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Resumen 

 

 

Este informe trata de como las empresas colombianas deven enfocarce en evitar las 

devolucioones de mercancias ya que estas son una perdida  grande de tiempo, esfuerzo y dinero 

para la compañia.se debe realizar propuestas y estrategias para minimizer al màximo las 

devoluciones de mercancia, tener personal capacitado, locaciones con infraestructura adecuadas 

para mantener la mercancia en buen estado, inventarios con stok de productos para cumplir con 

las demandas del Mercado, tener un constant mejoramiento de estrategias, optimizar en lo posible 

los recursos de la empresa y conocer el Mercado para asi llevar a la compañia al tope de su 

produccion. Tener Buenos lideres que conozcan todos los procesos tanto logìsticos como 

administrativos y llevar un enfoque de superacion laborar en pro del crecimiento de las 

organizaciones, no solo por el dinero sino por un compromiso consigomismo y queriendo superar 

a la competencia con estrategias que no dañen a la compañia ni el bienestar de los empleados. 

 

Palabras clave: 

 

✓ Devoluciones 

✓ Empresas.  

✓ Logística inversa. 

✓ Procesos. 

✓ Trasmporte. 
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1. Pregunta orientadora de la búsqueda 

 

 

¿Cuál es la importancia del direccionamiento estrategico, en los planes de mejoramiento 

en las empresas en Colombia en el año 2023?  
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2. Metodología de búsqueda de la información 

 

La metodología implementada en la realizaciòn de este informe se basò en la búsqueda 

detallada de información que permitiò alimentar cada punto del mismo, en ella se utilizò una 

estrategia de revisión documental de diferentes fuentes bibliográficas yendo de lo global, regional 

hasta llegar a lo local. Dicha información acumulada fue revisada detalladamente realizando un 

análisis y asi lograr interpretarla y de esta manera dar respuesta a la temática y enfoque del 

informe. 

Dando continuidad a lo anteriomente mencionado, también se tuvo encuenta, la 

utilización de  la herramienta de búsqueda google Academico,para obtener mejores resultados en 

dichas búsquedas se tuvo encuenta tambien la utilización de palabras claves que llevaría a 

obtener resultados mas precisos de autores que formaría parte del sustento teorico del informe. 

Al tener toda la información bibliográfica como nutriente para el informe, se da paso a 

realizar las discusiones y conclusiones, en ellas, se dejan ver los puntos finales del documento, 

con lo anterior se da alncance al objetivo planteado para el informe. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Sustentación teórica de la pregunta 
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3.1 Introducción: 

 

Las empresas en Colombia estan en la obligacion de prestart un servicio de entregas de 

mercancia rapido y portuno enfocado en reducir tiempo y costos tanto al cliente como a la 

empresa como tal, con a ayuda de tacticas encaminadas a reducir fallasen los procesos internos y 

externos de las organizaciones, asi evitar las devoluciones de mercancia y la perdida de los 

clientes. 

Para ello se deve hacer un diacnostico a todas los procesos logisticos, identificar las 

falencias y reforsar las fortalezas con metodos y capacitaciones que esten a la par del Mercado 

nacional e internacional e internacional, unas tacticas globales que lleven a la empresa a ser una 

de las mejores a nivel nacional. 

Reducir las devoluciones es ua de las metas que se deben de tener en cuenta para evitar 

perdida de capital y lo màs importante la perdida de los clientes.  

Las empresas deben tener devoluciones de mercancia pero que sean por que el cliente no 

le guste el color por cambio de talla o por otras caracteristicas del product no por una falla en el 

alistamiento o despacho y para ello a los empleados se les deven de dar capacitaciones e 

insentivos ya sean para evitar errors en las entregas a sus clientes. 

Las infraestructuras deven de estar acorde a las nesecidades de las empresas, instalaciones 

con maquinarias modernas y en buenas condiciones que no atracen el rendimiento de los 

trabajadores. 

Un buen abastesimiento de mercancia es primordial pa alas empresas, contando con unos 

Buenos stok para que los pedidos slogan completes y que sean entregados a tiempo. 
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Lideres insentiven a sus trabajadores no solo monetariamente sino con con buenas 

acciones para encaminar al trabajador en la reduccion de errores logisticos. 

Se deven de conocer a los competidores, copier los procesos que a ellos les funcionen y a 

la vez superarlos ventas para poderse mantener en el Mercado. 

Estamos en un pais donde llega la informacion y los productos a la par de las grandes 

metropolis pore so se deven modernizer los procesos de toda la compañia, un cresimiento 

constante con diciplina y constancia ya que si la empresa crese el pais crece. En este orden de 

ideas la finalidad de este informe es que las empresas colombianas se enfoquen en realizar las 

adecuaciones y estrategias pertinentes para mejorar los procesos y asi evitar y desminuir las 

devoluciones de mercancia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 Direccionamiento Estratégico 
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Cada empresa en Colombia deberà llevar a cabo el cumplimiento de estrategias y planes 

que apunten la renovacion de las mismas para el mejoramiento de los procesos en todas las areas 

ya que estas les permitira aumentar las ganancias y desminuir las devoluciones de mercancias. 

Este trabajo se trata de una investigacion referente a los beneficios que presenta la 

logistica inversa en las empresas de Colombia, para poder ayudar en la elaboracion de nuevas 

norma y estrategias prara disminuir las devoluciones de mercancia y la perdida de tiempo y 

dinero logrando optimisar las ganancias en las empresas de Colombia, mejorando los procesos de 

productividad en las areas de las operaciones logisticas y administrativas. (Chilgan, 2019) 

El direccionamiento estrategico permite que la empresa tenga una major organizacion de 

sus procesos asi tener una idea clara y presica de como funciona cada uno y poder actuar de 

forma inmediata cuando se presenten anomalias en el desarrollo de cada uno de los procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 Planes de Mejoramiento 
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Los planes de mejoramiento son un conjunto de procedimientos, aciones y metodos 

diseñados y orientados de manera organizada y planeada desde las empresas para un major 

funcionamiento de lae normas o funciones de las empresas. Estas estan direcionadas en tres ciclos 

logisticos, la primera consiste en evaluar los procesos de la empresas en tiempo real conocer sur 

fortalezas y debilidades, la segunda es analisas las evaluaciones para mejorar la reduccion de los 

fletes en los transportes de mercancia y desminuir los costos a los clientes en la devolucion de 

mercancia en las empresas en Colombia y por ultimo un analicis de factible resultado de las 

propuestas acordadas. (Melo, 2019) 

Es decir, los planes de mejoramiento ayudan a las empresas a mantenerse en constante 

evaluacion llegando asi a corregir aquellas fallas que se presentan en cada uno de los puestos de 

trabajo, llevando ha alcanzar de manera optima los objetivos planteados por la organizacion.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4 Procesos gerenciales 
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Los proceosos en la logistica inversa permiten diagnosticar los problemas de la 

administracion en las diferentes areas de las empresas, asì como en la separacion, el chequeo y 

despacho de mercancia, tambien en la recepcion y compra de la misma. 

Estos procesos permiten a los empleados comprender sus roles en los procesos de forma 

clara y concisa, permitiendo que se identifiquen debilidades organizativas, cuellos de botella y 

errors de manera rapido y metodica, los cuales los llevara a obtener unos insentivos llevandolos a 

motivarse a trabajar major y organizadamente  

Las empresas colombianas deberan realizar paraticas donde vinculen al cliente e los 

procesos de la compañia en todo lo relacionado con la cadena de fabricacion y distribucion de la 

mercacia, todo ello con el fin de disminuir las devoluciones permitiendo reducir los gastos 

operativos. (Casallas, 2020) 

Las empresas estan involucrando en sus procesos operativos la logistica inversa como 

tactica ante el aumento de la competencia empresarial en el Mercado actual para mejorar los 

procesos logisticos en una mejora progresiva y continua. (Canales, 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

3.5 Estrategia. 
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Las empresas deben contar con un almacenamiento de mercancia qe cuente con zanas 

solo para articulos defectuosos para su reaparacion o reacondicionamiento de la misma, se debe 

hacer una revision rigurosa de dichas marcancias verificando que esten en optimas condiciones 

ya sea para entregarsela de Nuevo al cliente o para almacenarla y dejarla lista para una nueva 

salida. Otra actividad que se puede realizar con esta mercancia puede ser: 

➢ Reacondicionamiento: en este caso la mercancía se vuelve a surtir en su 

puesto de almacenamiento pero es importante que la misma no haya sufrido ningún tipo 

de averia es decir este debe estar en las mismas condiciones en las que salio desde la 

empresa e su empaque original. 

➢ Tienda Outlet: en una organización se le conoce como aquellos productos 

que presentan pequños defectos o que tienen alguna parte sucia o manchada, estos 

artículos se ofecen alpublico a un precio rebajado al inicialmente pensado para su venta al 

publico, cabe aclarar que estos productos no cuentan con garantía y pasaran a un 

inventario diferente por su valor y estado. 

➢ Reparacion de los productos: es importante tener en cuenta la repacion de 

los productos averiados, para poder ponerlos nuevamente en funcionamiento. 

➢ Disminuir la tasa de devoluciones: Para las empresas es un dolor de cabeza 

este tema de las devoluciones ya que se pierde, tiempo, recursos y dinero, por eso se ve 

necesario qie se minimicen los errores en las áreas de trabajo. 

En la logistica inversa devemos tener en cuenta el desarrollo industrial, tecnologico y 

humanocon el fin de incrementar la produccion y la demanda de mercancia o servicios para 

darle un buen servicio al cliente. 
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Se llevaran a cabo mejoras en los procesos e invertir en los recursos tanto humanos 

como tecnològicos, teniendo en cuenta tàcticas grupales en todas las àreas de las empresas 

para disminuir las devoluciones de mercancia. (Piñero, 2017) 

 

 

3.6 Logìstica empresarial. 

 

En las organizaciones es importante el proceso de lalogìstica ya que esta permite rectivar 

las actividades o procesos con el objetivo de transporter, almacenar y distribuir eficientemente 

mercancias, materias primas y demas productos al mercado nacional e internacional. 

La logìstica empresarial depende de varios factores determinantes en su formulaciòn, 

estos son llamados factores generales, itermedios e incontrlables del entorno, los cuales son 

cambiables y utilizables en las empresas, entre tanto otras se corroboran como insuperables, 

donde no haya riesgo de infraccion en poder de su naturaleza. 

 

 

 

 

 

 

3.7  Modelos de negociación 

  

La implementacion de este tipo de modelos permite que la organizacion genere ganancias 

en las que intervienen dos o mas agentes, se tiene como proposito resolver conflictos de las partes 
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implicadas y generen ventajas para las dos partes. A diferenca del area de la logistica de 

abastecimiento es muy importante ya que en esta se presentan a diario negociaciones ya sea en 

compra o venta de mercacia o en insumos. 

Estos modelos de negocios se ve incorporados en las diferentes areas de las empresas para 

construir una relacion entre los proveedores, socios y clientes que forman la razon de ser de 

cualquier organizacion, es importante tener una estrecha relacion con los mismos ya que los 

clientes exigen calidad en los productos ofrecidos y esperan que dichos productos sean 

innovadores, de alta calidad y con precios adsequibles. De otra manera se busca mantener una 

relacion amigable con el medio ambiente invitando a la optimizacion de de los procesos para no 

llegar a contaminar la naturaleza. ( Betancur, 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.8 Toma de decisiones. 

 

Por medio de este proceso las empresas realizan analisis de diversas situaciones 

problemicas que se presentan en las diferentes àreas en la realizaciòn diaria de sus actividades, 
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por medio de estos analisis se logra evaluar las falencias y se procede a tomar las mejores 

acciones de mejora para lograr un optimo desarrollo de dichas labores. 

En el area de logistica, se debe tener en cuenta la rotacion de la mercacion así como la 

organizacion de la misma por eso se evalua su estado y la rotacion que esta tiene y a partir de alli 

se toma la decision de si es pertinente solicitor mas de dicho producto o simplemente se 

mantiene. Las empresas colombianas deveran crear estrategias para maximizar los recursos de las 

empresas, com procesos encaminados a una mejora constante y el cumplimiento de las metas 

pactadas. (Torre, 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.9 Liderazgo. 

 

Un buen lider logistico se encarga de crear y ejecutar las tacticas en las operaciones 

diarias en la empresa con respect y mano firme para la toma de desiciones siempre 
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encaminado en disminuir los gastos ya sea en el transporte hablando de fletes para la entrega 

de mercancia a clientes y las compra de ellas y traerlas a las bodegas. 

Es un rol que tiene todos los dias en la cadena de suministros para gestionar, planificar 

procesos logisticos y minimisar la logistica inversa en donde la empresa pierde capital no solo 

en la devolucion de mercancia si no en los fletes o ganancias y tiempo de los responsables en 

la entrega de los articulos. 

En todo ambiente social ya sea humano o no se nesecita un lider que lleve las ideas en 

funciòn de lograr las metas, ya que la forma de ellos actuar se debe a ciertas caracteristicas 

sosioeconòmicas en las circuntancias donde esten por ejemplo, en una empresa, deportes o 

hasta en una gerra. Si es en una empresa para poder dirigir a sus empleados se debe conocer 

sus fortalezas y debilidades para poder asi aprovecharlas al máximo y lograr sus objetivos y 

aumentar la producciòn, desminuir los errores logìsticos y darles incentivos para una mayor 

producción. (Aguilar, 2017) 

 

 

 

 

 

3.10 Competitividad. 

 

La competitividad en una empresa es muy importante para poder estar al nivel de sus 

rivales o por encima de ellos, esto hace que los procesos mejoren cada dia màs y tambièn su 

productividad. No es solo tener las mejores instalaciones ni los vehìculos màs modernos o las 
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màquinas con el ùltimo software, es que los empleados esten bien capacitados en las 

funciones internas de la empresa. 

También se deben conocer a sus competidores, sus fortalezas y desventajas para poder 

superarlos y ganarles en el àmbito laboral, de esta forma tambièn se debe conocer al cliente y 

cumplir con lo pactado, en las entregas, los dìas indicados, en las horas que se propuso las 

cantidades acordadas para evitarlas devoluciones y las perdidas de los contratos y de los 

clientes porque un cliente satisfecho puede llevar las voz a otros clientes y asi aumentar las 

ventas como las ganancia de la empresa. 

En las empresas de Colombia se deben tener en cuenta los procesos de productividad 

que sean competitivos para una mayor eficiencia en la cadena de suministros para no 

interferir en las operaciones internas de la compañia, ya que una buena operacion logìstica 

hace funcionar correctamente todas las àreas de una compañia por ejemplo una buena entrega 

hace que el àrea de cartera no tenga atrasos en la recolecciòn del dinero y el àrea de venta 

aumente los clients. (Cardona, 2019) 

 

 

 

 

3.11 Emprendimiento. 

 

Toda empresa colombiana debe tener propuestas imnovadoras en las areas de las 

operaciones empresariales, como en ventas tener meses de rebajas, a los empleados darles 
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insentivos para que incremente la producciòn y asi la empresacrezca y permanesca en los 

primeros lugares del Mercado. 

El lider debe proponer nuevas ideas que se adapten a las operaciones, tener en cuenta 

las nescecidades de los clientes, la demanda del mecado y la situaciòn socioeconòmica del 

paìs. 

 

Se debe hacer un anàlisis de todas las areas de la empresa para poder saber còmo se 

puede aumenta la producciòn, àreas como compras que se encarga de los proveedores, en 

logistica com se esta almacenando, como se tiene el imventario, la distribucion de mercancia 

teniendo en cuenta todo para mejorar dia a dia los procesos  y hasi mantener la empresa en los 

primeros lugares, rebajando costos de operaciones ya sean internos como externos, tener los 

clientes satisfechos con las entregas el dia que es a la hora acordada y la mercancia apropiada. 

(Florez, 2022) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.12 Gestiòn empresarial. 
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En las empresas colombianas estan enfocadas planeando procesos, direcionando los 

recursos ya sean humanos, intelectuales, monetarios y fìsicos para aumentar los ingresos y 

conseguir un rendimiento en las operaciones en todas las àreas de la compañia y aumentar el 

crecimiento de ella. 

En la presente las empresas deben tener en cuenta la globalizaciòn y el facìl acceso a 

los mercados internacionales, para esto se deben implementar estratègias logistìcas para 

mejorar las operaciones internas y externas de la compañia. 

Estas tàcticas empresariales se deben enfocar en la reducciòn de costos en los 

procesos logistìcos como en el transporte o el adecuado almacenamiento de mercancia. Se 

deben tener en cuenta las condiciones polìticas y socioeconòmicas del paìs; esto nos lleva a 

un abjetivo principal que es mejorar la atenciòn y la respuesta oportuna a las solicitudes de 

los clientes, estas estratègias deben ser decisiones metòdicas y eficaces. (Jinsup 2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.13 Innovacion. 
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Cada empresa en Colombia deve innovar tanto en los procesos como en las 

maquinarias para una major efectivida, para la satisfaccion del cliente e implementar nuevos 

procesos, articulos o servicios que esten a la vanguardia del Mercado global. 

 

La innovacion logistica en Colombia a sido la piedra angular en el desarrollo del 

comercio del paìs, no sòlo en mercancias sino en el transporte, carreteras y en la 

modernizaciòn de las principales capitales volviendose unas metropolis en comparaciòn a las 

ciudades latinoamericanas. 

Esto hace que las mercancias se demoren menos en llegar, se aumenta el volume de 

carga gracias a las buenas infraestructuras que logra el desarrollo en el campo del transporte 

ya sea terrestre, maritime o aereo y esto equivale a menos costo en los fletes. 

Las maquinarias con mayor tecnologìa son màs eficientes en su labor y esto lleva a 

una constante capacitaciòn del personal. 

La innovaciòn en una empresa hace crecer considerablemente las ganancias de esta 

organizaciòn, y sì las empresas crecen, el pais crece y con ello mejora el bienertar de los 

empleados. 

Como por ejemplo las innovaciones que se presentan en las mediana y grandes 

empresas son los còdigos de barras que aceleran los procesos en las àreas de  recepciòn como 

es surtir la mercancia, tambièn el ingreso de ellas al sistema, en el picking y el packing, al 

ugual que en el chequeo y la entrega de mercancia. Esto queda en el sistema y se puede 

monitoriar en tiempo real donde està el product, otras innovaciones son las zonas francas que 

son territories libres de ipuestos aduaneros y ayudan a que las empresas extranjera traigan 

tanto el capital monetario como su tecnología. (Diaz, 2021) 



23  
 

3.14 Gestiòn de calidad. 

 

Es el conjunto de acciones encaminadas a evitar errores en las operaciones de una 

empresa, tanto en la producción, la distribución o en la venta de mercancía o servicios, las 

cuales se deben detallar cuando pasen para que no se vuelva a presentar en las operaciones de 

la empresa, corregirlas prara que no reaparezcan. 

Es muy importante reconocer los errores para poder anticiparse y no repetirlos. La 

gestión de calidad debe tener una política o acciones encaminadas a garantizar la buena 

función de los procedimientos logísticos para asi no cometer devoluciones de mercancía y 

tener al cliente satisfecho y que vuelva  a comprar. Es un avance persistente de las 

operaciones o procesos de una empresa ya sean administrativos o logísticos. 

Estos avances se encuentran dentro de las operaciones de aprovisionamiento de una 

empresa y cuyo propósito es el mejoramiento del servicio que se le da al cliente, este 

mejoramiento se debe dar en las áreas de almacenamiento, planifiaciòn de metas pactadas, 

gestión de pedidos y el servicio al cliente. (Parra, 2017) 

 

 

 

3.15 Importancia en la gestión de los procesos organizacionales. 

 

 

Toda empresa en Colombia debe ser constante en sus procesos dentro de la organizacion 

en mejora del servicio al cliente, para eso se debe llevar gestiones en los proceos, tener orden  de 
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las actividades diarias para poder satisfacer las necesidades  de los clientes y  de los empleados 

que tambien son clientes internos de las empresas, llevando a las empresas a una mayor 

productividad, mejorando las relaciones en las àreas y reduciendo los tiempos de entrega de 

mercancia.  

Lo màs importante en una empresa que suministra mercancia a sus clientes son los 

invetarios, llevar un control en los stok de mercancia y no tener muchos productos de baja 

rotacion en las bodegas, los cuales son productos que con el tiempo pierden valor y tienden a 

deteriorarse.  Conocer los tiempos de entrega de los proveedores facilita el buen 

direccionamiento en las entregas de los pedidos a los clientes. 

El inventario en una empresa debe de rotar constantemente de manera eficas, conociendo 

los productos de moyor venta que son los encargados de suministrar a la empresa mayors 

ganancias, los artìculos de menor rotaciòn deben de ser pocos con relaciòn a la demanda del 

Mercado y los cuales se almacenan en diferentes partes de la bodega para ocupar en zonas menos 

concurridas de las intalaciones, estas mercancias se compran a los proveedores cada tres a cuatro 

veces al año. (Zapata, 2020) 

 

 

 

3.16 Discusiones. 

 

Para desminuir la logìstica inversa se deben llevar a cabo una serie de estratègias con el 

fin de mejorar procesos internos de las empresas colombiana, con ello se deben cumplir 

estrategias u planes en pro de desminuir las devoluciones de mercancias. Los planes de 
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mejoramiento ayudan ha evaluar los procesos y corregir las fallas presentadas en al sistema de la 

empresa. 

Estas apreciaciones de los procesos permiten identificar y mejorar tanto a los empleados 

como a las áreas de la empresa llevando a la empresa disminuir las fallas en el sistema operativo 

y administrativo, como prioridad hay que reconocer dichas fallas logìsticas y adminitrativas para 

que no se presenten otra vez e identificarlas a tiempo en los procesos de la compañia. 

Estas empresas cumplen con procesos encaminados al mejoramiento en el transporte, 

almacenamiento, distribuciòn y abastecimiento de mercancia para las empresas colombianas. Se 

nescesitan modelos de negociaciòn muy contundentes que les permitan a las empresas generar 

ganacias y evitar malgastar recursos humanos y monetarios. 

Estos modelos no sòlo se deben implementar en los procesos logìsticos sino en todas las 

àreas de la compañia, para construir una relaciòn fuerte y conscisa entre los proveedores, socios y 

clientes para que la empresa siga creciendo monetariamente como en la infraestructura. 

Cada empresa en Colombia deve mantener imnovando los prosesos, las tacticas de venta 

y sus maquinas tanbien las adecuadas capacitaciones dirigidas a aumentar la produccion y el buen 

convivir en las empresas colombianas. 

 

 

 

 

3.17  Conclusiones y anotaciones finales:  

En Colombia la logìstica inversa no tiene Buenos prosesos que complacen a los clientes y 

ellos decidan no contar màs con los servicios. Tambièn debemos tener en cuenta los factores 

externos como en el transporte( los estados de las vìas, el clima) el alsa de los combustibles, las 

demoras en las entregas de mercancia en los puertos y los conflictos internos del paìs, que 
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inpiden la entrega de las mercancias a los clientes, los errores en los despachos y las soluciones 

de ellos. 

Se tendran que enfocar en estos problemas para realizar estrategias encaminadas en 

mantener al cliente satisfecho tanto en una entrega perfecta como en la devoluciòn o cambio de 

un articulo, ya sea por un error de la compañia o del cliente.  Casi todas las sociedades en 

Colombia no estan mentalizadas para utilizar los instrumentos de la logistica inversa, primero se 

tiene que cambiar los pensamientos retrogrados de las personas que gerencien las empresas 

colombianas. 

Se deben cambiar las ertategias de las empresas logìsticas, proveedores y consumidores 

con ideas vanguardistas que esten al nivel del Mercado internacional, tambièn pensando en 

ahorrar recursos en pro del beneficio de las compañias colombianas. 

Por eso la logìstica inversa esta encaminada a darle satisfacciòn a sus clientes ya si llevar 

una permanencia en el Mercado, implementando regulaciones o leyes vigentes que el pais dicta. 

(Vellojin, 2006) 
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