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RESUMEN EJECUTIVO

En
[ S ]

(4]

logistica inversa de una empresa de TV Satelital; incidiendo especificamente
en la baja eficiencia de recupero del mes en curso y en los traslados y
gastos innecesarios en la reparacion de los decodificadores que representa
un bajo margen de ahorro respecto a los decodificadores importados.

A fin de encontrar los motivos de no obtener los indices de recupero
esperados se hizo la recoleccion y estandarizacion de estos de los ultimos
6 meses obteniéndose como resultado la falta de gestion en provincias por
parte de la informalidad de los agentes como principal causa de la baja

eficiencia.

Como respuesta a este resultado se estableci®6 como solucién
optimizar el proceso, esto involucrara una alianza estratégica con el
proveedor de reacondicionado, con esto se lograra mayor compromiso en el
recupero de decodificadores en provincia, ya que cuanto mas
decodificadores recuperaba, mas reparaciones tenia por realizar; asi como
permitir asegurar el correcto traslado de los decodificadores e incluir el
diagnostico estético con el objetivo de no realizar reparaciones estéticas
innecesarias.



El resultado que se espera obtener con estas implementaciones es
aumentar de 43% a un 65% de eficiencia en recupero del mes y aumentar

de un 2% un 40% de decos que solo necesiten limpieza y reempaque.

Este resultado repercute directamente en un mayor margen de ahorro
en el proceso de logistica inversa, el cual puede utilizarse en aumentar el
presupuesto de marketing o ventas con el fin de aumentar el ARPU’
(Average Revenue Per User) de la compaiiia.

1 . . . . . " -
ARPU es la media o promedio de ingresos por usuario que obtiene, en un periodo, una compania
de servicios con amplia base de usuarios. Se calcula dividendo el total de ingresos obtenidos en el

periodo, entre el total de usuarios activos de la empresa
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suministro es donde recién se ha venido prestando especial interés a los
procesos de recuperacion de los productos. Las empresas se dieron cuenta
que si bien la logistica inversa puede no ser su core business?, es un
proceso importante dentro de la organizacion, que les permite reutilizar los
insumos de sus productos y colocarlos nuevamente en el mercado como
reacondicionado ya que se pueden ahorrar costos en la recuperacion del
productos devuelto, cumplir con los aspectos legales de gestidon ambiental

y/o mejorar la atencion al cliente por los reclamos de devolucion.

Cuando hablamos de Logistica Inversa a diferencia de Logistica
directa, no sabemos realmente cuantos productos vamos a recoger desde
los diferentes puntos de acopio y de lo que logramos recoger cuanto vienen
completos y cuantos de estos podemos recuperar para reacondicionarlos.
Mas aun cuando hablamos de equipos electronicos dados en comodato al
cliente y que tienen que recuperarse una vez que los clientes terminan el

vinculo de servicio que le brinda la empresa especificamente de TV Satelital.

Como se sabe las empresas que brindan el servicio de TV Satelital a
diferencia del cable utilizan dispositivos llamados decodificadores que

2 CORE BUSINESS significa “Giro del negocio”, se refiere en gestién empresarial, a aquella actividad
capaz de generar valor y que resulta necesaria para establecer una ventaja competitiva beneficiosa

para la organizacién.



recepcionan la senal digital del satélite y por medio de estos la transmiten

hacia los televisores.

En el Peru este tipo de logistica inversa data apenas desde el 2006, afno en
que empezd a darse el servicio de televisidon satelital y por ello también la
logistica inversa de los decodificadores. Es un tema que como todas las
demas empresas no es tomado en cuenta ya que el foco del negocio es
vender el servicio y como tal el mayor presupuesto va en ese sentido a
mejorar la oferta comercial y fomentar la publicidad para atraer mas cliente y

fidelizando a los que ya se tienen para minimizar el churn?,

Dentro de este ambito. es que se presenta el proceso de logistica
inversa en el servicio postpago de la empresa en estudio con el fin de
generar ahorro en el reacondicionado de los decodificadores respecto a los
costos de importacion de estos, esto debido a que ios decodificadores se
deben de recuperar una vez que finaliza el contrato del servicio del cliente
ya sea manera voluntaria o involuntaria; y de garantizar de la manera menos

costosa que los decodificadores se reacondicionen.

El problema de la logistica inversa es que no hay un proceso actual
que sea optimo tanto en mejorar el indice de recupero como generando mas

ahorro minimizando el flujo y gastos innecesarios.

En adelante revisaremos, las alternativas que tenemos para mejorar
el indice de recupero de los decodificadores asi como establecer un mejor
fluo de retornos con el objetivo de minimizar costos recuperando

decodificadores y que estos lleguen en las mejores condiciones posibles.

3 CHURN Indica la tasa de decepcion o abandono de clientes, es un indicador de insatisfaccion del

cliente.

10



CAPITULO |
PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 ORGANIZACION

ANTECEDENTES

La empresa en estudio es el sistema de television satelital y proveedor de
television paga Direct to Home (DTH) lider en el mundo con operaciones en
Estados Unidos, Latinoamérica y el Caribe que ofrece mas canales y una
espectacular seleccidn de programacion que incluye peliculas, deportes,
eventos exclusivos, noticias, programas infantiles, canales educativos y
muchas alternativas mas.

La tecnologia digital de vanguardia le brinda la nitidez de imagen y la pureza
del audio con calidad inigualable respecto a la competencia.

Es el primer servicio de televisidn via satélite directo-al-hogar en llegar a
América Latina y el Caribe. Desde su lanzamiento en 1996, la empresa llega
a cientos de miles de hogares en mas de 10 paises en toda la region. A
diferencia de otros servicios de televisidn paga, la empresa ofrece la mejor
programacion internacional sin importar la topografia del pais donde reside

el suscriptor; un lugar recluido en las montanas o en la costa.
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El sistema de la empresa fue creado en los Estados Unidos en el aio 1994,
y hoy es provisto en América Latina, México y Caribe por Latin América, a
través de los satélites GALAXY* III-R y el GALAXY* llI-C', que fue lanzado
hacia fines del 2002; nos permite continuar ofreciendo la mas alta calidad de
imagen y sonido digital.

Al tener ambos satélites alineados en el espacio, La empresa tiene la

capacidad de transmitir mas de 300 canaies de video y audio digitai.

Figura 1.1: Flujo de funcionamiento del sistema de TV Satelital

Transmision
directa al hogar

SR cor sateiie
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Satellite Provider CA Analog TV Set

Video & Audio

(Fuente: La Empresa)

empresa cuenta con 3 satélites los cuales se encuentran estratégicamente posicionados.
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La empresa se encuentra compuesto por 2 unidades de negocio: El grupo
USA y Latinoamérica.

O La empresa tiene operaciones en Latin América, el cual es parte de
la corporacion proveedor de television digital de entretenimiento lider
en el mundo.

O En Latinoamérica, provee el servicio de television satelital a 3
divisiones: Brasil, México y Panamericana.

O En Panamericana provee el servicio de television satelital a 9
territorios: Argentina, Chile, Colombia, ElI Caribe, Ecuador, Peru,
Puerto Rico, Venezuela y Uruguay.

O En el Peru es el proveedor pionero en television satelital por
suscripcion en el Peru que ofrece a sus 55 mil suscriptores la mejor
experiencia televisiva.

Q En menos de tres anos, la empresa en Peru ha logrado que la
television evolucione, primero con la llegada de la television satelital
cuando sélo existia el cable analégico, luego con el lanzamiento de
los productos que graban, asi como de diversas herramientas
interactivas como Cartelera; que permiten que nuestros suscriptores
vivan la mejor experiencia frente a su televisor.

O Actualmente, en Peru mantiene el liderazgo tecnologico en este
mercado con sus servicios DVR® y HD®, sin dejar de ser menos

importantes sus IRD’.

5 DWR segun sus siglas significa digital Video Recorder y es un tipo de decodificador cuya
funcionalidad es de grabar.

5 un segiin sus siglas significa High Definition v es un tino de decodificador cuva princinal
caracteristica es que ademas de grabar tienen mayor capacidad y mejor resolucién de imagen y

sonido.

"1rD segiin sus siglas significa Integrated Receier Decoder v e
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funcionalidad es mas simple y solo transmite la sefial digital.
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1.1.2 CLIENTES

La empresa cuenta con 2 tipos de clientes: Las personas naturales vy las
juridicas (Empresas, hoteles, restaurantes, etc), para cada uno de ellas se
tiene contemplado diversos beneficios dependiendo del cliente.

PERSONAS NATURALES

Para estos ciientes se tienen contempiado 3 tipos de productos, de forma
que se adapte a las necesidades de cualquier perfil. Para el producto estrella
se tiene contemplado un publico objetivo de nivel socioeconémico A, B, en
cambio para los demas llega incluso a abarcar a clientes de nivel

socioeconomico D+.
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PERSONAS JURIDICAS, EMPRESAS
Esta enfocado a brindar el servicio a las diferentes empresas como personas
iuridicas, v el objetivo es que ellos puedan de la misma forma brindarles la
mayor variedad de entretenimiento a sus clientes.

e Barras y Restaurantes

¢ Hoteles (Cadena de Hoteles Libertador)

e Oficinas Privadas

e Hospitales

e Colegios

Algunos clientes importantes:
e Cadena de Hoteles Libertador, Los Portales, Corporacion el Golf
e Minera Barrick, Yanacocha, Minsur
e Petroleras SAVIA, Transoceanica, Petrobras
e Clinica Internacional, British American
¢ |Instituto Nacional de Salud del nino, Hogar clinica San Juan de Dios

e Ejercito Peruano, Marina de Guerra del Peru

1.1.3 PROVEEDORES

La empresa debido al giro de su negocio, se obliga a tener que tercerizar
casi todos los servicios que presta a toda la cadena de abastecimiento de
sus equipos para la puesta en funcionamiento en un préoximo cliente. Como
se sabe el foco del negocio esta en poder captar la mayor cantidad de
clientes y fidelizar a los que ya se tienen, por ello debe de contratar los
servicios de proveedores para que esto sea posible.

De igual forma para poder reacondicionar los decodificadores, incluir algun
insumo en el box prepago o realizar un nuevo equipamiento de un modulo
de SAC, se deben realizar compras locales por intermedio del area de

compras

15



PROVEEDORES DE SERVICIOS

ANOVO: Es la empresa encargada del servicio de
reacondicionado de decodificadores provenientes de la devolucién de
los agentes; los recepciona desde el proveedor TVSATEL, se
proceden a destaparlos de forma que las carcasas superior y frontal
van al taller de cosmética donde se proceden a serigrafiar y pintar
mientras que la parte del chasis (base donde va adherido el circuito)
va hacia un diagnostico previo con el fin de poder detectar las fallas si
las hubiesen. De haberlas pasan al area de reparacion donde se
manejan 3 niveles de complejidad de reparacidon. Luego se realiza la
verificacidn de funcionamiento y se procede a ensamblar con las
carcasas ya pintadas. Es llevado al reempaque donde se colocan los
accesorios de acuerdo al producto solicitado por el cliente, se

etiquetan y se envian al almacén central.

TVSATEL: Empresa encargada de realiza servicios de control de
calidad a decodificadores de importacion, decodificadores de
devolucion ( por servicio técnico, baja del cliente, upgrades,
downgrades, etc.), accesorios de devolucién ( cables HDMI®, cable
coaxial®, audio y video, supervideo, video por componentes, antenas,
LNB'?, controles remoto universal y simplificado, etc.), preparacion de
box prepago. Tanto la preparacidon de los prepagos como el control de
calidad de los decodificadores de importacién se realizan dentro de
las instalaciones de AUSA en un espacio debidamente acondicionado
para estas labores.

® Homi significa High Definition Multimedia Interfase, es un cable permite el uso de video
computarizado, mejorado o de alta definicién, asi como de audio digital en un Gnico cable.

% Cable coaxial es utilizado para transportar sefiales eléctricas de alta frecuencia conectada a los
decos.

' nB significa Low Noise Block es un dispositivo utilizado en la recepcién de sefial de satélites.

16



AGENCIAS INSTALADORAS: Son las agencias cuya funcion
principal como su nombre lo dice es la de instalar, pero también se
dedican a vender, realizar servicios técnicos, mudanzas de clientes,
recupero de decodificadores, call center, etc. Estas agencias son una
herramienta principal para lograr uno de los pilares de la empresa ya
que es el primer contacto del cliente al momento de tener el servicio y
por tanto no solo deben saber instalar sino también tener buen trato

con el cliente.

AUSA: Es el proveedor que nos brinda el servicio de
almacenaje y transporte. Coordina directamente con el area logistica
las labores de recepcién de material de importacion, material de
devolucibn de agentes, material SCRAP y decodificadores
reacondicionados de ANOVO, accesorios reciclados de TVSATEL,
recojo de material de devolucion a los agentes. Este proveedor alquila
a la empresa un espacio para que TVSATEL pueda hacer las labores
de control de calidad de los decodificadores que llegan de

importacion.

PROVEEDORES DE COMPRAS LOCALES

Los proveedores de compras locales ante solicitud de cualquier area
de la empresa se coordinan con el area de Compras, el cual centraliza
todas las solicitudes y realizan la compra del requerimiento
correspondiente

Entre los proveedores mas comunes se tienen para el area de

logistica inversa son:

e PEGAFAN (Elaboracidon de stickers, cartillas, manuales,
disefos, etc)

e PAPELSA (Elaboracion de cajas, troqueles, plataformas, etc)

17



e KURESA (Elaboracidon de stickers, cartillas, certificados,

dipticos, etc.)

1.1.4 PROCESOS

A continuacion se presentan algunos procesos importantes de la compania y
que se involucran directamente con el proceso el cual nos enfocaremos mas

adelante.

PROCESO DE REACONDICIONADO DE DECODIFICADORES

El proceso de reacondicionado de decodificadores lo realiza la empresa
ANOVO, el cual es el encargado desde la recepcion de los decodificadores
de devolucién con un diagnostico previo por parte de TVSATEL hasta la
entrega de los decodificadores debidamente reacondicionados hacia el
almacén central.

El flujo del equipo asi como las bodegas donde se traslada dentro de

ANOVO se muestra a continuacion.

18



Figura 1.2: Flujo de bodegas del laboratorio de Reacondicionado de
decodificadores
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(Fuente: Elaboracion propia)

Este proceso puede ver monitoreado virtualmente mediante el Smart Dealer.
De este flujo se puede apreciar que una vez que el decodificador se
recepciona de TVSATEL se realiza el desarmado y limpieza con el fin de que
toda la parte cosmética se vaya a reparacion estética, mientras que la placa
de la base donde se muestra el circuito se realiza un diagnostico mas
exhaustivo que el realizado por TVSATEL, es decir no solo en
funcionamiento sino verificacidn de componentes internos; este diagnostico
es necesario ya que ANOVO es el responsable de la entrega del
decodificador reparado, por tanto debe asegurarse de su optima
funcionalidad. Los decodificadores que de acuerdo al diagnostico requieran
una reparacion técnica iran al laboratorio de reparacién, mientras los que no
necesiten iran de frente a un segundo control de calidad final. Una vez que
tanto los decodificadores que necesitaron reparaciéon técnica como los que
no se hayan verificado su funcionamiento final, se procedera a realizar el
ensamblado con las partes cosméticas que fueron a reparacion estética y
luego iran al area de logistica donde se procede a realizar el reempaque
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respectivo donde de acuerdo al tipo de producto se utilizan los insumos
necesarios.

Se procede entonces al envio de los decodificadores reacondicionados por
medio de su propio transporte hacia el almacén AUSA. Estos
decodificadores recién el nombre de disponible usado para diferenciarse de

los nuevos que llegan de importacion.

PROCESO DE INSTALACION

El Proceso de instalacion consta desde que el agente encargado de la
instalacion procede a enviar al técnico hasta que el cliente quede satisfecho

con el servicio y la instalacién.

Preparacion: Se presenta en el dia de cita estipulada con el
cliente, debe llegar en la movilidad adecuada, dentro del margen de
horario establecido y con el debido uniforme de técnico instalador.

Presentacion: El técnico debe presentarse ante el cliente,
mostrarle su fotocheck debidamente identificado, informarle el
contenido del trabajo a realizar, e ingresar los materiales al domicilio

del cliente.

Instalacion: Se procede a realizar el relevamiento del lugar de
instalacion, es decir ubicacion de la antena, sistema de montaje,
recorrido del cable, localizacion y conexién del IRD, evaluacion de
costes adicionales. Se le informa los resultados del relevamiento al
cliente, donde indica el plan de instalacion y el costo.

El primer paso es proceder con la instalacion externa, es decir de la
antena y su orientacion, el tendido del cable y engrapamiento, se
realiza la perforacion de ser necesario para ingresar el cable a la
casa, y se hace la medicion de seial, con el objetivo de obtener la
mejor calidad tanto de imagen como de sonido.

20



El segundo paso es ingresar al interior de la casa, jalar el cable
tendido y colocar los conectores en el cable que va ir conectado al
decodificador, se procede a la conexion y activacion del decodificador
mediante su tarjeta asociada llamando al SAC.

Satisfaccidon del cliente: Se procede a realizar la conexién de los
decodificadores adicionales que haya solicitado el cliente, asi como la
programacién del control remoto y facilitar el uso del producto,

ventajas y beneficios.

Cierre del encuentro: Una vez culminado la instalacion, se procede a
realizar el orden y limpieza del lugar, se completa la orden de trabajo
con la firma y observaciones del caso del cliente y por ultimo se le da

la bienvenida una vez mas.

PROCESO DE LOGISTICA

El proceso de logistica se inicia con una debida planificacion por parte de
ventas por zona y agente para la respectiva distribucion de decodificadores
asi como otros insumos necesarios para la instalacion.

Los decodificadores que no se lleguen a instalar por mas de 30 dias de
enviados, por diversos motivos (robado, perdido, sobrestock, etc) seran
cobrados al agente correspondiente. En el caso de los que estan en stock
deberan enviarse al almacén antes de este tiempo limite.

Los decos que se lleguen a instalar y luego a reemplazar por algun problema
técnico pasan a ser defectuosos y una vez que pasa a este estado, el agente
tiene 30 dias como maximo para devolverlo de lo contrario se le cobrara. De
igual manera sucedera con los decos de recupero si no se devuelven al
almaceén en el tiempo determinado; para este caso son 15 dias que se tienen

de plazo.
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De esta forma se hace seguimiento a los decodificadores y demas
accesorios en toda la red. Y es un proceso importante ya que a mas decos
llegados de devolucién a almacén podemos obtener mas decos
reacondicionados y puestos nuevamente como disponible para distribuir a un

agente.
Figura 1.3: Flujo de Red de Distribucién
_ a ALMACEN RED DE DISTRIBUCION
it
ogons) o ) < 0,30 > dias R
Transito <1,4> dias :
< 10,30 > dias
= Parddo
T
g ROD30 Faotura'dstoh
.\.3'5 o 3l Agame
Rascandicionaco ﬁqb % @
-3 % -
c

Azfezdo enm
Coems

| ;58
OJP

O-‘ - <a 30 dias T
dﬂg <:: <0,15 Canoatasian / Lega
Almacen Desconexicnasy
Devolusion

ReamECoiro & Lgente Hasta 90 dias

(Fuente: La empresa)

1.1.5 RESPONSABILIDAD SOCIAL

GENERACION DE AYUDA: Como compania lider de television
paga operando en Latinoamérica la empresa se compromete en contribuir a
la comunidad enriqueciéndola por medio de sus innovadores servicios y
tecnologia. A través de varios programas que componen Generacion de
ayuda damos apoyo enfocado en educacion, alivio de victimas de desastres
naturales y actividades comunitarias.

La iniciativa Generacion de ayuda utiliza la tecnologia, el servicio, la marca y

especialmente a su gente para generar cambio social en areas necesitadas
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de la region con proposito de enriquecer a una futura generacion de clientes

de la empresa, empleados y mas que todo comunidades.

ESCUELA +: Tiene como primordial objetivo colaborar, complementar
y enriquecer el contenido educativo para las escuelas de educacion primaria
y secundaria, utilizando la tecnologia de la empresa a través de el equipo
decodificador DVR y el contenido educativo de sus socios, Discovery en la
Escuela, Fundacion Torneos y Competencia para la Educacion y Microsoft.

PIEDRA PAPEL Y TIJERA: Piedra, Papel y Tijera es el primer
programa original en emerger desde Generacion de ayuda una campafia
creada para identificar y resolver problemas en comunidades
latinoamericanas. Piedra, Papel y Tijera es la vida misma, cambiando. El
esfuerzo apunta a transformar escuelas y mejorar comunidades. La empresa
lidera la iniciativa con el apoyo de sponsors de renombre internacional.
Piedra, Papel y Tijera ofrece una oportunidad unica: Hacer negocios

mientras se hace una diferencial.

ECO AMBIENTAL: Eco ambiental tiene como propésito en proveer un modo
de accién correcto y responsable con el medioambiente.

Eco ambiental implementa esta causa tan importante por medio de
programas educacionales de reciclaje a los empleados, recaudacion de
materiales reciclables en las oficinas y esfuerzos donativos con entidades sin
fines de lucro.

ACCION GENERACION: Accién Generacién es un proyecto humanitario
que provee alivio para victimas de desastres naturales y da seguimiento
meses despues de los eventos con proposito de reestablecer la esperanza.
Generacion de ayuda funda este proyecto con presupuestos reservados al
momento que sean necesarios. Junto a la politica de la empresa fondos
complementarios, toda donacion de empleados sera igualada por la empresa
duplicando el esfuerzo.
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THE FORUM: Es una plataforma donde los esfuerzos comunitarios de
la empresa son destacados y trasmitidos a la base de clientes por medio del
canal exclusivo 999. Esto permite comunicar a nivel masivo todos los logros
e historias de cambio positivo en las comunidades. Por los ultimos dos afos,
este programa ha destacado logros por nuestros amigos y afiliados como
Microsoft, World Bank, MTV, Naciones Unidas y UNICEF entre otros.

1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 VISION Y MISION DE LA EMPRESA

La misién y mision establecidas por la compaiiia son las siguientes:

VISION: “Transformar el panorama de la comunicacion mediante una
combinacion irresistible y diversa de contenido, tecnologia y servicio,

convirtiendo a la empresa en la seleccion favorita del consumidor”.

(Fuente: La empresa)

MISION: “Hacer de la empresa la mejor experiencia de televisién del

mundo.” (Fuente: La empresa)

1.2.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

o FIDELIZAR a nuestros clientes manteniendo una RELACION cercana
a través de contactos CLAVES que generen RENTABILIDAD.

e Proveer un contenido poderoso y diferenciador.

e Ser vanguardia en el mercado con nuevas tecnologias.

e Ofrecer el mejor servicio al cliente en la region.

¢ Incrementar la base de suscriptores a mas de 5 millones de usuarios.

e Afianzar una estrategia de inversion que cree rentabilidad.
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e Atraer y retener empleados que aporten diversidad y originalidad.

1.2.3 ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

Ultima tecnologia en lo que a senal digital se refiere.

Lider en transmision de TV Satelital.

Diferenciacién en variedad y calidad de decodificadores utilizados.
Diferenciacién en servicio al cliente, tanto al momento de la
instalacion (maximo 48 horas) como en la postventa.

Mayor cobertura de sefal, pudiendo instalarse el servicio en
cualquier localidad del Peru.

Mayor cantidad de servicios adicionales como grabacion de
programacion por 3 medios diferentes, interactividad del servicio,
etc.

Respaldo econdémico y financiero del grupo de USA.

DEBILIDADES

Falta de mayor cobertura en transmision de futbol nacional debido
al monopolio establecido por la competencia con la mayoria de
equipos.

La transmision por satélite hace que demore en llegar la senal al
decodificador.

Mayor costo del servicio respecto a la competencia

Alta rotacion de personal de agentes instaladores

Falta de canales nacionales exclusivos dentro de la parrilla de
canales

Falta de mayor capacidad de canales en el satélite, el cual no
permite anadir nuevos contenidos.

Falta de paquetes duos o trios con que anadir a la oferta

comercial.
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Bajo indicador de recupero de decodificadores generado por la
ineficiencia del actual proceso.

1.2.4 ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

Abarcar las ventas en los sectores socioeconémicos C y D con
nuevo producto especialmente disenado mediante un mix de
postpago y prepago.

Alianza estratégica con Nextel de forma de poder asociar la oferta
comercial con el servicio de Internet.

Implementacién del servicio de sefal HD de canales nacionales
mediante los LIM22.

Ampliacién de mayores canales en HD provenientes del grupo
USA

Adaptacién de nuevos productos y servicios de acuerdo a los
cambios del mercado.

AMENAZAS

Ingreso de nuevos competidores como TUVES

Implementacion de servicios adicionales por parte de la
competencia

Auditorias de entidades regulatorias en cualquier momento
Pirateria de los decos por parte de clientes o agentes.

Alta rotacién de personal interno asi como de personal de los

agentes lo que conlleva a volver a tener que capacitarlos.
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CAPITULO lI
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

En general, las definiciones de logistica han evolucionado destacando su
caracter integrador y sistémico a lo largo de mas de 50 anos lo cual no ha
pasado con el término de logistica inversa, puesto que se ha estado

profundizando en ello desde hace poco mas de 10 aios.
2.1 LOGISTICA INVERSA
2.1.1 Concepto

Es la disciplina que consiste en gestionar y optimizar los flujos provenientes
del consumidor en direccion al fabricante.

La logistica inversa es aun un concepto novedoso para muchas empresas y
profesionales que permite gestionar eficientemente los procesos de retorno
de productos al final de su vida util o productos fuera de uso, y de esta forma
recuperar el valor que aun pudieran incorporar o proceder a su adecuada

eliminacion.
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Figura 2.1: Flujo del Proceso de Logistica Inversa
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(Fuente: Website) "’

En la empresa moderna es usual ver que esta recupera productos o
materiales de sus clientes ya sea para recuperarles valor 0 como servicios
de postventa. Este proceso inverso se le llamo logistica inversa (Luttwak,
1971), y hoy es la parte descrita por algunos autores de una tendencia que
es la cadena del suministro inversa, donde los fabricantes inteligentes estan
disefando procesos eficaces para reusar sus productos". (Guide and Van
Wassenhove, 2002).

Existen multiples definiciones del concepto de logistica inversa, retrologistica
0, la logistica de la recuperacion y el reciclaje. Desde el punto de vista
ambiental, podria definirse como:

«El conjunto de actividades logisticas de recogida, desmontaje y procesado
de productos usados, partes de productos o materiales con vistas a
maximizar el aprovechamiento de su valor y, en general, su uso sostenible»
(Angulo, 2003).

" Fuente: Obtenida de la website: www.cesarylina-

logisticainversa.blogspot.com/2010_04_01_archive.html
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Otra definicion mas técnica la proporciona el Consejo Ejecutivo de Logistica
Inversa de Estados Unidos, el grupo PILOT y el grupo REVLOG de Europa:
«La logistica inversa es el proceso de planificacion, implantacion y control
eficiente del flujo efectivo de costes y almacenaje de materiales, inventarios
en curso y productos terminados, asi como de la informacién relacionada,
desde el punto de consumo al punto de origen, con el fin de recuperar valor
0 asegurar su correcta eliminacion». (Rogers y Tibben-Lembke, 1998)

«La logistica inversa se encarga de la recuperacion y reciclaje de envases,
embalajes y residuos peligrosos; asi como de los procesos de retorno,
excesos de inventario, devoluciones de clientes, productos obsoletos e
inventarios estacionales, incluso se adelanta al fin de vida del producto con
objeto de darle salida en mercados con mayor rotacion. » (Segun el | Foro
Internacional PILOT, 2004.)

«La logistica inversa comprende todas las operaciones relacionadas con la
reutilizacion de productos y materiales, incluyendo todas las actividades
logisticas de recoleccion, desensamblaje y proceso de materiales, productos
usados, y/o sus partes, para asegurar una recuperacion ecoldgica
sostenida.» (REVLOG, 2004).

Otras definiciones mas o menos parecidas las ofrecen: (SAFA, 2002; James
R. Stock, 2004). En alguna medida los diferentes autores revisados
concuerdan al conceptualizar la logistica inversa, es decir, que es el proceso
de movimiento de bienes desde su tipico destino final con el propdsito de
recuperar valor, asegurar su correcta eliminacion o como herramienta de
marketing.

2.1.2 Alguna Precisiones entre Logistica Directa e Inversa

¢ Planeacién: Como tantos autores han discutido, la planeacién para la
logistica inversa se ha hecho mas dificil que para la directa por la
mayor incertidumbre involucrada en la primera (Guide et al., 2000;
Flapper, 1995). No so6lo se necesitan las previsiones de demanda del
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cliente que siempre es desafiante, sino también de la disponibilidad de
producto para ser recuperado.

Distribucion: Una de las diferencias mas grandes entre la logistica
directa e inversa es el numero de puntos de origen y de destino
(Fleischmann et al. 1997). Considerando que la logistica directa
generalmente es el movimiento de producto de un origen a muchos
destinos, el movimiento inverso de un producto es el contrario, de

muchos origenes a un destino.

La calidad del producto y del empaquetado:El  producto  nuevo
enviado desde el vendedor a los minoristas, por lo general viene
perfectamente empaquetado y embalado lo cual lo protege del
transporte. También permite manejar el producto facilmente. El
producto nuevo puede paletizarse, puede apilarse perfectamente para
el almacenamiento en el suelo, y puede llevarse rapidamente. El nuevo
producto uniformemente empaquetado y paletizado, puede ademas
transportarse en grandes cantidades.

Por el contrario, la mayoria de los productos que son devueltos a la
empresa han perdido el envase o éste puede estar danado. Si se trata
de un producto que regresa de un minorista, algo del empaquetamiento
se puede haber danado durante su manipulacion o en el estante, y
otros paquetes pueden haber sido abiertos por clientes curiosos para
examinar el producto. Es probable que estos clientes no hayan vuelto a
poner el producto propiamente en el empaquetamiento. Si el
empaquetamiento esta presente, es muy improbable que los clientes o
el personal de retorno al minorista hayan puesto el producto

completamente y adecuadamente en su empaquetamiento.

La direccion del inventario no consistente: Mucha literatura se ha

enfocado en los métodos de direccién de inventario apropiados para la
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distribucion directa (Silver et al, 1998). Desgraciadamente, muchas de
las asunciones requeridas para los modelos de inventario tradicionales
no son aplicables a la situacion inversa.

La cantidad econdémica de la orden tradicional (EOQ) y los métodos de
punto de reorden requieren cierto suministro de informacion sobre la
demanda incierta (es decir la desviacion y el promedio de la demanda
por unidad de tiempo). Desgraciadamente, ninguna de estas
informaciones se reune en la logistica inversa. Al contrario de las
asunciones de modelos de la logistica directa, la llegada de producto
en el cauce inverso tiende a ser aleatoria.

En los modelos tradicionales de inventario, la incertidumbre se enfoca
normalmente en funcién de la cantidad de productos demandados y se
asume que el precio a que el producto se vendera es conocido. En la
logistica inversa, la llegada de producto tiende a ser muy el azar, y el
precio a que el producto se vendera también es desconocido. El
resultado es que no pueden aplicarse esos modelos tradicionales de
gestion del inventario a estas situaciones (Helena R. Lourengo y Juan
Pablo Soto, 2002). Los gerentes de la logistica inversa en ocasiones se
ven obligados a vender una cantidad grande de producto rapidamente
para reducir los niveles de inventario, aunque ése pueda no ser el

momento mas oportuno para ello.

2.1.3 Actividades de la logistica inversa

Segun las definiciones anteriores, la logistica inversa es un importante sector
de actividad dentro de la logistica que engloba multitud de actividades.
Algunas de estas actividades tienen connotaciones puramente ecologicas,
como la recuperacion y el reciclaje de los productos, evitando asi un
deterioro del medio ambiente. Otras buscan, de alguna manera, mejoras y
mayores beneficios en los procesos productivos y de abastecimiento de los

mercados. Asi, procesos de retorno de excesos de inventario, devoluciones
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de clientes, productos obsoletos, inventarios sobrantes de demandas
estacionales, etc., y  actividades de retirada, clasificacion,
reacondicionamiento y reenvio al punto de venta o a otros mercados
secundarios, son algunas de las operaciones que pueden enmarcarse dentro
de la logistica inversa. Cuando un producto se ha devuelto a una empresa,
ya se trate de una devoluciéon dentro del periodo de garantia o de un
producto al final de su vida util, la empresa dispone de diversas formas de
gestionarlo con vistas a recuperar parte de su valor. Estas opciones estan
sujetas a multiples consideraciones: viabilidad técnica, calidad del producto,
existencia de infraestructuras, costes implicados, consecuencias para el
medio ambiente, etc.

La Logistica Inversa se encarga de la recuperacién y reciclaje de envases,
embalajes y residuos peligrosos; asi como de los procesos de retorno de
excesos de inventario, devoluciones de clientes, productos obsoletos e
inventarios estacionales. Incluso se adelanta al fin de vida del producto, con

objeto de darle salida en mercados con mayor rotaciéon. Las actividades son:

e Retirada de mercancia

¢ Clasificacion de mercaderia

¢ Reacondicionamiento de productos

e Devolucién a origenes

e Destrucciéon

¢ Procesos administrativos

e Recuperacion, reciclaje de envases y embalajes y residuos

peligrosos

Segun Rogers y Tibben-Lembke en 1998 listaron las actividades de la

logistica inversa como indica la tabla 2.1
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Tabla 2.1 Actividades de la Logistica Inversa

Material Actividades de la logistica inversa

Productos Devolucién al proveedor
Reacondicionamiento
Restauracion
Reprocesamiento

Reciclaje

Envase y embalaje | Reutilizaciéon
Restauracion

Reciclaje

(Fuente: Michael Feito)"?

Los diferentes autores concuerdan de alguna forma en las actividades de la
logistica inversa; para la realizacién de este trabajo se tomaron las citadas

en la figura 2.2 y que se explican brevemente a continuacion.

Figura 2.2 Actividades de la logistica inversa.

=[ Servicio }Q
| 2
Matena Distribucia
Prima Fabncacion Ensamblaje Ensambleje 1stsibucidn
1 de Pastes * Modulos * Productos  [®] ® Clientes
I
a >
6 5 T 4 3 1
7.8 ¢—— Deda Reutilizaci6n
» De vuelta Directa
v ) Gestion de
Gestion de Recuperacién
Residuos .
2. Repatacion )
7: Incinetacion 5:Canibalizacion 3 Restausacion 1! Reutthizacion
8: Vertedero 6: Reciclye 4 Remanufactuta Directa/ Reventa

(Fuente: Michael Feito)"?

"2 Fuente: Feiton Cespon, Michael. “Logistica Inversa, una alternativa al deterioro Medioambiental”.

La Habana, 2006
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a) Reutilizacion

Consiste en recuperar el producto en si para darle un nuevo uso. Por
ejemplo, la reutilizacion de material informatico de oficina, obsoleto en
cuanto a prestaciones, para trabajos de docencia. En general, la reutilizacion
es la forma que menor impacto produce en el entorno (excepto cuando se
utilizan tecnologias consumidoras de mucha energia o que sean muy
contaminantes). Por otro lado, la reutilizacién esta limitada a determinados
tipos de productos. Es dificil su aplicacion de forma generalizada, en gran
parte a causa de la rapida obsolescencia de los productos en una época de

fuerte cambio tecnoldgico.

b) Reparacion, restauracion, remanufactura y canibalizacion

Las tres primeras opciones implican un reacondicionamiento y mejora de la
calidad del producto. Estas opciones se diferencian por la complejidad del
tratamiento, de manera que la reparacién supone un menor esfuerzo que la
restauracioén, y ésta, a la vez, menor que la remanufactura. La canibalizacién
se basa en la recuperacion de determinados componentes o partes para ser

incorporados a otros productos.

c) Reciclaje

Comunmente se entiende por reciclaje el reaprovechamiento de materiales,
es decir, la recuperacién de materiales para ser de nuevo utilizados como
materia prima en otro proceso de fabricacion. El reciclaje de materiales, en
general, produce una cierta perdida a causa de la mezcla de materiales o a
la degradacion de las propiedades de éstos. Existe cierto consenso en que
el reciclaje es una de las opciones mas prometedoras en un futuro para

resolver el problema de los productos al final de su vida util.

d) Recuperacion de energia
Esta alternativa consiste en extraer, por combustion, el contenido energético
de determinadas partes de los productos. Esta opcibn no es muy

recomendable ya que, en realidad, no se esta aprovechando al maximo la
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fuente de materias primas que suponen los residuos. Ademas, la combustién
de éstos provoca una nueva fuente de emisiones contaminantes que ha de

ser estrictamente controlada.

e) Vertido

Aunque realmente no seria una alternativa valida de recuperacién, éste seria
el ultimo recurso en la eliminacion de los productos al final de su vida util. Y
no solo porque se ha de intentar no desestimar materiales que pueden ser
susceptibles de reutilizacion o reciclaje, sino también por los crecientes
requerimientos, dificultades y costes que suponen los vertederos.

Cabe anotar que las mencionadas actividades de la logistica inversa, a
criterio del autor, constituyen un desarrollo y adecuacién a este concepto de
la denominada estrategia de las tres “R” (Recuperar, Reutilizar y Reciclar)
considerada dentro de la denominada logistica del reciclaje.

En resumen, si el producto que se ha devuelto a una empresa no se ha
utiizado, se puede revender a otro consumidor o introducir en nuevos
mercados. Si el producto no se puede vender tal y como esta, o si la
empresa puede aumentar su precio de venta mediante actividades de
reparacion, restauracion, remanufactura o canibalizacién, la companiia
realizara dichas actividades antes de ponerlo nuevamente a la venta
(normalmente a un coste inferior).

En general, a medida que aumenta la complejidad del tratamiento del
producto, también aumentan los costes. Asi, es en la gestion de la
recuperaciéon donde se han de realizar los mayores esfuerzos, ya que es
posible que los ingresos que se puedan obtener por la venta de materiales
no superen los costes asociados al tratamiento requerido. En cualquier caso,
aunque resulte econdbmicamente desventajoso realizar dicho tratamiento,
éste se ha convertido en una necesidad social y legislativa.

Como se ha indicado, cuando el producto (o sus partes y componentes) no
puede ser reacondicionado de ningun modo por su baja calidad,

implicaciones legales, restricciones medioambientales o inviabilidad técnico-
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econdmica, las opciones serian el reciclaje de los materiales y, finalmente, la
disposicién en vertedero controlado.
La fuente de estos retornos puede deberse a algunas cuestiones, estas

pueden ser caracterizadas en la siguiente matriz:

Tabla 2.2: Fuentes de los retornos

Retornos de balanceo de stock | Productos defectuosos

O | Retornos de mercadeo Productos no requeridos

E Final de ciclo de vida Garantia de retorno

E Final de temporada Retiros de mercancias

o | Dano en transito Disposiciones de desecho ambientales
Contenedores reusables Reuso

Q Empaque multiple Reciclaje

S | Requerimientos de desecho Restricciones de desecho

Q

&

(Fuente: Reverse Logistics Executive Council)

2.1.4 Beneficios de la Logistica Inversa.

Idealmente una cadena de este tipo también es llamada una cadena de
suministro circular (ya que el flujo inverso cierra el ciclo) mejora el
aprovisionamiento de los productos, servicios e informacion mejor de lo que
lo haria una cadena de suministro tradicional ya que reduce costos a la vez
qgue reduce el impacto ambiental; para poder ver tener una vision global de
estos beneficios podemos observar la Tabla 1.3, con base en una sintesis de
Krikke, le Blanc en la que se muestran los beneficios que tenemos en los
servicios y en el mercado, los costos relacionados con la operacion y la

seguridad ambiental.
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Tabla 2.3: Sumario de los beneficios de la logistica inversa

Servicio / Mercado Costos | Seguridad Ambiental

e El servicio de retorno mejora la e Reduccion del riesgo de e Reduce el impacto
satisfaccion del cliente responsabilidades legales ambiental

e Reduccion del tiempo de e  Recuperacion del valor de los e  Cumplimiento de la
investigacion y desarrollo (tiempo materiales y los componentes legislacion vigente
de introducclon al mercado) e Recupera el valor de la mano de e  Recuperacion mas

* Incrementa la disponibilidad de obra confiable de productos
partes de repuesto e Evita los costos de disposicion defectuosos

e Retroalimentacion oportuna a e Reduce el riesgo por obsolescencia
traves de recuperacion temprana a traves de retornos oportunos

e Mejora en la calidad del producto | e  Menor produccion nueva de partes
a traves de la reingenieria de repuesto

e Reparaciones proactivas e Reduccion de retornos

e Imagen "Verde” - B

(Fuente: Krikke Le Blanc, 2003)

2.2 Estrategias de la Logistica Inversa

2.2.1 Necesidad de estrategias de logistica inversa.

La estrategia es un modelo coherente, unificador e integrador de decisiones
que determina y revela el proposito de la organizacion en términos de
objetivos a largo plazo, programas de accion, y prioridades en la asignacion
de recursos, seleccionando los negocios actuales o futuros de la
organizacion, tratando de lograr una ventaja sostenible a largo plazo vy
respondiendo adecuadamente a las oportunidades y amenazas surgidas en
el medio externo de la empresa, teniendo en cuenta las fortalezas y
debilidades de la organizacion. (Moreno; 2003.)

Al desarrollarse una estrategia es muy importante tener bien definidas las
razones que llevan a necesitarla. En la bibliografia se citan posibles razones
de por qué las empresas en el mundo realizan estrategias de logistica
inversa. Segun (Rogers y Tibben-Lembke, 1998) en Estados Unidos estas

razones son las siguientes:

e Razones competitivas: La mayoria de los minoristas y fabricantes,
han cambiado sus politicas de retorno durante los ultimos anos
debido a presiones competitivas. Las empresas creen que un cliente

satisfecho es su recurso mas importante y parte de la satisfaccidon
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involucra la devolucién de productos no deseados o productos que

los clientes consideran que no satisfacen sus necesidades.

Eliminar el inventario de los clientes: Las estrategias de la
logistica inversa también se utilizan para eliminar el inventario del
cliente, para que puedan comprar mas productos nuevos.
Generalmente los minoristas tienen menos capacidades en el
manejo de inventario y por tanto gestionarlo desde la empresa

proveedora aumenta la satisfaccién de los mismos.

Proteger el margen de ganancia: Esta variable estratégica es
muy parecida a la anterior, es decir también es eliminar el inventario
de los clientes con el objetivo de tener siempre en venta productos

frescos con los que se obtendrian mejores precios.

Problemas legales y medioambientales de vertedero: Esta es
una variable a tener en cuenta, pues los nuevos requerimientos
legales sobre vertederos e impacto ambiental restringen el vertido de
residuos peligrosos sin un correcto tratamiento, lo cual pueden

suponer demandas legales millonarias a las empresas.

Recuperar el valor del producto y/o los recursos: Algunas

empresas han empezado los programas de recuperacién de
recursos y encontraron que una porcion sorprendentemente grande
de sus ganancias se deriva de estos. Stock, 1998; Guide et al, 2000
y Angulo, 2003 agrupan estas, en razones medioambientales, un
mejor servicio al cliente y razones econdmicas, las cuales son de
vital importancia tenerlas bien definidas en la estrategia de la
empresa pues determinan tres tipos de estrategias genéricas de
logistica inversa. Estas razones determinan hacia donde esta

encaminada nuestra estrategia y qué beneficios se obtendran, es
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decir determinan qué medir, si el nivel de servicio al cliente, el
impacto ambiental o una reduccion en los costos de produccién y de

materiales al usar productos reciclados.

2.2.2 Aspectos Estratégicos de la Logistica Inversa

La creacion de estrategias de logistica inversa y las consideraciones sobre el
impacto ambiental de la eliminacion y el reciclaje de los productos al final de
su vida util dan lugar a un cambio en los criterios del disefio y en los
procesos industriales.

Las estrategias de logistica inversa se caracterizan fundamentalmente por la
razdén o la necesidad que satisface la misma pues esto puede determinar
diferencias notables sobre todo al calcular el costo-beneficio; el tipo de
producto o material que se recogera debido a las dificultades que supondrian
algunos tipos de materiales y a la necesidad de recuperarlos y la actividad
que se hara con este una vez retornado a la fabrica, lo cual también tendra
un impacto importante en la relacion costo-beneficio de la estrategia. Se
hace necesario definir también el horizonte de tiempo en que se llevara a
cabo.

Por la razén de ser que satisface la estrategia de logistica inversa, el autor
de este trabajo plantea que, se pueden definir tres estrategias genéricas

puras y sus hibridos.

o Estrategia de Mercado
Esta estrategia sera aquella en que la logistica de inversa esta
encaminada fundamentalmente a retornar a la empresa los
inventarios y las devoluciones de los clientes, con el objetivo de
maximizar el servicio al cliente y los servicios de postventas para
ganar en confianza con los clientes. Este tipo de estrategia, aunque

no declarada como tal, se desarroll6 muy fuertemente en los
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Estados Unidos y actualmente es la que predomina en esta
potencia. (Rogers y Tibben-Lembke, 1999, Lau et al, 2004)

Estrategia Medio-Ambiental

Esta estrategia esta encaminada a minimizar el impacto ambiental
negativo de los residuos, por cuya razén puede resultar costosa. El
desarrollo de este tipo de estrategia tiene mucha fuerza en Europa
(Rogers y Tibben-Lembke, 1999; Gonzalez-Torre, Adenso-Diaz y
Artiba, 2004), al existir desde principio de la década de los 90 del
siglo pasado leyes que responsabilizan a las empresas de sus
productos una vez terminada su vida util. Ello hizo necesario el
desarrollo de estrategias con el objetivo de minimizar el costo de
retorno de los productos, ademas de crear las estructuras para darle
un destino, ya sea recuperarlo como verterlo correctamente, lo cual

también esta normado y regido por leyes.

Estrategia de Recuperacion

Esta estrategia tiene su centro de atencién en la recuperacién de
todo aquello que pueda ser reutilizado con el fin de disminuir los
costos de produccién, siguiendo la aseveracion de Caldwell, (2001),
‘la logistica inversa es la ultima frontera para la reduccion los
costos”.

De acuerdo con la estrategia de logistica inversa que se disefie
estaran presentes diferentes objetivos, que pueden estar presentes
indistintamente en una u otra estrategia, por lo que la
correspondencia estrategia-objetivo dependera de la importancia
que se le concedan a los mismos. A continuacion se listan algunos
objetivos que, a criterio del autor, pueden estar presentes en las
estrategias de logistica inversa.

Maximizar el valor agregado a los productos y materiales que han
retornado a la empresa, aprovechando al maximo los recursos

reciclados.
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2. Minimizar el costo del retorno de los productos y materiales, es decir
hacer que la red funcione eficientemente.

3. Minimizar el impacto negativo de estos productos y materiales al
medio ambiente.
Aumentar el servicio al cliente.
Disminuir el costo de produccion.

6. Conjuntamente con los objetivos, otro aspecto de la estrategia son
las politicas elaboradas para cumplir los mismos de forma mas

eficaz y eficiente'?.

2.3 La Logistica Inversa como parte de la cadena de suministro

Lo mas comun, al considerar la Cadena de suministro, es fijar unos
estandares y normas, respecto a su impacto medioambiental, que deben
cumplirse por los proveedores. Ello se hace necesario ya que la mayoria de
veces la implantacién de los principios medioambientales en las empresas
viene provocada por puras fuerzas reactivas (Sarkis, 1999) pero, estos
ultimos anos, se esta produciendo una importante evolucién (Rao, 2002)
hacia estrategias corporativas, integradas y proactivas.

Es importante considerar que las necesidades derivadas de los aspectos
medioambientales, ademas de la devolucion de los productos, implicaran
cambios importantes en las funciones de la actividad logistica y econdémica
tanto de la empresa como de la propia cadena de suministro. La necesidad
de unos procesos de gestion y control, dada la gran importancia econémica
que tiene esta tematica, hara que las empresas se ocupen cada vez en
mayor medida de optimizar esta actividad.

13 Fuente: (Angulo, 2003; Rogers y Tibben-Lembke, 1999, Lau et al, 2004).
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Se considera de vital importancia que en el disefo y desarrollo del producto
se tengan en cuenta los aspectos logisticos para su entrega al cliente y se
consideran las acciones a realizar al finalizar la vida util del bien. Los costos
de reciclaje o de destruccion del producto deberian estar incluidos en el
precio final del mismo, por lo cual las empresas con inversion denominada
por algunos autores socialmente responsable (Mcintyre, 2007), y un mejor
diseno de esta fase final, seran mas competitivas al repercutir un valor
inferior.

Ultimamente, bajo esta linea han aparecido nuevas definiciones de la
Cadena de suministro, como la de Sarkis (2003) que se refiere a “un sistema
que incluye las compras, la logistica de entrada y salida, la fabricacion, la
distribucion y la logistica inversa”. Para Handfield y Nichols (1998), “la
cadena de suministro incluye todas las actividades asociadas al flujo de
transformacién de las materias primas en mercancias hacia el consumidor
final, sea quien sea ese consumidor final y sea como sea esa mercancia que
pasa a convertirse en materia prima en la logistica inversa, asi como los
flujos de informacion asociados”.

Podemos pensar, por lo tanto, en ampliar la cadena de valor de Porter, en
sus actividades primarias, incluyendo como parte de las mismas estas
nuevas actividades. Veamos lo indicado en la Figura.

Guide y Wassenhove (2002) enumeran cinco componentes claves de la

cadena de suministro inversa:

1) Adaquisicién del producto: El producto usado debe ser recuperado.

2) Logistica Reversa. Una vez que estan recogidos, los productos
usados se transportan a un cierto lugar de la instalacion para su
inspeccion, clasificacion y disposicion.

3) Inspeccidn y disposicidn. Se prueban, se clasifican y se califican los
productos devueltos. Las pruebas de diagnostico se pueden realizar
para determinar una accién de disposicion que permita recuperar el
mayor volumen posible de los mismos. Si un producto es nuevo
puede retornar a la cadena de suministro principal. Unos productos
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4)

5)

pueden ser elegidos para su reacondicionamiento mientras que otros
se pueden vender como desecho o reciclaje.

Reacondicionamiento. Algunos productos se pueden reacondicionar o
refabricar.

Distribucion y ventas. Los productos reacondicionados o refabricados
se pueden vender en mercados secundarios donde los clientes no
estan dispuestos a adquirir un producto nuevo. En otros casos la
empresa puede necesitar crear un nuevo mercado si la demanda no

esta presente.

Figura 2.3: Cadena de valor ampliada
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(Fuente: José Lépez Parada, 2010)
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CAPITULO lll
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Dentro del proceso de logistica inversa que abarca desde que el cliente
solicita la baja del servicio ya sea voluntaria o involuntariamente hasta que el
decodificador ingresa al almacén existen muchos problemas en cada etapa
de forma que impide lograr el objetivo que es ingresar la maxima cantidad

posible y al menor costo.

En el diagnostico estratégico se pudo apreciar como uno de los puntos en lo
concerniente a debilidades “bajo indice de recupero de decodificadores
respecto a la base total que se tiene por recuperar en el mes,” lo que

conlleva a tener un bajo margen de ahorro para el reacondicionado.

El objetivo es poder llegar a un 65% de eficiencia en recupero de
decodificadores en el mes (1) y poder aumentar el margen de ahorro con el

reacondicionado.
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RECUPERO DE DECODIFICADORES

Dentro de este proceso se tienen diversos inconvenientes para poder tener
un indice de recuperos alto y poder tener un mayor margen de ahorro
respecto a los decodificadores que se importan.

La eficiencia en cuanto a los 6 ultimos meses se presentan de la siguiente

manera.:

Tabla 3.1: Decodificadores recuperados en el primer semestre

RECUPERADO 966 852 1063 1329 1266 907 6383

PENDIENTE 1263 1328 1433 1512 1359 1391 8286

% RECUPERADO | 43.34% | 39.08% | 42.59% | 46.78% | 48.23% | 39.47% 43.51%

% PENDIENTE | 56.66% | 60.92% | 57.41% | 53.22% | 51.77% | 60.53% 56.49%

(Fuente: Elaboracién propia)

Grafico 3.1: Eficiencia de recupero (%) en el primer semestre
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(Fuente: Elaboracion propia)
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Ademas si queremos distribuir por zona y tipo de baja podemos apreciar
donde se encuentra concentrada la mayor parte de base que no se
recupera.

Se puede apreciar como se distribuye el 56.49% no recuperado de tal forma

poder enfocarnos en el mayor % que nos afecta.

Grafico 3.2: Distribucion por zona y tipo de baja de decos no
recuperados (%)
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(Fuente: Elaboracion propia)

De este registro, el cual se llevo a cabo desde noviembre del 2010 hasta
Abril del 2011 nos va a servir ademas para determinar los motivos reales del
por qué no se llegaban a realizar el recupero de los decodificadores. Esta
data se obtuvo de la informacion que los agentes brindaban al final del mes
una vez de haber realizado la gestion del recupero por intermedio de una
tabla de motivos estandarizados o de lo contrario la informacion que ponian
en el sistema extranet.

En base a esto se pudo apreciar primero en que areas se concentraban la

mayor cantidad de inconvenientes y cuales eran los cuello de botella dentro
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de dichas areas con el fin de poder encontrar las causas raices del

problema.

A continuacion presentamos las estadisticas de acuerdo a este historial de 6

meses, de manera que luego nos ayuden a determinar las posibles

soluciones para ello.

Grafico 3.3: Distribucidon de motivos de no recupero en el primer

semestre (%) - Provincia
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Grafico 3.4: Distribucion de motivos de no recupero en el primer
semestre (%) - Lima - Callao
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(Fuente: Elaboracion propia)

Dentro de estos motivos se puede verificar la responsabilidad que recae en

cada area que es parte del proceso de recupero de equipos.

Agentes.- Es el principal responsable por el cual no se recupera la mayor
cantidad de decodificadores, ya que como se puede apreciar en los motivos
el mayor % es respecto a que no se tuvo gestion alguna para la coordinacion
y recupero del decodificador. Y a los que si hubo una gestién ésta no se
realizé en el tiempo indicado y ello se traduce como resultado en clientes
ausentes, clientes mudados, clientes de viaje. La falta de seguimiento
también es fundamental ya que el recupero decodificadores dados en
comodato no es lo mismo que instalarlos, por el simple hecho de que el
cliente es mas accesible cuando le brindas el servicio mas no cuando se lo
quitas. Es debido a esto ultimo que se puede apreciar el alto % de teléfonos
que no contestan o ya no existen cuando el agente lo quiere contactar y la
falta de desgano y priorizacién por otras actividades hacen que deje de lado
la coordinacién si no se tuvo éxito en un primer o tal vez segundo intento. Es

claro también que todo lo anterior se debe a la informalidad de estos, ya que
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no ven la logistica inversa como un negocio o no cuentan con las
herramientas necesarias para realizar el trabajo. Un punto importante
también es el tema de pirateria ya que muchos agentes realizan recupero de
decodificadores pero no lo informan y lo venden al mercado negro. Y cuando
se coordina con el cliente estos informan que ya lo entregaron en una
anterior oportunidad pero no habrian firmado cargo alguno. También se han

encontrado casos en los que es el mismo cliente quien hace la pirateria.

Servicio de atencion al cliente.- En cuanto al area de SAC, el cual es
responsable de dar la baja voluntaria del servicio, muchas veces no actualiza
la informacion de la base datos en cuanto a direccion, teléfonos, e-mail, etc.
Cuando ya se agotaron los intentos de retener al cliente no hay un
compromiso 0 una real conciencia de la importancia de esta actividad, ya
qgue disminuirian notablemente los motivos de no contactabilidad del cliente.
Otro motivo que hace falta capacitacion es que cuando un cliente se
reconecta no se cancelan las O.T, esto hace que los agentes continuen
infructuosamente la comunicacion con el cliente ya que estos ya cuentan con
el servicio normalizado y causan malestar en ellos. Por ultimo existen
solicitudes de clientes a los cuales a ultimo momento deciden cancelar el
servicio y por ende necesitan con urgencia el recojo de los decodificadores,
pero debido a que esto no es comunicado al area de logistica inversa no se
puede dar la prioridad debida.

Cobranzas.- Los inconvenientes que pueden surgir aca, es cuando el cliente
realiza reclamos por cobros indebidos con razon, y es necesario hacer una
devolucion o una carta de no adeudos para que el cliente decida entregar los
decodificadores. También no realizan las cancelaciones de las O.T de
clientes que deciden pagar y seguir con el servicio.

Ventas.- Muchos de los vendedores los cuales saben que los
decodificadores son dados a comodato no brindan dicha informacion al

cliente y cuando se les consulta indican que el pago que realizan por la
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instalacion es también por los decodificadores. Esto por obvias razones
impide la gestion del recupero al momento que cliente decide voluntaria o
involuntariamente darse de baja. También afecta el tema de contactabilidad
ya que es el primer contacto con el cliente y en la solicitud deberia
corroborar que toda la informacion del cliente sea correcta. Muchas veces no
colocan teléfonos o simplemente por llenar ese campo colocan cualquiera.
Por tanto tenemos las eficiencias actuales las cuales se desea incidir en el
mes (1) ya que es el mes donde se puede recuperar la mayor cantidad de
decodificadores debido a que la base es reciente y sabemos que cuando
mas pasa el tiempo hay menos probabilidad de poder recuperarlos.

Pero es claro que lo que no se pudo recuperar en el primer mes se debe
continuar con el seguimiento y recuperar la maxima cantidad en el M(3). En
6 meses es el objetivo que se quiere llegar para cerrar totalmente la gestidén
de dicha base ya que después de ese lapso se deberia dar de baja a los
decodificadores no recuperables tanto en el sistema como contablemente.
Actualmente no existe una politica que se cumpla en la practica con esta
disposicion y por ello se recuperar decodificadores hasta de 2 anos de
antigliedad.

A continuacion se muestra las eficiencias que se tuvieron
independientemente para los ultimos 1,3 y 6 meses en el Mes (1), Mes (3) y

Mes (6) respectivamente.

Tabla 3.2: Promedio de eficiencia de recupero en Mes (1), Mes (2), Mes
(3) (%)

Total

general

43%
dias 45% 41% 43% 39% 43%

" 61-90

dias 60% 59% 62% 56% 57%
151 - 180

dias 65% 65% 68% 60% 59%

(Fuente: Elaboracion propia)
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Con respecto al traslado de los decodificadores una vez recuperados y el
resto de decos de devolucidén por otros motivos (servicio técnico, upgrade,
stock vencido, etc.) el problema que se suscita es que no existe un correcto
proceso de envio; los agentes utilizan las cajas de los box prepago para
embalar los decos no existe una separacion interna entre deco, lo que
ocasiona rayaduras cuando chocan entre ellos en la travesia hacia el
almaceén. Incluso hay agentes que no utilizan cajas cuando envian entre 5 y
8 decos. En la recepcidon de almaceén tampoco hay una correcta recepcion en
la mercaderia, los cuales desembalan registran los decos en sistema y
vuelven a embalar para enviarlos a TVSATEL, responsable de la revisidon y
diagnostico de los decodificadores. Todo este incorrecto traslado y constante
movimiento de los decos ocasiona que la parte estética del deco se maltrate
y no baste una limpieza superficial con previa revision de funcionamiento del

deco para que nuevamente vuelva a utilizarse por otro cliente.
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3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Una vez establecida la problematica se establecen las alternativas de
solucién con el fin de poder obtener la alternativa mas optima de acuerdo a

los criterios inicialmente definidos.

3.2.1 Alternativa de Solucion 1: OPTIMIZACION DEL PROCESO
DE LOGISTICA INVERSA

Esta alternativa trata basicamente de poder establecer mejoras dentro del
proceso actual de logistica inversa con el objetivo principal de enfocarnos en
aumentar la eficiencia de recupero de decodificadores. Pero también es que
este aumento en la eficiencia se vea traducido en un correcto traslado de los
equipos ya que cuanto mejor protegidos lleguen los decodificadores al area
de reacondicionado estos no necesitarian un acabado cosmeético y solo

seria necesario una limpieza general y posterior reempaque.

Implementacién de Agendador

Se trata de contratar una persona exclusiva para el agendamiento de las
ordenes de recupero de decodificadores ya que como pudimos apreciar en
la problematica el mayor motivo del no recupero de decodificadores es la
falta de gestion por parte de los agentes, esto debido a la informalidad de
estos, por ello con el agendador se va a centralizar las coordinaciones y
agendamientos de las O.T y minimizar el tiempo desde que se genera la O.T
hasta que se coordina, es decir aumentar la contactabilidad con el cliente y

seguimiento.

54



Alianza estratégica con el proveedor de Reacondicionado para
recupero de decodificadores en las provincias con mayor base de
gestion

El objetivo con esta estrategia es que al ser el proveedor de reacondicionado
encargado del recupero se va a minimizar la falta de gestion que existe
actualmente en provincia, esto debido a que le va hacer rentable recuperar
la mayor cantidad de decodificadores no solo por la accidn misma del
recupero sino porque a mayor eficiencia va a tener mas cantidad de
decodificadores por reacondicionar. En cuanto a su eficiencia para el
recupero esta comprobada ya que maneja actualmente el 46% de la base de
Lima.

Y en cuanto a su cobertura, ANOVO realiza recojos y envios de celulares en
diferentes puntos del pais en todas las provincias diariamente, con el cual
pueden utilizar dicho transporte para el recupero de los decodificadores,
previamente coordinada la isita via el agendador.

Implementacion de diagnostico de decos de devolucion en el area de
control de calidad del almacén central

Se busca reducir el recorrido de los decos de devolucién con el objetivo de
reducir los costos de transporte a cargo del almacén, y reducir el tiempo de

retorno de un deco de devolucion.

Implementacion de cajas para embalado de decos de devolucion
Las cajas y plataformas seran utilizadas con el objetivo de minimizar los

decos averiados estéticamente y poder aumentar el margen de ahorro.

Implementaciéon del diagnostico estético y reempaque de decos de
devolucién

Se busca reducir el costo de reparacién en los decos que solo necesitan
limpieza y reempaque, de forma de eliminar la reparacion estética

innecesaria.
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3.2.2 Alternativa de Solucién 2: REESTRUCTURACION DEL
PROCESO DE LOGISTICA INVERSA DE
DECODIFICADORES

Esta segunda alternativa tiene que ver mas con un rediseno parcial del
proceso ya que esta abocado a un mediano — largo plazo con el objetivo de
volver al agente en un socio estratégico y que el recupero de los
decodificadores sea parte de todos los trabajos que realizan como

instalaciones, mudanzas, servicios, etc.

Generacion de la O.T al agente instalador

Cada agente que realiza una instalacién sera responsable del recupero de
los decodificadores cuando el cliente decida darse de baja voluntaria o
involuntariamente. Esto hara que el agente se vuelva mas responsable al
momento de realizar la instalacién a un determinado cliente ya que dicho
cliente va a ser atendido por este agente desde su instalacién hasta el
recupero de los decodificador si se produce, salvo excepciones como
cuando el agente se da de baja.

El agente podra entonces programar todos los servicios por técnico en base
a un ruteo diario que sera realizado por la torre de control del agente. Esto
hara que el agente invierta mas y deje la informalidad ya que se le esta
asegurando una base constante con tendencia a incrementarse de clientes a

quien atender mensualmente.

Comisién por eficiencia obtenida en recupero de decodificadores por
modelo

Se planteara comisiones a los agentes de acuerdo a la meta establecida que
logren, ya sea pasando el 60% o el 80% seran acreedores de un bono
adicional de $5 o $10 para los IRD respectivamente. Y para los DVR el bono
sera de $10 y $20 respectivamente.
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e £| WA

Comision ae recupero

o

IRD $10 | $20
DVR $20 $10 $10 $40
HD $20 $10 $10 $40

Con este aumento se espera que el % de eficiencia aumente y llegue a estar
entre 60% y 80% de eficiencia en el mes 1.

Descentralizacion de centros de reparacion

Establecer 7 centros de reparaciéon estética en los zonas donde se
establecio el aumento de eficiencia de recupero, para esto ANOVO enviara
personal técnico exclusivo para labores de limpieza, reparacion estética y
reempaque en sus locales respectivos; previamente los agentes realizaran
un diagnostico y solo enviaran los decos que no necesiten reparacion
técnica, los cuales seguiran el flujo normal. Se espera reducir en gran
medida el tiempo de retorno de los decodificadores, ademas de reducir los
costos de traslados hacia almaceén, hacia TVSATEL y hacia ANOVO.

3.3 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para seleccionar una solucion entre las 2 alternativas que se tienen se
deben evaluar tomando en cuenta los criterios mas relevantes y haciendo la
ponderacién y puntaje respectivo podremos llegar la solucion requerida que
mas se adapte a nuestra necesidad.

Como primer punto explicaremos a continuacién los 6 criterios que se

tomaron en cuenta para evaluar las propuestas:
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Costo de implementacion del nuevo proceso

Este criterio tiene que ver con el costo de implementar el nuevo
proceso. Por ser un criterio principal y uno de los objetivos del nuevo
proceso es especificamente el ahorro tendra una calificacion alta.
Cuanto menos costoso resulte la solucion planteada tendra mayor

puntaje este criterio.

o Costo Total Anual Alternativa 1: Alto (4)
o Costo Total Anual Alternativa 2: Regular (2)

Nota: Se busca la solucion con el menor costo total semestral.

Eficiencia conseguida con la implementacién planteada

Este criterio también es muy importante ya que justamente el objetivo
planteado con las propuestas es aumentar la eficiencia del recupero
de decodificadores. En consecuencia la alternativa que nos dé una

mayor eficiencia sera la elegida en cuanto a este criterio.

o Eficiencia conseguida con Alternativa 1: Muy alto (5)
o Eficiencia conseguida con Alternativa 2: Alto (4)

Nota: Se busca la solucion con la mayor eficiencia conseguida.

Impacto en el crecimiento del agente instalador

Tiene que ver con la alternativa de solucion que mas apoye de alguna
manera al objetivo principal del negocio el cual es generar mas ventas
los cuales se cierran con las instalaciones respectivas. Por tanto al ser
los agentes responsables de estas instalaciones la alternativa que
apoye con mayores ingresos y trabajo constante de forma que
colabore en el crecimiento del agente sera la elegida.

o Impacto conseguido con Alternativa 1: Bajo (1)
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o Impacto conseguido con Alternativa 2: Alto (4)
Nota: Se busca la solucion con el mayor impacto positivo sobre el

agente instalador.

Tiempo de implementacién del nuevo proceso

Se refiere al tiempo que toma poner en practica la solucion planteada.
Cuanto menos tiempo dure la implementacién mayor puntaje tendra la
alternativa planteada.

o Tiempo de implementacion con Alternativa 1: 03 meses
aprox.
Medio (3)

o Tiempo de implementacién con Alternativa 2: 07 meses
aprox.
Bajo (1)

Nota: Se busca la solucién con el menor tiempo de implementacion.

Flexibilidad conseguida del nuevo proceso

Este criterio tiene que ver con la forma de poder cambiar de
estrategia en el tiempo si es que la tomada no resulta efectiva de
forma de poder acomodarnos a un plan de contingencia. Cuanto mas

flexible sea la opcién planteada, mas puntaje obtendra.

o Flexibilidad con Alternativa 1: Medio (3)
o flexibilidad con Alternativa 2: Regular (2)

Nota: Se busca la solucion con la mayor flexibilidad.

Puesta de decodificadores reacondicionados en disponible
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Tiene que ver con el tiempo de ciclo que va desde que un
decodificador fue entregado como devolucidn hasta que esta
nuevamente como disponible en un agente para ser instalado en un
nuevo cliente. Cuanto mas rapido sea la entrega de estos

decodificadores mas puntaje obtendra la alternativa propuesta.
o Tiempo de retorno de deco con Alternativa 1: Regular
(2)

o Tiempo de retorno de deco con Alternativa 2: Alto (4)

Nota: Se busca la solucion con el menor tiempo de retorno de un deco
reacondicionado.

Para determinar cual de las 2 alternativas es la ideal se han establecido

Pesos y Calificaciones para los 6 criterios mostrados.

Criterio que debe ser siempre satisfecho 4

Criterio que debe satisfacerse en lo posible 3

Criterio que debe cumplirse siempre y cuando sea necesario 2

Criterio poco importante que puede pasar por alto 1

Muy alto
Alto
Medio
Regular
~ Bajo

2 INWArOC
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De acuerdo a los Pesos y Calificaciones arriba establecido se evaluaran
ambas alternativas bajo los criterios establecidos. La alternativa que se elija

debera tener el mayor puntaje.

Costo de implementacion del nuevo

proceso 4 4 16 4 2 8

Eficiencia conseguida con la

implementacion planteada 4 5 20 4 4 16

Impacto en el crecimiento del agente

instalador 2 1 2 2 4 8

Tiempo de implementacion del

nuevo proceso 3 3 9 3 1 3

Flexibilidad conseguida del nuevo

proceso 2 3 6 2 2 4

Puesta de decodificadores

reacondicionados en disponible 3 2 6 3 4 12
59 51

Por tanto de la evaluacion de las 2 alternativas segun los criterios mostrados

nos decidimos por la alternativa 1.

“Optimizacion del Proceso de Logistica Inversa”

3.4 PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION
PLANTEADA

3.4.1. Implementacién del Agendador

El agendador debera tener como misién principal llamar, coordinar y agendar
la visita del técnico para el recupero de los decodificadores. Es una persona
el cual se va a contratar para encargarse exclusivamente en centralizar el
agendamiento de los recuperos.

El objetivo principal con esta contratacion y este enfoque es de poder
minimizar los motivos del no recupero que se detectaron en el analisis de la
problematica. Poniendo mayor énfasis en las zonas donde no se tienen

gestion.

61



Reclutamiento y Seleccion del agendador

Se centralizara la convocatoria via RRHH de manera que pueda recabar 3
alternativas, las cuales podamos entrevistar. Se hara hincapié en que 2 de
las alternativas sean de un agente que haya trabajado o trabaja para la
empresa ya que la idea es que sea una persona que conozca el negocio, los
sistemas que se manejan, las personas de contacto para cada consulta y
poder ganar tiempo

Se seleccionara a la persona que cumpla con el sgte perfil.

e Experiencia en call center y trato con el cliente
¢ Criterio al momento de programar y agendar las visitas
¢ Manejo de base de datos, excel intermedio

¢ Forma de trabajo en base a resultados

Establecer el plan y la base a gestionar del agendador

Cabe indicar que en los primeros 6 meses se va a trabajar con las 7
provincias que manejan la mayor base, el cual representan el 60.38% del
total de provincias.

Estas 7 provincias son: AREQUIPA, LA LIBERTAD, ICA, PIURA,
CAJAMARCA, JUNIN y CUSCO.
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Grafico 3.5: Distribucion por zona para agendamiento
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(Fuente: Elaboracién propia)

Adicional a estas también gestionara LIMA — CALLAO con lo que en total
gestionara el 80.78% de toda la base que se genera que en numeros es en
promedio 2800 O. T, es decir en un mes se llamara para gestionar 2261.84
oT

Se tiene planeado que el agendador llegue a realizar una llamada por cliente
cada 5 minutos en promedio y que barra la base del mes (1) en los 15
primeros dias y en los 15 dias restantes realizar el seguimiento a los clientes
que no se pudieron coordinar del mes (1), volver a llamar a los clientes de
bases anteriores de mes (2) hacia atras y centralizar los reclamos de los
clientes con las diferentes areas a fin de que se solucionen y puedan
entregar los equipos.
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O.T generadas x mes 2800
% de base a gestionar x mes 80.78%
Total de base a gestionar x mes 2261.84
Num. decodificadores por cliente prom. 2.2
Num. de clientes a llamar x mes 1028.11
Num. de dias de 1era gestion 11
Num. de clientes a llamar por dia 93.46
Horas de trabajo efectivas al dia 8
Num. de clientes a llamar por hora 11.68
Num. de clientes a llamar por cada 5 min. 1

Desarrollo del software

Se tercerizara el desarrollo e implementacién del software para agendar
tanto en la oficina para el agendador como en las agencias establecidas
para el proyecto. En este software se podra visualizar las agendas de cada
técnico y el ruteo establecido por la torre de control. La funcion principal sera
establecer como medio de comunicacién entre las torres de control y el
agendador. Este ultimo podra ver la programacién que tiene cada técnico de
manera que en la comunicacién que tenga con el cliente para agendar la

visita se valera de esta informacion.

Capacitacion al agendador

En primer lugar se le explicara los sistemas que se manejan tanto interna
como externamente, el speech a utilizar en la comunicacién con el cliente y
los motivos estandarizados que debera asignar en cada llamada.

Se le indicara la base que debera gestionar mensualmente y la prioridad que
le debe dar a determinada base ya sea por zona o antigiedad. La forma de
programar las visitas y la coordinacion constante con las torre de control de
las agencias asignadas para que los técnicos estén preparados para un
recojo en el momento que el cliente lo requiera.

También dependiendo del problema de devolucién que haya por parte del

cliente en entregar los decodificadores se le indicara los contactos con quien



debera coordinar para resolver el problema del cliente y hacer seguimiento
hasta que se solucione para que pueda coordinar nuevamente el retiro de

los decodificadores.

3.4.2. Alianza estratégica con el proveedor de Reacondicionado

Se ha planteado establecer al proveedor de reacondicionado ANOVO como
socio estratégico en gran parte de la cadena de logistica inversa de la
empresa. Es decir no solo tenerlo como reacondicionado de los
decodificadores sino que sean parte del recupero de estos, ya que como se
vio en la problematica gran parte de los motivos es la falta de gestién del
agente por no ver la logistica inversa como un negocio rentable y solo
centrarse en las ventas y la instalacidn que son su core businees por el
simple hecho de que pagan mas por realizar dichos trabajos.

Entonces al contrario de los demas agentes para ANOVO si va hacer un
negocio y le va a resultar rentable no solo por el simple hecho de recuperar
los decodificadores sino porque a mayor cantidad que recupere mayor sera
la cantidad de decodificadores que podra reacondicionar.

Cambio en la tabla de asignacién de O.T

Se realizara el cambio en la tabla de asignacidén para las zonas de:
AREQUIPA, LA LIBERTAD, ICA, PIURA, CAJAMARCA, JUNINy CUSCO a
un solo agente ANOVO de forma que cada vez que se generé una O.T ya

sea manual o automaticamente sea asignado a este.

Envio de implementos para Recupero

Se les enviara uniformes para las personas que atenderan los recuperos,
estas constaran de 7 chalecos, 7 pantalones y 7 gorras con el distintivo del
logo de la empresa con el fin de que se muestren confiables hacia el cliente.

También se les enviara cartas de recupero normal y judicial donde indique
que por la no entrega del decodificador deba pagar hasta $300 como una
forma de poder hacer que el cliente devuelva los decodificadores.
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Capacitacion a ANOVO en Recupero

Se les indicara la forma de reportar en el sistema los motivos por el cual no
pueda recuperar los decodificadores, asi como los que si pueda. Igualmente
se les indicara a la persona responsable de programar el transporte que
tenga actualizada su agenda en el software implementado de forma de que
no haya cruces en las programaciones que haga el agendador.

Se les indicara las metas de recupero a los que se debe llegar con el fin de
poder obtener los resultados esperados. Se les exigira que deben tener
personal constante en estas provincias para que puedan recuperar en
cualquier momento cuando el agendador le programe un recojo.

Todo inconveniente lo debe centralizar con el agendador a fin de que
resuelva los reclamos que tenga de los clientes.

Esta capacitacidon tendra lugar tanto en La LIBERTAD como en AREQUIPA y
se aprovechara también para la capacitacion a los agentes principales
priorizando a los que manejan mayor cantidad decos en la utilizacion de las

cajas para el correcto embalado de los decos.

3.4.3. Capacitacion a ATC

La capacitacion sera en 2 partes. La primera se realizara en las oficinas,
donde también estara personal involucrado con la gestion de recupero de
decos, es decir cobranzas, administracion de ventas, personal de ventas,
etc.

La 2da etapa es realizar la capacitacion en Cali, Colombia, donde se
encuentra nuestro personal CSR y retenciones que también hace labores de
dar de baja a un cliente como cancelacion de O.T en una reconexion.

El objetivo es poder transmitir el nuevo proceso de logistica inversa y que
desde sus respectivas posiciones realizan los cambios y mejoras en su
gestion.
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3.4.4. Implementaciéon de diagnéstico de decos de devolucién en el
area de Control de calidad del almacén central.

Actualmente en el almacén se encuentra un area de 120 m? para realizar
labores de Control de calidad de decos de importacidon, preparacion de box
prepago, preparacion de decos garantia, etc.

Corporativo al decidir reducir los lotes para realizar control de calidad hasta
en un 60%, se tuvo un mayor espacio libre para poder implementar también
la revision de los decos de devolucion. Con esto TVSATEL dejaria su
almaceén ubicado en Los Olivos para trasladarse completamente en el area
de control de calidad del almacén AUSA.

Es asi que ya no seria necesario un traslado de los decos de devoluciéon
hacia Los Olivos y tampoco el traslado hacia ANOVO de los decos que solo

necesiten reempaque.

3.4.5. Implementacién de cajas para embalado de decos de devolucién

Para aumentar el porcentaje de decos reparados que solo necesiten
reempaque con previa limpieza necesitamos aumentar también la cantidad
de decos que llegue en buenas condiciones, sobre todo los decos de
recupero y upgrade.

Tomando en cuenta esto ultimo se cotizd6 por intermedio del area de
compras con 2 proveedores para la preparacion de las cajas y plataformas.
Si bien se tienen 6 modelos diferentes de decodificadores, |la idea es poder
estandarizar y poder utilizar solamente 3 tipos de cajas, esto tomando en
cuenta que muchos modelos ya no vienen siendo usados regularmente
como los L10, L11 y L15. Ademas cada caja debe albergar 5 decos con sus
respectivos separados (plataformas) para evitar cualquier tipo de choque y

provoquen ralladuras entre ellos.
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Las medidas se describen a continuacion:

ltem Descripcion Medidas
1.- Caja 5 decos IRD 21.9 x 26.9 x 36.8 cm(Int)
2.- 4 Plataformas IRD 214 x26.4 cm
3.- Caja 5 decos DVR 28.0 x 40.0 x 34.3 cm(Int)
4.- Plataformas DVR 27.5x39.5¢cm
5.- Caja 5 decos HD 33.0x40.0 x 41.3 cm(Int)
6.- Plataforma 5 decos HD 32.5x39.5¢cm

Una vez evaluado el tema del costo se escoge el de menor costo.
Proyectamos de acuerdo a la cantidad de decos de devolucion que maneja
cada zona trimestralmente se procede a enviar las cajas para que ya

procedan a utilizarlas.

Tabla 3.3: Proyeccion de tipos de devolucién de decos para el segundo

semestre
Recuperos del mes 35% 8777
Recuperos.de meses 20% 5015

anteriores

Cambio por Upgrade 5% 1254
Devolucion stock 8% 2006
Servicio Técnico 12% 3009
Recupero Control 20% 5015
100% 25077

(Fuente: Elaboracion propia)

De estas 25077 devoluciones que se tienen, obtenemos la proyeccion de
cajas a enviar. El % por tipo de deco esta de acuerdo a la produccion del

ultimo semestre.
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Tabla 3.4: Numero de cajas a distribuir por tipo de deco

IRD 17255 68.81% 3451
DVR 5373 21.43% 1075
HD 2448 9.76% 490

25077 5015

(Fuente: Elaboracién propia)

Por lo tanto la distribucion de cajas y plataformas por zonas y tipo de deco

es la siguiente:

Tabla 3.5: Numero de cajas a distribuir por zona y tipo de deco

LIMA - CALLAO 51.44% 2580 1290 887 276 126
AREQUIPA 6.65% 334 167 115 36 16
LA LIBERTAD 6.20% 311 155 107 33 15
ICA 3.48% 175 87 60 19 9
PIURA 3.36% 169 84 58 18 8
CAJAMARCA 3.32% 166 83 57 18 8
JUNIN 3.24% 162 81 56 17 8
CuUsCo 3.09% 155 78 53 17 8
OTROS 19.22% 964 482 332 103 47
TOTAL 5015 2508 1725 537 245

(Fuente: Elaboracion propia)




3.4.6. Implementacion de diagnostico estético y reempaque por parte
de TVSATEL.

Al diagnostico técnico que realiza TVSATEL para evaluar si un decodificador
necesita ser reparado técnicamente o no, se implementara también el
diagnostico estético a los decos que no necesiten reparacidén técnica, de
forma de poder seleccionar aquellos decos que tampoco necesitaran
reparacion estética.

A los decos que no necesiten reparacion estética ni técnica se les procedera
a realizar una limpieza superficial con liquidos especiales que se utilizan
también para limpieza de controles remoto y se procedera a realizar el
reempaque para luego enviarse al almaceén.

Es importante también realizar una capacitacion a los agentes sobre el usoy
el beneficio de estas cajas. Esto se realizara como se dijo antes juntamente
con la capacitacion en cuanto a recupero de decos por parte de ANOVO y

demas agentes.

Tipo de decos utilizados para el diagnostico estético

Se seleccionara los modelos de color negro, es decir los L12, L16 y L22 ya
que son menos perceptibles a pequenas imperfecciones, asimismo estos
modelos tienen mayor tecnologia y son los que se van a seguir importando
en los meses siguientes por tanto seguiran teniendo rotacion. Esto también
porque los modelos de color plateado son mas antiguos y han tenido mas

flujo de retorno lo que conlleva a su desgaste.

Reempaque de decos

TVSATEL sera responsable de proveer los insumos involucrados en el
reempaque de los decos. Los insumos a utilizar por cada modelo son los
siguientes. Cabe indicar que el proceso sera el mismo el que viene
realizando ANOVO.
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Tabla 3.6: Lista de insumos utilizados para reempaque

Cable Poder Tipo 8
Cable RCA de 3x3 1.5 mt
Cable Supervideo 1.5 mt

Cable RGB (Red-Green-Blue)

Cable HDMI 1.5 mt

Manual Usuario

Fundas para Caja

Cajas y Troqueles

(Fuente: Elaboracion propia)
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CAPITULO IV
ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Para evaluar el costo - beneficio se tomd en cuenta se tomo en cuenta los

siguientes criterios:

411

4.1.2

4.1.3

Cantidad de decodificadores recuperados
Este criterio evalua la cantidad de decodificadores adicionales

que se recuperaron respecto al semestre anterior.

Cantidad de decodificadores que no necesitaron
reparacion estética ni técnica

Este criterio evalua la cantidad de decodificadores adicionales
que solo necesitaron reempaque, de forma que midamos el
ahorro de no realizar reparacion estética por la cantidad de
decos.

Ahorro generado por el reacondicionado de Ilos
decodificadores

Este criterio determina el ahorro generado por el recupero y
reparacion de los decos respecto al costo de importacion. Se
determinara un ahorro promedio ponderado entre los diferentes

modelos y niveles de reparacion.
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4.2

INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

Se muestra la cantidad de recuperos realizados en el primer semestre de

evaluacion, donde se puede apreciar una eficiencia de 43.51%

RECUPERADO

966

852

1063

1329

1266

907

6383

PENDIENTE

%
RECUPERADO

1263

43.34%

1328

39.08%

1433

42.59%

1512

46.78%

1359

48.23%

1391

39.47%

8286

43.51%

% PENDIENTE

56.66%

60.92%

57.41%

53.22%

51.77%

60.53%

56.49%

Para obtener el ahorro que produjo esta eficiencia necesitamos el costo de

un decodificador importado y los costos que implican reacondicionar uno.

Se tomo6 en consideracion la informacion del semestre de evaluacion, en

cuanto a decodificadores reparados y cada uno de los costos que

intervienen en su reacondicionado, de este modo al compararlo con el costo

de importacion podemos obtener el ahorro unitario ponderado de todos los

modelos y de los diferentes tipos de reparacion que implico.

AHORRO
COSTOTOTAL UNITARIO
St.27.56 S1.220 51.9.80 S.224 | S.2800 | S.885 | SL7865 | 5113043 | S.5178
S1.37.73 $1.220 S1.9.80 Sl.224 | S.56.00 | S.850 | S.116.87 | S.338.28 | St 28141
S1.90.64 S1.220 S5t.9.80 S.224 | S1.56.00 | S.8.30 | S1.169.78 | S.%82.16 | SI.422.38
S51.35.90 St.2.20 S1.3.80 S.224 | SL3673 | S.887 | S1.9574 | S$1.23290 | Si. 137.16

El ahorro promedio ponderado que implica recuperar y reacondicionar un
decodificador es de S/. 137.16.



SI. SI. SI. Sl SI. S/. Sl.
RECUPERADO | 132,498.35 | 116,861.90 | 145,803.05 | 182,288.10 | 173,646.90 | 124,405.80 | 875,504.10
SI. SI. SI. SI. S/. SI. SI.
PENDIENTE | 173,235.42 | 182,150.94 | 196,552.93 | 207,388.72 | 186,402.96 | 190,792.14 | 1,136,523.10
Sl. Sl. Sl. Sl. S/, SI. Sl.
Total general | 321,205.30 | 314,144.26 | 359,680.77 | 409,396.26 | 378,270.04 | 331,148.40 | 2,113,845.02

Por tanto el ahorro para el primer semestre es de S/. 875,504.10

En el tema del traslado y reacondicionado de decodificadores tenemos solo

193 decodificadores reempacados en el primer semestre para los modelos

L12, L16 y L22, respecto a una base total 11655 decos reempacados.

SOLO

REEMPAQUE | 159 9 1 17 7 193
SOLO 962 | 1037 | 1205 | 1628 | 2359 | 1453 | 8644
ESTETICA
NIVEL 1 238 142 % 178 289 213 1156
NIVEL 2 150 291 60 127 216 145 989
NIVEL 3 30 25 15 24 93 144 331
SCRAP 51 37 62 54 63 75 342
Total general 1590 1541 1439 2011 3037 2037 11655

Esto representa el 2.18% respecto a decodificadores que no necesitaron

reparacion técnica.

SOLO (+) () 0, 0, 0
. 00 . o . (] . o . . 2. 8°
REEMPAQUE 14.18% | 0.86% 0.08% 0.00% 0.72% 0.48% 18%
SOLO ESTETICA | 85.82% | 99.14% | 99.92% [100.00% | 99.28% | 99.52% | 97.82%
Total general |100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%

De aqui obtenemos el ahorro del primer semestre en cuanto a decos que

solo necesitan reempaque mas no reparacion estética.
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IRD L12 S/.10.24 1657 2.18% 34 S/. 348.16

DVR L16 S/.10.24 4029 2.18% 88 S/.901.12
HD L22 S/.10.24 3251 2.18% 71 S/.727.04
8837 193 S/.1,976.32

El ahorro de S/.10.24 que se indica en la reparacién estética proviene de

solo considerar limpieza y reempaque.

SOLO

REEMPAQUE | S 11.00 | 81220 S/. 9.80
ESTETICAY
REEMPAQUE | S-2124 | 81220 S/. 9.80

4.3 RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

En primer lugar veremos los beneficios obtenidos por el aumento de
recupero de decos asi como en la modificacion del flujo de logistica inversa.
Y en segundo lugar veremos los costos implicados de la implementacion.

4.3.1 Costos implicados con la implementacién

v Costos de implicados con el aumento de la eficiencia de recuperos del

mes (1):
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item Mensual Semestral

Agendador S/. 1,000.00 S/. 6,000.00

Costo llamadas S/. 2,500.00 S/. 15,000.00

Software S/. 9,800.00 S/.9,800.00

Capacitacion ATC S/. 4,820.00 S/. 4,820.00

Computadora S/. 2,000.00 S/. 2,000.00
Capacitacion

. 3,440. . .
Agentes S/. 3,440.00 S/. 3,440.00
S/.41,060.00

v Costos implicados en el traslado y diagnostico estético de decos.

Para obtener el numero de cajas a comprar nos proyectamos al numero de
devoluciones que se generaran, esto implica no solo el recupero de decos
del mes (1), ya que como vemos representa apenas el 35% sino otros tipos
de devolucion. Por tanto partiendo de la cantidad proyectada de recupero del
mes (1) se obtiene 25077 decos por devolverse en los préximos 6 meses.

Tipo de Devolucion Ponderacion 'g:::ﬁj cc'::nn::
Recuperos del mes 35% 8777
Recuperos de meses anteriores 20% 5015
Cambio por Upgrade 5% 1254
Devolucion stock 8% 2006
Servicio Técnico 12% 3009
Recupero Control 20% 5015
100% 25077

La ponderacion por tipo es de acuerdo a la produccion de decos
reacondicionados del primer semestre. Se obtiene el costo total por las

cajas, asi como el costo del envio a los agentes.
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Proyeccion NUm. de Costo de ot
Tipo de Ponderacion | cajas por cajasy Costo total Envio Costo total
Devoluciones ¢/ 5 decos | plataformas
IRD 17255 68.81% 3451 S/.2.80 S/.9,663.06
DVR 5373 21.43% 1075 s/.2.83 S/.3,041.32
HD 2448 9.76% 490 s/. 3.55 S/.1,738.20
25077 5015 $/.14,442.59 | $/.9,777.10 | S/. 24,219.69

Costo total de Implementacion:
S/. 65,279.69

4.3.2 Beneficios obtenidos con la implementacién

Para determinar la cantidad de decos recuperados de los proximos 6 meses
obtenemos la proyecciéon de recuperos en base a la proyeccién de churn
voluntario e involuntario que se generan mensualmente.

Luego se realiza la conversion de clientes a numero de decodificadores, con
lo cual se obtiene la cantidad de decodificadores a recuperar. De esta base
se espera obtener una eficiencia de 65%, que es lo que inicialmente nos

habiamos planteado como meta; es decir 8777 decos.

Descripcién 1 | jul-11 | ago-11 | sep-11 | oct-11 | |
Proyeccioén del churn
eelon ael 580 | 501 | 486 | 516 | 553 | 564 | 3200
Proyeccion del churn
ecclon cel ¢ 514 | 432 | 456 | 538 | 466 | 532 | 2938
Proyeccion defchum | 1094 | 933 | o942 | 1054 | 1019 | 1096 | 6138
Factor de conversiona |, , 22 22 22 22 22 22
clientes
Proy. de
decodificadores por | 2407 | 2053 | 2072 | 2319 | 2242 | 2411 | 13504
recoger
Decodificadores a | 4564 | 4334 | 1347 | 1507 | 1457 | 1567 | 8777
recuperar

En resumen se tendria:
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(may-11 [ funi1 | 111 | age1 | sept | oottt |

RECUPERADO| 1564 | 1334 | 1347 | 1507 | 1457 | 1567 | 8777

PENDIENTE 842 718 725 812 785 844 4726

Total general 2407 2053 2072 2319 2242 2411 13504

Obtenemos el ahorro obtenido con esta proyeccion de recuperos:

S/. . . S/. S/. Sl/. S,
RECUPERADO |214,578.74 | 182,999.97 | 184,765.24 | 206,733.09 | 199,868.13 | 214,971.03 | 1,203,916.20

SI. SI. SI. S/ S/. SI. SI.
PENDIENTE 115,542.40 | 98,538.45 | 99,488.98 | 111,317.82 | 107,621.30 | 115,753.63 | 648,262.57

Por lo tanto el beneficio obtenido con la eficiencia de recupero esperada es
de:

STATUS | may-11 | jun-11 | jul-11 | ago-11 | sep-11 | oct11 | yopq

Beneficio por Sl Sl Sl. Sl. sl s/ S/
recupero 82,080.40 | 66,138.07 | 38962.20 | 24,444.99 | 26,221.23 | 90,565.23 |328,412.11

El aumento de la eficiencia de 43.51% a 65% va a impactar en el aumento
de decos a trasladar y reacondicionar. Se va a considerar un aumento del
20% de la produccion respecto al primer semestre.

SOLo

REEMPAQUE 191 11 1 0 20 8 232
SOLO ESTETICA 1154 1244 1446 1954 2831 1744 10373
NIVEL 1 286 170 115 214 347 256 1387
NIVEL 2 180 349 72 152 259 174 1187

NIVEL 3 36 30 18 29 112 173 397

SCRAP 61 44 74 65 76 90 410
Total general 1908 1849 1727 2413 3644 2444 13986
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Con la implementacién de las cajas y plataformas para el empaque y
traslado de los decos de devolucion se espera que de la base que no
necesita reparacion técnica un 40% no necesite tampoco reparacion estética
y solo limpieza y reempaque.

Por tanto la tabla anterior quedaria de la siguiente forma en base a los

10604 decos que no necesitan reparacion técnica.

SOLO

REEMPAQUE 538 502 579 781 1140 701 4242

SOLO 807 753 868 1172 1711 1051 6363
ESTETICA

TOTAL 1345 1255 1447 1954 2851 1752 10604

En resumen se tendria lo siguiente, obteniéndose un ahorro de S/. 43438.08
en el 2do semestre reempacando 4242 decos, sin considerar el costo
adicional de S/.0.8 del diagnostico estético y el ahorro adicional que se

obtendria por el no traslado de decos hacia su ex-local de TVSATEL que
seriade S/.2.8

T ) - | Sl.
IRD L12 S/.10.24 5408 40% 2163 22,153 42
Sl.
DVR L16 S/. 10.24 3500 40% 1400 14.334.57
HD L22 S/.10.24 1697 40% 679 S/. 6,950.09
Sl.
10604 4242 43 438.08

S/. 11.00
S/.21.24 S/. 3.00 S/.7.00
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El beneficio en el traslado y diagnostico estético de decos seria el siguiente:

Reparacién | Reempaque | Reempaque : Envio Revision | Beneficio
NSl estética proyectado inicial Eensigis TVSATEL | estética Total
S/. S/.
L12 S/.10.24 2163 34 21,805.26 S/.2.80 -81.0.80 | 643510
S/. S/.
L16 S1.10.24 1400 88 13,433.45 S1.2.80 -S/.080 | 163347
L22 S/.10.24 679 7 S/.6,223.05| S/.2.80 -S/.0.80 |S/.7,580.49
S/. S/.
4242 193 41,461.76 49,945.76
Beneficio Total de la implementacion:
S/. 378,357.87

4.3.3 Resumen de Beneficio - Costo

En resumen se tendria:

Beneficio del proyecto

Sl. 378,357.87

Costo Total del
proyecto

S/. 65,279.69

Ahorro Total

S/. 313,078.18
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

e Cuando queremos mejorar un proceso debemos enfocarnos en toda
la cadena y no solo en parte de ella, de este principio parte el
concepto de SCM, el cual es muy utilizado hoy en dia.

e La Logistica inversa esta cobrando mayor importancia en las ultimas
décadas, debido a los altos costos involucrados asi como en el
impacto ambiental producida.

e De acuerdo a la solucion planteada se espera obtener un 65% de
eficiencia en el mes (1), 75% en el mes (3) y 85% en el mes (6), con
esto se espera “barrer” la base en 6 meses y lo que no se llega a
recuperar después de este tiempo se dara de baja contablemente.

e Si bien era importante mejorar los procesos involucrados, el motivo
que mas nos afectaba con la eficiencia era la indisponibilidad de los

agentes en provincias.



Recomendaciones:

e Se deben establecer manuales de procedimientos y funciones en las
areas involucradas con el proceso de logistica inversa de forma que
cada area tengan sus labores debidamente documentadas y no se
vean afectados por la rotacion de personal que pueda surgir.

e Las empresas que manejan considerables volumenes de mercaderia
de retorno tienen que poner mayor énfasis en mejorar sus procesos
de logistica inversa ya que pueden obtener beneficios no solo
econdmicos, sino también del tipo medio-ambiental.

e Es necesario que todas las areas tengan pleno conocimiento de los
cambios que se van a aplicar ya que sea directa o indirectamente
pueden afectar en el proceso modificado.

e Se deben redefinir los indicadores de gestion de tal manera que
podamos medirlos periddicamente y hacer un seguimiento al nuevo

proceso con la respectiva retroalimentacion.



GLOSARIO

AGENTES: Proveedores encargados de realizar los trabajos de

instalaciones, mudanza, servicios técnicos, upgrades, etc.

ANOVO: Proveedor encargado de realizar el reacondicionado, control de

calidad y reempaque de decodificadores.

ARPU: (Acrénimo de Average Revenue Per User, ingresos medios por
usuario) es la media o promedio de ingresos por usuario que obtiene, en un
periodo, una compania de servicios con amplia base de usuarios. Se calcula
dividendo el total de ingresos obtenidos en el periodo, entre el total de

usuarios activos de la empresa.

AUSA: Proveedor encargado de realizar el almacenaje y distribucion de los

decodificadores.

BOX PREPAGO: Es un tipo de producto, el cual consta del servicio de auto
instalacion, la preparacion de dicho producto esta a cargo de TVSATEL.

CORE BUSINESS: Significa “Giro del negocio”, se refiere en gestion
empresarial, a aquella actividad capaz de generar valor y que resulta
necesaria para establecer una ventaja competitiva beneficiosa para la

organizacion.



CHURN: Indica la tasa de decepcidn o abandono de clientes, es un

indicador de insatisfaccion del cliente.

DECO: Termino simplificado de “decodificador’, existen actualmente 6
modelos de decos (L10, L11, L12, L15, L16 y L22) los cuales cada uno de
ellos tienen una tecnologia diferente.

DIAGNOSTICO ESTETICO: Se refiere a la accidén de verificar de acuerdo a
determinados criterios si un producto esta visiblemente apto para instalar a

un nuevo cliente.

DIAGNOSTICO TECNICO: Se refiere a la accion de verificar si un producto

esta funcionalmente 6ptimo.

DTH: Sus siglas significan Direct to home, el cual significa proveer el servicio

a casa.

KEYWORD: Contacto para la generacion de O.T por baja involuntaria

automaticamente.

MES (1): Se refiere al mes en curso en que se cred la O.T (mes mas

reciente)

O.T: Orden de Trabajo, es el documento oficial de la empresa que sirve de

sustento para corroborar y pagar por un determinado servicio de un agente.

REACONDICIONAMIENTO: Se refiere a la accion de de reparar, restaurar o
remanufacturar un determinado producto.

SAC: Servicio de Atencion al cliente.



SCM: Supply Chain Management, Se refiere a la Administracion de la
cadena de suministros.

SCRAP: Termino utilizado para nombrar a un conjunto de trozos de metal de
desecho llamados “chatarra”.

SD: Smart Dealer, sistema utilizado para la gestion de los agentes y que

sirve también para el seguimiento de la empresa.

TVSATEL: Proveedor encargado de realizar el diagnostico de los
decodificadores de devolucién

TV SATELITAL: Sistema de Television que se transmite via satélite

UPGRADE: Servicio de reemplazar un decodificador con mejor tecnologia

por uno de menor tecnologia.
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ANEXON 3
nd cador mensua de recupero de decodificadores
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