercancia en buen o cliente, con la
y verificada su ;
estado y hace : debida causal de
. calidad. iz
cuadre de caja. ‘ ‘ ‘ devolucion.

Fuente: Empresa Altipal.

Si bien el flujograma permite tener una visién general del proceso, su analisis
revela varias oportunidades de mejora importantes:

1. Reaccidon mas que prevencion: el proceso inicia solo una vez el rechazo
ya ocurrio. No hay mecanismos preventivos desde la gestion comercial
(por ejemplo, verificacion previa del pedido o validacion del cliente).

2. Dependencia del transportador: el transportador tiene la responsabilidad
de informar a la logistica. Si omite o se retrasa en el reporte, la devolucion
se puede procesar sin control o seguimiento adecuado.

3. Falta de participacion activa del area comercial post-devolucion: no se
evidencia si el asesor es notificado ni si se le exige una accién correctiva.

4. Ausencia de integracion entre herramientas digitales: no se menciona
explicitamente el uso de ERP, WMS o apps moviles para la trazabilidad
digital del proceso. Ademas, la captura de informacién parece manual o
aislada (firma y fotografia en papel/foto, sin indicar automatizacion).

5. Falta de analisis y retroalimentacion: no se contempla una etapa de
analisis de causas repetitivas ni un sistema de retroalimentacion a las
areas involucradas (comercial y logistica).
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6. Sin visualizacion clara de responsabilidades: aunque las tareas estan
descritas, no se ve claramente quién es responsable de cada paso
(comercial, transportador, logistica, sistemas, etc.).

7. No hay medicién de KPIs ni reportes periddicos: no se menciona ningun
sistema de reporte o indicador que permita evaluar la frecuencia, tipo de
devoluciones, ni la gestion de mejora continua

Posteriormente, se procedié a realizar un analisis cuantitativo de las
devoluciones registradas, con el fin de complementar la vision operativa del
proceso con datos concretos que permitieran identificar los productos y causas
mas recurrentes.

Figura 5. Valor total de devoluciones.

VALOR DEVOLUCIONES

$736,38 mill.

Fuente: Empresa Altipal, elaboracion propia

Durante el periodo analizado, el total de devoluciones en el canal de consumo
masivo alcanzo los $736,38 millones COP. Esta cifra tiene un impacto
significativo en el margen de rentabilidad y la eficiencia operativa de la empresa
distribuidora. Es evidente que hay una necesidad urgente de implementar
mecanismos de control, visibilidad y seguimiento mas estrictos.
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Figura 6. Suma valor de devoluciones por codigo de vendedor.

Suma de Valor devoluciones por CODVEN

CODVEM

=}
=
3

20 mill. S20 rmill. 240 mill. $E0 mill S20 mill. $1
Suma de Valor devoluciones

Fuente: Empresa Altipal.

Analisis:

De acuerdo con los datos, los tres vendedores con mayor valor en devoluciones
fueron:

1. CODVEN 13764 con $102 millones.

2. CODVEN 13765 con $94 millones.

3. CODVEN 13762 con $84 millones.
Estos valores sugieren que existe una concentracién significativa de
devoluciones en ciertos actores del equipo comercial, lo cual podria deberse a
practicas de gestion de pedidos, comunicacion con los clientes o seguimiento
post-venta ineficiente. Esto indica la necesidad de auditorias internas, refuerzo

en la formacion comercial y la implementaciéon de herramientas de visualizacion
de indicadores.
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Figura 7. Suma valor de devoluciones y suma de % por mes.

Suma de Valor devoluciones y %TG Suma de % Devoluciones por Mes
@ Suma de= Valor devoiuciones @%1G Suma de % Devoluoonss

$120mil.
$100mil.

380 wil.

Millones
t]

il

%TG Suma de % Devoluciones

$20 mil.

Omil

Fuente: Empresa Altipal.

Analisis:

Los meses con mayor valor y porcentaje de devoluciones fueron:

1. Agosto: $119 millones (16,12% del total)

2. Julio: $102 millones (13,85%)

3. Junio: $68 millones (9,24%)
Esto sugiere estacionalidad en la problematica. Estos picos pueden coincidir con
campanas promocionales, alta rotacion de los inventarios o errores de
planeacion en la cadena S&OP. Esta variabilidad resalta la importancia de

integrar las areas de ventas, logistica y planeacion en un ciclo conjunto de
retroalimentacion constante y planificacion continua.
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Figura 8. % de causales de devoluciones.

%TG Suma de Valor devoluciones por NOMBERE_CONCEPTO Y B2

No Disponibilidad de Dinero | 26 22
Rechazaco por el Cierte | 05+
Cantidad Diferente a soiicitado [ NBRRE :::°-
Fuera de Horario de Recibo [N -0
No Solicitade por Cliente [ NNRRIE .00
Pedido Mo Solicitado Por Bl Clie... [N ::::
Cliente Mo Visitado Por El Transp... [[NEGENNEE <
Negodio Cerrado [N 4255
Condiciones Bxternas a La Opera.. [ =50
Dato de Cliente Errado [N 210%
Cliente Ausente Fara Recibir - 1,48%
Precio @ Promodion diferente al .. - 140%
Error Pedido Mo Despachado [l 133%
Obseguio Mo entregado en Cedi... - 1,05%
‘Vencimiento Orden de Compra I 045%

NOMBRE_CONCEPTO

0% 5% 100 15% 20% 255%
%TG Suma de Valor devoluciones

Fuente: Empresa Altipal.

Analisis:

Las principales causas de devolucion fueron:

1. No disponibilidad de dinero (26,22%)

2. Rechazado por el cliente (19,09%)

3. Cantidad diferente a lo solicitado (9,96%)

4. Fuera de horario de recibo (9,70%)
Estas causas representan mas del 64% del total de devoluciones, y reflejan
falencias tanto en la confirmacién de pedidos como en la coordinacién logistica.
Se recomienda trabajar en una mejora del proceso de toma de pedidos,

implementacion de reportes en tiempo real y reforzamiento del protocolo de
entregas.
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Figura 9. Suma devolucién por proveedor.

Suma de Valor devoluciones por NOMBRE_PROVEEDOR

$0,04 mill, (0,01%)

$147,66 mill, (20,73%)

NOMBRE_PROVEEDOR
®3M COLOMBIA S.A.

BELLEZA EXPRESS S.A.
®BiC ECUADOR ECUABIC SA
© COLGATE PALMOLIVE COMPANIA S.A.
©® COLOMBO ESPANOLA DE CONSERVA...
@®KELLOGG DE COLOMBIA S.A
MASTERFOODS COLOMBIA LTDA-EFF...
@ SC JOHNSON & SON COLOMBIANAS..
® SIGNIFY COLOMBIANA S.A.S

$470,98 mill, (66,12%)

Fuente: Empresa Altipal.
El proveedor con mayor monto en devoluciones fue:

e Colgate Palmolive Compaiiia S.A., con $470,98 millones (66,12% del
total).

Esto implica un reto critico para la relacion comercial, ya que una sola marca
concentra dos tercios de las devoluciones. Se sugiere realizar un comité conjunto
entre proveedor y distribuidor para evaluar el origen de estos rechazos: puede
estar relacionado con productos no solicitados, promociones no aceptadas o
rotacion limitada.
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Tabla 1. Suma devoluciones por articulos.

MOMEBRE_ARTICULO Suma de Suma de Valor 267G 5uma de %
UND dvevoluciones Devoluciones

Crema Dental Colgate Triple Accion 144un 18038 53052147874 6,86%

x60ml

Insecticida Aerosol Raid Max 6Dp x3Un 2784 $31.285.577. 58 4 25%

x285ml

Suavizante Suavitel 24un x430ml gts Mas 9413 $19.252.622 87 261%

Contenido

Crema Dental Colgate Total 12 Clean Mint 3658 $15.806.78517 215%

x48Un x63ml

Crema Dental Colgate Menta 144un x60ml 5867 $14.672.516.41 1,89%

Insecticida Raid Max Aerosol 12Un x285ml 1224 $14.564.193 04 1,98%

Limpiader Fabuloso 12un x1000ml 2015 $14.157.833.23 1,92%

Lavaplatos Axion Crema 24un x450gr 3049 £14.035.5279 1.91%

Lavaplatos Axion Crema 12un x850gr 1624 $13.170.876,58 1,79%

Crema Dental Colgate Triple Accidn x72Un 1378 $12.322.569,62 1.67%

e Efbmn

Total 222060 $736.378.049.7 100,00%

Fuente: Empresa Altipal.
El analisis del valor de devoluciones por articulo revela una alta concentracion
en pocos productos. En particular, se destaca la Crema Dental Colgate Triple
Accion 144un x60ml, con 18.038 unidades devueltas y un valor de $50.521.478
COP, siendo la referencia con mayores pérdidas econémicas. Le siguen:

e Insecticida Raid Max 6Dp x3Un x285ml: $31.285.577

e Suavizante Suavitel 24un x430ml: $19.252.622

e Colgate Total 12 Clean Mint x48un: $15.806.875

e Colgate Menta 144un x60ml: $14.672.516

Estos productos concentran mas del 17% del valor total de devoluciones.
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Tabla 2. Suma devoluciones por referencias.

CODVEN  ID_CLUIEMTE_FACTURA Suma de Suma de Valor

13764
13591

14255
13762
13765
14255
16945
10036
13764
10036
10036
13762
13764
13765
13763

Total

CUCL-D00267063
CUCL-000096582
CUCL-0001 725971
CUCL-000358175
CUCL-000093472
CUCL-000098637
CIUCL-000153855
CIUCL-0001 26753
CUCL-000495485
CUCL-000089211
CIUCL-0001 56544
CUCL-000352713
CUCL-000436520
CUCL-000157356
CIUCL-000098515

Fuente: Empresa Altipal.

Un analisis cruzado entre vendedores y clientes muestra que ciertos vendedores
tienen devoluciones concentradas en pocos clientes. Por ejemplo, el vendedor
13764 tiene devoluciones superiores a $10 millones en un solo cliente. Este tipo
de patréon sugiere que la problematica puede estar localizada y, por tanto, ser

UMD

439
2531
2179
1962
15312
1256
1185
1264
1738
1208
1265
1175
1729
685

i’

222060

Emlucinr‘ es

$10678.115,66
§7.537.852 27
$6.994.101,22
$6.006.319 64
5555669347
$5.433.373.84
$4.748.421,93
54420705, 79
5435291831
$3.967.955.77
$3.853.695,1
$3.510.390,53
$3.753.122.5
$3.694.771,99
$3.656.702 46

$736.378.049,7

25T6G Suma de %
Devoluciones

1,45%
1,0254
0,955
05254
0,505
0, 7454
05454
0,605
0,595
0,554
0,525
0,525
0,515
0,505
0,505

100,00%

gestionable si se implementan acciones puntuales como:

e Revision del perfil crediticio,

e Entrenamiento comercial,

e Revision de acuerdos de entrega,

e Y seguimiento semanal de indicadores.

Con base en los resultados obtenidos del analisis cuantitativo y la entrevista
realizada, se evidencia una falta de retroalimentacion estructurada entre logistica
y comercial. Esta brecha justifica la necesidad de establecer un mecanismo
formal y continuo de visibilidad, que permita a los asesores comerciales

monitorear en tiempo real las devoluciones y sus causales.
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6.2 PROPUESTA DE MEJORA AL PROCESO DE DEVOLUCION.

Durante el desarrollo del proyecto se evidencié la necesidad de fortalecer la
alineacion entre las areas comercial y logistica en torno al proceso de
devoluciones. Aunque la empresa cuenta con plataformas como CEO vy
herramientas ERP/WMS, el acceso oportuno y detallado a la informaciéon de
devoluciones por parte de todos los asesores comerciales es limitado, lo que
impide tomar decisiones correctivas con base en datos actualizados.

Elementos de la propuesta:

1. Tablero de control de devoluciones dentro de CEO (Visibilidad y
planificacion tactica): se propone la creacion de un tablero digital accesible
para todo el equipo comercial que muestre informacién en tiempo real
sobre:

e Cantidad de devoluciones por zona y cliente.

e Productos mas devueltos.

e (Causales mas frecuentes.

e Alertas por reincidencia.

e Estado del tramite.

Esto permite tomar decisiones informadas, ajustar pronésticos de ventas y

generar acciones correctivas inmediatas, alineando la operaciéon comercial con
la realidad logistica.

2. Notificaciones automaticas al asesor (Reaccion agil y coordinacion diaria):
cada vez que se registre una devolucién, el sistema debe generar una
alerta automatica al asesor comercial correspondiente con:

e Cliente involucrado.

e Motivo de la devolucion.

e Detalle del producto y del pedido.
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Esto mejora la capacidad de respuesta y permite una reaccion temprana por
parte del equipo de ventas.

3.

Informe semanal de devoluciones (Revision operativa periddica): se
recomienda que logistica emita un reporte semanal con indicadores clave:
Volumen de devoluciones por zona.

Productos y motivos mas frecuentes.

Recomendaciones del area de logistica.

Este informe debe compartirse en reuniones semanales o incluirse en los
reportes de ventas, como parte del ciclo tactico de S&OP.

Esto

Canal de retroalimentacion desde el area comercial (Colaboracion y
mejora continua), un formulario digital o plataforma sencilla donde los
asesores puedan registrar:

Confirmacion del motivo con el cliente.

Acciones correctivas tomadas.

Observaciones relevantes.

completa el ciclo de retroalimentacion del S&OP, facilitando la

comunicacion cruzada y el aprendizaje organizacional.

Reunién mensual logistica-comercial (Ciclo mensual del S&OP): se
sugiere implementar una reuniéon mensual entre lideres comerciales y
logisticos con los siguientes objetivos:

Revision de tendencias.

Identificacion de causas raiz.

Evaluacion de resultados de acciones anteriores.

Ajustes a las politicas comerciales y operativas.
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Para garantizar la efectividad del mecanismo de visibilidad propuesto, se
recomienda acompafiarlo de un conjunto de indicadores clave que midan tanto
el comportamiento de las devoluciones como el grado de interaccion del area
comercial con la informacion compartida. Estos indicadores permitiran
monitorear la evolucidén del proceso, detectar patrones recurrentes y tomar

decisiones estratégicas basadas en datos.

Tabla 3. Indicadores propuestos para la gestion de devoluciones.

Férmula o fuente de
Indicador calculo Frecuencia Objetivo
(Total devoluciones / Medir el volumen de
Tasa de devoluciones | Total pedidos Semanal / devoluciones frente al total de
(%) entregados) x 100 Mensual pedidos.
(Numero de
devoluciones por Identificar los motivos més
Principales causales |causa/ Total Semanal / frecuentes para priorizar
de devolucion (%) devoluciones) x 100 |Mensual acciones correctivas.
Detectar productos con mayor
incidencia de devoluciones
Productos mas Conteo por SKU con para revisar condiciones de
devueltos (Top 10) mas devoluciones Mensual venta, empaque o precio.
Clientes con mas Identificar clientes con
devoluciones (Top reincidencia para atencion
10) Conteo por cliente Mensual comercial prioritaria.
Tiempo entre el
Tiempo promedio de |registro de la Medir la eficiencia del proceso
gestion de devolucion [devolucion y su operativo y tiempos de
(horas o dias) resolucién Semanal respuesta.
(Devoluciones
% de devoluciones resueltas en <24h /
gestionadas en Total devoluciones) x Evaluar la agilidad en el
menos de 24 horas |100 Semanal proceso de respuesta.
(Devoluciones con
% de devoluciones confirmacion del Medir el nivel de interaccion y
con retroalimentacion |asesor / Total seguimiento del area
del asesor comercial |devoluciones) x 100 |Semanal comercial.
(Devoluciones con
% de devoluciones motivo repetido en 30
reincidentes (por dias / Total Identificar problemas
cliente o producto) devoluciones) x 100 |Mensual estructurales o no corregidos.
(Numero de asesores
Indicador de que consultaron
visibilidad de reportes / Total de Verificar el uso real de los
devoluciones asesores) x 100 Semanal tableros e informacion.
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indice de satisfaccion
comercial con la

gestion de Evaluar la percepcion del
devoluciones equipo comercial sobre la
(encuesta interna) Escala 1-5 Trimestral mejora del proceso.

Fuente: Autoria propia.

Alternativas de solucion consideradas

En el entorno comercial actual, caracterizado por una dinamica de mercado cada
vez mas exigente y competitiva, las empresas deben contar con herramientas
tecnolégicas que les permitan optimizar sus procesos operativos, mejorar la
atencion al cliente y garantizar una gestién eficiente de su fuerza de ventas. En
este contexto, la gestion de devoluciones representa uno de los puntos criticos
dentro de la operacién logistica y comercial, especialmente en canales como el
de minimercados, donde la trazabilidad, el control y la agilidad son factores
determinantes para la eficiencia del servicio.

En atencion a estas necesidades, se propone la implementacion del aplicativo
Pimovil, una solucion mdévil robusta que permite digitalizar y optimizar los
procesos de ventas, logistica y atencién al cliente, integrando la informacién
clave del software de gestion comercial de la compafia. Esta herramienta no
solo facilita el trabajo del personal en campo, sino que también proporciona una
base sodlida para transformar el proceso de devoluciones en una operacion mas
fluida, controlada y alineada con los estandares de servicio de Altipal S.A.S.

Pimovil como Solucién para la Gestion de Devoluciones en Altipal S.A.S.

La integracién empresarial se refiere a la conexion de todos los sistemas, los
datos, las aplicaciones, las API y los dispositivos que utiliza una empresa con el
fin de aumentar la eficiencia y la productividad. Con ella se busca que todos los
elementos de las Tl trabajen en conjunto, facilitando la operacion y la respuesta
de la empresa a los cambios en el mercado. (Clavijo, 2023)

El aplicativo Pimovil es una solucién que permite a la fuerza de ventas y
mercaderistas la optimizacion de su labor, agilizando todos los procesos
manuales realizados y brindando una mejor atencion al cliente.

Nuestro aplicativo integra datos de su software de Gestion Comercial,
permitiendo a sus asesores consultar el perfil comercial y financiero de los
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clientes que visita, saldos de stock, histéricos de compra, prospectos, estados
de pedidos, solicitudes de servicio y pedidos.

La propuesta de modelo de gestion del proceso de devolucion en Altipal S.A.S.,
especificamente para el grupo de minimercados, puede encontrar una solucién
robusta y eficiente en la implementacion de Pimovil. Esta aplicacion mouvil,
disefiada para optimizar la gestion de fuerzas de venta y transporte, ofrece
funcionalidades clave que se alinean directamente con los desafios que
usualmente presentan los procesos de devolucién, transformandolos en una
operacion mas controlada y menos disruptiva.

Figura 10. Aplicativo movil.

Fuente: Plataforma informatica S:A:S. (n.d.). Soluciones Agiles a su Alcance. Retrieved
05 25, 2025, from https://www.plataformainformatica.com/producto/piintegracion

Modulos y Funcionalidades Clave de Pimovil para Devoluciones:

e Registro de Devoluciones Asociadas a Clientes: Pimovil permite asociar
cada solicitud de devolucion directamente al minimercado de origen. Esto
centraliza la informacion y facilita el seguimiento del historial de
devoluciones por cliente, lo cual es fundamental para identificar patrones
y causas raiz de las devoluciones.

e Visualizacién de Historial: Los vendedores o transportistas podrian
acceder al historial de compras y devoluciones de cada minimercado,
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permitiendo una gestion mas informada y una comunicacién mas efectiva
durante el proceso de recoleccién de la mercancia.

Asignacion de Devoluciones a Rutas Existentes: En lugar de crear rutas
dedicadas, Pimovil puede integrar la recoleccién de devoluciones dentro
de las rutas de entrega ya programadas. Esto optimiza el tiempo y los
recursos de transporte, reduciendo costos operativos.

Generacion de Rutas Especificas para Devoluciones Masivas: En casos
de devoluciones voluminosas o programadas por eventos especiales (ej.
fin de temporada, cambios de inventario), Pimovil podria generar rutas
exclusivas para la recoleccion, asegurando una logistica eficiente y un
rapido retorno de la mercancia.

Seguimiento de Rutas en Tiempo Real: El monitoreo en tiempo real de los
vehiculos permite a Altipal S.A.S. saber el estado de la recoleccion de
devoluciones, anticipar tiempos de llegada y gestionar cualquier
imprevisto.
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Figura 11. Aplicativo pimovil.
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Fuente: Plataforma informatica S:A:S. (n.d.). Soluciones Agiles a su Alcance. Retrieved
05 25, 2025, from https://www.plataformainformatica.com/producto/pientregas/entregas

e Registro Detallado de la Devolucion en Campo en tiempo real: Los
conductores o vendedores pueden usar Pimovil para registrar la
devolucion de forma detallada al momento de la recoleccion. Esto incluye:

e Captura de Evidencia Fotografica: Tomar fotos de la mercancia devuelta
(estado, cantidad, empaque) para documentar su condicion, evitando
futuras disputas.

e Registro de Cantidades y Referencias: Ingresar las cantidades exactas y
las referencias de los productos devueltos, asegurando la precisién del
inventario.

e Motivo de la devolucion: Seleccionar o ingresar el motivo de la devolucién
(ej. producto dafiado, fecha de vencimiento, error en el pedido),
informacién crucial para el analisis posterior y la mejora continua.

e Firma Digital del Minimercado: Obtener la firma del responsable del
minimercado como constancia de la recoleccidn, brindando un respaldo
legal y de control.
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e Notificaciones y Sincronizacidon Inmediata: Una vez registrada la
devolucion en la aplicacion, la informacion se sincroniza en tiempo real
con el sistema central de Altipal S.A.S. Esto permite:

e Actualizacion Rapida del Inventario: Informar de inmediato la entrada de
la mercancia devuelta al centro de distribucion, facilitando la gestidén de
inventario y la disposicion final de los productos.

e Generacion Automatica de Documentos: Emitir notas de crédito o recibos
de devolucion de forma automatica, agilizando el proceso administrativo
y contable.

e Visibilidad para los Diferentes Departamentos: Brindar visibilidad en
tiempo real a areas como servicio al cliente, contabilidad y almacén,
permitiendo una coordinacion fluida.

Beneficios para el Proceso de Devolucion en Altipal S.A.S.:

e Reduccion de Errores y Discrepancias: Al digitalizar el proceso y registrar
la informacion en tiempo real desde el punto de recoleccion.

e Optimizacion de Tiempos y Costos: Al integrar las devoluciones en rutas
existentes y mejorar la eficiencia logistica.

e Mejora de la Trazabilidad y el Control: Con un registro detallado de cada
devolucion y su seguimiento en tiempo real.

e Incremento de la Satisfaccion del Cliente: Al ofrecer un proceso de
devolucion mas agil, transparente y menos engorroso para los
minimercados.

e Generacion de Datos para Analisis: La informacion recopilada por Pimovil
puede ser utilizada para identificar las principales causas de devolucién,
lo que permite a Altipal S.A.S. tomar acciones preventivas y mejorar la
calidad de sus productos o servicios.
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Pimovil no solo gestiona la fuerza de ventas, sino que su infraestructura y
funcionalidades son perfectamente adaptables para crear un modelo de gestidn
de devoluciones eficiente, transparente y basado en datos oportunos para una
gestion inmediata de devoluciones en Altipal S.A.S., contribuyendo
significativamente a la optimizacion de sus operaciones y a la mejora continua
de la relacion con sus clientes.

Figura 12. Flujograma propuesto.
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Fuente: Autoria propia.

Analisis:

El cuadro muestra el camino tomado cuando llega un vehiculo de entrega a un
lugar de venta para cumplir con una compra. El procedimiento comienza con
llegar al lugar y se centra en |la aprobacion del cliente o la negacion de la solicitud.
Si el cliente acepta el pedido, el envio se considera terminado, lo que concluye
la actividad comercial. A partir de ese momento, comienza un flujo de informacién
interna que incluye la creacién de un informe de progreso regular, la visualizacion
de datos en un tablero de negocios comun y, por ultimo, la modificaciéon del
sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP).

Este circuito garantiza el seguimiento y la mejora continua a través del examen
de informacién comercial.
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Si el cliente declina la solicitud, se inicia un proceso en particular; La
documentacion exhaustiva de la devolucion, detallando razones, imagenes vy
cantidades, una alerta instantanea al representante de ventas para obtener una
pronta conciencia, y luego, una revision

Después de esta revisidn, los datos también se ingresan en el sistema ERP y se
muestran en el tablero, siguiendo un proceso similar a una entrega exitosa, lo
que garantiza la consistencia en la gestién de datos.

Este nuevo flujograma tiene como objetivo mantener un excelente control,
seguimiento y apoyo al cliente, especialmente durante situaciones de aprobacién
de pedidos, como la colocacion de pedidos.

El sistema actualizado para el manejo de devoluciones muestra un gran impulso
en efectividad, seguimiento, didlogo y experiencia. Este cambio coincide con los
objetivos de los altos estandares y el trabajo eficiente dentro de la empresa.

6.3 CICLO PHVA PARA LA GESTION DE DEVOLUCIONES EN ALTIPAL
S.AS.

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) se utiliza para mejorar el
proceso de devoluciones en Altipal S.A.S., especialmente en el ambito de
minimercados y autoservicios. Su objetivo es aumentar la eficiencia, disminuir
las pérdidas y fortalecer la relacién con los clientes.
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Figura 13. Ciclo PHVA.
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Fuente: Autoria propia.

P — Planificar

Objetivo: Disefiar un sistema integral para optimizar la gestion de devoluciones,
garantizando trazabilidad, comunicacion interareas y analisis en tiempo real.

Actividades:
e Diagndstico inicial sobre el volumen y causas de devoluciones (analisis
histérico con S&OP).
Identificacion de los puntos criticos: falta de trazabilidad, demoras en la
respuesta comercial, escasa retroalimentacion de campo.

Definicion de herramientas clave:

e Tablero de control en CEO para visibilidad diaria de devoluciones.
Notificaciones automaticas para asesores cuando una devolucién es registrada.
Reportes logisticos semanales con indicadores (motivos, tiempos de gestion, %
por canal, cliente, zona).

e Canal de retroalimentacion digital (formulario o chat directo) entre logistica
y comercial.

43



e Aplicativo Pimovil como medio de registro en campo, digitalizacion de
causales y evidencia fotografica.
Meta: Reducir en un 20% las devoluciones no justificadas en el préximo
trimestre, mejorar los tiempos de respuesta en un 30% vy lograr trazabilidad
completa del 100% de las devoluciones registradas.
H — Hacer
Implementacién de las soluciones disefiadas:

e Configuracién y despliegue del tablero de control de devoluciones en
CEOQO, con acceso para areas clave (comercial, logistica, gerencia).

e Desarrollo y activacién de las notificaciones automaticas por evento
(correo o mensaje en Pimovil).

e Puesta en marcha de informes semanales generados automaticamente
desde logistica con indicadores clave.

e Lanzamiento del canal de retroalimentaciéon (bot en Teams, formulario
web o WhatsApp corporativo).

e Capacitacion a asesores y personal de logistica en el uso de Pimovil:
registro en tiempo real, carga de evidencia, eleccion de causales.

e Simulacros internos para asegurar que todo el flujo esté operativo y
documentado.

V — Verificar
Seguimiento y evaluacién de resultados:

e Revision diaria y semanal del tablero de control para validar actualizacidn
de informacién.

e Auditoria aleatoria de registros en Pimovil para confirmar exactitud,
calidad de datos y evidencia fotografica.

e Medicion de tiempos de respuesta del equipo comercial tras recibir las
notificaciones.

e Anadlisis de los informes logisticos, buscando patrones repetitivos o
zonas/clientes con mayor incidencia.

e FEvaluacion del canal de retroalimentacion: cantidad de interacciones,
calidad de la informacién enviada, tiempo de respuesta.
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e Encuestas internas a usuarios sobre la facilidad y utilidad del nuevo
sistema.

A — Actuar
Toma de decisiones basada en datos reales:

e Ajuste de causales en Pimovil si se detectan errores o ambiguedades
frecuentes.

e Refuerzo de capacitacion a zonas o equipos con baja adopcion del
sistema.

e Reasignacion de recursos logisticos si se detectan cuellos de botella en
la recoleccién o revisidon de devoluciones.

¢ Revision del flujo de notificaciones: si hay saturacién o baja reaccion, se
optimiza el canal o la frecuencia.

e Implementacion de acciones correctivas puntuales por cliente o producto,
cuando se detecten causas especificas repetitivas.

e Planeacion del siguiente ciclo PHVA con base en los aprendizajes: nuevos
objetivos, mejoras tecnoldgicas, integraciones adicionales.
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7. RECOMENDACIONES

Para lograr una situacion ideal en el proceso de devoluciones de Altipal S.A.S.,
la compania requiere implementar una aplicacion movil que permita gestionar y
actualizar la informacién en tiempo real. Esta tarea debe ser liderada por el area
de tecnologia en coordinacion con logistica y comercial, desarrollandose
inicialmente en las zonas con mayor volumen de devoluciones, en un plazo de
seis meses. Esta accion es necesaria porque se evidencié que, a pesar de contar
con sistemas como CEO y ERP/WMS, la informacion no llega de forma oportuna
a los asesores comerciales. Esta solucidn beneficiara directamente al equipo
comercial, mejorando la toma de decisiones, y de forma indirecta a los clientes,
al recibir respuestas mas agiles y precisas.

Asimismo, se recomienda que el area de talento humano, junto con proveedores
tecnoldgicos, disefie y ejecute programas de capacitaciéon trimestrales para todo
el personal comercial y logistico en el uso eficiente de las plataformas
tecnologicas existentes. Esto debe realizarse en todas las regionales, iniciando
de inmediato, ya que se identificé un bajo nivel de conocimiento sobre estas
herramientas. Capacitar adecuadamente al personal permitira optimizar
recursos, reducir errores en el proceso y aumentar la productividad de los
equipos involucrados.

Adicionalmente, es necesario establecer un protocolo formal de comunicacion
entre las areas comercial y logistica, responsabilidad que debe asumir la
gerencia de operaciones junto con los lideres de cada area. Este protocolo debe
aplicarse en todos los centros de distribucion de forma inmediata, como parte del
ciclo PHVA. Esta recomendacion surge de la falta de alineacion identificada entre
ambas areas, lo cual genera demoras en la atencidon de devoluciones y
decisiones correctivas tardias. Una comunicacion clara y estandarizada mejorara
el flujo de trabajo y la experiencia del cliente final.

Por ultimo, se recomienda que el equipo de inteligencia de negocios realice un
analisis mensual de las tasas de devolucidn por categoria de producto, desde la
sede central. Esta recomendacion responde al hallazgo de que las devoluciones
varian significativamente segun el tipo de producto, lo que puede ser clave para
ajustar estrategias de ventas y mejorar las politicas de atencidon. Este analisis
beneficiara tanto al equipo comercial como a compras y mercadeo, ya que
permitira tomar decisiones basadas en datos y reducir pérdidas por devoluciones
innecesarias.
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8. CONCLUSIONES

La investigacién permitié evidenciar que la falta de visibilidad en el proceso de
devoluciones y la desactualizacion de la informacidn afectan negativamente la
toma de decisiones en Altipal S.A.S., especialmente en el canal de minimercados
y autoservicios. A pesar de contar con herramientas tecnologicas, la desconexion
entre las areas comercial y logistica limita una gestion eficiente. La
implementacion del ciclo PHVA y el desarrollo de una aplicacidon mévil surgen
como soluciones viables para mejorar el flujo de informacién, optimizar tiempos
de respuesta y reducir los errores en el proceso. Ademas, el andlisis de las
categorias de productos con mayores tasas de devolucion demuestra que
factores como el tipo de producto y la experiencia del consumidor influyen
significativamente en estos resultados. En conclusién, la digitalizacion, el trabajo
colaborativo entre areas y la mejora continua son fundamentales para fortalecer
el proceso de devoluciones y la percepcion del servicio al cliente en la empresa.
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