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Devoluciones en un
ecosistema omnicanal

Cémo sintonizar la operacion para una
experiencia de cliente sin fricciones



Reverse logistics

Mientras que los retailers
navegan la disrupcion que se
vive a nivel operacional y de la
cadena de suministros, nuevos
desafios de la logistica de
devoluciones comienzan a
emerger y se intensifican los
puntos de dolor tradicionales
para mejorar la experiencia
cliente. Los retailers deben

abordar sus desafios asociados a

sus estrategias de logistica de
devoluciones para proteger
mejor las ganancias, mientras
satisfacen las necesidades
cambiantes de los clientes.

La “juguera de devoluciones”

El auge del e-commerce ha brindado oportunidades
histéricas para que las empresas lleguen a mas clientes
vendiendo productos en linea. Sin embargo, a medida que
aumentan las compras en linea, también aumentan los
desafios de administrar las devoluciones. Los articulos
comprados en linea ahora tienen tres veces mas
probabilidades de ser devueltos, en comparacion con las
compras en la tienda, y los desafios del proceso de
devoluciones (logistica inversa) aumentan junto con el
volumen de devoluciones.

La logistica inversa se refiere al proceso de gestionar las
devoluciones de productos de los consumidores a los
vendedores, fabricantes y proveedores. Sin alinear las
estrategias y los procesos de logfstica inversa, las
organizaciones pueden sufrir importantes costos de
inventario, flete y mano de obra, asf como depreciacion del
producto y pérdidas de recuperacién. Los puntos débiles
en torno al inventario, el servicio al cliente, las ventas, la
entrega y la disposicién de mercancias se intensifican a
medida que los minoristas buscan soluciones para
gestionar mejor la logfstica inversa.
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Disposicién
de los articulos

Los artfculos que se
devuelven después de su
temporada alta de ventas
crean un inventario
incongruente que debe
reducirse o marcarse fuera
del stock vendible.

Cuando los clientes
necesitan ayuda para
ejecutar una devolucién o
realizar un seguimiento de
su estado de devolucién o
crédito, a las empresas les
cuesta un promedio de $5
por contacto.

Cada articulo devuelto
afecta el GMROI de una
empresa al disminuir las
ventas y aumentar los
gastos en toda la
organizacion.

Mover los articulos
devueltos desafia las
cadenas de suministro. Las
ineficiencias conducen a un
uso improductivo del
espacio, gastos de entrega
incrementales y retrasos
en el crédito del cliente.

Mover articulos
demasiadas veces o
esfuerzos de restauracion
no rentables pueden
exceder el costo de los
bienes y agotar aun mas
los margenes.

Aumento de los puntos
débiles de la logistica

Ademas de los desaffos tradicionales de
logistica inversa, los minoristas ahora
operan en un estado de disrupcion
continua. La agitacion social y econémica
mundial hace que sea mas importante
que nunca que las organizaciones
cuenten con una solida estrategia de
logistica inversa.

Logistica e inventario

Puntos de dolor
existentes

Disposicién de
los articulos

Las sélidas capacidades de logistica inversa
son fundamentales para mantener la salud
financiera de la organizacion y satisfaccion
del cliente, especialmente en tiempos de
cambios.

Con la penetracion de la onmicanalidad ha
aumentado la importancia de contar con una
solida y agil politica de devoluciones, ya que
los minoristas de todo el mundo se enfren-
tan al aumento de la rotacion de inventario y
los gastos operativos.

Servicio de atencién
al cliente

La crisis actual expone las
vulnerabilidades existentes en los
procesos de logistica inversa débiles,
lo que obliga a las organizaciones a
centrarse en sus puntos criticos de
dolor para recuperarse y prosperar en
la préxima normalidad. Estos puntos
de dolor incluyen:

Mas e-commerce equivale a mas
devoluciones : Los minoristas
omnidireccionales no esenciales se
vieron obligados a cerrar tiendas y
operar solo online

Devoluciones detenidas y

extendidas: Las operaciones de
devolucién del cliente se detuvieron o se
extendio el plazo para la devolucién

Disponibilidad de producto: Es posible
que los canales de devolucion al
proveedor o de asignacion no estén
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Agilidad de Valor del cliente

los procesos

presencial-digital

disponibles debido a cambios financieros
u operativos

Valor del cliente
presencial-digital

de apoyo financiero contable
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Mas e-commerce equivale a mas devoluciones

Puntos
de dolor

Antes del COVID-19, el ritmo de las
devoluciones online superd a las
devoluciones en la tienda. En el apogeo
de la pandemia, mas del 20% de los
principales minoristas de America.
estaban solo en linea. Como resultado,
los minoristas experimentaron un
aumento en la actividad de ventas en
linea que imit¢ el fervor de los "Cyber
Day", con tasas de devolucién a la par
con los niveles posteriores a las
vacaciones. Afiadiendo al desaffo, los
cierres temporales y permanentes de las
tiendas obligaran a los clientes a realizar
estas devoluciones por correo,

aumentando los gastos de envio y
procesamiento. Incluso cuando las tiendas
vuelven a abrir, muchos clientes contindan
comprando en linea por conveniencia o
debido a problemas de salud. Los
minoristas deben prepararse para un
aumento de volumen sin precedentes en
las devoluciones. Las empresas con una
penetracion de ventas anterior al COVID-19
del 80% en la tienda y del 20% en linea
experimentaron tipicamente una tasa de
devolucion promedio total del 10%. como
30%, especialmente durante el tiempo en
gue solo los canales en linea estan
operativos.4

Devoluciones detenidas y extendidas

Puntos
de dolor

En respuesta al aumento exponencial de
las ventas online, los principales
minoristas han extendido el tiempo
permitido para las devoluciones o
detuvieron el procesamiento de las
devoluciones por completo. Si bien estas
estrategias eran necesarias debido a la
seguridady la logistica en torno a la
devolucién de articulos durante los
cierres, la rentabilidad de los minoristas
se vio afectada.

Cadencia de rebajas
tradicional para la moda

@ Logistica y distribucién

6-8 semanas

Disposicién de los articulos

La clave para mantener la rentabilidad de
los articulos devueltos es conseguirlos de
vuelta al inventario vendible durante su
ciclo de vida pico de ventas. Dado que
los clientes retienen los articulos
devueltos por mas tiempo debido a
cierres o suspensiones de devoluciones,
los minoristas se ven obligados a ofrecer
mayores descuentos y rebajas incluso de
productos de primera calidad,
reduciendo la rentabilidad.

50%

25%

12 semanas

Agilizar areas de apoyo Servicio al cliente Valor del cliente

Comprender la dinamica detras
de cdmo, cuando y por qué los
clientes devuelven los articulos
es fundamental para minimizar
los volumenes de devoluciones
y maximizar la experiencia del
cliente. Cada devolucion de
producto es una oportunidad
para obtener mas informacion
sobre el cliente, impulsar la
proxima ventay lograr que se
mantenga.

Es importante que los
minoristas den forma a su
politica de devoluciones para
equilibrar la experiencia del
cliente, el panorama
competitivo y los margenes de
beneficio al establecer el marco
de tiempo que permitiran las
devoluciones.

75%

16 semanas

extension de 30 dl’asJ L extension de 60 dias J
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Liquidacion y superavit off-price

:g;:,?s de Costo del cliente digital Back office Disposicién de los articulos

Las organizaciones contindan
respondiendo y recuperandose de la
crisis, muchos minoristas se estan dando
cuenta de que tienen demasiados
productos de temporada a la mano. Una
variedad de factores estan convergiendo
para obligar a los minoristas a deshacerse
de los productos excedentes:

+ Los cierres de tiendas han dado lugar a
que los minoristas tengan un exceso de
inventario adquirido y de marca privada.

+ Un mayor volumen de devoluciones
junto con devoluciones mas lentas dan
como resultado que mas articulos
devueltos se marguen como agotados.

+ Los cierres de puntos de venta de
rebajas y los grandes descuentos en el
mercado primario pueden disminuir la
demanda del mercado secundario.

- Los pedidos cancelados y otras
disrupciones de la cadena de suministro
provocan que los mayoristas liquiden el
inventario excedente.

Impactos en la disponibilidad de producto

Puntos de

-
dolor Costo del cliente

Muchos minoristas carecen del apoyo de
socios comerciales, que estan limitados
por el clima econémico actual y los
cambios operativos impulsados por la
crisis. Con los acuerdos tradicionales entre
minoristas y proveedores cambiados, se
produce un efecto dominé. Cada desafio
en la industria minorista afecta a los
proveedores mayoristas y viceversa. Como
resultado, es posible que los proveedores
no puedan brindar soporte

Disposicién de los articulos

tradicional para compensar los costos de
logistica inversa para los socios minoristas.
Ademas, muchos fabricantes de
segmentos como el de la moda y la belleza
contindan reacondicionando sus
operaciones para producir suministros
médicos y de limpieza. Este cambio en los
modelos de produccién puede impedir su
capacidad para adaptarse a otras
devoluciones, lo que en Ultima instancia
afecta a los minoristas y sus clientes.

Los minoristas deberan
reevaluar sus estrategias
de rebajas, identificar
nuevos canales de
liquidacion y aprender a
liquidar internamente para
abordar estos excedentes.

Los minoristas deberan
continuar evaluando sus
estrategias de preciosy
promocién para mantener
la venta de pisos frescos y
mantener la rentabilidad.

Acuerdos comunes de minoristas y proveedores

Subsidio de rebajas
para vendedores lentos

Asignacion de dafios por
problemas de calidad

Devolucién de excedentes
de inventario al cierre de la
temporada
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Liquidacion y superavit off-price

El nivel de disrupcion que tiene lugar en la
industria minorista y mayorista es
histérico. La mercancfa entrante y la
recuperacion de ventas estan
intensificando los desafios existentes en la
gestion de devoluciones y creando otros
nuevos. Todos los ojos se centran en la
logistica inversa para ayudar a normalizar
las operaciones minoristas para navegar

por las complejidades de este viaje, las
organizaciones pueden beneficiarse de una
gufa confiable con capacidades y soluciones
adaptadas a los niveles de cambio microy
macro.

Para enfrentar los desafios
de la onmicanalidad y
potenciar la experiencia de
cliente, los retailers deben
aplicar conocimientos de
logistica inversa a lo largo
de la cadena de valor de
una venta y transformar el
ecosistema de devolucion.

Deloitte tiene la capacidad para preparar a las
organizaciones para una disrupcién inevitable,
y la experiencia para ayudar a los minoristas a
recuperarse y prosperar en la préxima
normalidad.
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Puntos de
dolor
tradicionales

Capacidades
Deloitte

Logistica e
inventario

Los articulos que se
devuelven después
de su temporada alta
de ventas crean un
inventario
incongruente que
debe reducirse o
marcarse fuera del
stock vendible.

Analisis informados
para definir el ciclo

de vida 6ptimo de la
devolucion. Politicas
de referencia para
garantizar la
experiencia interna
del cliente y

alineaciéon competitiva.

Servicio al
cliente

Cuando los clientes
necesitan ayuda para
ejecutar una
devolucién o realizar
un seguimiento de su
estado de devolucién
o crédito, a las
empresas les cuesta
un promedio de $5
por contacto.

Identificar y evaluar a
los conductores de
mayor contacto para
las devoluciones
debido a problemas
operativos, del sitio y
de la politica.

Agilidad de
los procesos de
apoyo financiero

Falta de integracion
entre los sistemas de
cliente y back office
afectan la agilidad en el
ecosistema de
devolucion relacionado
a cargos de tarjeta de
crédito, boletas cliente,
datos de inventario y
reporteria en tiempo
real.

Digitalizacién y
automatizacion de los
procesos
transaccionales tales
como cuentas por
pagar, cuentas por
cobrar y conciliaciones,
con el objetivo de
agilizar el ecosis.tema
de devoluciones.

El valor del cliente
presencial-digital

Cada cliente tiene un
vinculo con las ventas
secundarias y los
supuestos deben
definirse y medirse
para identificar el
verdadero valor de un
cliente dentro de una
cartera diversa, se
requiere contar que
incorpore todas sus
interacciones
incluyendo las
devoluciones

Disefiar e implementar
modelos de costeo con
foco en la
omnicanalidad y
generacion de valor de
un cliente - producto.

Disposicion de
los articulos

Mover articulos
demasiadas veces o
esfuerzos de
restauracion no
rentables pueden
exceder el costo de los
bienes y agotar aun
mas los margenes.

Establecer estandares
claros y concisos de
disposicion de
devoluciones y canales
Optimos para recuperar
el valor del producto.
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