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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo general el de proponer estrategias de
Logistica inversa para mejorar los niveles de satisfaccién del cliente de la
empresa Gial Distribuciones S.R.L.; el tipo de investigacion desarrollada es
proyectiva no experimental. Los instrumentos utilizados para la recoleccion de
datos fueron la guia de entrevista y el cuestionario los cuales fueron aplicados a
una muestra de 77 clientes y contuvo 14 preguntas para establecer la
confiabilidad se realiz6 el alfa de cronbach dando como resultado 0.729.

Los resultados obtenidos nos muestran que el nivel de satisfaccion del cliente de
la empresa en estudio muestran un nivel bajo con un 29.9% y un nivel medio con
un 41.6%, lo cual permite realizar estrategias de mejora de la satisfaccion del
cliente mediante la logistica inversa.

Como principal conclusién que si bien es cierto al empresa en estudio toma
acciones y desarrolla algunos aspectos que permiten lograr la satisfaccion de

sus clientes, estas no son suficientes para satisfacerlos de manera plena.

Palabras clave: Logistica inversa, Satisfaccion del cliente, Expectativas
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Abstract

This research has the general objective of proposing reverse logistics strategies
to improve the customer satisfaction levels of the company Gial Distribuciones
S.R.L .; the type of research developed is non-experimental projective. The
instruments used for data collection were the interview guide and the
guestionnaire which were applied to a sample of 77 clients and contained 14
guestions to establish reliability. The cronbach alpha was performed, resulting in
0.729.

The results obtained show us that the level of customer satisfaction of the
company under study shows a low level with 29.9% and a medium level with
41.6%, which allows strategies to improve customer satisfaction through reverse
logistics. .

As the main conclusion that although it is true that the company under study takes
actions and develops some aspects that allow the satisfaction of its clients, these

are not enough to satisfy them fully.

Keywords: Reverse logistics, Customer satisfaction, Expectations
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l. INTRODUCCION

La globalizacion generada en el dltimo decenio permitio el progreso de los
diferentes mercados y por ende alto niveles de exigencia por parte de las
empresas, esto ha conllevado al desarrollo de herramientas y técnicas que han
permitido la mejora continua de los procesos empresariales, pesto que permite
detectar deficiencias en el desarrollo de estos, sumado a la disminucion de los
costos, tiempos de ciclos lo cual hace que las organizaciones desarrollen sus
actividades de manera eficiente lo que les permite ser consideradas competitivas
y referentes en el mercado donde se desarrollen. Esta mejora implica también la
reduccion de manera constante de los niveles de desperdicios que generan sus
operaciones, con el unico fin de obtener un impacto sumamente positivo en el
ambiente donde se desarrolla, esto a su vez permite que las empresas
transformen sus objetivos en un modelo netamente econdmico, social y
ecologico, puesto que la contaminacion del medio ambiente se han convertido
en un prioridad a tomar en cuenta de forma inmediata para una vez identificadas
tomar acciones encaminadas al logro de un desarrollo sostenible lo cual implica
el uso razonable de recursos naturales y la igualdad social tanto en su consumo

como en el ahorro. (Dubé , Hevia, Michelena, lvis, & Puerto, 2017, pag. 248)

La logistica inversa también puede tener un efecto draméatico en la direccién
de los ingresos de una empresa, pues permite aumentar la rentabilidad, la lealtad
del cliente y su satisfaccion ademas de la imagen de marca, Sears, Dell y Zappos
a menudo se sefialan como modelos a seguir para la logistica inversa, sin
embargo, dada la naturaleza cambiante, la calidad de la logistica inversa gira en
torno a la facilidad con la que pueden devolver un producto y recibir un
reembolso, los pioneros minoristas estadounidenses Sears y JC Penney
entendieron esto cuando ofrecieron garantias de devolucion de dinero a su
clientela, eso significaba que los clientes se sentian seguros al comprar,
aumentando las ventas, la lealtad y satisfaccién del cliente. (O'Byrne, 2018,

parr.1-5)

Si bien una empresa podria sobrevivir con clientes enojados y de una sola
compra, es preciso indicar que solo prosperaran las organizaciones centradas

en la satisfaccion del cliente, dado que es la clave para la creacion de una



relacion que dure a largo plazo. La satisfaccion continua conduce a la lealtad, el
81% de los clientes satisfechos tienen mas probabilidades de hacer negocios
nuevamente si tienen una experiencia positiva, mientras que el 95% de los
clientes "tomaran medidas" después de una experiencia negativa, como
compartir inquietudes con amigos y familiares o agitarse. (Chambers, 2019,

parr.1-5)

En el mundo conforme se incrementan la constancia con que los clientes
solicitan que los productos lleguen e ingresen a un determinado mercado, ello
también aumenta el nimero de devoluciones, esto debido no solo a una falla en
la entrega por parte de la empresa por razones de errores de despacho o tiempo
de entrega, sino también influyen otros aspectos como termino de temporada,
exceso o0 sobre stock de insumos, fecha de caducidad cercana, productos no
vendidos, contaminacion, servicio técnico lo cual permite a las empresas aplicar
estrategias de logistica inversa con el fin de mejorar de manera eficiente la

recuperaciéon de los mismos. (Profitline, 2017 parr.1)

Considerando la realidad que se vive en el continente Europeo, los espafoles
realizan la devolucion del 5.43 por 100 de sus productos después de haber
realizado sus compras via web, esto lo convierte en el segundo pais con mas
devoluciones solo por detras de Alemania que registra una devolucion de 6.29
por 100, dentro de las categorias de productos con mayor indice de devoluciones
tenemos a los productos electronicos, moda y accesorios, productos de familia'y
nifios, toda esta situacion que cada vez se torna mas compleja afecta de manera
directa a la gestion de la logistica inversa de estos paises puesto que aln supone
un reto en cuanto a los costos e incidencias que esto genera. (Cdcomunicacion,
2019 parr. 1-5)

En América Latina la empresa PepsiCo quienes aplican la logistica inversa
para el reaso del cartdon corrugado utilizado en el empaque de los productos
terminados que comercializa, pues logra reutilizar el cartén utilizado en un
maximo de 6 veces esto les ha representado un ahorro de seiscientos millones
de ddlares en los ultimos 10 afios considerando no solo ahorro en los empaques
sino también de agua, energia y disminucién de desechos, datos como el ahorro

en la compra aproximada de 300,000 cartones al afio en México y el reciclado



de 27,600 toneladas de cartén por afio nos permiten ver en cifras lo importante
y eficiente que es la aplicacion de la logistica inversa en las organizaciones.
(Coronel, 2017 parr. 1-10)

En el Perd muchas veces debido a que los empresarios peruanos que quieren
aplicar esta metodologia en su mayoria tienen desconocimiento de los limites
que esta tiene lo cual nos les permite terminar los procesos productivos que la
logistica inversa plantea, dentro de los aspectos que plantea la logistica inversa
muchas veces se tienen mayores gastos de distribucién, mayores gastos en
visitas a los clientes, errores de planificacion por ser un proceso variante, gastos
de mano de obra en reprocesos, todo esto hace que este modelo tenga poca
acogida en el Peru, puesto que al no ser una actividad de facil implementacion,

los empresarios optan por dejarla de lado. (Vargas, 2017 parr.3)

Segun informe elaborado por Arellano Marketing, la satisfaccion del
consumidor peruano aun presenta oportunidades de mejora en cuanto a su
fidelidad, pues segun el indice de satisfaccion del consumidor el cual se encarga
de la medicién de expectativas, calidad y valor percibido, se identific6 que los
negocios que obtuvieron menor valoracion fueron los de telefonia, instituciones
publicas y seguros; todo ello debido a que el mercado es cada vez mas exigente.
(El Comercio, 2016)

A nivel local podemos mencionar la problematica identificada en una empresa
que se dedica a la produccion y comercializacion de sacos de polipropileno
ubicada en la ciudad de Chiclayo, empresa que no posee un plan de logistica
inversa lo cual trae como principales consecuencias una mala gestion de sus
inventarios, defectos de sus productos y alto nimero de devoluciones por parte
de sus clientes los cuales se muestran insatisfechos tanto por el producto como
por el servicio brindado, esta empresa tuvo que realizar un diagnéstico de su
situacion, con el fin de plantear propuestas y generar estrategias como las
capacitaciones a su personal relacionadas a la logistica inversa con el fin de

afrontar y resolver la problematica identificada. (Heredia & Hérnandez, 2018)

Detallando la problematica identificada en la empresa Gial Distribuciones
S.R.L., generada por la deficiente gestion del retorno de los envases de los

productos que esta comercializa, ademas se identificd la falta de politicas del



manejo de desechos generados a partir del desarrollo de sus operaciones. Otro
aspecto identificado como problematica es los continuos errores en los
despachos que existen de los productos que distribuye, sumado a la falta de
implementacion de politicas de devoluciones y reciclaje, todo ello ve afectada la

satisfaccion de sus clientes generando una imagen negativa para ellos.

La formulacion del problema se resuelve a partir de la siguiente interrogante:
¢, Como las estrategias de Logistica inversa, mejoraran la satisfaccion del cliente

de la empresa Gial Distribuciones S.R.L?

La justificacion tedrica nos muestra el grado de confiabilidad que posee la
base tedrica considerada en la presente investigacion, la cual ha sido recabada
por los investigadores de forma seria, confiable y fiable, dado que se han
consultado tanto libros fisicos como digitales de autores reconocidos en sus
diferentes campos y especialidades, lo cual contribuird a generar la propuesta
de la investigacion basada en las fases de la logistica inversa como variable
independiente para mejorar la satisfaccion del cliente la cual es considerada
como variable dependiente; la justificacion préactica radica en lo importante y
necesario que es el disefio de la propuesta de la investigacién en la empresa
Gial Distribuciones S.R.L. ya que esto mejorara los niveles de satisfaccion de
sus clientes, segun la problematica identificada esta se ha visto afectada durante
los dltimos meses, lo cual genera un problema recurrente dentro de la empresa
en estudio; la justificacion metodoldgica se basa considerando en primer lugar el
tipo de investigacion del presente estudio la cual es de tipo proyectiva no-
experimental, toda esta informacion ha sido recabada mediante la utilizacion de
instrumentos validados y confiables sometidos al alfa de cronbach los cuales

muestran un alto grado de confiabilidad.

Ademas de plantea el siguiente objetivo general: Proponer estrategias de
Logistica inversa para mejorar los niveles de satisfaccién del cliente de la
empresa Gial Distribuciones S.R.L. Con el fin de lograr el objetivo general es
necesario el lograr los siguientes objetivos especificos los cuales se detallan:
Diagnosticar la situacion actual de la Logistica Inversa de la empresa Gial

Distribuciones S.R.L.; Determinar los niveles de satisfaccion del cliente de la



empresa Gial Distribuciones S.R.L; Disefar estrategias de Logistica inversa para

la empresa Gial Distribuciones S.R.L.

Por ello la hipétesis que plantea la presente investigacion es: Las estrategias
de Logistica inversa mejoran los niveles de satisfaccion del cliente en laempresa
Gial Distribuciones S.R.L.



Il. MARCO TEORICO

La presente investigacion ha considerado como antecedentes
internacionales la investigacion de (Palacio & Renddn, 2016) titulada
“Implementacion de practicas de logistica inversa para distribuidores minoristas”
(Colombia), la cual tuvo como objetivo la determinacion la viabilidad econémica
de la integracion de practicas de logistica inversa en los diferentes procesos de
recoleccién de sus empaques plasticos en su canal de distribucion de forma
tradicional en el barrio ElI Dorado, esta investigacion de desarrollo de tipo
exploratoria, concluyendo que la implementacion de la logistica inversa muestra
una eficiencia operativa en las empresas donde se desarrollan, ademas de lograr
la optimizacién de los costos en que incurre la empresa, adicional a ello permite

el uso adecuado de los inventarios y gestion de los almacenes.

(Mohamud, Abdullahi, & Farah, 2018) en su tesis titulada “Factors influencing
customer satisfaction in commercial banks: some selected banks in Mogadishu”,
cuyo objetivo fue el de identificar la influencia de la calidad del servicio y la
diferenciacion del producto en la satisfaccion del cliente en los bancos
comerciales en Mogadiscio Somalia, el tipo de investigacion consistié en datos
transversales cuantitativos, teniendo como conclusion que la mayoria de los
encuestados coincidieron en que la calidad del servicio y la diferenciacion del

producto influyen en la satisfaccion del cliente.

(Figueroa, 2018) Investigo sobre una propuesta de un “Modelo de gestidn por
procesos logisticos para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Alimentos El Sabor Cia. Ltda”. (Ecuador), teniendo como objetivo el de proponer
un modelo de gestién de procesos logisticos lo cual tenga incidencia de manera
favorable en la satisfaccion del cliente de una compafia, siendo una
investigacion de tipo exploratoria — descriptiva, llegando a la conclusion de que
para hacer frente a los problemas de satisfaccion al cliente de una empresa es
necesario plantear un modelo logistico que integre las diferentes areas de
relacionadas con el &rea como son compras, distribucion, entrega y post venta,;
esto en conjunto con la gestion efectiva del capital humano mediante planes de

capacitacion y generacion de indicadores de gestion logistica.



(Quinteros & Suarez, 2017), investigaron el tema referido a la “Evaluacién del
nivel de satisfaccion de los clientes externos de la empresa de Distribuciones
A.S. en la ciudad de Ocafa”(Colombia), teniendo como objetivo de evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes externos de una empresa distribuidora con
el animo de optimizar la calidad del servicio, la investigacion fue de tipo
descriptiva — documental, concluyendo que la satisfaccién de los clientes esta
relacionado al mejoramiento continuo que plantee una empresa con el fin de que
este organizada administrativamente, generando nuevas formas de procesos

que permitan cubrir las expectativas en cuanto al servicio brindado.

Identificando antecedentes nacionales tenemos el trabajo de investigacion
de (Ricaldi, 2018). “Logistica inversa y gestion de almacén de bidones para agua
San Luis en Corporacién Lindley S.A.”, cuyo objetivo fue el la determinacion de
la relacién existente entre la logistica inversa y la gestion de almacenes, esta
investigacién fue de tipo descriptiva, dentro de las conclusiones que se plantean
en la presente investigacién estan el que la logistica inversa permitird una
adecuada organizacion de procesos de recepcion, almacenamiento y rotacion
adecuada de los productos comercializados, los cuales se daran en los tiempos
oportunos, en las cantidades adecuadas lo cual permitird brindar un 6ptimo

servicio tanto a sus clientes internos como externos.

(Lara, 2017), en su trabajo de investigacion titulado “Gestion logistica para la
satisfaccion de los clientes de una empresa industrial”, que tuvo como objetivo
el proponer un plan de gestion logistica para la mejora de la satisfaccion de los
clientes, investigacion de tipo propositiva — no experimental, quien concluye que
los principales problemas en que incurre una empresa relacionada a la gestion
logistica y que generan insatisfaccion a los clientes estan la falta de coordinacion
dentro del area logistica, falta de controles y procedimientos definidos y demora

en el ofrecer los productos comercializados.

Considerando de los antecedentes locales, la investigacion realizada en la
region Norte del pais, tenemos a (Garcia & Reyes, 2016), quienes realizaron una
“Propuesta de un sistema de logistica inversa en llantas inservibles para reducir
el impacto ambiental y gasto por consumo de combustible en el servicio de

gestion ambiental de Trujillo”, siendo el objetivo de la presente investigacion la



reduccion del impacto ambiental y gastos por consumo mediante la propuesta
de un sistema de logistica inversa, esta investigacion fue de tipo aplicativa,
generando las siguientes conclusiones donde la logistica inversa genera un
impacto positivo no solo en el ambiente donde desarrolla las operaciones una
empresa, sino también permite un ahorro considerable en los costos y gastos de

distribucion de la empresa, siendo una opcién viable en su aplicacion.

(Valera, 2017), desarrollo la investigacion de la “Relacion de la gestion
logistica con el nivel de satisfaccién de los clientes de la empresa de productos
lacteos La Marquesita, Cajamarca”, cuyo objetivo fue el determinar la gestion
logistica con el nivel de satisfaccibn en una empresa de productos lacteos,
realizando una investigacion del tipo descriptiva — transversal, donde concluye
gue la relacidn existente entre la gestion logistica de una empresa y la
satisfaccion de sus clientes se da de manera directa, por tanto a mayor y mejor

gestion de la logistica mayor es la satisfaccion del cliente.

Dentro de la presente investigacién se han tomado en cuenta realizar el
abordaje teorico tanto de la variable independiente denominada Logistica

Inversa y de la variable dependiente denominada Satisfaccién del cliente.

Considerando la teoria de la variable independiente Logistica Inversa
tenemos que es el proceso de planeacion, implementacién y control de los
movimientos eficientes y efectivos de materiales, productos e informacion desde
el punto donde son consumidos hacia el punto de origen, gestionando de manera
oportuna las devoluciones, reparaciones, reciclado y remanufactura. (Long,
2006, pag. 444)

Las operaciones de logistica inversa resultan ser mas costosas que la de los
flujos logisticos convencionales cuyo proceso es hacia adelante, existen dos
subproductos principales en el proceso de logistica inversa, el primero es el
desperdicio el cual debe de ser eliminado y/o desechado de una manera
adecuada y el segundo es la informacion del producto la cual se difunde al
proceso de desarrollo de nuevos y mejores servicios o productos con el fin de
realizar mejorar oportunas en la generacion futura de nuevos productos o

servicios que la empresa genere. (Long, 2006, pag. 445)



Otro autor menciona que la Logistica inversa es un proceso que necesita la
manipulacion, transporte y control de los productos de una empresa en forma
inversa, el cual se da por iniciativa de la empresa, por el ciclo de vida del
producto, tipo de material o por los clientes finales. También implica un flujo de
informacion y materiales lo cual ayuda a poseer una cadena de suministro ciclica
es decir con repeticiones cada cierto tiempo, lo cual permite la obtencion de una
ventaja competitiva sostenibles en el tiempo. La logistica inversa permite una
interrelacion con la satisfaccion de los clientes finales, lo cual logra administrar
los productos que se encuentran fuera de uso ya sea para Su recuperacion,
devolucion y/o destruccion. El poder administrar y gestionar la gama de
productos que vienen en sentido inverso del cliente al proveedor, ocasiona la
intervencion de otros actores, pues se puede realizar por la misma cadena o
cambiar a otra, esto puede ocasionar significativas restricciones en la integraciéon
del flujo directo e inverso y problemas de informacion y control de los productos

gestionados. (Iglesias, 2018, pag. 11)

El crecimiento de la Logistica inversa, se viene originando especialmente
por dos razones para su existencia, en primer lugar se encuentran los motivos
legales, raz6n que se encuentra relacionada con la presion de los grupos
sociales y entidades del estado que demanda un mayor respeto al
medioambiente tomando medidas relacionadas a las areas prioritarias donde
estas actuan, las cuales son el utilizar de manera racional los recursos naturales
mediante la gestion de los residuos, el cuidado de la naturaleza, biodiversidad
medioambiente y salud. (Iglesias, 2018, pag. 13)

Otra razon para la existencia de la logistica inversa son los motivos
econdmicos, lo cual busca el ejecutar actividades dandole un valor agregado y
una oportunidad de negocio para la empresa, es por ello que las razones de tipo
econdmico buscan el impulsar a las organizaciones hacia su recuperacion y el
aprovechar los productos que se encuentran fuera de uso, analizandolos desde
el punto de vista de la demanda, dado que la recuperacién de los productos fuera
de uso y lareintroduccién dentro del proceso de produccion de la empresa podria
ser utilizado como un estrategia de marketing ecologico, lo cual hace ver a la
empresa como medioambientalmente responsable y eficiente. (Iglesias, 2018,
pag. 15)



Analizando los motivos econdmicos por el lado de la oferta, estaria
relacionado a la reduccidn de costos por parte de la empresa en sus proceso de
manufactura y/o en el precio de venta de sus productos puesto que con la
recuperacién de materiales y productos fuera de uso se sustituiria las materias
primas, insumos y componentes adquiridos en su forma original por estos

articulos que han sido recuperados. (lglesias, 2018, pag. 16)

El desarrollo de la Logistica inversa depende de las posiciones y opiniones
de los actores que forman parte de la cadena de suministro y los grupos de
opinion que se encuentran alrededor de ellos en la sociedad, a quienes se les

denomina los motores de la Logistica Inversa,

Dentro de estos motores tenemos a: los inversores quienes consideran ya
sean individualmente o colectivamente los aspectos medioambientales de la
empresa al momento de tomar decisiones; a los accionistas pues estos
participan cada vez mas en las decisiones de la empresa pues desean mejorar
sus resultados y la imagen de sus compafias en el mercado a través de
decisiones de mejora medioambientales y de recuperacién econdémica de sus
productos; a los clientes quienes se han convertido en los principales actores y
motores de la logistica inversa; los creadores de opinidn y conocimiento en este
grupo se encuentran los medios de comunicacion, entidades ecologistas, la
universidad entre otros, este grupo influye en la percepcién del consumidor en
relacién a las acciones que la empresa realiza; los vecinos los cuales radican
alrededor de donde la empresa realiza sus operaciones pues buscan mayor
responsabilidad social y ambiental a su alrededor; los creadores de expectativas
quienes lo conforman los competidores de la empresa de otros sectores y el
ultimo motor es la administracién publica quien se encarga de dar las normativas
gue inciden en el proceso de logistica inversa pues propone, discute y aprueba

estas normas. (lglesias, 2018, pags. 17,18)

A continuacién mencionamos los procesos operativos en la Logistica Inversa
los cuales son proceso de recogida, en este momento es cuando se genera el
intercambio de derechos sobre la mercancia recogida, al no ser necesariamente
la misma empresa que realiza el retorno de la mercancia o quien dio inicio al flujo

de la logistica directa, es de suma importancia el establecer procesos que
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permitan documentar, identificar y controlar esta mercaderia pues esto
garantizara que lo recogido es igual a lo que se abona o repone. Este proceso
se basa en tres fases como son en primer lugar la solicitud de recogida,
planificacién del proceso de recogida fisica y recogida fisica. (Iglesias, 2018, pag.
122)

Otro de los procesos operativos de la logistica inversa es el proceso de
inspeccion y clasificacion el cual debe de darse en cada proceso de
intercambio que se produzca entre operadores de la cadena, revisando lo fisico
con lo documental con la finalidad de garantizar la correcta asignacién a cada
cliente de lo recogido, es necesario tener en cuenta los siguientes factores dentro
del proceso de inspeccion y clasificacion como son el tipo de producto, tipo de
cliente y volumen de mercancia. La inspeccion de los productos incluye realizar
un control de las cantidades (contar, pesar, medir), control cualitativo y control
administrativo (verificacion documental) (Iglesias, 2018, pag. 126); proceso de
gestién del inventario, pues es considerado como uno de los primordiales
puntos de atencion al momento de analizar el impacto del flujo de retorno de
productos que se encuentran fuera de uso en las operaciones de la empresa,
puesto existe una modificacién del comportamiento de los inventarios existentes
en el flujo de productos que abarca desde el consumidor hasta el recuperador,
la gestidn oportuna del ciclo de retorno de la mercaderia disminuira costos
ocultos producto de la obsolescencia o caducidad asi como posibles roturas de
stock. Este proceso implica el uso de modelos como el forward en donde no es
posible la recuperacién del producto fuera de uso y no tiene incidencia en el

inventario, la reutilizacion y la refabricacion. (lglesias, 2018, pag. 128)

También tenemos el proceso de almacenaje que considera la ubicacion en
el almacén desde el traslado que los productos hacen desde su recepcion hasta
la zona de almacenamiento, en esta actividad se tiene que recoger la mercancia
en la zona de recepcion, para dirigirse a la ubicacién a la cual fue asignada,
colocar la mercancia en la zona asignada, confirmar al sistema informatico.
Dentro de este proceso se consideran dos variables que condicionan la
eficiencia, el sistema de gestion de ubicaciones y los recursos utilizados e
instalaciones en almacén; proceso de recuperacién econémica, es el poder

utilizar el producto que ha sido recuperado o en su defecto alguno de sus partes
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y componentes dentro del proceso productivo de la empresa esto tiene su
incidencia en el inventario de la compaiiia y en el disefio de la funcion logistica
tradicional (productor-consumidor). (Iglesias, 2018, pags. 130,131); proceso de
distribucién y eliminacion una vez culminado el tratamiento de los residuos, se
procede a la distribucion mediante los medios apropiados con el fin de incluirlos
en los ciclos directo de mercancia o en su defecto eliminarlos, dentro de este
proceso se consideran decisiones como los medios de transporte a utilizar, el
tipo y tamafio de la flota, los lugares a donde seran dirigidos los productos, las
diferentes rutas de distribucion y el tamafio de lotes entre otros aspectos.
(Iglesias, 2018, pag. 131); y por ultimo los indicadores de control dentro de los
cuales se deberan de definir los principales indicadores como son el nivel de
servicio donde se mide la cantidad que se recoge realmente versus la cantidad
gue se solicito recoger, ademas otro indicador es la identificacién de los servicios
realizados conformes totalmente versus los servicios realizados, todo ello
medido en cantidad de servicios, ademas del indicador de rendimiento donde se
evalla el tiempo efectivo empleado frente al tiempo total disponible entre otros
indicadores. (lglesias, 2018, pag. 132)

Considerando lo mencionado por otro autor quien indica que la logistica
inversa es aquella que incluye cada uno de los movimientos que realizan los
materiales que produce y/o comercializa una empresa desde el consumidor,
usuario o cliente hacia la empresa fabricante con la finalidad de reutilizarlos,
reciclarlos o destruirlos. Este proceso permite el poder planificar y controlar
eficientemente y rentablemente el flujo de los materiales, insumos, materias
primas, productos en proceso, productos terminados desde el punto en que son
consumidos al punto donde fueron concebidos, todo ello con el Unico y deseable
objetivo de la recuperacion de su valor y/o realizar una adecuada eliminacion
mediante una adecuada gestion de residuos, puesto que es posible de que una
vez tratados sus desperdicios, estos puedan ser reutilizados por la empresa o en

su defecto no dafien el medio ambiente (Escudero, 2014, pag. 11)

La Logistica Inversa posee las siguientes fases, las cuales se producen
cuando el producto ha dado inicio a su ciclo comercial es decir Logistica directa.
(Escudero, 2014, pag. 12)
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La primera fase que el autor plantea es la devolucién del pedido al
proveedor o fabricante, esta fase se da cuando el cliente/distribuidor realiza la
devolucioén del producto pues este se encuentra en condiciones no aptas para
satisfacer las necesidades del cliente, dado que el producto puede encontrarse
con defectos de piezas o0 elementos, embalajes dafiados por la mala
manipulacién y/o transporte, muchas veces los productos cuanto presentan
estos dafios y no cumplen con la calidad estandar exigida, pueden ser
revendidos en mercados alternos, pero a un precio mucho menor del actual.
(Escudero, 2014, pag. 13)

La segunda fase planteada es la devolucion del usuario/consumidor, en
esta fase el usuario o consumidor cumplen un rol importante puesto que sobre
el tiene la responsabilidad de entregar los productos en los puntos de acopio
designados por la empresa, cuando estos hayan perdido sus caracteristicas
esenciales y su tiempo de vida util haya finalizado, la tercera fase es la del
compromiso del fabricante, dado que es también esencial que éste respete el
medio ambiente en donde desarrolla sus operaciones, por lo cual debe de tomar
medidas que generen el manejo y tratamiento de los desechos que puedan
generar contaminacioén al ecosistema, por lo cual puede establecer acciones que
permitan el transporte cliente-proveedor, asi como estrategias comerciales como

ofertar descuentos por renovacion de sus productos. (Escudero, 2014, pag. 13)

La cuarta fase a considerar es reciclaje y desecho de piezas, esta fase se
da cdmo una oportunidad importante para las organizaciones con el fin de poder
optimizar sus inventarios, dado que estas tipo de piezas pueden resultar Gtiles
para utilizarlas en un proceso de reutilizacion lo que conlleva a obtener
ganancias mediante este tipo de politicas eco amigables con el medio ambiente,
y a ultima fase que el autor plantea es el inicio de un nuevo ciclo de
produccion, es aqui donde lo reciclado participan en un nuevo proceso de
produccion, utilizando o dirigiendo este material a la concepcion de nuevos
productos los cuales resultan muy funcionales para quienes lo adquieren.
(Escudero, 2014, pag. 13)

La logistica inversa incluye dentro de sus operaciones el gestionar los

inventarios declarados como sobrantes dentro de un inventario, también el
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proceso de devolucién de las compras realizadas a los proveedores, el recuperar
los envases y embalajes, la devolucion de productos electronicos y gestion de
residuos, todo ello con el fin de evitar la eliminacion irrazonable y utilizar los
residuos como materia prima que se pueda aprovechar. (Escudero, 2014, pag.
13)

Tomando en cuenta la base teodrica de la variable dependiente, denominada
satisfaccion al cliente, tenemos que las empresas que si toman en cuenta en el
desarrollo de sus operaciones la satisfaccion de sus clientes son aquellas que
han conceptualizado la calidad de manera operativa, la inversibn en la
satisfaccion al cliente de una empresa esté supeditada al compromiso no solo el
personal que trabaja de cara a los clientes sino también del personal directivo,
pues requiere preparacion y organizacion cuidadosa. La satisfaccion al cliente
se da cuando una empresa dirige sus esfuerzos en la calidad del servicio, pues
esta genera beneficios reales para esta generando lealtad de sus clientes y una

imagen corporativa positiva (Denton, 1991, pag. 19)

La satisfaccion del cliente tiene como concepto el estado de animo que se
obtiene de la equiparacion entre las expectativas que posee el cliente y el
servicio que es brindado por la empresa, si el resultado de esta equiparacion es
neutra esto quiere decir que la empresa no ha generado ningun tipo de emocion
0 sentimiento al momento de la adquisicion del bien o servicio brindado, esto
implica que no ha generado valor alguno en su desempefio, cuando el resultado
es negativo entonces se habra generado en el cliente un estado de insatisfaccion
gue trae consigo sobrecostos para la empresa en cuanto a tener que producir o
brindar nuevamente el producto o servicio, compensacién econémica al cliente,
generacion de comentarios negativos dirigidos a la empresa, desmotivaciéon del
personal entre otros. Muy por el contrario si el cliente experimento que el
producto o servicio tuvo un mayor desemperio al de sus expectativas iniciales el
resultado de esta equiparacion sera a favor es decir positiva lo cual indicara que

se logré su satisfaccion. (Gosso, 2008, pag. 77)

La satisfaccion del cliente esta intimamente relacionadas a las expectativas
del mismo, dado que espera recibir un desempefio por parte de la empresa que

suplan sus expectativas. Estas expectativas estdan conformadas por dos
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dimensiones una estructural y la otra emocional. La dimension estructural se
refiere a lo ligado con aquellos elementos con caracteristicas tangibles que
participan en el proceso de prestacion del servicio estos son elementos tangibles
gue acompafian a este proceso. La dimensién emocional se relaciona a la
experiencia del servicio que le es brindado al cliente, en el como espera sentir

esta experiencia. (Gosso, 2008, pag. 78)

Dentro de la satisfaccion al cliente estos forman en su mente expectativas de
desempeiio que se ve influenciada por diversos elementos en primer lugar los
gue el mercado ofrece como estandar, la informacién que otros usuarios le
comunican al cliente, sus experiencias que con anterioridad recibieron, las
necesidades al momento de la prestacién del servicio, la difusién de los servicios

y el precio por medios publicitarios. (Gosso, 2008, pag. 78)

Para medir la satisfaccion al cliente en el momento de evaluar el desempefio
de un servicio este se rige en base satisfacer cuatro niveles de expectativas y
estas son el basico que es él primer nivel el cual esta conformado por elementos
que son plenamente necesarios los cuales definen el servicio; el segundo nivel
es el esperado el cual esta conformado por elementos los cuales desea el cliente
gue posea el servicio a adquirir, este nivel de expectativa se relaciona
directamente al nivel estdndar que ofrece el mercado en cuanto al servicio a
ofrecer; el tercer nivel de expectativas para evaluar y medir la satisfaccion del
cliente es el deseado, que esta conformado por aquellos atributos o
caracteristicas que el cliente muchas veces no espera pero si desea y sobretodo
conoce, esto supera al nivel estandar que oferta el mercado y por tltimo el nivel
inesperado, el cual lo conforman aquellos atributos brindado por la empresa que
ofrece el producto o servicio y que superan las expectativas y los deseos del
cliente lo cual si logran sorprenderlo, el factor sorpresa dentro del servicio
garantiza el éxito, genera en el cliente recuerdos, buenos comentarios y es el

inicio de tener un cliente hipersatisfecho. (Gosso, 2008, pag. 79)
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es proyectiva, puesto que propone una solucién a una
determinada situacién mediante un proceso que incluye el indagar, explorar,
describir, explicar y proponer alternativas que permitan el cambio, pero no es

necesario la aplicacion de la propuesta. (Hurtado, 2012, pag. 122).

El problema identificado en la empresa en estudio es la satisfaccion del cliente,
para lo cual el tipo de investigacion proyectiva propondra el disefio de una
propuesta considerando las estrategias de logistica inversa, lo cual planteara

cambios en la empresa.

El enfoque de la investigacion es mixto, en el sentido pues se sustenta
cuantitativa como cualitativamente, trayendo consigo una combinacion de ambos
enfoques lo cual es conocido como enfoque mixto. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pag. 5)

El presente informe considera tanto el enfoque cualitativo como cuantitativo,
pues no solo evaluara mediante una entrevista el comportamiento y realidad de
la logistica inversa en la empresa, sino que mediante un analisis cuantificable
mediante la elaboracion de cuadros estadisticos determinara la satisfaccion

laboral.

3.1.2 Disefio de investigacion
El disefio de investigacion es No experimental, segun (Milgram, 1974) indica
gue esta dado debido a que no existe manipulacion de la variable independiente,
ademas no proporciona pruebas soélidas de que los cambios en una variable
independiente causan algun efecto en la variable dependiente. La presente
investigacién no realizara la manipulacion de la variable independiente, pues al
ser no experimental no habra ningun efecto en la variable del problema

denominada satisfaccion del cliente.
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Figura disefio experimental

M—— O——>P

Donde:

(M) Muestra, la muestra en estudio conformado por los clientes de la empresa
Gial Distribuciones S.R.L.

(O) Observacion, de la situacion y problema diagnosticado

(P) La propuesta de estrategias de Logistica Inversa para la empresa Gial
Distribuciones S.R.L.

3.2 Variables y operacionalizacion

3.2.1 Variable independiente: Logistica Inversa

Definicion Conceptual

Logistica inversa es aquella que incluye cada uno de los movimientos que
realizan los materiales que produce y/o comercializa una empresa desde el
consumidor, usuario o cliente hacia la empresa fabricante con la finalidad de
reutilizarlos, reciclarlos o destruirlos. Este proceso permite el poder planificar y
controlar de manera eficiente y rentable el flujo de los materiales, insumos,
materias primas, productos en proceso, productos terminados desde el punto en

gue son consumidos al punto de origen. (Escudero, J., 2014, p.11)

Definicion Operacional
La logistica inversa conlleva al control de los procesos desde el cliente hacia
la empresa, con el fin de manejar los materiales, productos entre otros de manera

sostenible en beneficio de la empresa y del consumidor.

3.2.2 Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicién Conceptual

La satisfaccion del cliente es el estado de animo que resulta de la
equiparacion entre las expectativas del cliente y el servicio que es ofrecido por
la empresa, si el cliente experimento que el producto o servicio tuvo un
desempeiio mayor al de sus expectativas iniciales el resultado de esta
equiparacion sera positiva lo cual indicara que se ha logrado satisfacer al cliente.
(Gosso, F., 2008, p.77)
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Definicion Operacional
La satisfaccion del cliente resulta de la buena experiencia en la compra que tiene

el individuo, lo cual logro la satisfaccién de sus expectativas.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacién
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), consideran que la poblacion la
conforman sujetos, poblacién, elementos que poseen caracteristicas en comun,
los cuales son sometidos a una determinada investigacion.

La poblacion esta dada por los clientes de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.,
segun el detalle:

Tabla 1

Poblacién de clientes Gial Distribuciones S.R.L

Tipo de cliente Numero
Clientes naturales 281
Clientes corporativos 86
Total 367

Fuente: Area de personal

3.3.2 Muestra y muestreo
La muestra es considerada como un grupo pequefio que se extrae de la
poblacidén segun las necesidades de los investigadores relacionados al tema en
estudio, todo ello depende de lo que se desea medir o comprobar. (Garriga, y
otros, 2015)

Para el muestreo se utilizé la formula de poblacion finita, siendo la formula a

aplicar la siguiente:

_ Zﬁ*N*p*q
EZ(N-1)+Zi*pxq

n

Donde:
N = Poblacién. (367)
Zj= Valor de confianza elegido. (90%)

p*q = Probabilidades del fendmeno. (50%)
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E = Margen de error. (10%)
n = Muestra.

B 1,6452 « 367 x 0,5 * 0,5
"~ 0,102(367 — 1) + 1,6452 % 0,5 * 0,5

n

n= 77

La muestra a considerar en la presente investigacion es de 77 clientes de la

empresa Gial Distribuciones S.R.L.

3.3.3 Unidad de anélisis
La unidad de andlisis esta conformado por los clientes de la empresa en estudio, a
guienes se les aplico el instrumento en mencion. Estos han sido seleccionados a partir
de la poblacién total de clientes, siendo los seleccionados 77 clientes. La base de datos
de los clientes en mencién es proporcionada por el administrador de la empresa, a

guienes se les contactara con el fin de conocer su opinion respecto a la satisfaccion.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Una de las técnicas a utilizar en el presente estudio es la entrevista (Bernal,
2015) que permite tener un contacto de forma directa con el entrevistado o
informante, esta técnica es muy flexible pues permite la obtencion de informacion
espontanea. La entrevista sera realzada tomando en cuenta la teoria relacionada
con la variable independiente, aplicAndola al administrador de la empresa quien
con su respuesta permitird diagnosticar la situacion de la empresa con relaciéon

a la Logistica Inversa.

Otra de las técnicas a utilizar en el presente estudio es la encuesta, segun
(Grasso, 2006) es una herramienta de indagacion cuyo fin es la obtencion de
informacion relevante de un grupo de personas representativas, lo cual permite
dar el soporte necesario al investigador al momento del analisis que realiza a la
muestra en estudio. La encuesta considerada estd relacionada con la base
tedrica de la variable dependiente con la finalidad de recabar informacién

relacionada con el problema.
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3.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos
El primer instrumento a utilizar segun (Bernal, 2015) nos indica que una guia de
entrevista es el conjunto de preguntas redactadas en forma abierta, las cuales
son orientadas a informantes previamente escogidos y que son esenciales para
la recoleccién de la informacién. La guia de entrevista fue aplicada al Gerente de

la empresa Gial Distribuciones S.A.C.

El segundo instrumento a aplicar es el cuestionario que segun (Hurtado, Guia
para la comprension holistica de la ciencia, 2010) que esta conformado por cierto
numero de interrogantes relacionados a una determinada situacion de donde el
investigadores requiere extraer informacion, el cuestionario lo conforman
diferentes items relacionados la situacion a investigar de la cual se requiere

calculos cuantificables.

El cuestionario elaborado para la presente investigacion esta conformado por 14
items, los cuales han sido elaborados basados en la tedrica considera en el
presente estudio, ademas de utilizo la escala de licker para que los clientes de

la empresa en estudio den sus respectivas respuestas.

3.4.3 Validez
La validez del presente estudio segun (Crowther & Lancaster, 2008) es muy
importante para poder dar la aceptacion respectiva del instrumento aplicado en
una investigacion, pues es necesario la evaluacion por parte de expertos que
conozcan el problema de estudio, por tanto los expertos deben verificar la

relacion entre el instrumento con la variable que se va a medir.

La validez de los instrumentos seran establecidos por el juicio de expertos lo cual

permitird evaluar los instrumentos antes de su aplicacion.
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Tabla 2

Validacion de juicio de expertos cuestionario

N° Experto Calificacién del  Especialidad
instrumento
Experto 1 Hugo Collantes palomino 94 Contador
Experto 2 José Saavedra Carrero 95 Mba
Experto 3 Luis Miguel Gonzales Z. 100 Mba
Promedio 96.33

Fuente: Elaboracion propia

3.4.4 Confiabilidad
La confiabilidad es considerada la medida en la cual los resultados obtenidos
son consistentes durante un periodo prolongado de tiempo, lo cual permite
determinar la representatividad de la poblacién, por tanto al obtener los
resultados de la evaluacién del instrumento y al poder ser este reproducido bajo
una metodologia similar es ahi donde el instrumento aplicado puede ser

denominado confiable. (Golafshani, 2003, pag. 599)

La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el alfa de cronbach, dando
como resultado el factor de 0.729 lo cual nos muestra segun la escala del alfa de
cronbanch un nivel de confiabilidad alta.

3.5 Procedimientos

Se inicia la recoleccion del instrumento mediante la aplicacion del cuestionario
gue nos permite recolectar los datos relacionados con la variable del problema,
lo cual nos permitira identificar la realidad actual que se suscita en la empresa
en estudio. Este cuestionario lo conforman 14 items con cinco escalas de
respuestas con la escala de Likert, todo ello permitira evaluar los indicadores del

problema.

Una vez aplicado el instrumento se procede a la manipulacion de la variable
independiente, pues es necesario la generacion de estrategias basadas en la
logistica inversa que permitan mejorar la satisfacciéon de los clientes de la

empresa en estudio.
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Una vez elaborada las estrategias, estas seran plasmadas en una propuesta

mediante su disefo.

3.6 Método de analisis de datos

Para poder analizar los datos obtenidos de la presente investigacion tanto antes
como después de la aplicacion del instrumento se ha considerado la utilizacién
del software para el andlisis de datos estadisticos SPSS, ademas del uso de
hojas de célculo EXCEL lo cual permitira elaborar tablas y graficos acorde con

las ultimas normas de APA utilizadas.

En un inicio para la recolecciéon de la informacion se realizé mediante la
aplicacién de cuestionarios utilizando el Gmail drive y encuestas por medios
digitales, luego se ingresaron los datos al software SPSS en el cual se

procesaron tablas y graficos por indicadores, dimensiones y variables.

3.7 Aspectos éticos

Que estan dados por la responsabilidad por parte del equipo de trabajo en poder
realizar el presente estudio cumpliendo los tiempos estimados tanto por la
universidad como por la empresa en donde sera aplicado el estudio. Otro
aspecto ético a considerar es la honestidad y transparencia pues es necesario el
informar a la empresa en donde se esta realizando el estudio, asi como a la
universidad de los resultados tanto positivos como negativos obtenidos, lo cual
permitird que la investigacion sea fiable. Un aspecto importante es la confianza
en cuanto al trato de los datos brindados por la empresa el cual debera ser de
manera discreta, solo compartiendo la informacion del estudio con los asesores
de la universidad y directivos de la empresa, pues esta es desarrollada con fines
académicos. Dentro del aspecto ético beneficiencia la presente investigacion
busco el bienestar de quienes participaron en la presente investigacion, tanto de
los clientes de la empresa como de sus directivos. El aspecto de la no
maleficiencia, nos muestra el hecho de no hacer a los deméas algo que no
deseen, pues la presente investigacion antes realizarse tuvo la autorizacién de
todos los actores, siempre buscando el bienestar de ambas partes. Por ultimo la
autonomia y justicia se dan a partir de la autonomia de los investigadores pue
se buscd la protecciéon de los datos brindados, ademas de ser justos en cuanto

a los beneficios que esta genere.
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IV. RESULTADOS
Diagnosticar la situacion actual de la Logistica Inversa de la empresa Gial

Distribuciones S.R.L.

Devolucion del pedido al proveedor

Considerando el diagnostico de esta dimension, el administrador de la empresa
Gial Distribuciones S.R.L., manifiesta que dentro de las medidas de seguridad y
manipuleo que se toman en cuenta en el proceso de recepcidon de insumos es
que al ser recibidos son colocados en estantes cerrados, sin exposicion al sol ni
al polvo, pues se encuentran cubiertos herméticamente para evitar algun tipo de
contacto, ademas del uso de una bandeja térmica de agua con biodeterclor que
es un componente biodegradable que elimina todas las impurezas que puedan
contener el PET. En lo concerniente a si las condiciones de envio que realizan
los proveedores de su empresa permiten que los productos que esta le provee
se mantengan en las condiciones éptimas, el entrevistado menciona que si, ya
gue los proveedores son conscientes que se trata de un producto de alta rotacion
y sobretodo que alguna alteracion en su proceso podria ser perjudicial para la
salud es por ello que el 100% de insumos que se compran son despachados de
lima en cajas plastificadas con film y sticker de producto sensible, para que este
sea colocado en bodega en espacio libre de contacto con otras productos.
Devolucion del usuario / Consumidor

En este punto menciona que son conscientes de lo que significa el cuidado los
procesos de nuestro producto, pues mucha del agua que se procesa va a la
mesa en forma de jugo, café o té, es para consumo humano, por tanto como
empresa garantiza el seguimiento minucioso de sus procesos y cambio de
materiales cuando lo requiere como filtros de UV, sales, etc. Dentro de las
principales causas de devolucion de sus productos se dan cuando no llegan a
tiempo y por la premura le piden a otro proveedor, pero luego regresan a ellos,
a veces la demanda impide ser eficientes con las entregas a tiempo
Compromiso de Fabricante

En cuanto a la importancia que tiene para la empresa el cuidado del medio
ambiente, mencionan que es de suma importancia para ellos, puesto que la
materia prima para la elaboracién de su producto es el agua y este es un recurso

escaso Yy no valorado en el pais, por tanto si no se toma conciencia de su cuidado
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y valor, en unos afios este recurso sera aln mas escaso y costoso. Sobre qué
medidas medioambientales toma en cuenta para el manejo de los residuos
sélidos que genera su empresa en el desarrollo de sus actividades, mencionan
que en primer lugar no compran insumos contaminantes, es decir utilizan
insumos 100% biodegradables que no alteran el sabor ni generan consecuencias
contra la salud humana, ademas que poseen recipientes por separado para
colocar lo que es cartédn, plastico y papel, no juntamos todo en un solo tacho,
ademas de redutilizar tapas que cumplen con las condiciones optimas.

Reciclaje y desecho de Piezas

Menciona en este punto que los envases cada vez son mas fragiles y es que la
industria del plastico trabaja con PET cada vez mas sensible, todo con fines
comerciales, pues buscan que la vida Gtil de un bidon sea cada vez menor, asi
buscan la recompra del proveedor. Esto contribuye a la fabricacion de mas
bidones plasticos y por ende mayor contaminacién, hay insumos que podrian ser
reutilizados bajo estrictas normas como pasar por procesos de desinfeccion
previamente pero es complicado porque los clientes no aceptan o toman
conciencia de la importancia de esto. Dentro de los materiales de mayor desecho
lo mas frecuente son tapas, etiquetas, precintos de seguridad y por udltimo
bidones. Todo va a tachos que estan asignados para cada material.

Inicio de un nuevo ciclo de produccién

En cuanto al establecimiento de politicas de reutilizaciébn de insumos en los
procesos que realiza su empresa, menciona que se planted que los cafios con
valvula no se desechen sino que cambien solo la valvula y se desinfecten
nuevamente para la reutilizacién. Por otro lado las bolsas de hielo que sufran
descongelamiento o algun abertura por mal sellada, se decidié hacer un sellado
mas corto lo cual comprimia mas el producto pero no se desperdiciaba el
plastico. En cuanto a qué beneficios considera que se puede obtener de la
reutilizacion de insumos y materiales en su empresa consideran que son el
minimizas costos, ahorro directo, acortar tiempos, impacto positivo en la huella

de o0zono y nuevas propuestas de inversion a raiz del ahorro generado.
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Determinar los niveles de satisfaccion del cliente de la empresa Gial
Distribuciones S.R.L

Tabla 3

Indicadores de la dimension Nivel Basico

. - Casi Casi :
Nivel Basico  Preguntas Nunca nunca A veces siempre Siempre Total
n % n % n % n % n % n %
Elementos
bésicos P1 69 89.6% 7 9.1% 0 0.0% 1 13% 0 0.0% 77 100%
brindados por
la empresa.

P2 0 0.0% 0 0.0% 50 64.9% 18 23.4% 9 11.7% 77 100%
P3 0 0.0% 1 1.3% 50 64.9% 18 23.4% 8 104% 77 100%

Dimensién Nivel Basico Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
n % n % n % n %
34 442% 26 338% 17 22.0% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 1. Dimension Nivel Basico

Iniciando el andlisis de los resultados de las dimensiones de la satisfaccion del
cliente podemos ver como resultado de la primera dimension denominada Nivel
Basico referido a los elementos necesarios que definen un servicio vemos la
existencia de un nivel bajo con un 44.2%, seguido que esta dimension posee un

nivel medio representado por el 33.8%; esto se da como resultado de que segun
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el indicador relacionado a los elementos basicos brindados por la empresa que
un 89.6% de los clientes de la empresa considerada en esta investigacion
considera que nunca al momento de recibir sus productos, estos presentan algun
defecto o dafio, lo cual nos hace ver el esfuerzo que realiza esta empresa por
entregar sus productos de la manera adecuada, no obstante el 64.9% de los
clientes considera que a veces el personal de la empresa se lo entrega de
manera adecuada pues a su vez estos consideran en otro 64.9% que a veces el
producto que se les brinda es el 6ptimo para su satisfaccion, mientras que un
porcentaje importante menciona que casi siempre (23.4%) y siempre (10.4%)

viene siendo el 6ptimo.

Tabla 4
Indicadores de la dimension Nivel Esperado
. Casi Casi .
Nivel esperado Preguntas  Nunca A veces : Siempre Total
nunca siempre

n % n % n % n % n % n %

Pretensiones
esperadas del P4 58 75.3% 4 52% 6 7.8% 8 104% 1 1.3% 77 100%
cliente.

P5 0 0.0% 3 3.9% 46 59.7% 24 31.2% 4 5.2% 77 100%

Estandares de
atencion brindadas P 6 0 0.0% 3 3.9% 44 57.1% 25 325% 5 6.5% 77 100%

por el mercado.

P7 0 0.0% 5 6.5% 40 51.9% 27 35.1% 5 6.5% 77 100%
Dimensién Nivel esperado Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
% n % n % n %
44 57.1% 18 23.4% 15 19.5% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 2. Dimension Nivel Esperado

Al considerar los resultados de la dimension nivel esperado vemos que esta nos
muestra un nivel bajo con el 57.1% y ademas un nivel medio con un 23.4% en
relacion, este nivel nos permite analizar las pretensiones que el cliente espera
de la empresa, ademas del nivel de expectativa que los clientes poseen en
cuanto al producto ofrecido y su comparacion con los estandares brindados por
el mercado. Ante ello podemos identificar que el 75.3% de los clientes menciona
gue nunca realiza devoluciones de los productos a la empresa, mientras que un
11.7% casi siempre y siempre lo realiza, si bien es cierto este porcentaje es bajo
debe de ser lo minimo posible por lo cual se debe de considerar como un punto
a seqguir mejorando. Otro factor analizado es que el 59.7% de los encuestados
mencionan que a veces al momento de recibir el producto este satisface sus
pretensiones deseadas, pues consideran que la atencion que recibe la empresa
en un 57.1% a veces es acorde con las que el mercado exige. Un punto final en
este analisis de resultados es que el 51.9% considera que a veces el producto y
servicio que la empresa les brinda supera altamente sus expectativas, mientras

gue un 6.5% menciona que casi nunca lo hace.
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Tabla 5

Indicadores de la dimension Nivel Deseado

Nivel deseado Preguntas Nunca Casi A veces .Ca5| Siempre Total
nunca siempre
n % n % n % n % n % n %
Atributos no P8
esperados por el 0 0.0% 3 3.9% 38 49.4% 28 36.4% 8 10.4% 77 100%
cliente.
Estandares de P9

2 26% 1 1.3% 41 53.2% 28 36.4% 5 6.5% 77 100%
P10 1 1.3% 0 0.0% 40 51.9% 24 31.2% 12 15.6% 77 100%

atenciéon deseada.

Dimension Nivel deseado Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
n % n % n % n %
44 57.1% 23 299% 10 13.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Dimension Nivel Deseado

Los resultados de la dimension denominada nivel deseado, vemos que tiene un
nivel bajo que representa un 57.2%, seguido de un nivel medio representado por
el 29.9%. Segun los indicadores que conforman esta dimension tenemos que en
relacion con los atributos no esperados por el cliente menciona que el 49.4% a
veces considera que la empresa ofrece un producto que cumple con las normas
ambientales, ademas el 53.2% considera que a veces considera que el producto
y servicio que le ofrecen es acorde con los productos que existen en el mercado
y que oferta su competencia, a su vez indican que el 42.9% casi siempre y

siempre lo es. Un punto adicional a considerar en estos resultados es que el
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51.9% de los encuestados considera que a veces recomendaria a su entorno los

productos y servicios que la empresa ofrece.

Tabla 6
Indicadores de la dimension Nivel Inesperado
L . Casi .
Nivel inesperado Preguntas Nunca Casinunca A veces siempre Siempre Total
n % n % n % n % n % n %
Superacion de P11
expectativas y 1 13% 4 52% 50 64.9% 16 20.8% 6 7.8% 77 100%

deseos del cliente.
P12 2 26% 5 6.5% 45 58.4% 20 26.0% 5 6.5% 77 100%

Factor sorpresa P13 58 36.4% 10 13.0% 30 39.0% 8 10.4% 1 1.3% 77 100%
generado al cliente.
P14 29 37.7% 17 22.1% 26 33.8% 4 52% 1 1.3% 77 100%

Dimensién Nivel inesperado Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total
P % n % n_ % _n %
38 49.3% 28 364% 11 14.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 4. Dimensién Nivel Inesperado

Finalizando el analisis con la ultima dimensién denominada nivel esperado la
cual lo considera la superacion de las expectativas y deseos del clientes, asi
como el factor sorpresa generado al cliente, tenemos como resultado un nivel
bajo con el 49.3%, ademéas de un nivel medio con un 36.4%. Analizando los

resultados de los indicadores tenemos que los encuestados consideran que a
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veces con un 64.9% el producto y servicio que la empresa brinda supera

altamente sus expectativas, mientras que un 6.5% nunca y casi nunca lo hace.

Un 58.4% indica que a veces la empresa se preocupa por el bienestar de sus

clientes, mientras que un 9.1% considera que nunca y casi nunca lo hace. En

cuanto a la frecuencia con que el cliente recibe por parte de la empresa algun

tipo de obsequio, vemos que el 49.4% manifiesta que nunca y casi nunca lo hace,

pues un 59.8% indica que nunca y casi nunca los atributos que la empresa le

brinda en el producto que ofrece le causan sorpresa y buenos recuerdos. Si bien

es cierto existe un ligero positivismo en la satisfaccion de los clientes de la

empresa en estudio, se debe de mejorar aspectos esenciales de la satisfaccion

al cliente.

Tabla 7

Variable Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Nivel
Bajo
Nivel
Medio
Nivel Alto
Total

23 29.9 29.9 29.9
32 41.6 41.6 71.5
22 28.6 28.6 100.1
77 100 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5. Variable Satisfaccién del cliente
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Culminando con el analisis de la variable satisfaccion el cliente vemos que existe
un nivel medio con un 41.6%, y un nivel bajo con el 29.9%, lo cual nos permite
tener como resultado que se encuentran medianamente satisfechos pero no en
mayor nivel, pues es necesario aplicar estrategias de logistica inversa que
permitan aiun mas mejorar la satisfaccion de los clientes de Gial Distribuciones
S.R.L.
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Disefiar estrategias de Logistica inversa para la empresa Gial Distribuciones S.R.L.

Estrategia Objetivo A ctividad Recursos y Frecuencia Lugar: Responsable | Presupuesto
Materiales
Realizar ~ una | Seleccionar a | .- Identificar a los proveedores | Horas de trabajo Semestral Gial .- Bardalez S/. 400.00
evaluacion  de | proveedores actuales de la empresa. S .
. Distribucio | Gomez Maria
los proveedores. | adecuados .- Establecer criterios para la
evitando las | seleccion evaluacién de los nes S.R.L Alexandra
devoluciones de | mismos. - Incio
los  productos | .- Elaboracién de una matriz de '
adquiridos. seleccion de proveedores. Morales Juan
.- Elegir a los proveedores que Luis
se ajusten a los criterios
seleccionados de Logistica
Inversa.
Elaborar un | Llevar un | .- Analizar los procesos | Horas trabajo Anual Gial .- Bardalez S/. 500.00
protocolo de | control del | actuales de control, recepcion y S .
N Distribucio | Gomez Maria
verificacion de | proceso de | entrega de productos.
recepcion y | recepcion y | .- Identificar falencias dentro nes S.R.L Alexandra

entrega de
productos.

entrega de los
productos
vendidos
evitando la
devolucién por
parte del cliente.

del proceso.

.- Establecer oportunidades de
mejora.

.- Redaccion de un protocolo de
verificacion de recepcion y
entrega de productos.
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Establecer Generar .- ldentificar el proceso actual | Horas de trabajo Anual Gial .- Incio S/. 750.00
politicas de | compromiso por | de compra a proveedores. Asesor externo Distribucio Mo_rales Juan
compra a | parte de los | .- ldentificar proveedores que Luis
proveedores. fabricantes de | cumplan con los requerimientos nes S.R.L
los insumos | de la empresa en cuanto a
adquiridos por | manejo de desechos.
la empresa. .- Redactar politicas que tomen
en cuenta el manejo vy
tratamiento de desechos en
beneficio del medio ambiente.
Elaborar el | Optimizar los | .- Identificar los materiales a | Asesor externo Anual Gial .- Bardalez S/. 500.00
proceso para el | inventarios para | reutilizar. . S .
manejo de | su reutilizacion | .- Verificar su Gptimo estado Equipo de Distribucio | Gomez Maria
residuos después de la reutilizacion. computo nes S.R.L Alexandra
solidos. .- Disefiar un flujograma para el
manejo de residuos sélidos.
Generar Evaluar el nivel | .- Identificar aspectos que los | Asesor externo Anual Gial .- Incio S/. 300.00
indicadores de de_ servicio | clientes conmdt_ergn importantes Equipo de Distribucio Mqrales Juan
control brindado a los | dentro del servicio. Luis
clientes. .- Establecer indicadores de | computo nes S.R.L.

control del servicio brindado.
.- Dar a conocer al personal de
la empresa los indicadores.

33



Taller de la | Daraconoceral | .- Identificar temas a capacitar. | Ponente Trimestral Por video .- Bardalez S/. 800.00
Logistica personal de la | .- Invitar al personal a la . . .
NN Equipo de conferencia | Gomez Maria

Inversa. empresa la | capacitacion.

importancia de | .- Taller de capacitacion en | computo (meet de Alexandra

la logistica | Logistica Inversa y Satisfaccion .

. - Proyector gmail)

inversa en la | al cliente.

satisfaccion  al

cliente.
Elaborar  una | Medir la | .- Identificar aspectos a evaluar. | Equipo de Anual Gial .- Incio S/. 200.00
encuesta de | satisfaccién de | .- Elaboracion de encuesta. i Morales Juan
satisfaccion del | los clientes de la | .- Validar la encuesta. computo Distribucio Luis
cliente. empresa en | .- Aplicar una encuesta piloto. nes S.R.L.

estudio.
Elaborar unplan | Incluir dentro .- ldentificar que incentiva a los | Equipo Cuatrimestral Gial .- Bardalez S/. 650.00
de incentivos del proceso de cllent_es a  partir de que investigador Distribucio | Gomez Maria
paralos clientes. | Logistica practiquen acciones para el

Inversa a los cuidado del medio ambiente. nes S.R.L. | Alexandra

clientes. .- Redaccion de incentivos a

otorgar a los clientes.
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V. DISCUSION
Para dar inicio a la presente discusion, tomaremos en cuenta en un inicio el analisis
de los resultados obtenidos a partir del diagnostico de la situacion actual de la
Logistica Inversa de la empresa Gial Distribuciones S.R.L., el equipo investigador
ha podido evidenciar a partir de la entrevista realizada al administrador de la
empresa en estudio en lo concerniente a la devolucion del pedido al proveedor
menciona que las condiciones de envio que realizan sus proveedores mantienen
las condiciones Optimas. En cuanto a la devolucién del usuario/consumidor la
empresa garantiza el seguimiento minucioso de sus procesos y cambio de
materiales; no obstante dentro de las principales causas de devolucién de sus
productos se dan cuando no llegan a tiempo, ademas por tener una alta demanda
de sus productos pues esto no les permite ser eficiente y satisfacer a sus clientes
plenamente. Con relacién al compromiso del fabricante mencionan que para ellos
es de suma importancia el cuidado del medioambiente, pues toman en cuenta el
manejo de residuos solidos que la empresa genera; a su vez manifiestan en cuanto
al reciclaje y desechos de piezas existen insumos que podrian ser reutilizados pero
no se realiza dentro de la empresa, ya que los clientes tienen cierto grado de temor
a aceptar este tipo de insumos muy a pesar de que pasan por un proceso de
desinfeccion estricto. Por ultimo en cuanto al inicio de un nuevo ciclo de produccién
solo se han tomado en cuenta ciertas politicas en cuanto a reutilizacion de insumos
lo cual son conscientes que deben de mejorar pues esto les permitira maximizar el
uso de sus recursos y sobre todo un impacto positivo en el medio ambiente. Los
resultados descritos nos permite considerar los resultados de la investigacion
realizada por (Garcia & Reyes, 2016) que mencionan como conclusién que la
logistica inversa genera un impacto positivo no solo en el ambiente donde
desarrolla las operaciones una empresa, sino también permite un ahorro
considerable en los costos y gastos de distribucion de la empresa, siendo una
opcién viable en su aplicacion. Ademas esto es corroborado por la teoria
mencionada por (lglesias, 2018) que menciona que la logistica inversa permite una
interrelacion con la satisfaccion de los clientes finales, lo cual logra administrar los
productos que se encuentran fuera de uso ya sea para su recuperacion, devolucion

y/o destruccion.



Realizando la discusion a partir de los resultados de la determinacion de los niveles
de satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.; con relacion a
la dimension nivel basico que se refiere a los elementos necesarios que definen un
servicio vemos la existencia de un nivel bajo con un 44.2% y un nivel medio
representado en 33.8%; este resultado se genera a partir de que un 64.9% de los
clientes considera que a veces el personal de la empresa se lo entrega de manera
adecuada, otro 64.9% manifiesta que a veces el producto que se les brinda es el
Optimo para su satisfaccion; no obstante vemos que la empresa realiza su maximo
esfuerzo para lograr esta satisfaccion al nivel basico, puesto que el 23.4% y 10.4%
menciona que siempre y casi siempre respectivamente este producto si es el 6ptimo
para su satisfaccion. Este resultado se relaciona con los mencionados por (Lara,
2017) quien concluye que los principales problemas en que incurre una empresa
relacionada a la gestién logistica y que generan insatisfaccion a los clientes estan
la falta de coordinacion dentro del area logistica, falta de controles y procedimientos
definidos y demora en el ofrecer los productos comercializados. Esto a su vez lo
podemos relacionar con la teoria mencionada por (Denton, 1991) que menciona
gue la satisfaccion al cliente se da cuando una empresa dirige sus esfuerzos en la
calidad del servicio, pues esta genera beneficios reales para esta, generando

lealtad de sus clientes y una imagen corporativa positiva.

Discutiendo los resultados de la dimensién denominada nivel esperado el cual lo
conforman elementos que el cliente desea que posea el servicio a adquirir todo ello
a partir del nivel estandar que el mercado ofrece, tenemos como resultado la
existencia de un nivel medio con un 23.4% y un nivel bajo con un 57.1% en cuanto
a esta dimension. Estos resultados se dan a partir de que el 11.7% de los
encuestados casi siempre y siempre realiza devoluciones de los productos a la
empresa. A parte de ello vemos como un 59.7% considera que solo a veces al
momento de recibir el producto este satisface sus pretensiones deseadas, sumado
a que el 57.1% menciona que también a veces la atencion que recibe es acorde
con las que el mercado exige. Finalizando el analisis de estos resultados para la
presente discusion tenemos que un 51.9% considera que a veces el producto y
servicio que la empresa les brinda supera altamente sus expectativas, mientras que
un 6.5% menciona que casi nunca lo hace. Todo ello nos permite identificar una

satisfaccion muy fluctuante y cambiante al momento de que la empresa ofrece sus
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servicios lo cual nos permite identificar y puntualizar un problema en la satisfaccion
del cliente de la empresa investigada. Pues segun el antecedente de (Ricaldi, 2018)
la logistica inversa permitird una adecuada organizacion de procesos de recepcion,
almacenamiento y rotacion adecuada de los productos comercializados, los cuales
se daran en los tiempos oportunos, en las cantidades adecuadas lo cual permitira
brindar un éptimo servicio tanto a sus clientes internos como externos; todo ello se
relaciona con la teoria de (Gosso, 2008) quien menciona que la satisfaccion al
cliente forma en la mente expectativas de desempefio que se ve influenciada por
diversos elementos en primer lugar los que el mercado ofrece como estandar, la
informacion que otros usuarios le comunican al cliente, sus experiencias que con

anterioridad recibieron.

Pasando a la discusion de los resultados de la dimension denominada nivel
deseado que lo conforman atributos o caracteristicas que el cliente muchas veces
no espera pero desea y que conoce, nivel que supera el estandar ofrecido por el
mercado, tenemos que el nivel deseado posee un nivel bajo de satisfaccion el cual
es representado por un 57.2% adicionandole un nivel medio del 29.9%. Estos
resultados se generan a partir de que el 49.4% a veces considera que la empresa
ofrece un producto que cumple con las normas ambientales; el 53.2% considera
que a veces el producto y servicio que le ofrecen es acorde con los productos que
existen en el mercado y que oferta su competencia y en cuanto recomendar a la
empresa obtenemos como resultado que un 51.9% de los encuestados considera
gue a veces recomendaria a su entorno los productos y servicios que la empresa
ofrece. Esto nos permite ver que si bien la empresa realiza ciertas acciones
ambientales y es consciente de ello, sus clientes tienen un alto grado de
desconocimiento de esto, por lo cual es necesario tomar en cuenta este punto. Esto
corrobora el antecedente de (Mohamud, Abdullahi & Farah, 2018) quienes
concluyen que segun su investigacion la mayoria de los encuestados coincidieron
en gue la calidad del servicio y la diferenciacion del producto influyen en la
satisfaccion del cliente. Pues segun (lglesias, 2018) que menciona que la
implementacién de la Logistica inversa, se encuentra relacionada con la presion de
los grupos sociales y entidades del estado que demanda un mayor respeto al

medioambiente pues es necesario utilizar de manera racional los recursos naturales
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mediante la gestion de los residuos, el cuidado de la naturaleza, biodiversidad

medioambiente y salud

Siguiendo con el desarrollo de la presente discusion con el analisis de los
resultados del nivel inesperado de satisfaccion, el cual considera aquellos atributos
brindado por la empresa que superan sus expectativas, deseos del cliente lo cual
logran sorprenderlo, vemos la existencia de un nivel bajo representado por un
49.3%, sumado a un nivel medio representado por un 36.4%; esto se va ya que los
encuestados en un 64.9% consideran que a veces el producto y servicio que la
empresa brinda supera altamente sus expectativas, mientras que un 6.5% nuncay
casi nunca lo hace. Un 58.4% indica que a veces la empresa se preocupa por el
bienestar de sus clientes, mientras que un 9.1% considera que nunca y casi hunca
lo hace. El 49.4% manifiesta que nunca y casi nunca la empresa le brinda algun
tipo de obsequio, ademas que un 59.8% indica que nuncay casi nunca los atributos
que la empresa le brinda en el producto que ofrece le causan sorpresa y buenos
recuerdos. Todo ello nos permite identificar que el nivel inesperado es uno de los
niveles de satisfaccion en que la empresa debe de trabajar. Lo cual nos muestra tal
como investigo (Quinteros & Suarez, 2017) que la satisfaccion de los clientes esta
relacionado al mejoramiento continuo que plantee una empresa con el fin de que
este organizada administrativamente, generando nuevas formas de procesos que
permitan cubrir las expectativas en cuanto al servicio brindado. Esto lo confirma la
teoria de (Gosso, 2008) que menciona que si el cliente experimento que el producto
0 servicio tuvo un mayor desempefio al de sus expectativas iniciales el resultado
de esta equiparacién sera a favor es decir positiva lo cual indicara que se logré su

satisfaccion.

Finalizando la presente discusién basandonos en los resultados obtenidos de la
variable satisfaccion del cliente existe un nivel medio y bajo de satisfaccion
representado por un 41.6% y un 29.9%; lo cual nos permite identificar como
resultado que los clientes se encuentran medianamente satisfechos, pues el
producto y servicio que la empresa brinda no es uniforme en cuanto a un servicio
gue satisfaga plenamente al cliente lo cual es representado por los resultados
obtenidos como variable. Esto es corroborado por (Valera, 2017) quien menciona

en su investigacion que la relacion existente entre la gestion logistica de una
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empresa y la satisfaccion de sus clientes se da de manera directa, por tanto a mayor
y mejor gestion de la logistica mayor es la satisfaccion del cliente. Reafirmado por
la teoria de (Long, 2006) pues menciona que las operaciones de Logistica Inversa
permiten desarrollo de nuevos y mejores servicios o productos con el fin de realizar
mejorar oportunas en la generacion futura de nuevos productos o servicios que la
empresa genere logrando asi la satisfaccion tan deseada por los empresarios para

con sus clientes.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Concluimos que segun el diagndstico de la Logistica Inversa en la empresa
investigada, vemos la existencia de algunas acciones relacionadas con este tema,
pues la empresa realiza un control del ingreso de sus productos por parte del
proveedor, esto permite mantener en condiciones éptimas los insumos, productos
en proceso y terminados. No obstante existen devoluciones por parte de sus
clientes de sus productos debido a la demora en los tiempos de entrega, ademas
existe cierto grado de resistencia por parte de estos en recibir productos reciclados

por tanto es necesario tomar en cuenta esta realidad.

2.- En cuanto a la determinacion del nivel de satisfaccion de los clientes existe un
nivel bajo (29.9%) y medio (41.6%) de satisfaccion, lo cual nos permite identificar
gue la empresa si bien es cierto toma acciones y desarrolla algunos aspectos que
permiten lograr la satisfaccién de sus clientes, estas no son suficientes para
satisfacerlos de manera plena, con lo cual ya identificado el nivel en que se
encuentran la empresa considerara la propuesta de estrategias de logistica inversa

para poder generar un nivel alto de satisfaccion.

3.- Concluimos en cuanto al disefio de estrategias de logistica inversa, estas estan
relacionadas directamente con la satisfaccion del cliente. Las estrategias
propuestas en la presente investigacion son necesarias y deben tomarse en cuenta
de manera objetiva por la empresa, pues para su elaboracion se ha tomado en
cuenta la realidad actual de la empresa y ha sido afianzada en teorias confiables,

lo cual garantiza el éxito en su futura aplicacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Los investigadores recomiendan que tanto el administrador de la empresa, como
los principales funcionarios y jefes reciban capacitaciones relacionadas con la
Logistica Inversa, la cual debe de ser replicada en todo el personal de la empresa
con el fin de que se vean inmersos en la aplicacion de la misma. Esto le permitira
ser conscientes de la importancia de su implementacion y realizar un diagnostico

objetivo de como este se lleva a cabo dentro de su empresa.

Una recomendacion adicional para el determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa investigada, es poder aplicar técnicas que permitan medir
de manera objetiva la satisfaccion, dentro de estas podemos considerar la
aplicacion de encuestas de satisfaccidon en linea, utilizacion de cliente incognito,
uso de las redes sociales que permitan medir su grado de satisfaccion entre otras
técnicas las cuales deberan ser ajustadas a la realidad de la empresa y sus clientes.

Finalmente los investigadores recomiendan que las estrategias disefiadas en la
investigacion sean aplicadas en la empresa en estudio, por lo cual es necesario dar
a conocer a los directivos la importancia de la misma, comprometiendo al equipo

investigador a compartir esta investigacion con los directivos de la misma.
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VIIl. PROPUESTA

Titulo: Logistica Inversa para mejorar la Satisfaccion del cliente de la

empresa Gial Distribuciones S.R.L.
l. Presentacion
Muchas empresas después de que el cliente ha recibido el producto o servicio que
adquirié dan por terminado la relacion empresa — cliente, pues no consideran toda
la implicancia que tiene en ellas el servicio después de la venta. Es ahi donde juega
un rol importante el desarrollo de la logistica inversa dentro de las organizaciones,
pues esta se desarrolla segun la industria y la posicidon que esta mantiene dentro
del canal. El que el cliente realice por ejemplo la devolucién de sus pedidos generan
diferentes costos operativos ademas de ser un factor determinante en las utilidades
de la empresa, ademas se ve afectada su satisfaccién pues si no se tiene un control
de cdmo llega el producto o servicio desde que los materiales son recibidos por los
proveedores hasta que este es utilizado por el cliente puede generar cierto grado
de insatisfaccion lo cual va en contra de la empresa. El buscar la satisfaccion del
cliente superando la expectativas y generando un factor sorpresa en el dia a dia es
un reto para muchas empresas por lo cual es necesario que tomen acciones
concretas que permitan tener clientes satisfechos y felices.
Il. Generalidades de la empresa
2.1 Breve resefia historica
En el aflo 2013 uno de los socios fundadores, Alex Peric, se desempefiada en el
Norte del pais en la posicion de Gerente de canal mayorista & distribuidores de la
empresa de destilados mas grande del mundo: Diageo. Uno de sus canales
principales era el canal Horecas del cual pudo detectar una oportunidad latente,
todos los fines de semana los propietarios de estos establecimientos le contaban
gue algunos fines de semana su venta se veia afectada por el desabastecimiento
de hielo en Chiclayo. Como canal inmediato recurrian a tiendas de conveniencia
como grifos donde encontraban 2 problemas: precio alto y poca cantidad. Alex fue
recogiendo informacién de varios puntos de venta horecas y concluyé que habia
una oportunidad de poder crear una empresa productora de hielo de mesa. Fue asi
como en mayo del 2013 emprendio el proyecto e invitd a un amigo cercano a
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formado parte de él. En Julio del 2013 comenzaron operaciones con 1 maquina
productora, 1 unidad de reparto, 1 camara frigorifica, 1 chofer y 2 congeladoras. Al
afo siguiente aperturaron la operacion de agua. En hielo al cabo de 1 afio Master
Ice tenia el 70% del mercado cubierto y muchos clientes demandaban de agua de
mesa, fue asi como compraron una linea de produccién de agua e iniciaron sus
operaciones. Al cabo de 4 afios de haberse establecido en el mercado como
empresa lider en su rubro, llegaron a tener 05 maquinas productoras, 1 linea
productora de agua, mas de 100 congeladores instaladas en clientes, 1 camara con
el doble del tamafio inicial, 5 unidades de reparto y hasta 10 colaboradores.

2.2 Descripcion

La empresa Gial Distribuciones SRL y esta ubicada en Pj. Sector Las Palmeras Mz.
B Lote. 02 urb. La Purisima (Lambayeque - Chiclayo - Chiclayo) tiene como
actividad economia la elaboracién de bebidas no alcohdlicas; produccion de aguas
minerales y otras aguas embotelladas

2.3 Mision

Crear vinculos duraderos con nuestros clientes a partir de un
producto y servicio de calidad que cumplan con los méas altos
estandares que demanda el mercado.

2.4 Vision

Ser la companiia productora de agua y hielo de mesa mas grande y rentable del
norte del pais. Buscamos ser reconocidos en el mercado como la mejor opcion a
través de un trabajo enfocado en la eficiencia en cuanto a la produccion sin

descuidar el impacto que podamos generar al medio ambiente.
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https://paginaspyme.com/actividad/elaboraci-n-bebidas-alcoh-licas-producci-n-aguas-minerales-otras-aguas-embotelladas_1104

2.5 Organigrama

GERENCIA

ADMINISTRACION

l

PRODUCCION

VENTAS

CALL CENTER

DISTRIBUCION

Figura 6. Organigrama Gial Distribuciones S.R.L.

Justificacion

La justificacion de la propuesta de Logistica inversa para mejorar la satisfaccion del

cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L., se justifica en la necesidad que la

empresa tiene de adaptar y alinear sus procedimientos basandose en la logistica

inversa, todo ello con el fin de maximizar el uso de sus recursos contribuyendo al

desarrollo sostenible del medio ambiente, lo cual se vera reflejado en la mejora de

la satisfaccion de sus clientes, logrando superar sus expectativas lo cual permitira

generar también en ellos la importancia del cuidado de los recursos que adquieren

en beneficio del medioambiente.
IV. Objetivos
4.1 Objetivo general

Mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L

4.2 Objetivos especificos
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.- Analizar la situacion actual en cuanto a logistica inversa y satisfaccién de los
clientes de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.

.- Elaborar estrategias de logistica inversa que puedan desarrollarse en la empresa
Gial Distribuciones S.R.L.

.- Identificar los objetivos, actividades, presupuesto y cronograma de aplicacion de

la propuesta desarrollada.

V. Meta

Lograr mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.
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VI. Acciones a desarrollar
Tabla 08

Plan de Accion de la Propuesta

Estrategia Objetivo Actividad Recursos y | Responsable
Materiales
Estrategia 1: Seleccionar a .- Identificar a los proveedores actuales de la | Horas de .- Bardalez
. empresa. .

Realizar una proveedores adecuados P o .. | trabajo Gomez
.- [Establecer criterios para la seleccion

evaluacion de los | evitando las devoluciones | evaluacion de los mismos. Maria
.- Elaboracion de una matriz de seleccion de

proveedores. de los productos Alexandra
proveedores.

adquiridos. .- Elegir a los proveedores que se ajusten a .- Incio

los criterios seleccionados de Logistica Morales
Inversa. Juan Luis

Estrategia 2: Llevar un control del .- Analizar los procesos actuales de control, | Horas .- Bardalez

L recepcion y entrega de productos. .

Elaborar un proceso de recepciony bcion'y g P trabajo Gomez
.- ldentificar falencias dentro del proceso.

protocolo de entrega de los productos | .- Establecer oportunidades de mejora. Maria

e . . .- Redaccioén de un protocolo de verificacion
verificacion de vendidos evitando la b Alexandra
. . de recepcion y entrega de productos.

recepcion y devolucion por parte del P y 9 P

entrega de cliente.

productos.




Estrategia 3: Generar compromiso por | .- Identificar el proceso actual de compra a | Horas de .- Incio
. roveedores. .
Establecer arte de los fabricantes de | P o trabajo Morales
P .- Identificar proveedores que cumplan con los J

politicas de los insumos adquiridos requerimientos de la empresa en cuanto a | Asesor Juan Luis
manejo de desechos.

compra a por la empresa. i externo
.- Redactar politicas que tomen en cuenta el

roveedores. , :

P manejo y tratamiento de desechos en
beneficio del medio ambiente.

Estrategia 4: Optimizar los inventarios .- Identificar los materiales a reutilizar. Asesor .- Bardalez

b, .- Verificar su optimo estado después de la

Elaborar el para su reutilizacion o externo Gomez
reutilizacion.

proceso para el .- Disefiar un flujograma para el manejo de Equipo de Maria

manejo de residuos sélidos. computo Alexandra

residuos sélidos.

Estrategia 5: Evaluar el nivel de .- ldentificar aspectos que los clientes | Asesor .- Incio

L consideran importantes dentro del servicio.

Generar servicio brindado a los P .. | externo Morales
.- Establecer indicadores de control del servicio

indicadores de clientes. brindado. Equipo de Juan Luis
.- Dar a conocer al personal de la empresa los

control computo

indicadores.
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Estrategia 6: Dar a conocer al personal | .- Identificar temas a capacitar. Ponente .- Bardalez
.- Invitar al personal a la capacitacion. .

Taller de la de la empresa la P o pacrtac Equipo de Gomez
.- Taller de capacitacion en Logistica Inversay

Logistica Inversa. | importancia de la logistica . . : computo Maria
Satisfaccion al cliente.

inversa en la satisfaccion Proyector Alexandra
al cliente.
Estrategia 7: Medir la satisfaccion de .- Identificar aspectos a evaluar. Equipo de .- Incio
. .- Elaboracién de encuesta.

Elaborar una los clientes de la empresa . computo Morales
.- Validar la encuesta.

encuesta de en estudio. .- Aplicar una encuesta piloto. Juan Luis

satisfaccion del

cliente.

Estrategia 8: Incluir dentro del proceso | .- Identificar que incentiva a los clientes a partir | Equipo .- Bardalez

- de que practiquen acciones para el cuidado del | . .
Elaborar un plan de Logistica Inversa a los : : investigador | Gomez
P 9 medio ambiente. g
de incentivos para | clientes. .- Redaccion de incentivos a otorgar a los Maria
los clientes. clientes. Alexandra

Fuente: Elaboracion propia
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VIl. Financiamiento

Tabla 09
Financiamiento del Plan de Accion de la Propuesta
Materiales
N° Descripcion Cantidad Costo
(S))
1 Horas de trabajo 50 700
2  Asesor externo 01 350
3 Equipo de computo 01 200
4  Ponente 01 400
5 Proyector 01 150
6 Software para video conferencia 01 100
7 Aplicacién de encuesta 367 650
8 Incentivos para clientes 367 1,200
10 Materiales de oficina 01 200
11 Uso del internet 30 150
Total (S/)  4,100.00

Fuente: Elaboracion propia

VIIl. Cronograma

Tabla 10

Cronograma del Plan de Accién de la Propuesta

Estrategia Fecha: Lugar:

Responsable Presupuesto

Estrategia 1:

Realizar una  Julio Gial
evaluacién de 2020 Distribuciones
los S.R.L

proveedores.

.- Bardalez

Gomez Maria

Alexandra

.- Incio

Morales Juan

Luis

S/. 400.00
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Estrategia 2: .- Bardalez

Elaborar un Julio Gial Gomez Maria  S/. 500.00
protocolo de 2020 Distribuciones Alexandra

verificacion de S.R.L

recepcion y

entrega de

productos.

Estrategia 3: .- Incio

Establecer Agosto Gial Morales Juan  S/. 750.00
politicas de 2020 Distribuciones Luis

compra a S.R.L

proveedores.

Estrategia 4: .- Bardalez

Elaborar el Agosto Gial Gomez Maria  S/. 500.00
proceso para 2020 Distribuciones Alexandra

el manejo de S.R.L

residuos

solidos.

Estrategia 5: .- Incio

Generar Septiembre Gial Morales Juan  S/. 300.00
indicadores de 2020 Distribuciones Luis

control S.R.L.

Estrategia 6: .- Bardalez

Taller de la Septiembre Por video Gomez Maria  S/. 800.00
Logistica 2020 conferencia Alexandra

Inversa. (meet de gmail)

Estrategia 7: .- Incio

Elaborar una  Octubre Gial Morales Juan  S/. 200.00
encuesta de 2020 Distribuciones Luis

satisfaccion

del cliente.

S.R.L.
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Estrategia 8:

Elaborar un Octubre Gial

plan de 2020 Distribuciones
incentivos S.R.L.

para los

clientes.

.- Bardalez
Gomez Maria

Alexandra

S/. 650.00

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Logistica Inversa para mejorar la Satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA DE
ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION
Logistica inversa es aquella La logistica .- Entrega de productos ¢Qué medidas de seguridad y manipuleo toma en cuenta en el
que incluye cada uno de los inversa conlleva | Devolucion del | defectuosos. proceso de recepcion de insumos, productos en proceso o
movimientos que realizan los al control de los | pedido .- Deficiente terminados por parte de sus proveedores?
materiales que produce y/o procesos desde | al proveedor manipulacion de ¢Considera que las condiciones de envio que realizan los
comercializa una empresa el cliente hacia productos. proveedores de su empresa permiten que los productos que esta
desde el consumidor, usuario | la empresa, con - Reventa de productos. | |e provee se mantengan en las condiciones 6ptimas? Describa
o cliente hacia la empresa el fin de manejar .- Productos devueltos ¢Considera que los productos que comercializa cumplen con los
fabr?c_ante con Ie_l finalidad de los materiales, Devol_uci(Jn del | porel qliente. esténdares de calidad que sus clientes demandan? Fundamente su
reutilizarlos, reciclarlos o productos entre | usuario/ .- Perdida de
destruirlos. Este proceso otros de manera | Consumidor caracterfsticas respuesta
LOGISTICA permite el poder planificar y sostenible en esenciales deII pro_duc}o_i ¢Cudles considera que son las principales causas por las que sus
INVERSA controlar de manera eficiente | beneficio de la - Termino deflavida dtil | Jo o realizan la devolucion de sus productos?
y rentable el flujo de los empresa y del del producto.
materiales, insumos, materias | consumidor. .- Cumplimiento de ¢Qué importancia tiene para usted el cuidado del medio ambiente
primas, productos en proceso, Compromiso normas_amb|entalgs. en el desarrollo de sus actividades comerciales?
productos terminados desde el de . ~Manejo y tratamiento . . . . .
punto en que son consumidos Fabricante de re5|duo§. ¢ Qué medidas medioambientales toma en cuenta para el manejo
al punto de origen. (Escudero, - Estrat_egnas de los residuos sélidos que genera su empresa en el desarrollo de
J., 2014, p.11) comerc@es para o
renovacion de sus actividades?
productos.
.- Reutilizaciéon de los ¢Considera importante la reutilizacion de insumos que se
Reciclaje y productos. encuentren en éptimas condiciones para su uso? Justifique su
desecho de .- Politicas de cuidado )
Piezas del medio ambiente. respuesta
¢, Qué tipo de material e insumos su empresa desecha con
frecuencia y que tratamiento sigue para su desecho?
¢Ha establecido politicas de reutilizacion de insumos en los
- - Elaboracion de procesos que realiza su empresa?
Inicio de un nuevos productos a
nuec;/o ci_(;lo de | partir de la reutilizacion. ¢Qué beneficios usted considera que se puede obtener de la
produccién

reutilizacién de insumos y materiales en su empresa?

58




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Logistica Inversa para mejorar la Satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA DE
ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION
La satisfaccion del cliente es La satisfaccion Elementos basicos ¢Al momento de recibir el producto por parte de la empresa
el estado de animo que resulta | del cliente Nivel basico brindados por la muestran algin tipo de defecto o dafio que no le permita estar
de la equiparacion entre las resulta de la empresa. satisfecho?
expectativas del cliente y el buena ¢El personal de la empresa cuando le entrega el producto lo hace
servicio que es ofrecido por la | experiencia en de manera adecuada y cuidadosa satisfaciendo sus
empresa, si el cliente la compra que requerimientos?
experimento que el producto o | tiene el ¢Considera que el producto y servicio que la empresa le brinda es
servicio tuvo un desempefio individuo, lo cual el 6ptimo para su satisfaccion?
SATISFACCIO | mayor al de sus expectativas logro la Pretensiones esperadas | ¢Con frecuencia realiza devoluciones de los productos que la Ordinal
N AL CLIENTE | iniciales el resultado de esta satisfaccion de Nivel del cliente. empresa le ofrece?
equiparacion sera positiva lo sus esperado ¢Al momento que recibe el producto este es satisface sus

cual indicara que se ha
logrado satisfacer al cliente.
(Gosso, F., 2008, p.77)

expectativas.

Estandares de atencion
brindadas por el
mercado.

pretensiones deseadas?

¢La atencién que recibe por parte de la empresa es acorde con
las que el mercado exige?

¢El producto y servicio que la empresa le brinda supera altamente
Sus expectativas?

Nivel deseado

Atributos no esperados
por el cliente.

Estandares de atencién
deseada.

¢ Considera que la empresa le ofrece un producto cumple con las
normas ambientales para el cuidado del medio ambiente?

¢El producto y servicio que la empresa le brinda es acorde con los
de su competencia?

¢Recomendaria a su entorno los productos y servicios que la
empresa le ofrece?

Nivel
inesperado

Superacion de
expectativas y deseos
del cliente.

Factor sorpresa
generado al cliente.

¢El producto y servicio que la empresa le brinda supera altamente
sus expectativas?

¢ Considera que la empresa se preocupa por el bienestar de usted
como cliente?

¢,Con frecuencia recibe por parte de la empresa algin obsequio o
beneficio sin que usted se lo espere?

¢Los atributos que la empresa le brinda en el producto que le
ofrece le causan sorpresa y buenos recuerdos?
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Anexo 02: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario

LOGISTICA INVERSA PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
DE LA EMPRESA GIAL DISTRIBUCIONES S.R.L.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:

GENERAL.:

Determinar como las fases de la Logistica inversa mejoraran los niveles de
satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.
INSTRUCCIONES

ESTIMADO COLABORADOR, A CONTINUACION TIENE 14 ITEMS, CON
ESCALA DE PUNTUACION DE 1 A 5 en donde:

(Nunca =1 Casi Nunca =2 A veces = 3 Casi Siempre =4 Siempre =5).
RESPONDA CON LA VERDAD Y MARQUE CON UNA “X” LA ALTERNATIVA
SELECCIONADA

ITEMS 1 2 3

¢ Al momento de recibir el producto por parte de la empresa
muestran algun tipo de defecto o dafio que no le permita
estar satisfecho?

¢ El personal de la empresa cuando le entrega el producto lo
hace de manera adecuada y cuidadosa satisfaciendo sus
requerimientos?

¢,Considera que el producto y servicio que la empresa le
brinda es el 6ptimo para su satisfaccion?

¢,Con frecuencia realiza devoluciones de los productos que
la empresa le ofrece?

¢ Al momento que recibe el producto este es satisface sus
pretensiones deseadas?

¢ La atencidn que recibe por parte de la empresa es acorde
con las que el mercado exige?

¢ El producto y servicio que la empresa le brinda supera
altamente sus expectativas?

¢, Considera que la empresa le ofrece un producto cumple
con las normas ambientales para el cuidado del medio
ambiente?

¢ El producto y servicio que la empresa le brinda es acorde
con los de su competencia?
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10 | ¢Recomendaria a su entorno los productos y servicios que
la empresa le ofrece?

11 | ¢El producto y servicio que la empresa le brinda supera
altamente sus expectativas?

12 | ¢Considera que la empresa se preocupa por el bienestar de
usted como cliente?

13 | ¢Con frecuencia recibe por parte de la empresa algun
obsequio o beneficio sin que usted se lo espere?

14 | ¢Los atributos que la empresa le brinda en el producto que

le ofrece le causan sorpresa y buenos recuerdos?
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Guia de entrevista de Logistica Inversa

Fecha: [/ |

Nombre del entrevistado:

Empresa: Gial Distribuciones S.R.L.

Objetivo: Conocer la percepcion sobre Logistica Inversa en la empresa Gial
Distribuciones S.R.L.

Devolucion del pedido al proveedor
1.- ¢ Qué medidas de seguridad y manipuleo toma en cuenta en el proceso de

recepcion de insumos, productos en proceso o terminados por parte de sus

proveedores?

2.- ¢ Considera que las condiciones de envio que realizan los proveedores de su
empresa permiten que los productos que esta le provee se mantengan en las

condiciones 6ptimas? Describa

Devolucién del usuario / Consumidor
3.- ¢ Considera que los productos que comercializa cumplen con los estandares

de calidad que sus clientes demandan? Fundamente su respuesta

4.- ¢ Cudles considera que son las principales causas por las que sus clientes

realizan la devolucién de sus productos?

Compromiso de Fabricante
5.- ¢Qué importancia tiene para usted el cuidado del medio ambiente en el

desarrollo de sus actividades comerciales?
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6- ¢Qué medidas medioambientales toma en cuenta para el manejo de los

residuos solidos que genera su empresa en el desarrollo de sus actividades?

Reciclaje y desecho de Piezas
7.- ¢Considera importante la reutilizacidbn de insumos que se encuentren en

Optimas condiciones para su uso? Justifiqgue su respuesta

8.- ¢ Qué tipo de material e insumos su empresa desecha con frecuencia y que

tratamiento sigue para su desecho?

Inicio de un nuevo ciclo de produccién
9.- ¢Ha establecido politicas de reutilizacion de insumos en los procesos que

realiza su empresa?

10.- ¢ Qué beneficios usted considera que se puede obtener de la reutilizacion

de insumos y materiales en su empresa?
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ANEXO 03: Validacion de Instrumentos

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO
1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del ‘I;;'abajo De Investigacion:

RS0, poves eovaq, o e del
5 {Q S{t\‘ ane?\aoveﬁopm Gael "‘?’s &%mﬁm .

1.2 Investigador (a) (es): .. Q)Q.Q&\Q\gl«(. HG.\Q :}\‘QV*CWQQ\CA

T0i0. Movoles u\s
2. ASPECTOS A VALIDAR:
Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100

Claridad Estd formulado con l !7/0
Objetividad Esta lex;resrada en

conductas observables q‘r
Actualidad Adecuado al avance de

la ciencia y tecnologia 8 O
Organizacién Existe una organizacién

légica qo
Suficiencia Comprende los

aspectos en cantidad y q

calidad 5
Intencionalidad | Adi do para valorar

aspectos de la () O
Consistencia Basado en aspectos

tedricos cientificos qj
Coherencia Existe coherencia entre

los indices,

dimensiones e ,

indicadores o ')
Metodolog La g pond

al propésito  del { OO
Pertinencia Es Gtily adecuado para T

lai Q\l

PROMEDIO DE VALORACION [ 9‘{ j
3. OPINION DE APLICABILIDAD:

y 3
Apclcan. €1 JxsmiNcarO

% Wl vl Engertsy -/A/ 7“) TE, gzw”"“om 16237543 ..

Nombre y apellidos:

Grado académico: /M HES Centro de Trabajo: .......4 ey,
Ll s g ' Eachias e / /R /ZO/(;’
Wit V’
Collantes Palomine . ¢
: m"ﬂ" - COLEGIADC!
MATRICULA 04-1677




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo De| Tn:]bajo De Investigacidn:

SnueR E0... 0RA. el . Sehalecoidn
&ﬁ\ QW ée \\'\Q.\ exmPresq C’\Q\&D cs‘im w\m\e\&“\ﬁ (.

12 lnvesugador(a) (es): .. Somceler . Comer. Mania, Nech‘&q
0. Mopales, Noet (na,

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100
Claridad Estd formulado con
Objetividad Estd expresado en
conductas observables
Actualidad Adecuado al avance de
la ciencia y tecnologia
Organizacién Existe una organizacién
Iégica
Suficienci [ los

aspectos en cantidad y

lidad

Intencionalidad | Adecuado para valorar
aspectos de la
estrategias

Consi: i Basado en p
tedricos cientificos
Coherencia Existe coherencia entre
los indices,
dimensiones e

P Ry

VP P La est T 3

al propdsito ; del

DD NAASNANA R

diagndsti
Pertinencia Es Util y adecuado para
lai igacié

PROMEDIO DE VALORACION | “Q)S“‘

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

M v yd M’(ab(l

4. Datos del Experto:

- MBA.JRE vy PP (9 0nc
::::r:c!::::lci?s.; ........ 2 Oﬁ(UlModeTrabajo e UC\

Fecha: OG"/ / 2//7{)/ ‘j
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacién:

AL AHOETD e e D Ot adey
CLIUE o e . VR, L T S0y S R4
1.2 Investigador (a) (es):

ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficiente = Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 41-60 61-80 | 81-100

Claridad Estd formulado con

lenguaje apropiado —

Objetividad Estd expresado en
conductas observables

la ciencia y tecnologia

Organizacién Existe una organizacién

i
Actualidad Adecuado al avance de | s
légica -

Suficiencia Comprende los
aspectos en cantidad y
calidad

Intencionalidad | Adecuado para valorar
aspectos de la
estrategias

\

Consistencia Basado en aspectos
tedricos cientificos 8

\

Coherencia Existe coherencia entre
los indices,
dimensiones e -
indicadores

Metodologia La estrategia responde |
al propésito del S
diagnéstico |

Pertinencia Es Gtil y adecuado para |
la investigacién |

PROMEDIO DE VALORACION )
ol

Datos del Experto: . 5 i )
Nombreyapellidos:Q/q/%é?/ﬁ/ /”;/33/2‘/ %//mf DNI 22887 76

Grado académico: ... /22 ... A teaer. Centro de Trabajo: .......A.EY.

Fecha: /O//Z//ﬁ

Genzales Zarpan
ASESOR
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Anexo 04: Confiabilidad del instrumento

Escala de alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
0,81 a1,00 Muy alta
0,61 a 0,80 Alta

0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja

0,01 a 0,20 Muy baja

Fuente: Elaboracién propia

Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 729

14

Fuente: Spss estadistico

ALFA DE CRONBACH

ENCUESTA 1/2|3|4|5|6|/7|8|9| 10|11 |12 | 13| 14
1 413|3|5(2/2/2/2/13]| 3| 3| 2] 1] 1
2 2/14/4/1/3|3|3|4|4] 4| 3| 3| 1] 3
3 1/3|4|1|5/3/2]4|3| 5|3 |4 |22
4 1/5|5/1|5|5|5|5|/5/ 5| 5| 1| 1] 3
5 2/14|5/2|4|4|4|4|4] 5| 3| 3|32
6 2/13/2/4|3|2|2|3]|2] 3| 2| 1]1]2
7 1/5|/5/1|5|5|5|5/1 4 | 5| 5| 3| 4
8 1/5|5/1/4|5/4|5|5/ 5 | 5|5 | 1] 4
9 1/4|3|3|2|3|5/4|1/ 5|3 | 4| 3|5
10 1/5|/5/1/4|5/3/4/4/ 5| 3| 5| 3] 3
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Anexo 05: Permiso de la Empresa

“Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

Dr. Marco Carrasco Chavez

Director de la Escuela de Administracién
Universidad Cesar Vallejo - Chiclayo

Presente:

Tengo el agrado de dirigirme a usted con la finalidad de hacer de su conocimiento
que los sefiores: BARDALEZ GOMEZ MARIA ALEXANDRA con DNI: 75008365
y INCIO MORALES JUAN LUIS con DNI: 41488717 , alumnos de la escuela de
Administracién que usted representa cuentan con ACEPTACION y que se les
brindara las facilidades para recabar informacion necesaria y de esta manera

puedan llevar a cabo el desarrolio de su tesis titulada: “LOGISTICA INVERSA
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA GIAL
DISTRIBUCIONES S.R.L.”

Atentamente;

(/LEX VENCI PERIC TALLEDO
Gerente
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Anexo 06: Matriz de Consistencia

TITULO DE LA TESIS:

Logistica Inversa para mejorar la Satisfaccion del cliente de la empresa Gial Distribuciones S.R.L.

LINEA DE INVESTIGACION

Gestion de organizaciones

AUTOR(ES):

BARDALEZ GOMEZ MARIA ALEXANDRA / INCIO MORALES JUAN LUIS/

PROBLEMAS

OBJETIVOS

Problema general

Objetivo general

VARIABLES

DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢Como las estrategias de Logistica
inversa, mejoraran la satisfaccion del
cliente de la

Distribuciones S.R.L?

empresa Gial

Proponer estrategias de Logistica
inversa para mejorar los niveles de
satisfaccion del cliente de la

empresa Gial Distribuciones S.R.L.

Logistica Inversa

Satisfaccion del cliente

Devolucion del pedido al proveedor
Devolucion del usuario/Consumidor
Compromiso de Fabricante

Reciclaje y desecho de Piezas

Inicio de un nuevo ciclo de produccion

Nivel basico
Nivel esperado
Nivel deseado
Nivel inesperado

Tipo:
Proyectivo

Disefio:
No-experimental

Problemas especificos Objetivos especificos Indicadores Fuente de
Informacion
.- Diagnosticar la situacion actual .- Entrega de productos defectuosos.
de la Logistica Inversa de la .- Deficiente manipulacion de productos.
.- Reventa de productos. Entrevista

empresa Gial Distribuciones S.R.L.
.- Determinar los niveles de
satisfaccion del cliente de la
empresa Gial Distribuciones S.R.L.
.- Disefiar estrategias de Logistica
inversa para la empresa Gial

Distribuciones S.R.L.

.- Productos devueltos por el cliente.

.- Perdida de caracteristicas esenciales del producto.

.- Termino de la vida util del producto.

.- Cumplimiento de normas ambientales.

.- Manejo y tratamiento de residuos.

.- Estrategias comerciales para renovacion de productos.
.- Redtilizacién de los productos.

.- Politicas de cuidado del medio ambiente.

.- Elaboracién de nuevos productos a partir de la reutilizacion.

.- Elementos basicos brindados por la empresa.

.- Pretensiones esperadas del cliente.

.- Estandares de atencion brindadas por el mercado.
.- Atributos no esperados por el cliente.

.- Estandares de atencion deseada.

.- Superacion de expectativas y deseos del cliente.
.- Factor sorpresa generado al cliente.

Cuestionario
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Anexo 07: Validacion de Propuesta







Formano o wal kiacide da proputits

VALIDACION DE PROPUEST A

Estimado, Luis Albano Saavedra Camason... ... ..o ...

Drw. Teonila Cohmohe CompeT

Solicilo apoyo e Su sapiencia y excalencia profesional para que emita juicios sobee |a
FPropuesta qua sa ha elaborado = el mang de la ejecucidn de la fess titulada "Logistica
Inversa para mejorar la Satisfaccldn del cliente de la empresa Gial Distribuciones
SRL"

Fealizado por: Barclales Gamaz, Maria &laxandra & Incio Maralas, Juan Luis

Para alcanzar este objlivo ko hemos seleccionado como axperlo en la maberia y
ristisitamaos sus vakosas apirmones Para ells debe marcar con waa (0 80 [ eolemna que
considars para cada indicadar,

Evalie cada ASpecin con s siguienles calegonas:

MA&  : Muy adecuado
B Bastanie adecusdo.
A D Adecuado
Pl Pooo adecuado
HNA  : No Adecuads
II'II"' Aspectos ql.nad-a-h-un ser evaluados MA BA A |FA | NA
(L Redacclén B !
I11 Lamdmmhan‘dnadnqﬂ-ﬂira.prmhnmmay |l'! i
; debidaments organizada o '
[ 1.2 | Los weminos uilizados s50 propios oe & eapecalidad. X
. | Estructura de la Propuesta ; |
21 | Las acividades en las que se dwide la Propuesta as.tﬁn X :
debidamaents crganizadas.
22 |las actwidades propuestas son de inberés para bos . !
. Iraba@cares y usuanos del dea S I
i 23 |Las actividades desarrclladas ;ﬂ.lirll:hn relacitn con ks X
.| ObBtwos propuesios. |
| 24 |Las actwdades desarmolladas apoyan & 8 solucién de la | | X
5 problemdbica planteada. I
M| Fundamentacién tedrica ]
{ 31 |Los ternas y conlenidos son producio de la revision de X [
|| mibdografis especializada. _ . | |
32 |La propuesia tiene su fundamenio en silidas basas | | &
|| ebricas - : :
W ___ | Bibliografia ]

72



lormaks da valdecide &0 propaeita

Dva. Feranibly Codunche Campas

4.1

Presenta la bibliografia pertinents a los femas y 2
comespondients 8 s metodokogla usada en la Propuesta,

X

Fundamentacién y viabilidad de la Propuesta I

La fundamentacitn tetrica de la propuesta guarda
cohprencia con gl Bn que persigue

la propuesia presariada es conerenie, perinenls y |
{rascendenia.

L8 propuesta presentada es factitee de aphcarss en ofras
| FQANIZACE0NES

Mucho le agradecerd cualkquies observacion, sugerenca, propdsila o recomendacian
sobre cualquiera de los propuesios, Por fver, refibralas & cortinuacidn:

Vahdado por & Magisies Luis Alberio Saavedra Carmasco.

Espacalizado an Planeamianto Estratégica,

Temps de Expanencia en Docanca Universitaria: 3 afos

Carga Actual: Docente Universtano LISMP

Mg. Luu:AIMA-n‘g"na:lru Caraszn

DNI N* 42833118

Fecha: 01-07-2020
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Fomate de validecidn de ropaedta

VALIDACION DE PROPUESTA

Estimado Mg. German Reyes Niton Cesar

Dra. Feando Cofuncle Compad

Sgliciio apoyo de su sapencia v excelencia profesional para que emia uicios sobre b
Propuesta que se ha elaborado en el marco de la gfecucitn de la tesls titulada “Logistica
Inversa para mejorar la Satisfaccidn dol cliente de la empresa Gial Disidbuciones
SRL"

Realizado por: Bardales Gomez, Maria Abexandra & Incia Morakes, Juan Luis.

Para alcanzar este objetivo o hemos schcoonado como experto en la matera vy
necealtamos gus veliosss opiniones. Para el debe marcar con una (X} en la columna que
considens para cada indicador.

Evalie cada aspecio con las siquientes categorias:

Ma Moy sdecuads.
BA : Bastanie adecuado
A Adecuado
PA : Poco adecuado
NA  : No Adecuado
N* | Aspectos que deben ser evaluados BA | PA | NA
L |Redsccién I
11 |La redsccién emplesds es clar precisa, conciea y X
detadaments ceganizada i _|_ -
1.2 | Los térmings utilizados son propios de k especialidad. X |
I. |Estructura de la Propuesta |
21 | Las actividades en las que se divide |8 Propuesta estin
debidamente organizadas. L
| 27 |Las actvidades propuestas son oe mterés pars ks x
trabegadores v wsuanos del srea | |
23 |Las actvidades cesarrolladas guardan ralacicn con ks X [
| chetves propuesias. -
24 | Las achvidades desarrolladas apoyan a la solucién de la x | |
| |problematca planteada. S S ||
| Fundamentacion tedrica
| 31 Lmtanmymntanhmampmmuaalamumndnl X
|| bibliografia especializada
| 32 |Lla propussta liene su fundemento en sbiidas bases X

HIhH:rgrlﬂl
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Formats de valdacidn de propuesta Dro. Teondla Colanche Compos

41 | Presenta la biblografia peitinente 3 los temas y 8 Ix

correspondients 8 la metodologla usada en |a Propuesta , :
Vv Fundamentacion y viabllidad de la Propuesta | .
51 ' La fundamentacdn ledrica de @ propuesta guarda X '
___, Coherencia con el fin que persigue. '
52 La propuesta presentada es coherente, perinente y X

trascendents +
53 | Lapropuesta presentada es factible de aplicarse en ofras X

organizaciones _ =i | | O (Y I

Mucho ke agradeceré cualquer observacitn, sugerancia, propbsito o recomendacion
sobre cualquiers de los propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion:

Ninguna.

x
i

Vaidado por &l Magister German Reyes Nilton Cesar,

Especiaizado en: Adminisiracin y gerancia empresanal,
Tiemgpo ¢e Experiencia en Docencia Universitana: 25 afos
Cargo Actual: Docente Universitano UNPRG
Fecha: 01.07.2020

P

Mg Garfan Reyes Niton Casar
DNI N*18075844

75



