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Glosario

ARIMA: (Autoregressive Integrated Moving Average) Modelo estadistico utilizado para
el analisis y la prediccion de series temporales. Es (til en logistica y gestion de cadenas
de suministro para pronosticar la demanda, tendencias y comportamientos futuros.

(Wyatt, DeJong, & Dixon, 2013). Usado en el caso de Vinod, (2019).

B2B: (Business-to-Business) Modelo de negocio en el que las transacciones se realizan
entre empresas, por ejemplo, un fabricante que vende productos o servicios a un
distribuidor. Son comunes en cadenas de suministro que deben comprar sus materias

primas para fabricacion. (Chen J., 2024)

B2C: (Business-to-Consumer) Modelo de negocio en el que las empresas venden
productos o servicios directamente a los consumidores finales, también definido como la
capacidad de las empresas para ofrecer productos, servicios, apoyo, e informacion a

directamente a los consumidores individuales. (Hom E.J., 2013)

Big Data: Conjunto masivo y complejo de datos que no pueden ser procesados con
herramientas tradicionales. Incluye el andlisis, gestion y explotacion de datos para extraer

informacion valiosa y tomar decisiones estratégicas. (Yaseen H. et al, 2020)



Blockchain: Tecnologia de registro distribuido que almacena informacion en bloques
encadenados de forma segura y transparente. Se utiliza en la gestion de cadenas de
suministro para garantizar trazabilidad, autenticidad y eficiencia en procesos logisticos.

(Ghiro L. et al, 2021)

CLSC: (Closed-Loop Supply Chain): Una cadena de suministro cerrada que integra
procesos de logistica directa e inversa para maximizar la recuperacion, reutilizacion o
reciclaje de materiales y productos, promoviendo un modelo sostenible. (Govindan, et al.,

2015)

EOL: (End of Life) Fase final del ciclo de vida de un producto, en la cual este deja de ser
funcional o comercialmente viable. Incluye decisiones sobre su disposicion, como

reciclaje, reutilizacion, reparacion o desecho. (Schuttengruber G. et al, 2022)

PRM: (Product return management): La gestion de retorno de productos. Este proceso
incluye la planificacion, ejecucién y control de actividades relacionadas con la
devolucion de productos desde el cliente final hasta el fabricante o distribuidor, con el
objetivo de recuperar valor a través de reparacion, reciclaje, reventa o disposicion

adecuada. (Ambilkar, P. et al, 2021)

Triple Retry: Estrategia 0 mecanismo que implica realizar hasta tres intentos para cumplir
una accién, como una entrega, recoleccion o transaccion, optimizando recursos y

garantizando eficiencia. (Centobelli, J.D. et. al. 2017)
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Resumen

Diferentes tipos de organizaciones estan envueltas tanto por la naturaleza propia de su
industria como por adaptacion a la gestion de retorno de productos. Su importancia ha crecido
debido a su aplicabilidad en diferentes contextos y aportes al desarrollo operativo de las
empresas. De la misma manera, la investigacion en este campo y en cuanto a publicaciones ha
venido mostrando un aumento exponencial desde inicios del siglo 21. Esto debido a la amplia
gama de temas y variables que se pueden abordar a través de este concepto y que cada vez
encuentran mas aplicaciones en industrias que le apuestan a propuestas y modelos sostenibles a
futuro. El objetivo de este trabajo de investigacion es hacer una revision de literatura y del estado
del arte respecto a la gestion de retorno de productos, conceptualizando el tema, sus desafios y
enfoques. Finalmente, se propone una discusion sobre hallazgos de interrelacion entre las buenas
practicas encontradas para sugerir oportunidades de investigacion sobre estos modelos o

estrategias.

Palabras Clave

“Gestion de retorno de producto” “Logistica inversa” “Manejo de retorno de producto”

“Gestion de la cadena de distribucion”
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Abstract

Different types of organizations are involved both due to the inherent nature of their
industry and by adapting to product return management. Its importance has grown due to its
applicability in different contexts and contributions to the operational development of
companies. Similarly, research in this field and regarding publications has shown an exponential
increase since the beginning of the 21st century. This is due to the wide range of topics and
variables that can be addressed through this concept, which increasingly find applications in
industries that are committed to sustainable proposals and models for the future. The objective of
this research paper is to conduct a literature review and state-of-the-art analysis regarding
product return management, conceptualizing the topic, its challenges, and approaches. Finally, a
discussion is proposed on the findings of interrelation between the good practices found to

suggest research opportunities on these models or strategies.

Keywords

“Product return management” “Reverse logistics” “Returns management” “Closed-loop

supply chain management”
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1. Introduccidn

La gestion de devoluciones de productos es una parte fundamental de las cadenas de
suministro actuales y afecta la eficiencia operativa y la rentabilidad de una empresa como
también los aspectos de servicio al cliente (Sureka et al., 2018). En el entorno empresarial, las
empresas deben reconocer que las devoluciones no son sélo un desafio logistico, sino una

oportunidad para mejorar los procesos y fortalecer la lealtad de sus compradores.

Este documento examina los conceptos, casos y modelos del manejo de devoluciones de
productos. Esto nos permiten definir enfoques, como también un conjunto de practicas que les
facilitan a las organizaciones manejar de manera eficaz la incertidumbre, definir las politicas
adaptadas a su contexto e incorporar tecnologias vanguardistas durante el proceso. El objetivo al
resaltar estas practicas es ofrecer un marco que favorezca el desarrollo sostenible y la

competitividad en la aplicacion del PRM en diferentes industrias.

2. Método de revision

A continuacidn, se presentaran los resultados obtenidos en las bases de datos Scopus y

Emerald, utilizando la siguiente ecuacion de busqueda:

"Product return management™ OR "Returns management™ OR "Reverse logistics"




13

Esta ecuacion se disefio para identificar estudios y casos de uso que aborden la gestion de

devoluciones de productos, la gestion de la cadena de devoluciones, la logistica inversa, las

aplicaciones de la tecnologia y la manera en que se abordan las politicas de devolucion con los

clientes. Los hallazgos proporcionaran una vision integral de las précticas actuales y emergentes

en estos ambitos, asi como los puntos clave, desafios y oportunidades relacionadas con la

adopcion de estos enfoques sostenibles en la gestion de cadenas de suministro.

La busqueda en Scopus arrojé 5,253 documentos en Scopus, divididos por afio de la

siguiente manera:

Figura 1: Documentos publicados a partir de la ecuacion en Scopus

(TITLE-ABS-KEY ( "Product return management") OR TITLE-ABS-KEY ( “returns management”) OR TITLE-ABS-KEY ("reverse logistics") )

5,253 document results

2025

2024

2023

2022
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298

Fuente: Scopus (2024)
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La division por area de estudio de la investigacion de los documentos encontrados se

identificé asi:
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Figura 2: Documentos publicados acerca de la ecuacion por area de estudio en Scopus

(TITLE-ABS-KEY ( "Product return management") OR TITLE-ABS-KEY ( "returns management”) OR TITLE-ABS-KEY ("reverse logistics") )

5253 document results Select year range to analyze: 1982 to 2025
»

Subject area Documents . Documents by subject area

Enginesring 186 othr (525) |

: ) Materials Scien... (1.3%) . gu8
Business, Management and Accounting 1948 Engineering (22.1%)
Economics, Econ... (3.9%) %
Computer Science 1593 Energy (4.2%)
Mathematics (5.3%) ~
ision Sci 1267
e Social Sciences... (6.1%)
vironmen 1006
Social Sciences . Environmental S... (9.0%) = Business, Manag.. (174%¢)
Mathematics 500 p

Decision Scienc... (1L.3%)
Energy 468 Computer Scienc... (14.2%)

Economics, Econometrics and Finance 437

Fuente: Scopus (2024)

El mapa de redes bibliograficas por términos clave hecho en Vos Viewer se muestra a
continuacion, dentro del cual se identificaron 9 cluster que dividen sus temas entre manejo de
desechos, modelos conceptuales, algoritmos, manejo de la cadena de distribucion, analisis de la

incertidumbre, tecnologia e industrias de plastico.

Los cluster muestran una relacion multidisciplinaria en torno al tema, cuyas tendencias en
aspectos economicos, ciencias de datos, sostenibilidad y logistica abarcan una comprension del
concepto de gestion de retorno desde diferentes facetas, las cuales tienen generalidades

dependiendo de su uso y de las industrias en que se aplican.
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Figura 3: Mapa de redes bibliogréficas por términos clave
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Se llevo a cabo un proceso de recopilacién de datos que involucr6 una variedad de
fuentes de informacion clasificando sus enfoques para revisar las buenas préacticas al tratar con
devoluciones de productos. La revision bibliografica esta centrada en informacion de
investigaciones académicas, informes de la industria, instructivos técnicos y otras fuentes
relevantes con el objetivo de proporcionar una descripcion general de la gestion de devoluciones

en diversos contextos del mercado.



Figura 4: Identificacion de estudios a través de bases de datos
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Fuente: Elaboracion propia

Los estudios e informes encontrados, analizan la gestion de retornos en sectores clave
como la manufactura, el comercio electronico, los alimentos, los productos farmacéuticos, entre
otros. Este andlisis de multisegmento nos permitié investigar cémo cada uno de estos mercados
aborda los desafios en la gestion de retornos y qué estrategias existen para optimizar este

proceso.

Los elementos revisados se clasificaron segln diferentes enfoques que muestran la

complejidad de la gestion de devoluciones. Esto incluye:
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Enfoque al cliente: Se examinaron estudios centrados en la experiencia del consumidor
durante el proceso de devolucion. Se destaco la importancia de contar con pautas claras y

flexibles para fomentar la confianza del cliente y, a su vez, la lealtad a la marca.

Logistica inversa: Se analizaron practicas logisticas eficientes que optimizan el flujo de
productos devueltos desde su recoleccion hasta su reintegracion al inventario o
disposicidn final. Este enfoque es esencial para reducir costos y mejorar el rendimiento

en toda la cadena de suministro.

Recuperacion de productos: Se revisaron las formas en que se pueden recuperar los
productos devueltos, incluida la reventa, el reciclaje y la donacion. Estas practicas
contribuyen a la sostenibilidad y ayudan a las empresas a maximizar el retorno de su

inversion.

Politica de devoluciones: se consideraron varios enfoques para crear la politica de
devoluciones de una empresa. Se analizd el impacto de directrices mas estrictas en
comparacion con directrices mas flexibles y el impacto en la satisfaccion del cliente y la

rentabilidad.

Tecnologia en la gestion de devoluciones: Incluye estudios que destacan el papel de la
tecnologia, como los sistemas de gestion de devoluciones y las herramientas de analisis

de datos, en la optimizacién de los procesos de devoluciones.
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Estos enfoques nos han permitido construir un marco que categoriza los casos
encontrados respecto a la gestion de devoluciones. Su objetivo es servir como guia de
implementacion de estrategias efectivas, en aspectos especificos de la gestion de retornos, para

asi ser aplicable en los procesos productivos de diferentes actores del mercado.

3. Revisién de literatura

3.1. Conceptualizacion del Retorno de Productos

El retorno de productos es un proceso en el que los consumidores o empresas devuelven
activos o compras. (Rogers et al., 2002). Dentro de este concepto y para el PRM se encuentra en
la literatura el concepto de CLSC como pieza fundamental de las cadenas de suministro con
retornos de productos. La CLSC es una cadena de suministro que integra un modelo de cadena
de suministro tradicional con un modelo de cadena de suministro en reversa (Govindan, et al.,
2015) se ha conceptualizado de la manera que muestra la Figura 4. Dentro del manejo del retorno

de productos hay algunos conceptos clave a desarrollar.
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Figura 5: Funciones y fuentes de la cadena de suministro de circuito cerrado

Forward Supply Chain
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Product Design Procurement & Manufacturing
Production & Assembly

s " s

Materials Component Product
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ign
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Fig. 15.2 Closed-loop supply chain flows and functions

Fuente: Abbey, J.D. and Guide (2017)

La investigacion sobre la gestion de devoluciones de productos (PRM) se centra en seis
areas clave: recuperacion de productos, pronosticos, comportamiento del consumidor, politica de
devoluciones, incertidumbre y tecnologia. (Abilkar et al., 2021). Para adentrarnos en estas areas
se pueden conceptualizar conceptos clave como son las devoluciones, que comprenden la accion
de devolver un producto, con posibles resultados como el reembolso o el intercambio por otro
articulo para los clientes, o el retorno de materias primas necesarias para la cadena productiva,
para las empresas. También el manejo de incertidumbre y prondsticos tiene una buena porcion

del estudio al tener en sus variables cambio de la demanda, problemas con productos o

estacionalidad.
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Ademas, el manejo del flujo de productos desde el consumidor de regreso a la empresa,
se conoce en varios textos como el CLSC o circuito cerrado de cadena de distribucién, que busca
recuperar valor o disponer adecuadamente de los productos (Ritola et al., 2022), este concepto va
a ser fundamental para estudiar varios casos de uso de este tipo y sus buenas précticas.

La tecnologia ha tomado cada vez mas relevancia dentro de los conceptos de PRM, con
aspectos para la prevision, la optimizacion de procesos e inventarios y los softwares de
seguimiento a través de plataformas automatizadas de diferentes tipos como Blockchain, internet

de las cosas, Big Data, entre otros, aplicados para diferentes procesos de sistemas de CLSC.

3.2. Tipos de Retornos de Productos

En la literatura los retornos de productos se han categorizado en tres tipos de razones a
través de su vida til, por manufactura, distribucién o devoluciones de clientes (Shaharudin et al.,
2015), asi:

e Retornos por distribucion: Los retornos por distribucion se presentan por retiros de
productos, devoluciones por dafios, producto entregado incorrectamente al inventario,
ajustes de inventarios, rendimiento del producto, fin de vida util, contaminacion y
cambios de escenario del mercado. Esta clasificacidn es por fuentes externas, usualmente

devoluciones comerciales B2B.
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e Retornos por fabricacion: Se presentan cuando hay materias primas excedentes,
reprocesamiento de productos, dafos, desechos o especificaciones incorrectas. Esta
clasificacion es por fuentes internas de la misma empresa.

e Retornos de consumidores: Es una fuente externa de devoluciones, no obstante, no
proviene de otra empresa sino de los consumidores. Se presentan en casos de fallas de
producto, fin de uso, especificaciones incorrectas, calidad del producto inferior a la
predecible, insatisfaccion del consumidor, producto entregado incorrectamente, envio
incompleto, fin de la vida atil (EOL), reparacion, garantias por dafios y fraude al

consumidor. (Sharudin et al., 2015)

3.3. Desafios y Problemas Comunes en la Gestion de Retornos

La gestion de retornos tiene diversos desafios comunes en diferentes industrias, algunos
de los mas relevantes son los costes operativos altos, ya que aplicar modelos de devolucion
pueden ser caro en cuanto a transporte, almacenaje y operacionalmente, lo cual impacta en la
rentabilidad de las organizaciones. Ademas, la falta de politicas definidas y beneficiosas para
ambas partes puede también provocar desaprobacion, en cuanto experiencias desfavorables para
el consumidor (Ambilkar et al., 2021).

Los problemas logisticos, en compariias con grandes cantidades de ventas en cuanto al
proceso de devolucidn pueden resultar complejos y dificiles de organizar. Esto requiere una

correcta aplicacion de diferentes métodos y buenas préacticas ya estudiados en el campo.
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Ademas, estas falencias en diferentes pasos de la cadena productiva tienen efecto en la
satisfaccion del cliente, ya que procesos mas dificiles de completar o entender generan falta de
confianza e impacta sus elecciones futuras de adquisicion.

Estos problemas también se presentan en casos de operaciones o0 manejo de devoluciones
internas de las empresas o B2B, que, sin la capacitacion de las partes involucradas en la cadena
de suministro, corre el riego de tener efectos negativos sobre la ejecucion del circuito de

devoluciones de las organizaciones.

3.4. Buenas Préacticas en la Gestion de Retornos

Las habilidades dindmicas que, de las empresas, buscan entender las ventajas
competitivas en mercados dinamicos incluyen una serie de parametros para la adaptabilidad,
Para esta revision se analizaron los casos y aplicaciones encontrados que se categorizaron en las

siguientes buenas practicas.

e Proceso de Recuperacion del producto: Las préacticas de procesos de la recuperacion de
un producto son variadas y se definen en la literatura como necesarias para “promover
resiliencia y usos sostenibles de la cadena de suministro” (Sharudin et al., 2015). Dentro
de las practicas relacionadas con la recuperacién de productos usados o dafiados esta la
recoleccion, inspeccidn, separacién, desensamblaje, reensamblaje, reacondicionamiento,

reparacion, remanufactura, reuso, reciclaje e incineracion. Todas las variables en cuanto
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al proceso logistico, de transporte y operativo que se pueden estudiar y optimizar pueden
generar valor constantemente en estas practicas sostenibles.

Prevision de las devoluciones: Como Vinod y Sudhi (2019) proponen dentro de sus
estrategias para mejorar la gestion de devoluciones, la planificacion estratégica y
prevision de las devoluciones a través de la integracién de diferentes departamentos y la
tecnologia. Al prever con exactitud las devoluciones, los almacenes pueden planificar

mejor sus operaciones, en asignacion de recursos humanos y fisicos.

Politicas Claras de Devolucion: Establecer politicas transparentes ayuda a los clientes a
comprender sus derechos y responsabilidades, aumentando su confianza en la marca y
mejorando su satisfaccion (Ahmed et al., 2023). Los puntos clave como la flexibilidad de
devoluciones, calidad de recuperacion del servicio y satisfaccion con la devolucién son
practicas importantes que los autores explican para influir en mejores relaciones con los

compradores.

Uso de Tecnologia: La integracion de tecnologias avanzadas, como el caso de estudio de
(Centobelli et al., 2021) con blockchain usado en la gestion de residuos industriales de
una industria automovilistica permitio prever y mejorar el proceso de retornos, ofreciendo
visibilidad en tiempo real del estado de los productos devueltos y facilitando una mejor
gestion del inventario. Su investigacion destaca que el marco Triple Retry mostrado en la
Fig. 6 permite un marco de confianza entre los compafieros o actores de la cadena de

suministro al existir el proceso automatizado, trazable y no alterable de los contratos
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inteligentes. Apoyamos la idea de que este modelo puede ser usado en industrias y

ambientes diferentes e ideal para disefiar procesos logisticos con la CLSC.

Figura 6: Marco de Triple Reintento
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Fig. 2. Triple Retry framework.

Fuente: Centobelli, J.D. et. Al. (2017)

3.5. Economia Circular y Sostenibilidad

La gestion de retornos tiene una relacion intrinseca con la economia circular, que busca
maximizar el valor de los recursos mediante su reutilizacion, reciclaje y recuperacién. Dentro de

los conceptos que se relacionan con PRM esté la recuperacion de valor, basado en estrategias que
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fomentan la recuperacién de productos devueltos para su reutilizacion o reciclaje. Como también
los procesos logisticos como el CLSC que reducen la huella de carbono a través de sus retornos
de productos y cuyo papel es esencial para las empresas que buscan ser mas sostenibles en el

largo plazo.

4. Discusion

Esta discusion intenta entender como el PRM incrementa su valor potencial con la
aplicacion de buenas practicas integradas en una CLSC. Como la literatura ha enfatizado las
CLSC, comprenden las siguientes etapas, adquisicion de productos, distribucion inversa,
inspeccion y disposicion, reacondicionamiento y re marketing para el manejo de sus operaciones
(Govindan, et al., 2015). Este modelo relacionado con un concepto propuesto en el estudio del
valor de la informacion por (Ritola et al., 2022), implica que la informacion en todo el proceso
del PRM es fundamental y al recolectarla se pueden encontrar los tres conceptos de mejoras que

se pueden dividir en PRM, producto/servicio y estratégicas.

La mejora en la logistica, almacenaje y transporte de los productos que se recuperan es
integrable con softwares de seguimiento de datos e incluye estos tres conceptos. Las estrategias
buscan la reduccion del ciclo de tiempo para las etapas de la recuperacion de los productos,
cuando las rutas de transporte son eficaces y el almacenamiento esta adecuadamente planeado,
las devoluciones pueden ser gestionadas con rapidez. El procesamiento agil se puede lograr con

técnicas de aprovechamiento del espacio y seguimiento de los productos con sistemas como el
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cddigo de barras en el caso de estudio (Vinod P. et al., 2019) que limita la marcacion de los
retornos a Unicamente este tipo de verificacion conectada a un software del inventario o bodega,

reduciendo asi marcaciones y tiempo adicional en el procesamiento.

La anticipacion de las devoluciones también posibilita a las compafiias definir politicas
precisas que se ajusten al comprador que en casos muchos expertos consideran deben ser
cambiantes en interacciones B2B dependiendo del caso (Ritola et al.,2022). Al examinar datos de
devoluciones previas y con métodos de analisis como ARIMA usado en el caso de estudio
(Vinod P. et al., 2019) se pueden modelar series de tiempo, teniendo en cuenta datos previos y
variaciones de temporada o por una variable especifica en el comportamiento de las

devoluciones.

La tecnologia como hemos destacado desempefia un papel fundamental en la habilitacion
de todas las practicas. Los sistemas de administracion de devoluciones, monitorizacion de envios
y analisis de datos facilitan a las compafiias la optimizacion del transporte, la anticipacion de
devoluciones y la implementacion de politicas eficaces. La tecnologia blockchain ha surgido
como una herramienta valiosa para mejorar la confianza, la trazabilidad y la transparencia en las
cadenas de suministro circulares, particularmente en la gestion de devoluciones de productos y el
movimiento de residuos. (Centobelli et al., 2021). Ademas, la informacion sobre devoluciones de
productos ofrece oportunidades para la adaptacion estratégica continua y el aprendizaje. Al
aplicar capacidades dinamicas en cadenas de suministro de ciclo cerrado, las empresas pueden
utilizar esta informacion para mejorar sus productos y procesos, lo que podria llevar a una

ventaja competitiva. (Ritola et al., 2022). Estos estudios enfatizan colectivamente la importancia
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de una gestion efectiva de las devoluciones de productos y los beneficios potenciales de
aprovechar la tecnologia y la informacion para la mejora continua en las operaciones de la

cadena de suministro.

5. Conclusién

En conclusion, postulamos que las buenas practicas explicadas en este trabajo de
investigacion pueden integrarse a modelos de seguimiento descentralizado como la blockchain o
plataformas en la nube. En este contexto, la agilidad de los procesos y politicas enfocadas al
cliente, se convierte en un elemento clave para el éxito, la trazabilidad esta abierta para los
actores de la cadena de suministro creando un ambiente mucho mas incluyente y que influye
directamente en la cadena de suministro.

Las oportunidades de investigacion se encuentran en la aplicacion de muchos de estos
conceptos en sectores diferentes a los de su investigacion pues las variables pueden cambiar,
pero la mayoria de los modelos propuestos son aplicables para los contextos actuales de B2B y
B2C. La informacion de esta revision esta también limitada a bases de datos como Scopus y
Emerald por lo que puede haber acercamientos no identificados que conducen a conceptos a

tener en cuenta para futuros estudios.
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