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Resumen. El estudio de caso que se presenta se adentra en el ambito de la logistica, explorando
desde sus conceptos basicos hasta su aplicacion en la gestion de cadenas de suministro, con
especial atencion al impacto del comercio electronico. Se analiza como la logistica juega un
papel fundamental en la eficiencia y competitividad empresarial, resaltando su evolucion
historica y su integracion en la gestion moderna. Se examina la importancia de una cadena de
suministro efectiva, con énfasis en prdcticas como el almacenamiento, transporte y manejo de
inventarios. Ademds, se investiga el impacto disruptivo del comercio electronico en la logistica,
utilizando a Amazon como un caso destacado de innovacion en politicas de devolucion y atencion
al cliente. Se estudian las estrategias logisticas de Amazon, especialmente en el ambito de las
devoluciones, resaltando su enfoque centrado en el cliente como clave para mejorar la
experiencia del usuario y mantener su liderazgo en el mercado. Abordando los desafios y
oportunidades que enfrenta la logistica en el contexto empresarial actual, explorando las
tendencias emergentes y tecnologia que estin transformando las operaciones logisticas.
Finalmente, llegaremos a diversas conclusiones y recomendaciones que pueden ser utiles para
multitud de empresas o particulares que quieran mejorar o reorientar su logistica, teniendo de
referencia lecciones aprendidas de casos como el de Amazon y también seran utiles para aquellos
que deseen explorar y ampliar sus conocimientos sobre este tema.
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Abstract. The case study presented here delves into the field of logistics, exploring from its basic
concepts to its application in supply chain management, with a special focus on the impact of e-
commerce. It analyses how logistics plays a fundamental role in business efficiency and
competitiveness, highlighting its historical evolution and its integration into modern
management. The importance of an effective supply chain is examined, with emphasis on
practices such as warehousing, transportation and inventory management. In addition, the
disruptive impact of e-commerce on logistics is investigated, using Amazon as a leading case of
innovation in returns policies and customer service. Amazon's logistics strategies are studied,
especially in the area of returns, highlighting its customer-centric approach as key to improving
the user experience and maintaining its market leadership. Addressing the challenges and
opportunities facing logistics in today's business context, exploring the emerging trends and
technologies that are transforming logistics operations. Finally, we will come to several
conclusions and recommendations that may be useful for many companies or individuals who
want to improve or reorient their logistics, drawing on lessons learned from cases such as
Amazon, and will also be useful for those who wish to explore and expand their knowledge on
this topic.
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1 Introduccion

En los ultimos afios, la logistica ha experimentado una transformacién significativa gracias a avances
tecnologicos y practicas innovadoras (Langley, 2000). Estas innovaciones incluyen la automatizacion y la
integracion de robots, mejorando la eficiencia y adaptandose a un entorno empresarial cambiante (Torre,
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2023). La logistica no se limita a mover productos; abarca dimensiones estratégicas clave para satisfacer
las demandas del mercado (Lopez, 2011).

En el contexto del comercio electronico, la logistica es esencial para garantizar entregas rapidas y precisas,
ofreciendo experiencias excepcionales que fortalezcan la lealtad del cliente (Montes & Elizalde, 2014).
Este trabajo se centra en analizar las estrategias logisticas de Amazon, particularmente su logistica inversa
y politicas de devolucidn, que han redefinido los estandares del sector al satisfacer necesidades del cliente
y fortalecer la fidelidad a la marca (Alvarez, 2023).

A través de un analisis comparativo, se examinan las estrategias de Amazon y de otras empresas para
destacar como la logistica se convierte en una herramienta estratégica para competir y construir relaciones
solidas con los clientes (Moreno et al., 2023). Ademas, se identifican oportunidades y desafios logisticos,
proporcionando recomendaciones practicas para mejorar la eficiencia operativa (Toro, 2022).

Objetivo general:

El objetivo principal es analizar la importancia de la logistica en el contexto empresarial moderno, con un
enfoque especifico en la logistica inversa y el proceso de devolucion.

Objetivos especificos:
e Explorar las funciones de la logistica y su integracion con otras areas empresariales.

e Analizar como las estrategias de distribucion impactan en la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad.

e Investigar como el comercio electronico ha impulsado innovaciones logisticas como la entrega
rapida y el cumplimiento de pedidos en el mismo dia.

e Examinar como las politicas de devolucion pueden diferenciar a las empresas, fortalecer la
fidelidad del cliente y mejorar la percepcion de la marca.

e Explorar los componentes clave de la cadena de suministro de Amazon, como almacenamiento,
transporte y distribucion de productos.

e  Analizar como Amazon gestiona sus politicas de devolucion y productos devueltos para satisfacer
las expectativas de los clientes.

El estudio incluye un marco tedrico, un analisis de caso sobre Amazon y entrevistas a empleados y clientes,
culminando con conclusiones practicas y referencias bibliograficas.

2 Marco tedrico
2.1 La logistica

Historia y Evolucion de la Logistica

La logistica, cuyo término proviene del griego "Logis" (calculo), ha evolucionado a lo largo del tiempo,
desde su uso en el Imperio Romano como gestion de recursos militares, hasta convertirse en una disciplina
clave en el comercio y la industria. Durante la Revolucion Industrial, los avances en transporte, como el
ferrocarril y los barcos a vapor, mejoraron la distribucion de bienes y la gestion de inventarios (Fontana,
2006). La globalizacion amplié atin més la importancia de la logistica, enfocandose en optimizar tiempos,
costos y espacio (Servera-Frances, 2010). A partir de la década de 1960, se comenzaron a construir centros
de distribucion que mejoraron la eficiencia y productividad de las empresas (Nozick & Turnquist, 2001).
En el siglo XXI, la tecnologia, incluida la roboética y el comercio electronico, ha sido fundamental para el
desarrollo logistico (Torre, 2023). Esto se puede observar al resumir algunos de los hitos o noticias mas
destacados de los ultimos afios:

e Primer centro logistico en Espaiia (2012): Amazon abri6 su primer centro en San Fernando de
Henares para satisfacer la demanda local, cubriendo 28,000 m?.

e Apoyo durante el COVID-19 (2020): La pandemia aument6 la demanda de productos esenciales,
destacando la logistica como un sector clave para satisfacer las necesidades sanitarias.

e Nuevos centros logisticos y tecnologias (2024): UPS inauguro6 un centro avanzado en Zaragoza,
aumentando su capacidad y mejorando la eficiencia con nueva tecnologia.
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e Entrega con drones (2023): Amazon experimenta con drones para entregar paquetes en Europa,
acercandose al suefio del fundador de entregar con drones voladores.

¢ Robots autonomos en entregas (2022): Goggo Network y Dia realizaron la primera entrega de
un supermercado por robot autdbnomo en Alcobendas, Espaiia.

e Base logistica militar (2023): El Ministerio de Defensa inicia la construccién de una base en La
Rinconada, creando 1,700 empleos y favoreciendo el desarrollo econémico local

Figura 1. Hitos de la logistica en los ultimos arios
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Definicion de Logistica y su Importancia

La logistica es un campo amplio y con diversas definiciones, lo que puede generar confusion al distinguirla
de otros términos similares. En el contexto empresarial, se entiende como un conjunto de procedimientos
continuos que incluyen la planificacion, ejecucion y control del flujo y almacenamiento de bienes, con el
objetivo de optimizar tiempos y anticiparse a posibles problemas. Forma parte integral de la cadena de
suministro, gestionando el flujo de bienes y servicios desde su origen hasta el destino final, con el fin de
maximizar la eficiencia y minimizar los costos (Council of Logistics Management, 2009).

Entre las actividades clave de la logistica empresarial se incluyen la adquisicion de suministros, gestion de
inventarios, planificacion y programacion de la produccion, gestion de almacenes, transporte y distribucion,
y manejo de devoluciones y reparaciones (Coyle et al., 2003). Ademas, busca garantizar que los productos
lleguen al cliente final en el momento, lugar y condiciones adecuadas, cumpliendo con los requisitos legales
y regulatorios (Calzado-Giron, 2020).

La logistica moderna, apoyada en tecnologias avanzadas como la trazabilidad en tiempo real y la
inteligencia artificial, juega un papel crucial en la gestion empresarial al asegurar un flujo eficiente de
bienes, servicios e informacion (Ramirez, 2009).

Puntos Clave de la Logistica Moderna

1. Eficiencia Operacional: La logistica optimizada reduce costos y mejora la productividad, como
lo demuestra Zappos con su sistema de distribucion eficiente (Christopher, 2011).
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2. Satisfaccion del Cliente: Una logistica eficiente garantiza entregas rapidas y fiables, lo que
mejora la lealtad del cliente, como en el caso de UPS (Christopher, 2011).

3. Gestion de Inventarios: El control detallado de inventarios mejora el rendimiento, como lo
implementd Walmart para prever la demanda y mantener un stock adecuado (Harrison & Van
Hoek, 2011).

4. Reduccion de Costos: La optimizacion de rutas y tiempos de espera reduce costes, como lo hacen
Amazon y Walmart (Christopher, 2011).

5. Adaptacién al Cambio: Las empresas, como Zara, utilizan la logistica para adaptarse
rapidamente a las tendencias del mercado (Harrison & Van Hoek, 2011).

6. Globalizacion: La logistica facilita la expansion internacional de empresas como Amazon,
permitiendo flujos comerciales globales (Christopher, 2011).

Logistica de Distribucion

La logistica de distribucion es un concepto clave dentro del ambito logistico, fundamental para las empresas
que gestionan productos terminados y desean llevarlos hasta el consumidor final de manera eficiente. A
menudo, se confunde con otros términos debido a su similitud con otros conceptos logisticos, pero su
funcion principal es gestionar el flujo de productos desde el almacén hasta el cliente final (Lopez, 2011).
Este proceso incluye actividades como el almacenamiento, control de inventarios, transporte y entrega de
productos (Orozco, 2020).

La logistica de distribucion se refiere a la planificacion, implementacion y control de los productos o
servicios que deben llegar a los clientes. Forma parte de la cadena de suministro y estd directamente
relacionada con el Marketing Mix, en especial con el componente Place o Distribucion, que se enfoca en
como llegar al consumidor final (Instituto Europeo de Posgrado, 2020).

En términos simples, la logistica de distribucion se ocupa de las relaciones comerciales entre proveedores
y consumidores, siendo responsable de la distribucion fisica del producto, asegurando la entrega adecuada
y puntual (Lopez, 2011).

Figura 2. llustracion logistica de distribucion
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Los canales de distribucion son un aspecto central dentro de la logistica, ya que permiten el movimiento de
productos desde el lugar de produccion hasta los consumidores. Estos canales son definidos como
"conjuntos de organizaciones interdependientes que participan en el proceso de poner un producto o
servicio a disposicion del consumidor final" (Stern et al., 1999). Ademas, segiin Kotler & Armstrong
(2008), los canales de distribucion son organizaciones independientes que facilitan la disponibilidad de
productos o servicios.

El principal objetivo de un canal de distribucion es agregar valor al proceso, asegurando que los productos
lleguen al consumidor final en las mejores condiciones posibles, en el momento adecuado y en el lugar
correcto. Segun Sarmiento (2017), las operaciones logisticas son esenciales para alcanzar este objetivo, ya
que permiten proporcionar servicios de valor agregado a lo largo del canal.

Adicionalmente, los canales de distribucion pueden mejorar la eficiencia y promover economias de escala,
lo que permite reducir costos y aumentar las oportunidades de crecimiento para todas las partes
involucradas en el proceso (Castellanos, 2021). Los cambios en las practicas de distribucion, impulsados
por el uso de tecnologias de la informacioén, también han permitido a las empresas adaptarse mejor a las
necesidades del cliente, modificando los patrones de produccion segtin las demandas del mercado (Acosta,
2017).

Hoy en dia, las empresas estan experimentando importantes transformaciones en sus procesos logisticos
debido a la tecnologia de la informacion y a los nuevos tipos de servicios de transporte, los cuales permiten
redisefiar la cadena de suministro de forma mas eficiente. Estos cambios no solo optimizan la distribucion,
sino que también permiten una mejor personalizacion de los servicios en funcion de las expectativas del
cliente.

En resumen, la logistica de distribucién no solo se ocupa de mover productos, sino que también abarca la
gestion eficiente de los canales, asegurando la correcta disponibilidad de productos en el mercado. Los
canales de distribucion, al ser una parte fundamental de este proceso, influyen directamente en los costos,
tiempos de entrega y en la satisfaccion del cliente final.

2.2 Logistica Interna y Externa

La logistica de una empresa se puede dividir en logistica interna y logistica externa, cada una con funciones
y procesos especificos que aseguran la eficiencia de la cadena de suministro, desde la recepcion de
materiales hasta la entrega final al cliente. A continuacion, se detallan los aspectos mas relevantes de ambas:

- Logistica Interna

La logistica interna abarca todas las actividades que ocurren dentro de la empresa, relacionadas con el flujo
de materiales, procesos y recursos dentro de sus instalaciones. Su objetivo es optimizar los procesos desde
la recepcion de materias primas hasta la distribucion interna de los productos terminados (Pinheiro de Lima
etal., 2017).

Las funciones clave de la logistica interna incluyen:

1. Recepcion de materiales: Consiste en descargar, verificar y almacenar las materias primas,
asegurando que cumplan con las condiciones acordadas (Becerra & Estela, 2015).

2. Almacenamiento: Organizar los productos dentro de los almacenes siguiendo un sistema de
categorizacion, como la categorizacion ABC (Maciés et al., 2020), que divide los productos en
tres categorias segiin su importancia y frecuencia de uso.

3. Procesamiento de pedidos: Implica programar y ejecutar los pedidos para satisfacer las
necesidades de los clientes, con un sistema de embalaje adecuado segun el tipo de producto
(Escudero, 2015).

4. Gestion de inventarios: Realizar conteos periddicos y llevar un control detallado del stock, lo que
ayuda a reducir costos y mejorar la calidad percibida por el cliente (Zapata et al., 2020).

5. Produccion: En algunos casos, ademas de almacenar, la empresa también produce, lo que implica
coordinar la fabricacion de productos con recursos internos (Quijada, 2019).

El éxito de la logistica interna depende de una coordinacion eficaz entre todas las actividades y personas
involucradas, desde los trabajadores hasta los clientes.
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Logistica Externa

La logistica externa se refiere a la gestion de actividades y procesos relacionados con el movimiento de
productos desde el lugar de produccion o almacenamiento hasta el consumidor final (Juver, 2019). Su
objetivo es asegurar que los productos lleguen de manera eficiente, cumpliendo con los tiempos y
condiciones acordadas.

Las funciones clave de la logistica externa incluyen:

1.

Reparto o distribucion: Involucra el transporte de los productos desde los almacenes o centros
de produccion hasta los puntos de venta o directamente a los consumidores, con una correcta
planificacion de rutas y gestion de entregas (Ruiz-Quesada, 2020).

Almacenamiento e inventarios: Gestionar los almacenes y centros de distribucion para asegurar
que los productos estén disponibles cuando se necesiten, realizando un seguimiento exhaustivo
del inventario (Rodriguez, 2022).

Gestion de canales y pedidos: Coordina la distribucion a través de diversos canales, optimizando
la cantidad y calidad de los productos ofrecidos y reduciendo costos de ventas y transporte (Acosta,
2017).

Embalaje y etiquetado: Asegura que los productos estén empaquetados de manera segura y

eficiente, lo que reduce costos de envio y posibles dafios durante el transporte (Mendoza et al.,
2015).

Gestion de devoluciones: Implementa un sistema de logistica inversa para manejar las

devoluciones de productos de manera eficiente, asegurando la satisfaccion del cliente (Parada,
s.f.).

Caso Practico: Logistica de DHL

DHL, una empresa lider en logistica, aplica tanto la logistica interna como externa en su modelo de negocio.
A continuacion, se destacan algunas de sus practicas:

Logistica Externa:

Red de transporte global: Con mas de 12,000 centros en todo el mundo, DHL utiliza una amplia
variedad de medios de transporte, incluidos vehiculos de bajo impacto como bicicletas y
motocicletas, ademas de helicopteros para entregas urgentes.

Aduanas y cumplimiento normativo: Asegura que todos los envios cumplan con las normativas
aduaneras de importacion y exportacion, apoyados por una red de expertos.

Seguimiento en tiempo real: Herramientas como DHL Proview permiten a los clientes rastrear
sus envios en tiempo real, mejorando la visibilidad y control del proceso.

Logistica inversa: DHL gestiona las devoluciones de productos con un sistema optimizado para
maximizar la rentabilidad y la satisfaccion del cliente.

Logistica Interna:

Almacenamiento y gestion de inventarios: DHL ofrece soluciones de almacenamiento
especializado y automatizado, controlando cuidadosamente el inventario para asegurar entregas
precisas y puntuales.

Procesamiento de pedidos: Utiliza sistemas avanzados como Pick to light para mejorar la
eficiencia en la recoleccion y preparacion de pedidos.

Manejo de cargas especiales: DHL gestiona envios de productos peligrosos cumpliendo con los
requisitos especificos de cada tipo de mercancia, eligiendo el medio de transporte mas adecuado
(aéreo, terrestre, etc.).

Podriamos concluir este caso, mencionando que, tanto la logistica interna y externa son fundamentales para
el éxito de cualquier empresa que maneje productos. La primera se enfoca en optimizar los procesos dentro
de la empresa, mientras que la segunda se encarga de asegurar que los productos lleguen a los consumidores
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de manera eficiente y satisfactoria. Empresas como DHL ejemplifican como ambas logisticas se
interrelacionan para ofrecer un servicio integral y global.

2.3 El E-commerce y la Logistica Moderna

En los apartados previos se ha explorado los principios fundamentales de la logistica, resaltando su
complejidad y el alcance de los procedimientos involucrados, tanto internos como externos. A partir de
aqui, los siguientes apartados se orientan hacia una comprension mas actual de la logistica.

La eficiencia logistica depende de condiciones especificas que permitan la rentabilidad de estos procesos
(Risberg, 2023). Recientemente, los avances tecnologicos y la estandarizacion de procesos han
transformado la logistica, facilitando operaciones mas eficientes y ampliando su alcance global. Este
cambio se ha acelerado gracias al auge del comercio electronico, que ha permitido a las empresas llegar a
un publico mas amplio y mejorar sus margenes de rentabilidad (Rashid & Rasheed, 2024).

El comercio electronico ha sido clave, no solo para grandes empresas, sino también para pequefios
comercios, lo que ha cambiado radicalmente el panorama empresarial de los ultimos 15 afios (Salas-Rubio
etal.,2021; Montes & Elizalde, 2014). Hoy en dia, la interconexion digital permite que las empresas operen
a nivel local, nacional e internacional, y se pueden definir varias areas del comercio electronico, desde la
economia hasta los servicios (Semeradova & Weinlich, 2022). Algunas definiciones incluyen la
produccion, venta y distribucion de productos a través de Internet (Gonzalez, 2020), o el intercambio de
productos y servicios mediante redes computacionales (Ramos, 2020).

El comercio electronico ha revolucionado la logistica, integrandola globalmente y facilitando el
intercambio de bienes y servicios de manera instantanea. La interconexion global ha mejorado la eficiencia
de la logistica, permitiendo que las operaciones lleguen a todas las areas del mundo (Montes & Elizalde,
2014).

En cuanto a los modelos de comercio electronico relacionados con la logistica, destacan varios tipos:

1. B2C (Business to Consumer): Transacciones directas entre empresas y consumidores finales,
como el caso de Amazon, que ofrece servicios complementarios como rastreo y devoluciones
(Hutt & Speh, 2021).

2. B2B (Business to Business): Transacciones entre empresas, que incluyen coordinacién en el
transporte y el seguimiento de inventarios, como en DHL Supply Chain (Rai et al., 2022).

3. C2C (Consumer to Consumer): Transacciones entre consumidores, con logistica que cubre
entregas y devoluciones, como en plataformas de compraventa como Vinted o eBay (Wang &
Sun, 2023).

4. C2B (Consumer to Business): Consumidores que ofrecen productos o servicios a empresas, con
sistemas de seguimiento y devoluciones, como la plataforma Upwork (Blyth et al., 2022; He,
2021).

Esta nueva forma de comercio abre oportunidades tanto para empresas como para consumidores, aunque
también presenta desafios que las empresas deben comprender para adaptarse exitosamente a un entorno
competitivo y en constante cambio.
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Tabla 1. Ventajas y desventajas del comercio electronico.

VENTAJAS
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interna y externa los pedidos se realizan al extranjero

Fuente: elaboracidn propia a partir de IZoraité & Miniotiené. (2018) & (Niranjanamurthy
et al, 2013)

2.4 Politicas de devolucion y su impacto en la fidelizacion del cliente

Las politicas de devolucion juegan un papel crucial en la logistica y la experiencia del cliente, especialmente
en el comercio electronico. Estas politicas son clave para la fidelizacion y satisfaccion del cliente, ya que
una respuesta clara y sencilla en cuanto al proceso de devolucion tiene un impacto significativo en la
percepcion de la marca y en las compras futuras (Robayo-Botiva, 2020). Dado que los compradores en
linea no pueden examinar el producto fisicamente antes de la compra, las politicas de devolucion se
convierten en un factor crucial para disminuir la insatisfaccion y aumentar las probabilidades de compra
(Mukhopadhyay & Setoputro, 2005).

Definidas por Marin y Mojica (2016), las politicas de devolucion son un conjunto de normas que establecen
las condiciones bajo las cuales un cliente puede devolver productos y recibir lo que especifico en la compra,
como un reembolso, un intercambio o un crédito para futuras compras. Ademas, se especifican los términos
y condiciones que deben cumplirse para que la devolucion sea aceptada.

Es importante destacar que, aunque las politicas de devoluciéon pueden variar entre empresas, son
fundamentales para diferenciarse en el mercado y para alcanzar los objetivos empresariales de cada
organizacion (Escarda, 2021). Las empresas como Amazon ejemplifican como estas politicas se exponen
claramente en sus paginas web, asegurando que los clientes tengan acceso a informacién facil y accesible
sobre el proceso de devolucion.

En resumen, las politicas de devolucion tienen un impacto directo en la fidelizacion del cliente. En el
contexto actual de compras en linea, donde las expectativas de los consumidores son cada vez mas altas, la
facilidad y transparencia en el proceso de devoluciones pueden influir significativamente en la percepcion
de la marca y en la disposicion del cliente a realizar futuras compras (Mercado et al., 2019). Un cliente
satisfecho con el proceso de devolucion es probable que vuelva a comprar, mientras que una mala
experiencia puede resultar en la pérdida del cliente y una posible mala reputacion para la empresa.
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2.5 Logistica inversa y proceso de devoluciones

Cuando un cliente decide devolver un producto, se activa la logistica inversa, un proceso clave en la
logistica que involucra el retorno de productos del consumidor al fabricante o distribuidor. Esta fase
comienza después de que el cliente recibe y examina el producto, y si no cumple con lo solicitado o llega
dafiado, decide devolverlo. En este contexto, la logistica inversa se refiere al proceso mediante el cual una
empresa recupera productos o partes previamente entregadas para su reciclaje, remanufactura o eliminacioén
(Dowlatshahi, 2005; Flapper et al., 2005).

Segun Cubides (2022), la logistica inversa es un flujo de bienes que se mueve desde el consumidor hacia
el punto de origen, y su objetivo principal es mejorar la eficiencia y la sostenibilidad mediante la
reutilizacion, el reciclaje y la gestion de residuos, con el fin de dar una nueva vida util a los productos
(Riveros & Silva, 2007).

Las empresas realizan la logistica inversa considerando diversos factores, como preocupaciones
ambientales, la conciencia del cliente y la presion legal, lo que ha llevado a integrar la economia circular
en sus procesos logisticos (Nanayakkara et al., 2022). Aunque los procedimientos especificos varian segiin
la empresa y el tipo de producto, todos los procesos de logistica inversa comparten tres etapas
fundamentales (Be & Be, 2001).

Figura 3. Etapas basicas de la logistica inversa.
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Fuente: elaboracion propia a partir de Avala. (2024)

La logistica inversa consta de tres etapas principales:

1. Interacciéon con el cliente: En esta etapa inicial, la empresa toma contacto con el cliente para
obtener detalles clave sobre el producto a devolver, como fotos y una descripcion precisa. Esto
ayuda a entender el problema y coordinar la recogida del producto. Las causas mas comunes de
devoluciones incluyen insatisfaccion con el producto o dafios (Ayala Guasti, 2024).

2. Transporte y almacenamiento: Una vez se obtienen los detalles del producto, se organiza el
transporte para su recogida. El producto se envia a centros de clasificacion, donde se verifica que
coincida con la descripcion original antes de proceder con su clasificacion. El objetivo aqui es
maximizar la eficiencia, ya que los costes de retirada suelen representar un 30% del valor del
producto (Ayala, 2024).

3. Gestion de residuos y recuperacion de valor: Después de la clasificacion, se determina si el
producto puede ser reparado, reutilizado o reciclado. Las partes no reutilizables se destinan al
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reciclaje (Salas, 2023). Esta etapa permite a las empresas recuperar valor de productos devueltos
o inservibles.

Durante estas etapas, las empresas obtienen informacion constante, lo que les permite corregir errores y
tomar decisiones sobre la mejora de sus procesos de logistica inversa. Esto también puede ofrecer una
ventaja competitiva al permitir la diferenciacion en el mercado (Daza et al., 2021). En resumen, la logistica
inversa no solo facilita el proceso de devolucion, sino que también proporciona datos valiosos para
optimizar las operaciones logisticas y la experiencia del cliente.

Tabla 2. Comparativa logistica inversa y proceso de devolucion
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que busca gestionar eficientemente.

Fuente: elaboracidn propia

3 Metodologia

Este estudio adopta un enfoque cualitativo debido a su capacidad para explorar fendémenos complejos y
obtener una comprension detallada de los procesos de logistica inversa y devoluciones, donde las
mediciones exactas son dificiles de obtener. La metodologia permite analizar las dindmicas y percepciones
tanto de la gestion interna de la empresa como de los clientes. Ademas, se utiliza un enfoque de estudio de
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caso, seleccionando a Amazon como objeto de analisis, debido a su relevancia y liderazgo en la logistica
inversa. Amazon es considerado un "caso paradigmatico" por su influencia y practicas innovadoras en este
ambito, lo que facilita la extraccion de conclusiones generales aplicables.

Se basa en un enfoque cualitativo, utilizando un estudio de caso paradigmatico sobre la logistica inversa y
los procesos de devolucion en Amazon. Comienza con un marco teérico sélido que establece los conceptos
clave. La segunda fase se centra en el andlisis de Amazon, especialmente en su logistica inversa. En la
tercera fase, se realizan entrevistas semiestructuradas, tanto a un trabajador de Amazon como a varios
clientes, para obtener perspectivas internas y de los consumidores sobre el proceso de devoluciones. Estas
entrevistas permiten explorar nuevas ideas, obtener una vision integral de la logistica inversa, generar datos
ricos y detallados, y profundizar en los contextos y decisiones subyacentes. Ademas, sirven para confirmar
hallazgos previos y reflexionar sobre posibles discrepancias (Mashuri et al., 2022; Adeoye-Olatunde &
Olenik, 2021).

Para comprender mejor el caso de estudio, se realizaron dos tipos de entrevistas semiestructuradas. La
primera se llevo a cabo con un trabajador de Amazon para obtener una vision interna sobre la logistica
inversa y el proceso de devoluciones. La segunda serie de entrevistas se dirigio a clientes de Amazon que
habian realizado devoluciones, con el fin de recopilar sus experiencias y percepciones sobre el proceso.

Tabla 3. Procedimiento para el desarrollo de entrevistas

Ohjetivos Dreterminar qué se busca comprender o descubrir a través de las entrevistas en relacion
con los objetives del estudio: visidn logistica inversa‘devoluciones (Directiva). Proceso

devoluciones {Clientes)
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capacidad para obtener informacién relevante. Realizada con 3 investigadores del grupoe
SEG3

Seleceidin de Participantes Seleccionar participantes con conocimiento ¢ exporicncia relevante, un trabajador de

Amazon v varios clientes con experiencia en devoluciones.,

Consentimiento Informado Informar a les partcipantes sobre cl propésito de la investigacidn y obtener su
consentimiento para ser enfrevistados. Selicitud de grabacidn.

Realizaciin de la Entrevista Llevar a cabo las entrevistas signiendo la guia, pero permiticndo la exploracidn de nuevas
linzas de indagacidn.
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Amdlisis de Dratos Utilizar téenicas de andlisis cualitative, en oste caso comparacién narativa de los

clementos mis destacados por los entrevistados,
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Fuente: elaboracidn propia a partir de Mashuri et al, (2022) v Adeoye-Olamnde &
Ollenik (70211

Procedimiento recoleccion de datos

Comenzo solicitando el consentimiento de los participantes. Las entrevistas se basaron en una revision de
la literatura relacionada con los objetivos del trabajo y se dividieron en dos tipos: una con un directivo de
Amazon y otra con clientes de la empresa.

La entrevista al directivo se estructur6 en seis bloques:
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1. Logistica inversa: comprension de la posicion del directivo y las dinamicas internas de Amazon
en relacion con la logistica inversa.

Motivos de devoluciones: razones de las devoluciones y su impacto logistico y financiero.
Proceso de gestion: desafios en la gestion de devoluciones y control de calidad.

Politica de devoluciones: detalles sobre las politicas de devoluciones y medidas contra el fraude.

w»ok »D

Soluciones generales: destino final de los productos devueltos, incluyendo practicas de
reutilizacion y reciclaje.

6. Mensaje: integracion de la sostenibilidad y la economia circular en la gestién logistica de
Amazon.

Las preguntas se disefiaron a partir de estudios previos de Butt et al. (2023) y Nguyen (2023) sobre logistica
inversa y economia circular.

Por otro lado, las entrevistas con clientes se centraron en la experiencia de los consumidores con las
devoluciones en Amazon, tomando como referencia los estudios de Mollenkopf et al. (2007) y Ambilkar
et al. (2022). Las preguntas abordaron desde la experiencia previa hasta la satisfaccion con el proceso de
devolucion. Las preguntas completas se incluyen en los anexos.

4 CASO AMAZON

Después de analizar a lo largo de este trabajo los principales factores que influyen y son importantes para
comprender el funcionamiento general de la logistica, ahora procederemos a examinar un caso especifico:
la empresa Amazon. Iniciaremos con una descripcion de la empresa, abordando sus origenes y destacando
ideas clave y noticias relevantes. Posteriormente, profundizaremos en un aspecto particular de su logistica,
centrandonos en el proceso de devoluciones y la logistica inversa. Complementaremos este estudio con una
entrevista a un empleado que actualmente trabaja en una de las sucursales de Amazon en Alemania.

4.1 Descripcion de la empresa

En este momento, nos adentramos en el analisis de una empresa desde diferentes angulos, utilizando como
base tres libros clave: "De la A a la Z, historia de Amazon" (Alvarez- Melendo, 2023), "La tienda de los
suefios: Jeff Bezos y la era de Amazon" (Stone, 2014) y "Amazon: Un nuevo modelo de negocio a golpe
de clic" (De Haro, 2014). Después, exploraremos su crecimiento y expansion, examinando detalladamente
sus sitios web y la gama de servicios que ofrecen.

De acuerdo con el informe sobre economia de la informacion de 2015, elaborado por la Conferencia de las
Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, Amazon fue fundada como una sociedad limitada en
Seattle, Washington, por Jeff Bezos en 1994. Hoy en dia, se reconoce como la mayor empresa de comercio
electronico y proveedora de servicios y soluciones en linea del mundo. Con mas de medio millén de
empleados y presencia en mas de 17 paises, Amazon se ha establecido firmemente como una compaiiia
dedicada a la venta de productos a través de su plataforma digital.

Historia

Amazon fue fundada en 1994 por Jeff Bezos en Seattle, aunque comenzd su operacion en 1995. Bezos,
quien estaba en el sector financiero, decidié emprender en el comercio electronico tras investigar su
potencial y detectar un mercado prometedor en la venta de libros. Motivado por su necesidad personal de
acceder rapidamente a libros, Bezos eligio este nicho para comenzar su empresa (Alvarez Melendo, 2023).
El nombre "Amazon" fue inspirado por el rio Amazonas, con la ambicion de convertirla en la mayor
empresa del mundo (Wells et al., 2019).

La empresa comenzo en el garaje de Bezos, donde con su esposa montaron la infraestructura necesaria para
operar, y la pagina web fue desarrollada con el objetivo de ofrecer una experiencia de compra eficiente. En
1995, Amazon logré su primera venta, y con el tiempo, la empresa experimento un rapido crecimiento. A
finales de ese afio, Amazon estaba vendiendo libros en mas de 45 paises y generaba ventas semanales
cercanas a los 20.000 ddlares (Morillo, 2021). A pesar de la falta de espacio, Amazon continu6 expandiendo
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su infraestructura y, poco después, comenzo a ofrecer productos como musica y videos, consolidando su
crecimiento (Stone, 2014).

Durante los primeros afios, Amazon enfrentd dificultades financieras, pero Bezos se mantuvo optimista
sobre el potencial del mercado. En 1997, la compaiiia se expandid, incorporando otros productos y lanzando
su primer sitio web fuera de EE.UU., en Canada. También comenzé a cobrar comisiones sobre ventas
generadas por otros sitios web (Morillo, 2021). A pesar de las pérdidas, Amazon salié a bolsa en 1997 y
comenzo a diversificar su oferta de productos (Wells et al., 2019).

En los afios 2000, Amazon se enfrentd a la desaceleracion de ventas de libros, lo que llevo a la empresa a
reducir descuentos y suspender publicidad en television. Sin embargo, el lanzamiento del Kindle, un
dispositivo de lectura electronica, revitalizd el negocio y ayudé a la empresa a recuperar su impulso
(Alvarez, 2023). Posteriormente, Amazon continué innovando, ampliando sus categorias de productos y
lanzando Amazon Marketplace, que permitio a terceros vender en su plataforma (De Haro, 2014).

A medida que avanzaba la década de 2010, Amazon introdujo avances significativos como Amazon Prime,
Amazon Web Services, Amazon Prime Music, y Amazon Go. También comenzo a explorar areas como
inteligencia artificial, robotica y vehiculos autonomos, consolidando su posicion como lider global (Stone,
2014). Hoy en dia, Amazon es conocida por su enfoque en la satisfaccion del cliente, la innovacion
constante y la reinversion de sus ganancias en lugar de distribuirlas entre los accionistas (Alvarez, 2023).

A lo largo de los afios, Amazon ha mantenido un crecimiento constante a pesar de las fluctuaciones en sus
beneficios econdomicos, demostrando su capacidad de adaptacion en un entorno competitivo y dindmico.

Crecimiento y expansion

Amazon ha experimentado un notable crecimiento y expansion global, consolidandose como lider en
comercio electronico y tecnologia (De Haro, 2014). Comenzd en Estados Unidos y ha extendido su
presencia a nivel mundial, con mas de 175 centros logisticos en diversos paises, que gestionan desde la
recepcion de inventarios hasta la entrega final a los clientes. Los centros varian en tamafio de 37,000 a
92,000 m?. Amazon tiene planes de seguir expandiéndose, con nuevos centros logisticos proyectados en
América (México y Canada), Europa (Reino Unido, Espafia, Austria) y Asia (India).

Ademas, Amazon ha ampliado su oferta de productos y servicios para adaptarse a las cambiantes demandas
de los consumidores. A continuacion, se destacan los principales servicios que ofrece actualmente:

1. Amazon.com: Inicialmente centrado en la venta de libros, ahora funciona como un Marketplace
que permite a vendedores externos ofrecer productos, generando ingresos adicionales para la
empresa.

2. Amazon Prime: Un servicio premium con beneficios como envios rapidos, almacenamiento
ilimitado en la nube, acceso a Amazon Video y Amazon Music, entre otros.

3. Amazon Web Services (AWS): Proporciona servicios en la nube, incluyendo almacenamiento,
computacion y bases de datos, con un enfoque en seguridad y costos bajos.

4. Amazon Go: Innovador sistema de compras sin caja, donde los productos se registran
automaticamente a través de sensores y camaras, facilitando una experiencia de compra mas
rapida.

5.  Amazon Prime Air: Servicio de entrega mediante drones que promete entregar productos en solo
30 minutos.

6. Amazon Lockers: Taquillas ubicadas en diversas ciudades, donde los clientes pueden recoger sus
paquetes de manera conveniente.

7. Kindle: Dispositivo de lectura electronica que permite a los usuarios acceder a una amplia
variedad de libros digitales.

8. Alexa: Altavoz inteligente con control por voz, que también gestiona dispositivos en el hogar para
crear hogares mas inteligentes.

Estos servicios reflejan la continua innovacion y expansion de Amazon en diversas areas, pudiendo
destacar, que cada vez mas, esta diversificando su oferta de productos y servicios, asi como sus areas de
operacion. Ha llevado a cabo la adquisicion de diversas empresas en diferentes sectores. Por ejemplo:
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- En 2009, adquiri6 Zappos por aproximadamente 1,2 mil millones de doélares, con el propdsito de
expandirse en el mercado de la moda y el calzado. Como podemos ver en la siguiente noticia que habla de
ello, “Amazon se pone de moda con Zappos” (El pais, 2009).

- En 2014, compré Twitch por 970 millones de délares, con el objetivo de ampliar su presencia en el sector
del entretenimiento y los videojuegos. Reflejado en la noticia, “Confirmado, Amazon adquiere Twitch por
970 millones de ddlares” (Xataka, 2014).

- En 2017, adquiri6 Whole Foods Market por 13,7 mil millones de délares, con la intencion de expandir su
presencia en la industria de supermercados e implementar Amazon Go, comentado por, “Amazon compra
la empresa de alimentacion Whole Foods por 13.700 millones de délares” (Bankinter, 2017).

- En 2018, se hizo con Ring por 1 mil millones de délares, con el fin de fortalecer su presencia en el mercado
de dispositivos inteligentes para el hogar y continuar ampliando su cartera de productos, reflejado en la
siguiente noticia, “Amazon compra las cerraduras inteligentes Ring por 1.000 millones de dolares”
(elEconomista, 2018).

4.2 La cadena de suministro de Amazon

La cadena de suministro de Amazon es un proceso complejo y eficiente que abarca desde la adquisicion
del producto hasta su entrega al cliente final. Se enfoca en la rapidez, eficiencia y satisfaccion del cliente
(Garcia, 2022). La gestion de la cadena de suministro incluye la planificacion y administracion de todas las
actividades relacionadas con la contratacion, adquisicion, transformacion y logistica (Slone et al., 2012).
Es fundamental la coordinacion con los socios, como proveedores y clientes, para optimizar la oferta y
demanda.

Un componente clave de esta cadena es el modelo Fulfillment by Amazon (FBA), que permite a los
vendedores enviar sus productos a los centros de Amazon, donde se almacenan, embalan y envian a los
clientes. Este modelo ofrece beneficios como la gestion de inventarios, envio rapido y procesamiento de
devoluciones, facilitando las ventas en la plataforma (Ezquerra & Berné, 2022).

Figura 4. Modelo FBA Amazon

Figura 12. Modelo FBA Amazon

Fuente: elaboracién propia a partir de About Amazon. (S.f)

En resumen, Amazon gestiona de manera eficiente el almacenamiento y envio de productos a través de su
modelo FBA, lo que permite a los vendedores centrarse en ofrecer sus productos mientras Amazon se
encarga de todo el proceso logistico. Resumiéndose en las siguientes fases:
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1. Recepcion de inventario.

Si planteamos el caso desde una vision de un vendedor particular, este paso es el inico que podria realizarlo
segun su conveniencia. Tiene la opcidn de transportar el inventario por vehiculos que contrate el mismo o
solicitar la recogida por parte del equipo logistico de transporte de Amazon, pagando el importe
correspondiente, (Rando, 2021). En los centros logisticos de Amazon se descargan los camiones con las
mercancias que van llegando y se empiezan a distribuir los productos en diferentes estanterias. Lo mas
importante de este paso es que separan las cargas en dos, por un lado, los que vienen de las instalaciones
de Amazon (los productos propios de ellos) y por otro de los proveedores externos (FBA), estos ultimos
deben ser también registrados y etiquetados segun las politicas de los vendedores, (Moreno, et al., 2023).

2. Almacenamiento de inventario.

Se almacena los productos sin llevar un control, de forma cadtica, en contenedores (es una de las
singularidades de la compaiiia), pero con la peculiaridad de que cada contenedor y producto es rastreado y
escaneado para llevar asi su control (Rando, 2021). Los productos de estos contenedores pasan a ser
colocados en las estanterias que estén disponibles o tengan huecos, y ya estaria disponible para su compra,
es decir, se mantiene los productos en stock. Aunque de primeras nos parezca que no tienen control, es
totalmente lo contrario, ya que cada elemento tiene un cddigo y un lugar asignado, afiadiendo que, en todo
este procedimiento, el vendedor tiene toda la informacion sobre qué productos tiene disponible por si
necesitara reponer, lo que genera confianza para su gestion, (Toro, 2022). Estos costes de almacenamiento
los asume el vendedor y aumentan y disminuyen segtin os periodos del afio, por ejemplo, si son fechas
importantes como pueden ser: Navidad, el 11 del 11, los Amazon Days o el Black Friday, aumenta el coste
de almacenamiento pudiendo llegar a doblar el precio de un dia normal, (Moreno et al., 2023).

3. Procesamiento y envio de pedidos.
En esta fase del proceso se incluyen diferentes apartados:

e Recoleccion: cuando el cliente realiza una compra, se recibe una orden. Y se ubica donde es el
centro logistico mas cercado que tenga dicho producto (Balenciaga, 2017). Un robot es el que lo
recoge el articulo y lo deposita en la estacion de recoleccion donde este es colocado en bandejas
y trasladado por bandas transportadoras a la siguiente etapa del proceso.

e Control de calidad: un robot comprueba la calidad, junto las todas las etiquetas y caracteristicas
que se requieren, cualquier error lo llevan a un chequeo manual. Es en este punto, donde se asegura
que las entregas de los productos a los compradores sean en 6ptimas condiciones y cumpliendo
con los estandares de calidad mas altos (Rando, 2021).

e Embalaje: los productos se distribuyen y organizan por zonas antes de ser empaquetados, junto
con sus respectivas recomendaciones para como enviarlos correctamente, (Moreno Riafio, et al.,
2023). Los trabajadores comprueban el tamafio de la caja, las cintas y etiquetas segtn las
recomendaciones previas y los trasladan a su lltima zona antes de ser enviados (Rando, 2021).

e Entrega: los articulos se clasifican por ruta y se cargan para ser transportados en los medios de
transporte de la entidad. Si es un particular el que vende el producto, utilizando el modelo FBA,
puede optar por otras empresas reconocidas que ofrezcan este proceso (Moreno et al., 2023).

4.3 Politicas de devolucion: un enfoque centrado en el cliente

El proceso de devoluciones en Amazon es un aspecto crucial que ha contribuido significativamente al éxito
de la compaiia en el comercio electronico. Las politicas flexibles de devoluciones, enfocadas en la
satisfaccion del cliente, han sido un factor determinante para atraer consumidores. Este tipo de politicas es
especialmente relevante para los compradores de productos con caracteristicas especificas, como tallas o
materiales, quienes revisan las condiciones de devolucién antes de hacer una compra (Diosa, 2023).
Amazon ha logrado destacarse por ofrecer un proceso de devoluciones eficiente, con un enfoque en la
transparencia y la comodidad para el cliente, elementos que han fortalecido su reputacion (Rollecke et al.,
2018).

Segun Lewis (2023), Amazon ofrece en su sitio web una seccion especifica para detallar todas las politicas
de devolucion, con condiciones claras, como el plazo de 30 dias para devolver productos, los articulos no
elegibles para devolucion, y las opciones de reembolso o crédito. Ademas, Amazon proporciona un recurso
visual en forma de video para guiar a los usuarios a través del proceso de devolucion (About Amazon, S.f.),
lo que mejora la interactividad y comodidad para los clientes.
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Este modelo de devoluciones ha sido imitado por otras grandes empresas, como Aliexpress, que también

ha implementado politicas de devoluciones gratuitas y ha agilizado los envios a través de centros logisticos
como el Aliexpress Plaza (Jiménez, 2023).

El proceso de devolucion en Amazon comienza con la verificacion de la elegibilidad del producto. Los
articulos deben cumplir ciertos requisitos, como no ser personalizados o consumidos, para ser devueltos.
Si un articulo cumple con estos criterios, el proceso contintia con los pasos necesarios para completar la
devolucién (Rollecke et al., 2018). A continuacion, veremos el proceso general para realizar una devolucion
extraido directamente de la pagina web de Amazon:

Paso 1. Seleccionar en mis pedidos el producto a devolver, la cantidad, el motivo y realizar un breve
comentario.

IF
Elige los productos a devolver
TEEHP 10pcs 12 pin,para Electric
[T L [ fami: 1 W
B i
SO Ot gQuilenes deveolver & producto
Fapducin ¥ caja de oo dafados v
Comentanas [obligatoricl
] et
HOTA
—

Fuente: elaboracion propia a partir de About Amazon. (S.1)

Paso 2. Seleccionar como quieres que se te reembolse.

{Por gué quieres devolver el Froducko y Caja de ermio datado
producto?

JCamo podemads solucionara?

Eaembolio al salde de te cosnda de Amaron

- R mbadin 3 bil TANFEes Visa que fenming & 09 50
Fc b dhie il 50 #stemiaida’ § a T dias Labasables disde e redibamios
e sl L

Fuente: elaboracidn propia a partir de About Amazon. (S.1)
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Paso 3. Seleccionar como realizar la recogida.

ﬂ' Reducir ¢l numero de camignes en carretera;

Emtacidn de Repsol - Mo S& meoetita impeimir etigueta ni caja 0,100
para empagquetarko

Llevalo & Celeritas « Mo 8 necEsita vmprimed eisgueta m Caja 0,00 o
para empaguetako

Llévalo & unia tienda SEUR = Mo &8 feoirtils impramir #igueta mi 0,060 o

Gl pIFE ST ULl

Llivale & Cameod - S rdedsla impgaionin etigueta 10,1060

SELE Heogids 0.6 f
L Celeritas Aecogida 00 o

B tanispiod liata OFLERITAS b restiNe ard v oavidel PS8, & pi ik Lo of s i

Fuente: elaboracidn propia a partir de About Amazon. (5.1)

El proceso de devoluciones de Amazon presenta algunas variaciones segun las politicas y condiciones
aplicadas, especialmente si el cliente no es miembro de Amazon Prime. En tales casos, los costos de
devolucién y envio se gestionan por separado, y en ciertos casos, no es necesario imprimir etiquetas ni
devolver los productos con su embalaje original (About Amazon, S.f). Segun estudios, los motivos mas
comunes para las devoluciones incluyen defectos del producto, discrepancias con la descripcion, y retrasos
en la entrega (Gutierrez, 2021).

Una vez que el producto es devuelto, Amazon lo clasifica y examina para determinar si se puede reponer
en venta, si es defectuoso o si debe ser reciclado o destruido (Althafairi et al., 2019). En algunos casos, y
con el consentimiento del vendedor, los productos devueltos pueden ser donados.

Para los vendedores que usan el modelo Fulfillment by Amazon (FBA), Amazon maneja todo el proceso
de devolucion, incluyendo el servicio al cliente y la logistica (Alejandre, 2021). Este sistema permite que
los vendedores se beneficien de la logistica y los recursos de Amazon sin tener que lidiar con las
devoluciones directamente. Sin embargo, los productos con altas tasas de devolucion pueden generar
pérdidas significativas para los vendedores (Lewis, 2023). A pesar de las ventajas, muchos vendedores
ahora buscan productos con menor riesgo de devoluciones (White, 2024).

Ademas, se ha observado un incremento en los fraudes relacionados con las politicas de devoluciones de
Amazon, como casos de personas que han falsificado devoluciones o enviado productos de gama inferior
para recibir reembolsos por articulos de alta gama (Bécares, 2024; Gonzalez, 2021; Cordero Ortiz, 2019).
Para contrarrestar estos fraudes, Amazon ha comenzado a imponer cobros por devoluciones en algunos
paises, como Estados Unidos, y esta considerando aplicarlo en Espafia (Holgado, 2023; Sd, 2024). A pesar
de estas nuevas medidas, Amazon sigue enfocada en la satisfaccion del cliente, pero ha reforzado sus
politicas para prevenir el fraude mientras mantiene una experiencia de compra positiva (Alvarez, 2018).

4.4 Logistica inversa: el proceso detras de las devoluciones

La logistica inversa de Amazon es un proceso esencial que se ocupa de la gestion de devoluciones, reciclaje,
y reutilizacion de productos. Su principal objetivo es recuperar parte o todo el valor de los productos
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después de que han alcanzado el final de su vida 1til. Este enfoque implica la optimizacion de movimientos
de materiales, inventarios en proceso y productos terminados, con el fin de reducir costos y minimizar el
impacto ambiental (Diosa, 2023).

Amazon ha integrado este proceso en todas sus areas, destacandose como una empresa pionera en el manejo
eficiente de devoluciones. La compaiiia se enfoca en maximizar la eficiencia en la recoleccion y analisis de
datos de devoluciones, lo que le permite desarrollar soluciones para reducir la cantidad de productos
devueltos (Fernandez, 2023). Ademads, tiene equipos dedicados a atender estas devoluciones, desde
atencion al cliente hasta servicios técnicos y reparacion en los centros logisticos (Diosa, 2023).

El proceso de devoluciones sigue varias fases, comenzando con la interaccion del cliente a través del sitio
web de Amazon. Este sitio proporciona un procedimiento claro para llevar a cabo la devolucion, con
opciones para elegir el método de devolucion y recibir reembolsos o créditos (Sanchez, 2020). Una vez que
el producto es recibido en el almacén, es clasificado y examinado. Dependiendo de su estado, puede ser
reciclado, reacondicionado o reutilizado. En algunos casos, los productos defectuosos pueden ser destruidos
o donados con el consentimiento del vendedor (Althafairi et al., 2019).

Ademas, Amazon utiliza algoritmos y sistemas de informacion avanzados para optimizar las rutas de
devolucidén y reducir costos, lo que también facilita el manejo de los productos devueltos (Bombin, 2022).
Aunque en Espafia no tiene centros logisticos dedicados exclusivamente a la logistica inversa, si tiene
espacios dentro de sus instalaciones que se encargan de estos procedimientos. Amazon cuenta con mas de
40 centros logisticos distribuidos por todo el pais, y esta en constante expansion. Por ejemplo, en septiembre
de 2024 abrird nuevos centros en A Coruifia y Asturias (Rodriguez, 2024; Poncela, 2024).

El personal especializado y los procedimientos estandarizados son claves para que el proceso de logistica
inversa de Amazon sea eficiente. Ademas, la digitalizacién constante en sus procesos y centros logisticos
ayuda a optimizar todas las fases de la logistica inversa, garantizando un servicio de alta calidad a los
clientes y minimizando los costos para la empresa. A continuacion, los nombraremos y explicaremos los
procesos que conllevan el desarrollo de la logistica inversa en Amazon:

1. Devolucién por parte del cliente: Cuando un cliente no esta satisfecho con un producto, inicia el
proceso de devolucion siguiendo las politicas descritas anteriormente. En algunos casos, el cliente
puede elegir la ubicacion y el horario para que un repartidor recoja el producto, eliminando la
necesidad de empaquetar o imprimir etiquetas, un cambio impulsado por la pandemia (Macia,
2023; Bombin, 2022).

2. Envio de productos: Amazon ofrece dos opciones para devolver productos: el repartidor de la
flota de Amazon recoge el paquete en la ubicacion indicada por el cliente, o el cliente puede
llevarlo a puntos de entrega asociados como oficinas de correos, tiendas Seur o Repsol (About
Amazon, s.f.). Sin embargo, ha habido quejas sobre la falta de informacion sobre el contenido de
los paquetes, lo que genera riesgos de seguridad, especialmente si se transportan articulos
peligrosos (La Sexta, 2023).

3. Recepcion y clasificacion: Cuando los productos llegan a los centros logisticos, se descargan y
se registra su recepcion. Los productos se clasifican inicialmente en dos grupos: aquellos en buen
estado, que se examinan para decidir si se pueden revender, y aquellos dafiados o defectuosos, que
se envian a la siguiente fase. Amazon utiliza robots para asistir en este proceso, como Ernie, Bert,
Scooter, y Kermit, que ayudan a mover los productos de manera mas eficiente (Serrano, 2023;
Bombin, 2022).

4. Evaluacién y reembolso: Después de la primera clasificacion, los productos son evaluados mas
detalladamente para verificar su estado, calidad y si cumplen con los estandares de Amazon. Si el
producto es apto para la venta, puede ser listado nuevamente en su Marketplace o como producto
reacondicionado. Si el producto no cumple con los estandares, Amazon puede reciclarlo, usar
partes para reparar otros articulos, o donarlo a organizaciones benéficas, como la Cruz Roja
(Garrido, 2013; Chacén, 2020; About Amazon, 2023). La empresa prioriza la sostenibilidad y la
economia circular, buscando minimizar las devoluciones y fomentar la reutilizacién de productos.

La tabla siguiente representa un resumen de los aspectos principales del proceso de logistica inversa de
Amazon:
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Fase Descripeidn Ejemplos
El cliente inicia ¢l proceso de devolucidn Recogida del producto en el hogar del
Devolucién | siguiendo un proceso simplificado en el sitio cliente o en puntos de entrega
del eliente | web de Amazon, con opciones de recogida designados como oficinas de Correos
flexible o tiendas Repsol.
Rorvho e Los productos son recogidos por repartidores de | Involucra entidades como Celeritas v
I
la flota de Amaron o entregados en puntos de Seur, facilitando miltiples opciones
productos . . )
recogida asociados, para ¢l cliente.
Al legar al centro logistios, loa productos se
Uso de robots como Emic y Bert para
Recepeidn v | clasifican inicialmenie por su estado. Los robots . -
la manipulacitn y traslade de
clasificaciin | asisten en la movilizacibn v clasificaciin para
productos en ¢l almacén.
minimizar accidentes y mejorar la cficiencia.
S verifica la condicidn de los productos Productes que cumplen con los
devueltos, la autenticidad de las solicitudes de | estindares pusden ser re-listados en el
Evaluaciin
devolucidn v se efeciia ol reembolso. Los Marketplace. Productos que no
¥ reembodso ) )
productos aptos pucden reintegrarse al mercado, | cumplen pueden ser reciclados o
rmientras que los demds se reciclan o donan. donados a organizaciones bendéficas.

Fuente: elaboracibn propia

4.5 Entrevista

En esta seccion del trabajo de fin de grado se presentan las respuestas a las preguntas realizadas a un
empleado de Amazon y a dos clientes frecuentes de la plataforma, las cuales fueron detalladas previamente
en la metodologia, donde se explicd como se organizaron y clasificaron. Aunque la entrevista al trabajador
de Amazon fue andnima, este pidid6 no hacer publicas ciertas partes de la conversacion en futuras
publicaciones debido a las normativas internas de la empresa. Sin embargo, estas respuestas pueden ser
consultadas por quien lo desee, siempre que se solicite.

Preguntas entrevista semiestructurada directivo Amazon

(Qué significa para usted el término economia circular?

(,Qué importancia cree que tiene la logistica inversa para la
economia circular?

(Podria decirnos algin desafio actual al que se enfrenta la logistica
inversa?

BLOQUE 1
Categoria Pregunta Fuente
(Cual es su puesto actual en la empresa?
(Cuanto tiempo lleva en la empresa?
Podria hablarme de las principales "partes interesadas de la
empresa" (incluidos sus clientes y proveedores)
Butt & Govindan
Logistica inversa (Qué significa para usted la logistica inversa? (2023)/Nguyen
(2023)
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BLOQUE II
Categoria Pregunta Fuente
Destaque aquel motivo o motivos principales por los que cree que
sus clientes devuelven productos
;Tienen alguna estadistica o datos sobre quien devuelve mas
productos (perfil del cliente, edad, género, etc.)?
Motivos Cual es el impacto de las devoluciones para la empresa (logistica, | gt &  Govindan
. finanzas, etc.) (2023)/Nguyen
devoluciones (2023)
Hay algtn tipo de producto (categoria) que sea mas devuelto o
cambiado que otras
(Pueden volver a vender los productos devueltos?
(Qué opinas sobre probar antes de comprar? Y cudl es el punto de
vista de la empresa en este sentido
BLOQUE III
Categoria Pregunta Fuente
(,Qué problemas especificos tiene la empresa para la gestion de las
devoluciones? Butt & Govindan
Proceso de Gestion (2023)/Nguyen
(Como comprueba la empresa los productos antes de aceptar una [ (2023)
devolucion?
BLOQUE IV
Categoria Pregunta Fuente
Podria describir brevemente la politica de devoluciones general de
la empresa
(Hay alguna politica de devoluciones especial segun el tipo de
producto?
Politi d Butt & Govindan
olitica ©| ¢ Tienen alguna norma sobre devoluciones para evitar fraudes? En | (2023)/Nguyen
devoluciones caso afirmativo, puede contarnos en qué consiste y cuando se|(2023)
implanto
Qué beneficios obtienen las empresas por mantener una politica de
devoluciones? (en general) y en particular para esta empresa
BLOQUE V
Categoria Pregunta Fuente
Soluciones Principalmente (Se reutilizan, reciclan o eliminan los productos
generales devueltos?
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S, , . Butt & Govindan
En caso de eliminacion de productos devueltos como realiza la

. (2023)/Nguyen
empresa el proceso para que sea sostenible (2023)
BLOQUE VI
Categoria Pregunta Fuente
(,Como tiene en cuenta la empresa los factores mediambientales a la
hora de tomar decisiones empresariales de gestion logistica? Butt & Govindan
Mensaje (2023)/Nguyen
. . o (2023)
(,Como transmite la empresa su mensaje de sostenibilidad y
economia circular a sus clientes y a la sociedad?

Fuente: elaboracion propia

Preguntas entrevista semiestructurada a clientes con experiencia

Categoria Pregunta

(Como describiria sus experiencias anteriores con Amazon? Con
respecto a su logistica (entrega y devolucion de productos)

Experiencia previa - calidad del servicio

- cumplimiento de condiciones (precio, tiempo de llegada, etc.)

- Experiencia con devolucion de producto

(Resulta facil o dificil devolver un producto comprado en Amazon a
través de la Web?

- encuentras facilmente el procedimiento en la web

Facilidad Web
- la interaccion durante el proceso de devolucion via web es facil o dificil

- o tienes que acudir a otras formas (por ejemplo telefonica)

(Cuéntanos tu experiencia sobre los formularios de devolucién en linea
de Amazon, son comprensibles, faciles, se explica todo bien o te resultan
dificiles?

(Qué puedes contarnos sobre el proceso de recogida de productos de
Amazon?

Esfuerzo del cliente
(,Qué puedes contarnos sobre el proceso de devolucion (como tienes que
preparar el producto, donde tienes que llevarlo, etc.)?

Podrias hablarnos sobre los requisitos de Amazon sobre el estado del
producto para poder hacer una devolucion
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Compensacion . .
P tenido con la entrega/devolucion de un producto
Amazon proporciona nimeros de teléfono faciles de encontrar, te resulta
facil o dificil comunicarte con la empresa
Contacto

tus problemas

Tienes la posibilidad de hablar con una persona en vivo que te ayude con

Satisfaccion de retorno

En general que piensas sobre las instrucciones generales para seguir el
proceso de devolucion

resultado)

Qué piensas sobre la comodidad para realizar devoluciones (cémo te ha

Te han devuelto el dinero, t¢ mandaron un nuevo prodcuto, pudiste
cambiar la opcidn, te ofrecieron alguna compensacion

Fuente: elaboracion propia a partir de Mollenkopf et al., (2007) y Ambilkar et al., (2022)

Respuestas clientes entrevista

Facilidad en la web

Cliente 1

Clhiente 2

P.1

P2

" ex piper fdoll develver tavto a fravds de o welr
como de la apllcactdn  midvil, ex fodo miuy

Induitiva. "

sl e omil case plemso gue  todoes  los
procedimientos estdn miy peniados pora gue ef
cllenie oz vea visiaimende v ro fenga que fuscar

L

" muy fiei! lag devoluciones, te explican todo o gue hacer

Base por pase "

Ul va gue Here wn aparfade dedicade o ello, moe ex como
o ofras pdginas que Senes que ir mirando correcs o mds

Informacidn_.. "

P3

U Jacilisime, fe dar las pautas v ol realizario
stempre pecibo meniajes sobre log cambios del

axtaudn del producto ...

Uomuy fdedl, o Henes gie hacer nada prdeticamente an

mediod de i piinudo denes of producto devaelfe ™

P4

Yo, hatta akorg dusca ke aciadide de forma

relefdniea.. ™
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Compensacién
Cliente 1 Cliente 2
P.1 | "munca ke tenldo minguna incldencia, stempre | 78l cuando fuve @f problema gue e hablado avtes, me
Fuwit cagmplida con o estipulado... Fa hechio descuentos en las sigulentes compras... "
Contacto
Cliente 1 Cliente 2

P.1

Yoo fe puedn responder, ya gie en fodas las
devaduciones ¥ productos gie me han Regado, gue
i S0 o, o Be ferido gie wEar esia Vg ya gue
fod me fa ddo bilen... "

" slemipre me ke comunicade con ellox desde la weh el un
aperrtade especiiice gue viene an & producto gue has
comprads... "

P2

Yoo foosd, 58 gue hay un chat de avada, pero mo
Fe iisado mingina de las dog cosas. "

U munca ke hallado con wia persona en vive, mo 28 s

existe gia opeldn, pero ko me suena.. "

Satisfaccion de retorno

Cliente 1

Cliente 2

P.1

U.gon iy concizas, claras y perfectas Hunog
Nenes gue pensar gie Racer ya gue fe gan

Ul ey claras, son ellos desde Ta paging donde e gulan
Basg por pase gobre lo gise Heres gie hacer.,. "

P2

U siper cdmodo, como he explicado antes solo
rienes que seleccionar o prodiicie v ddndole a
continiiar & gulan todo ellos en el proceso, nudca
mee fan puiesio mingiin impedimento.. "

Uomuy cdmods, va que se adapian a H oen fodo el
procedimilents, ¥ slempre fe avisan de por ddnde va el
producte ¥ cidrado te hardn la develucidn .. "

B3

U slempre me o han devielto por direro, v gue
e fo gue estaba estipidads ¥ me han kecko el
reemibalso tosal... "

" normalmente of dinero ya gue es por 1o gie quiero gue
me do devieelvan, v Bay veces gue en diners v aparte
degcientos en procimas compras... "

152
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Cliente 1

P.1 | "son may (andttvos, anag ver clicas en el
producte o devolver, te aparece para indicar
mafive w ehssrvaciones ¥ ya ellos de encargan de

radao... "
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Cliente 2

" my comprensibles, fodo eita explicado a la perfeccidn,
o rrecesias temer mwcha ddea pava poder devolverls, lo gue
crea gise les heneficis muchs ya gue &3 apio para foao ef

LTI

P2 | Uoes meuy fdel], va gue eflos confactan contigo
Barra decivie cuando pasaran a recogerlo v e mi

cato sempre fran cumplido con ello. "

U puedes seleccionar el dia v a veces lax framfas de hore
guig pireden 1P a recopdteln, por o gue e my edmiodo v

allog 2¢ adaptora "

P3| U.stempre los ke devielto en o milsma cala gue

verda, miprivio una efigieta gue ellos mismaes te

Sacilitan, y me lo recoge en ef propio demieifio "

e o FECOfeR EH casa Va gue para m 3 lo mds cdmads,
mee mianda la etigieta gie fenge gue poner, el producta To
envielio en s caja, o hace falta gue esfe perfecto, nuncs

me han puesio pegas sobre ezo "

P4

U slempre gue el producio mo fe encuenive

deteriorado o mal tratade, en sl cao, slempre

Yo 28 gied Feguisitos piden, enflendo gie o] producto gue

enwas sea fal y como fe fa Tegado "

realize lay devaliciones en el misme momeito gue

mee Negan  Io comprueba ™

5 Conclusiones

Este trabajo de fin de grado ha sido altamente gratificante y ha permitido derivar diversas conclusiones. En
general, se destaca la importancia de la gestion logistica en las empresas para asegurar la satisfaccion del
cliente mediante entregas oportunas y eficientes. El crecimiento del comercio electronico y la evolucion
tecnologica han transformado la forma en que se gestionan estos procesos, impulsando la automatizacion
y el uso de nuevas tecnologias como la inteligencia artificial.

La logistica de distribucion y las politicas de devoluciones son fundamentales en el comercio electronico,
especialmente en empresas como Amazon, que lideran este sector gracias a su innovacion y eficiencia.
Amazon ha integrado tecnologias para reducir los tiempos de entrega y mejorar la experiencia del cliente,
lo que la convierte en un referente para el futuro de la logistica.

Este estudio también resalta la importancia de la logistica inversa, especialmente en términos de
sostenibilidad, reciclaje y satisfaccion del cliente. Las entrevistas realizadas con empleados de Amazon y
clientes confirman que la empresa ejecuta de manera efectiva sus promesas y procedimientos logisticos. En
resumen, Amazon se ha consolidado como lider en comercio electronico, gracias a su gestion estratégica y
capacidad de adaptacion al entorno.

Finalmente, el trabajo ha proporcionado valiosos conocimientos practicos sobre logistica, que son
aplicables a futuras oportunidades profesionales.
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