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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general: Establecer la relacion entre la
gestion de calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020. Siendo la metodologia empleada de tipo aplicada, por su parte
el disefio fue no experimental, transversal y descriptivo, el enfoque cualitativo y
cuantitativo. Mientras que la poblacion, estuvo conformado por 154trabajadores de
la empresa, utilizando como instrumentos como el cuestionario y guia de entrevista.
Se lleg6 a la conclusion que existe una correlacion positiva considerable entre la
gestiéon de calidad y la logistica inversa en la empresa, con un indice de 0,808 es
decir que mientras la gestion de calidad tenga un éptimo nivel, la logistica inversa
también tendra un éptimo nivel, siendo necesario mejorar los niveles de evaluacion
y diagnastico, revision de procesos, asi como medicion y control, a fin de contribuir
de mejor forma con la gestion de la calidad en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

en el contexto de la logistica inversa.
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Abstract

The present study had as general objective: To establish the relationship between
quality management and reverse logistics in the company Refrigerados Fisholg e
Hijos SAC, Paita 2020. Since the methodology used was applied, the design was
non-experimental, transversal and descriptive, the qualitative and quantitative
approach. While the population was made up of 154 company workers, using the
guestionnaire and interview guide as instruments. It was concluded that there is a
considerable positive correlation between quality management and reverse logistics
in the company, with an index of 0.808 that is to say that while quality management
has an optimal level, reverse logistics will also have an optimal level , being
necessary to improve the levels of evaluation and diagnosis, review of processes,
as well as measurement and control, in order to better contribute to the quality

management in Refrigerados Fisholg e Hijos SAC in the context of reverse logistics.

Keywords: management, quality, reverse logistics, processes.
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l. INTRODUCCION

Desde hace décadas se ha comenzado a analizar la relevancia que tienen
los factores ambientales y econdmicos sobre la gestion responsable y conveniente
de los residuos industriales, en este contexto, la adecuada gestion de los desechos
originados por las industrias en las practicas de sus actividades, les permite
desarrollar diversas tareas en las que producen una gama de subproductos que,
en un origen, no tenian otro rumbo final que el relleno sanitario, con considerables

efectos negativos para el medio ambiente.

En cuanto a la gestién de calidad en el &mbito internacional Hernandez et al.
(2018) refieren que las organizaciones tienen el desafio de cambiar su gestion en
la busqueda de buenas practicas para cubrir las expectativas de sus consumidores,
en este contexto los sistemas de gestion brindan herramientas que ayudan a la

mejora continua de la organizacion.

Lizarzaburu (2016) refiere que la calidad tiene que ver con cuan apropiado
es un producto o servicio, resaltan a su vez el trato ofrecido al cliente de manera
cordial y acertada de sus demandas. En dicho orden de ideas, la gestion de calidad,
segun Chacon y Rugel (2018) se orienta a los modelos de gestién, entre ellos el
Modelo EFQM, através del cual las corporaciones de Europa, ven a la calidad como
la energia de excelencia, de este modo el modelo esencial se reduce en cumplir
con los clientes y colaboradores, mediante el adecuado uso de recursos y la

correcta ejecucion de los procesos mas relevantes para lograr la eficiencia.

En el contexto latinoamericano, Pagan et al. (2017) mencionan que la
logistica inversa brinda una serie de posibilidades de reciclar los materiales que
forman parte del proceso de produccién (cajas plasticas, empaques de carton,
pallets de madera y de plastico), ademas de otros productos que provienen de los
proveedores. Hoy en dia el consumo ha originado cuantiosas cantidades de
desechos, ademas a esto se le puede sumar las malas practicas, causando
perjuicios de gran magnitud al medio ambiente y a la vez a sus habitantes. Santana

(2018) hace mencidn en su investigacion que la logistica inversa se preocupa por



la finalidad que tendran dichos envases, materiales o piezas al momento de
desecharse o encontrarse obsoletos. Bustos y Tafur (2018) mencionan en su
investigacion los aspectos positivos de las industrias en Colombia que utilizan la
logistica inversa para la disminucion de los desechos y costos, ya que actualmente
existe una escasez de materia prima, es asi como se puede decir que la logistica
inversa permite una reutilizacion de materiales mediante el reciclaje de estos

desechos, para posteriormente contribuir al cuidado del medio ambiente.

A nivel nacional, Anco (2017) refiere que existen muchas organizaciones con
objetivos no bien alineados o con procesos que no estan siendo bien ejecutados,
por lo tanto, las certificaciones de calidad deberian asegurar que el SGC funciona,

alcanza sus objetivos, garantiza la calidad y se sostiene en un mercado competitivo.

De otra parte, la Revista Peru Retail (2018) refiere que la logistica inversa es
una de las actividades mas complicadas en la tactica operacional de cualquier
organizacion, su gestion se caracteriza por una serie factores relevantes que
implican el sector, mercado, producto y el cliente; no es un secreto que tiene poca
aceptacion en el Peru, ya que al no ser una tarea sencilla se prefiere omitirla. En
esta linea, Choque (2019) menciona que la secuencia del flujo de los productos no
termina con el producto acabado, con la materia prima o el insumo en manos del
cliente, los productos continian un camino, pero esta vez en rotacion contraria, es
decir, cuando el producto es rechazado por el cliente al proveedor o retorna a su

origen, a esta gestion se le denomina logistica inversa.

Por su parte, Heredia y Hernandez (2018) afirman que la logistica inversa
convive con una serie de problemas y el escenario en el cual se desenvuelven
actualmente las organizaciones existe una mala gestién al momento de retornar
algunos de sus inventarios obsoletos, inventarios dafiados, inventarios devueltos,
etc mientras que Huérfano y Melean (2017) complementan ello indicando que un
sistema de logistica inversa puede ser potencialmente desafiante frente a la
eventualidad politica y financiera en la que se encuentre el pais, es necesario
buscar la sustentabilidad de los materiales para garantizar el menor dafio

ambiental.



A nivel local, Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C es una empresa de
emprendedores peruanos que se sitta en el norte del pais, se dedica a producir y
exportar productos hidrobiolégicos congelados, tuvo sus inicios en el afio 2007 y
desde entonces cuenta con colaboradores y con certificaciones que reconocen las
buenas préacticas y la calidad de las especies marinas a nivel mundial. Por otro lado,
se necesita relacionar su gestion de calidad con la logistica inversa, ya que los
materiales utilizados en la cadena de produccion no tienen un adecuado fin,
algunos son desechados y otros almacenados en lugares no adecuados
ocasionando costos y contaminacién al medio ambiente. De continuar con estas
practicas socialmente no responsables el dafio al medio ambiente ocasionado
aumentara y la imagen percibida por sus clientes internos y externos sera negativo,
por lo que perjudicara en el tiempo los objetivos de la empresa, ademas de incurrir

en costos adicionales al movilizar estos materiales a almacenes externos.

Por lo que se plantea que ambas variables trabajen en simultaneo para
conseguir alinear el uso final de los materiales, siendo el reciclaje y la venta una
opcién, se puede considerar ademas alianzas estratégicas con empresas eco
amigable que canalicen estos materiales adecuadamente para su reutilizacion o

destruccion sin ocasionar dano al medio ambiente.

La investigacion abordara la problemética general ¢Como la gestion de
calidad se relaciona con la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e
hijos S.A.C, Paita 20207, asimismo los problemas especificos son: (a) ¢Coémo la
planificacion de la calidad se relaciona con la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020?, (b) ¢Como la implementacion y
ejecucion de la calidad se relaciona con la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 20207, (c) ¢, Cémo el control de calidad se
relaciona con la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C,
Paita 20207 y (d) ¢ Como la retroalimentacion se relaciona con la logistica inversa
en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020?.

La justificacion la investigacion es practica porque tiene como finalidad la

aplicacion de la gestion de calidad y la logistica inversa para el incremento de la



competitividad, la rentabilidad y la fidelizacion de clientes potenciales, ademas
busca ofrecer a la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, estrategias para
gestionar de manera adecuada los residuos solidos, de modo que pueda servir
como apoyo de consulta para posteriores proyectos de investigacion. El resultado
sobre la relacién de ambas variables de estudio, permitira definir si la gestion de
calidad genera relacion con la logistica inversa y de esa forma solucionar problemas
generales y especificos, es asi que el duefio sera el encargado de ejecutar las
decisiones apropiadas para el progreso continuo de la empresa, asimismo se

espera que la empresa pueda obtener mayor rentabilidad y minimizar costos.

La investigacion abordard como objetivo general: Establecer la relacion
entre la gestion de calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg
e hijos S.A.C, Paita 2020, asimismo se presentaran los objetivos especificos: (a)
Determinar la relacién entre planificacion de la calidad y la logistica inversa en la
empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020, (b) Analizar la relacion
entre la implementacion y ejecucion de la calidad y la logistica inversa en la
empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020, (c) Establecer la relacion
entre el control de calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg
e hijos S.A.C, Paita 2020 y (d) Definir la relacion entre la retroalimentacion y la

logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Por ultimo, la investigacion presentard como hipétesis general: Existe
relacion directa entre la gestion de calidad y logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020, ademds, se presentara como
hipdtesis especificas: (a) Existe relacion directa entre la planificacion de la calidad
y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020,
(b) Existe relacion directa entre la implementacién y ejecuciéon de la calidad y la
logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020, (c)
Existe relacién directa entre el control de calidad y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020 y (d) Existe relacion directa entre la
retroalimentacion y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional Arango et al. (2019) presentaron la tesis Disefio de un
modelo de logistica inversa para las organizaciones del sector industrial en la
localidad de Pereira, Risaralda, el objetivo fue implementar un modelo de logistica
inversa para las organizaciones industriales de Pereira, Colombia. En conclusién,
la principal restriccion para realizar un esquema de logistica inversa dirigida al
sector industrial de Pereira es la inexperiencia para poner en marcha, a pesar de
esto existe la posibilidad de lograr obtener remuneraciones econémicas, ademas

de ayudar en el desarrollo positivo en favor del medio ambiente.

Tarazona y Ospina (2018) presentaron la tesis titulada Proyecto del sistema
de logistica inversa en la industria Maderas Valderrama y Bilbao, cuyo objetivo es
plantear el sistema de logistica inversa en la industria Maderas Valderrama y Bilbao
utilizando materiales de ingenieria industrial con la finalidad de optimizar el ejercicio
de la logistica en la empresa, en conclusion se indica que hacer un esquema de
logistica inversa con la técnica de las 3R con indicadores, facilitara una revision a
detalle del desarrollo de la logistica inversa para poder decidir sobre los

desperdicios ocasionados por la madera en la fabricacion.

Vargas, et al. (2018) presentaron la tesis Estudio de la efectividad de la
logistica inversa como herramienta de comercio sostenible; caso de estudio:
Empresa Bridgestone de Costa Rica durante el periodo 2011-2016, cuyo objetivo
fue determinar la efectividad de la logistica inversa como instrumento de negocio
sostenible en la empresa Bridgestone de Costa Rica durante el periodo 2011- 2016,
Se concluy6 que a nivel mundial existen ventajas que producen el correcto control
y uso de estos desechos, ademas la instalacion de fabricas que se dediquen al

procesamiento y reciclaje acentla un significativo posicionamiento de la empresa.

Pérez (2017) presento la tesis Elaboracion de una alternativa de un sistema
de gestibn de calidad para organizaciones del sector construccién. Caso:
Construecuador S.A., cuyo objetivo es establecer una propuesta de gestion de la

calidad que se adecue a los requerimientos de Construecuador S.A. y elaborar un



esquema del modelo elegido. En conclusion, la norma ISO 9001:2015 cuenta con
un reconocimiento a nivel mundial, siendo un procedimiento que se adapta a la
actual situacién de las empresas, por ello para la proposicion se ha tomado en

cuenta el momento actual en que se encuentra la empresa Construecuador S.A.

Quintero (2016) present6 la tesis titulada La logistica inversa como fuente de
ventaja competitiva frente a las demas empresas colombianas, cuyo objetivo es
analizar y estudiar la logistica inversa para establecer su ventaja competitiva frente
a las demas empresas colombianas, en conclusion la logistica inversa busca
alcanzar como meta reducir los costos y generar un valor mayor, de igual manera
busca disminuir el impacto ambiental, emplear de forma responsable los materiales

gue participan en la produccion y finalmente obtener mayores ganancias.

Sanchez (2016) presento la tesis titulada Plan de establecimiento de un
sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 en la organizacion Pinatar Arena
Football Center S.L, cuyo objetivo es describir de forma general el sistema de
gestibn de calidad a desarrollar en Pinatar Arena Football Center S.L., en
conclusién se basa en la formacion e institucién de un sistema de gestion de calidad
en un club deportivo mediante la ejecucion de los fundamentos de desarrollo, la
programacion de supervisiones al interior del club y la preparacion de los
documentos, establecidos en las normas legales, de modo que se obtendrd con

esto una ventaja frente a la competencia.

En cuanto a los trabajos previos nacionales, Cano y Romero (2018)
manifiestan en su investigacion titulada Sistema de gestion de la calidad dirigido al
mejoramiento de los procesos de atencidn en negocios ubicados al exterior del
establecimiento hospitalario San Javier de Bellavista, tiene como objetivo plantear
un sistema de gestion de la calidad dirigido a restablecer el proceso de atencion en
negocios ubicados al exterior del establecimiento hospitalario, se concluy6 que el
59,4% se encuentran insatisfechos, mientras que un 40.6% se encuentran
satisfechos, también se pudo evidenciar la dimension con mayor porcentaje de

insatisfaccion encontrandose en los tangibles con un 81.55% que esta conforme.



Ricaldi (2018) en su tesis titulada Logistica inversa y gestion de almacén de
envases para agua San Luis en Corporacion Lindley S.A., Zarate, 2018, cuyo
objetivo es determinar el vinculo entre la logistica inversa y gestion de almacenes,
se concluyd que existe correlacién entre la variable independiente y la variable
dependiente de 0.564 y una significancia de 0,001, la variable independiente y
dependiente existe correlacion de 0,564 y una significancia 0,001, de igual manera
se encontrd6 que hay una correlacién entre logistica inversa y organizacién de

gestion de almacenes de 0,463 y una significancia de 0.010.

Castillejo (2017) en su investigacion titulada Sistema de gestion de la calidad
y su vinculacion con la produccién de la empresa Constructora de Pavimento
Rigido, Huaraz 2016, cuyo objetivo es analizar la vinculacion del sistema de gestion
de la calidad con la produccién de la constructora, luego del proceso de
recogimiento y proceso de datos, se llegd a la conclusién que si tiene una

vinculacion el sistema de gestion de la calidad y la produccion de la constructora.

Castillo (2017) en su tesis Mejoramiento de la gestion de logistica inversa en
recipientes de vidrio para disminuir la compra de recipientes nuevos, cuyo objetivo
es determinar de qué modo se disminuye la adquisicion de recipientes nuevos en
una fabrica que produce bebidas mediante el mejoramiento de la gestion de
logistica inversa, se concluye que la buena gestion de la logistica inversa, permite
reducir las compras de recipientes, al mejorar el sistema de almacenamiento, se
mejora en la devolucion y pérdida, de este modo se obtiene un alto nivel de retorno

de éstos.

Cuyutupa (2017) manifiesta en su tesis titulada Propuesta de un sistema de
gestion de calidad en base a la norma 1SO 9001:2015 para el mejoramiento de la
produccion en la organizacién SC Ingenieros de Proyectos S.A.C., cuyo objetivo es
especificar el mejoramiento de la produccion mediante el uso de un sistema de
gestion de calidad en base a la norma ISO 9001:2015, se concluy6 que el sistema
de gestién de calidad alcanza a disminuir a 0 las inconformidades, las protestas y
los reclamos, ademas mejora los costos de las compras realizadas en 0.64 kg/$ y

aumenta el precio de venta en 0.89 kg/$.



Yupanqui (2017) en su tesis La logistica inversa y la logistica ambiental en
la distribuidora de Quimica Suiza, Santa Anita, 2016, cuyo objetivo fue especificar
la vinculacién entre la logistica inversa y la logistica ambiental, en conclusion, un
4.2% conforman un grado no favorable, el 69.5% refieren un grado medio favorable
y el 26.3% un grado muy favorable y con respecto a la a la segunda variable de 145

colaboradores, el 2.2% conforman un grado no favorable.

En cuanto a los trabajos previos locales, Alburqueque (2019) presenta en su
tesis titulada Caracterizacion de la gestién de calidad desde la perspectiva del
servicio de atencion al usuario en la organizacién de servicios generales Car Doctor
Automotriz S.A.C. de la ciudad de Sullana, 2018, cuyo objetivo es definir la gestion
de calidad a través del servicio de atencion al usuario de la organizacién, en
conclusioén el servicio de atencion al usuario de la organizacion es trascendental ya
gue otorga que el vinculo con los usuarios sea constante logrando identificar la
gestion de calidad brindada, esto a su vez permite atender los requerimientos de
manera oportuna e informando a través del area que brinda soporte al usuario

mediante su plataforma.

Quino (2019) presenta en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y
liderazgo en las mypes del sector produccion rubro carpinterias de la ciudad de
Sullana, 2018, cuyo objetivo es definir las particularidades de la gestion de calidad
y liderazgo en las mypes, en conclusién la contribucién que se ha alcanzado con la
gestion de calidad de los microempresarios en el sector de productos de talleres de
carpinteria es que ejecutan una labor confiable, evitando ciertas fallas en el
desarrollo de la produccion, a su vez crea una figura positiva para atraer clientes

potenciales; y de forma responsable obtienen ganancias.

Martinez (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la capacitacion y
gestion de calidad de las mypes rubro libreria de la ciudad de Piura, 2018, cuyo
objetivo es establecer las cualidades que posee la capacitacion y gestion de
calidad, Se concluy6 que la cualidad de la gestion de calidad de las mypes pone en

practica los principios dirigidos al cliente, liderazgo, procesos y proveedores.



Pefa (2017) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion y la logistica
inversa en las mypes comerciales rubro panaderias de la ciudad de Piura, 2017,
tiene como objetivo especificar las caracteristicas de la capacitacion y la logistica
inversa. Se concluy6 que la capacitacion mejora el aprendizaje personal, y de esta
manera se descubre las habilidades para un adecuado desempefio. Por otro lado,
la mayoria de mypes lleva un control de su inventario con respecto a sus productos

adquiriendo un buen manejo de la administracion, distribucion y almacenamiento.

En el aporte teorico, con respecto al enfoque cientifico de la variable
independiente, Carro y Gonzalez (2015) mencionan que para definir la gestion de
calidad se dira que, es la manera en la que una organizacion visualiza su futuro, en
la que programa estrategias y evalla lo que resulta en funcién de la calidad siempre
mirando a una evolucién continua. En conclusién, es lograr la satisfaccion de los
usuarios de acuerdo a los procedimientos acordados con el personal de la
organizacion, minimizando los costos y buscando una mayor ventaja de los
insumos en beneficio de la misma. La calidad es una apreciacion del cliente; es
decir, el cliente es el inico que puede determinar si un producto o servicio complace

sus necesidades, pedidos y expectativas.

Cuatrecasas (2012) aludiendo a Deming menciona que la administracion de
la calidad debe considerar y tomar en cuenta las opiniones del cliente, para
posteriormente utilizarla en la mejorar de la calidad de sus productos o en el
ofrecimiento de servicios. Este enfoque al realizarse correctamente alcanzara la
mejora continua. El ciclo PHVA fue propuesto como inicio a cada una de las
orientaciones a la alta gerencia de las empresas japonesas. De alli hasta la
actualidad, este ciclo ha sido utilizado en diferentes lugares del mundo como

simbolo de los sistemas de gestién y de la mejora continua.

El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, (2018) refiere que el ciclo de
Deming, también conocido como ciclo de Stewart, ciclo PDCA o ciclo PHVA, es una
de las bases primordiales para la mejora de la calidad y la planificacién que se
aplica en las normas UNIT-ISO 9000 y en las otras normas sobre sistemas de

gestion. De modo que se puede confirmar que: empleando la herramienta del Ciclo



de Deming se alcanza mejorar la calidad, se aumenta competitividad, se
disminuyen los costos, se optimizan procesos. Por ende, se incrementa la

rentabilidad y se facilita el control, supervisién y administracién de procesos.

Cerro (2013) indica que, para avalar el éxito en el desarrollo de un sistema
de gestion de calidad, la gerencia debe establecer un ambiente apropiado para
estimular a la corporacién a comprometerse con la gestién de calidad, fomentando
y apoyando la promulgacion de un sistema responsable. Asimismo, Guerra (2014)
sefiala que es el grupo de elementos sistematizados de una organizacion que dirige
de manera planificada la calidad, buscando cubrir las demandas de los clientes.
Entre los elementos se encuentran la estructura que responde al organigrama de
la empresa, las responsabilidades de las personas y las diferentes areas,
procedimientos, procesos orientados a cumplir objetivos y los recursos empleados.

Gonzales y Arciniegas (2016) menciona que es una estrategia para que una
organizacion lleve a cabo la gestién de la empresa, esto implica productos y
procesos de produccion, ademas cuenta con una estructura, documentacion y
todos los recursos para lograr objetivos de calidad, cumpliendo con los
requerimientos del cliente. Por su parte, Cortés (2017) menciona que la integracion
hace una conexidon con otros factores de calidad, entre ellos el cumplimiento
ambiental, la prevencion de riesgos, la gestion de calidad alineada en normas
relacionadas a la calidad integral que tienen relacion con la produccion, calidad de

procesos productivos e inspeccion de la produccion.

Para la primera dimension, Planificacion de la calidad, segun Ayuso y De
Andrés (2018) mencionan que radica en la descripcién de politicas, objetivos y
estrategias, asi como la evaluacion de sus clientes, sus necesidades y el adelanto
de procesos de servicios 0 productos. Sus indicadores son: objetivos de calidad,
politica de calidad, procedimientos y planificaciéon del producto. En cuanto a la
segunda dimension, Implementacion y ejecucion, segun Ayuso y De Andrés (2018)
es fundamental que todos los colaboradores mediante la comunicacion asertiva
conozcan y estén capacitados para poner en marcha dicha implementacion y

ejecucion. Sus indicadores son: flujo de procesos e instrucciones de trabajo.
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Respecto a la tercera dimensién, Control de calidad, segun Sanchez y
Enriquez (2013) refieren que son procedimientos y acciones operativas empleadas
para satisfacer los requerimientos de la calidad, consiste en analizar, medir los
productos, indagar las lineas productivas hasta encontrar defectos y enmendarlos,
de modo que éste proceso permite la normalizacion y confiabilidad de los productos
gue brindan las empresas. Sus indicadores son: supervision de procesos, registros
de control y verificacion de resultados. En tanto que la cuarta dimension, Mejora de
calidad, segun Ayuso y De Andrés (2018) es el procedimiento de autoevaluacion,
donde los colaboradores examinan y mejoran los defectos encontrados, basandose
en las exigencias del cliente para poder desarrollar de forma continua y eficiente
los procesos en cualquier area de la organizacion. De este modo en esta fase se
compromete la empresa a mejorar los estandares de calidad. Los indicadores son:

acciones correctivas, acciones preventivas y resultados esperados.

Por otro lado, como enfoque conceptual para la variable dependiente
logistica inversa, segun Escudero (2019) define que es un proceso donde se
planifica y controla las materias primas, este flujo inverso va desde los productos
gue retornan los clientes a la empresa, para posteriormente ser utilizados como
insumos o de lo contrario proceder a su destruccion, de ahi que tenemos que es
una necesidad y una posibilidad para hacer crecer la cantidad y calidad de
desechos reciclados. Por su parte, Cabezas (2012) menciona que comprende las
operaciones de reunir, desarmar y separar los materiales ya utilizados o sus partes,
de modo que se pueda obtener el maximo beneficio econdmico de estas partes en
mal estado u obsoletas, aqui es importante resaltar el beneficio de conservar estos
materiales en favor del medio ambiente, de lo contrario se debe proceder a su
respectiva eliminacion, finalmente las empresas deben dirigir sus objetivos de
manera mas eficiente a la conservacion de los habitats a través del uso racional de

los materiales utilizados en la produccion, el reciclaje y su reutilizacion.

Rojas et al. (2014) mencionan que las gestiones deben empezar en el
periodo de desarrollo del producto, aqui es importante disminuir materiales como
propuesta dentro del proceso para poner en marcha el desarrollo de la logistica

inversa, por estas razones de debe tomar en cuenta la reutilizacion de los
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materiales, de ahi que los desperdicios de los materiales constituyen un beneficio.
De manera complementaria, Mora y Martin (2013) refieren que es un elemento
importante en el logro de la sostenibilidad de los materiales utilizados en las
empresas en su produccion, lo que es favorable para la equidad entre la empresa
y medio ambiente, donde desarrolla sus actividades, ademas proporciona el uso de
parametro que cuidan el equilibro y la sustentabilidad como medida de prevencion

al cambio climaético.

La primera dimension de esta variable es evaluacion y diagnostico, seguin
Cabrera (2014) se trata de un proceso de recoleccion, reconocimiento y
procesamiento de informacién, para conocer el contexto actual en el que se
encuentra la empresa, ademas constituye un instrumento fundamental para tomar
decisiones mas objetivas. Las dificultades relacionadas a la logistica inversa son:
las devoluciones arriban primero que la disponibilidad de éstos, se posee un gran
porcentaje de existencias devueltas en el depdsito y existen devoluciones no
acreditados o no reconocidos. Sus indicadores son: evaluacion continua de
procesos, cuidado ambiental en la organizacion y rotacion de inventarios. Como
segunda dimension se tiene a la Revision de procesos, segun Cabrera (2014) hace
referencia a un proceso de actividades dispuestas paso a paso, cuyo objetivo es
alcanzar un resultado definido, esto implica la intervencién de todo quienes estan
implicados y de las herramientas con las que se cuenta, estas acciones se plantean
con el fin de conseguir una mejora en la produccion. Sus indicadores son:

materiales reciclables, exactitud de inventarios, asi como clasificacion y disposicion

La tercera dimension es medicion y control, segun Cabrera (2014) son
acciones mediante las cuales se pretende comprobar el cumplimiento de sus actos
0 su desenvolvimiento en las diferentes funciones en la empresa, lo cual permitira
tomar decisiones para corregir cuando lo requiera la situacion, es asi como el
control evalla la manera eficiente y eficaz de cumplir con los objetivos. Sus
indicadores son: residuos generados, ahorro de costos y reduccion de tiempo

invertido en procesos.
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipoydisefio de investigacion

La investigacién sera de tipo aplicada, ya que busca soluciones a los
problemas encontrados. Para ello, segun Baena (2017) se le llama utilitaria, en esta
se proponen problemas que necesitan soluciones de manera especifica. Para el
autor es primordial, ya que se encuentran problemas y a la vez se requieren de
estrategias importantes para resolverlas. Ademas, se estima que el disefio es no
experimental de corte transversal, de ahi que solo se analizan los fenémenos en un
determinado periodo, para diagnosticar si las variables guardan alguna relacion.
Segun (Hernandez, et al., 2014) dicen que en este tipo de estudio no se manipulan
las variables, se da en un solo corte para determinar la relacién que puedan poseer
ambas variables, pero sin que el investigador realice cambios, esto quiere decir que
se estudian las variables en su contexto natural sin incitar ningin cambio. Por otro
lado, la investigacion es de nivel descriptiva correlacional, debido a que se
determinara la relacién que hay entre ambas variables. Segun Mufioz (2015) indica
gue se describen las propiedades de un conjunto de individuos o fendmenos que

conservan cierta relacion.
3.2. Variables, Operacionalizaciéon

Variable independiente: Gestion de calidad

Es la responsabilidad asumida por las organizaciones en la cual se
direcciona la orientacién a la calidad; se centra en la colaboracion e integracion de
todos los integrantes para la satisfaccion de los clientes; de modo que este conjunto
de acciones de labor empresarial define las politicas de la calidad (Carro y
Gonzélez, 2015)

Variable Dependiente: Logistica inversa
Es un proceso donde se planifica y controla las materias primas, este flujo
inverso va desde los productos que retornan los clientes a la empresa, para

posteriormente ser utilizados como insumos o de lo contrario proceder a su
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destruccién, de ahi que se tiene la necesidad y la posibilidad de hacer crecer la

cantidad y calidad de desechos reciclados. (Escudero, 2019)

3.3.

Poblacién y muestra
3.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 256 colaboradores de la
empresa Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C, quienes conforman la unidad
de andlisis en la investigacion. Segun Cruz et al. (2014) también se le
denomina universo al conjunto de factores que van hacer estudiados en una

investigacion.

3.3.2. Criterios de seleccion
Criterio de inclusioén

Trabajadores, varones y mujeres de la empresa Refrigerados Fisholg
e Hijos S.A.C,

Criterio de exclusiéon

Trabajadores que se encuentre de vacaciones, licencia o permisos al

momento de realizar la investigacion.

3.3.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014) la muestra es una porcion de la
poblacién, que permite recoger datos, por ello, se debe establecer con
exactitud. Siendo asi, la muestra luego de realizar la férmula para

poblaciones finitas fue de 154 colaboradores.
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3.4.

3.3.3. Muestreo

Porras (2017) indica que el muestreo probabilistico aleatorio es una
técnica que proporciona una muestra especifica de la poblacién, mediante
el muestreo aleatorio simple se eligen n plazas, de tal forma que cada
individuo de una poblacién tiene la semejante y libre probabilidad de ser

seleccionado.

Técnicas e instrumentos
3.4.1. Técnicas

Se utilizé la encuesta y la entrevista para la recoleccion de datos
especificos en el contexto de la investigacion. Segun Mufioz (2015) esta
técnica es necesaria en el proceso de la investigacion por medio del cual se
desarrolla el método. Por esta razon la encuesta serd aplicada a los

trabajadores de la empresa.

Encuesta: es un método de enfoque cuantitativo, para objeto de la
investigacion se realizé una encuesta a los colaboradores de la empresa

RF&HS.A.C., con la intencién de reunir datos que aporten a la investigacion.

Entrevista: se aplico al gerente y al jefe de produccion de la empresa,
con el propdésito de obtener informacién de primera mano, para dar respuesta

complementaria a las preguntas de la investigacion.

3.4.2. Instrumentos

Conforme al instrumento, este nos ayudara a medir el procedimiento
y los resultados de la investigacion, de modo que se realizara un cuestionario

con la escala de Likert y la guia de la entrevista para ambas variables.

Cuestionario: fue un componente esencial elaborado con la escala de

Likert, en el orden y secuencia requeridos segun las dimensiones de la
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matriz de operacionalizacion, con el Unico objetivo de recolectar informacion

importante.

Guia de entrevista: es una técnica fundamental de la entrevista, que
sirve de apoyo al investigador, incluyé preguntas con las cuales se
analizaron aspectos vinculados a las variables con la finalidad de dar

respuesta a las interrogantes de la investigacion.

En cuanto a la validacién del cuestionario, Herndndez et al. (2014)
indican que este procedimiento asegura la correcta medicion de las
variables. En tal contexto, el instrumento fue sometido a un proceso de
evaluacion por una terna de expertos en la linea de investigacion, logrando
la aprobacion en términos de idoneidad y suficiencia. De otra parte, respecto
al analisis de confiabilidad, este hace referencia a las distintas formas de
determinar el nivel de confianza de un instrumento, por ello, en el caso del
cuestionario del presente estudio el Alfa de Cronbach resulto, lo cual
evidencio la fiabilidad del instrumento.

3.5. Procedimientos

Hernandez et al. (2014) mencionan que estos procedimientos deben medir
de manera adecuada la fiabilidad del proceso, en el caso de la presente
investigacion se aplicO un cuestionario a los trabajadores de la empresa
Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C. en el mismo centro de labores (planta) ubicada
en la provincia de Paita. De otra parte, se aplicd una guia de entrevista al gerente
y al jefe de operaciones de la empresa. En ambos casos, se decidié aplicar los
instrumentos en los momentos oportunos a fin de no impedir el desarrollo de las
labores y lograr una mejor recoleccién de datos, logrando conseguir los objetivos

de la investigacion.
3.6. Método de anadlisis de datos

Se realiz6 un andlisis descriptivo donde se detallaron los resultados que se
consiguieron para cada una de las variables, las cuales se aplicaron en el
correspondiente cuestionario destinado a 154 colaboradores de la empresa
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Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. De esta manera, fue fundamental el uso de la
estadistica como herramienta. Segun el disefio de la investigacion fue necesario
utilizar la estadistica descriptiva, posteriormente los datos fueron procesados a
través del programa SPSS v. 26 y presentados en tablas debidamente analizadas
e interpretadas. De otra parte, los resultados cualitativos fueron interpretados dando
un significado a las respuestas en el contexto integral de los objetivos de

investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Referente a los aspectos éticos, el proyecto de investigacion cumplié con las
normas establecidas por la Universidad César Vallejo, respetando, asimismo, la
citacion y referenciacion de las fuentes de acuerdo a la Norma APA 7° edicién. De
otra parte, se respetaron las convicciones de la empresa, demostrando
transparencia en el proceso de investigacion, asi como en el analisis e

interpretacion de los datos.
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A% RESULTADOS

En el presente capitulo se determinaron los resultados estadisticos
obtenidos de la encuesta aplicada a los 154 colaboradores de la empresa
Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C., en relacion a la variable del estudio se elaboro
una interpretacion descriptiva a través de la aplicacion de tablas de frecuencia en
el sistema estadistico SPSS v.25 para determinar la percepcién de los individuos
frente a la problematica planteada. Adicionalmente se realizd la contrastacion de
las hipotesis, o que permitié aceptar o rechazar la misma. Para ello fue necesario

utilizar la tabla de correlacion de Pearson.

4.1. Informe de Aplicacion de Cuestionario

4.1.1 Relacion de relacion entre planificacion de la calidad y la logistica

inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 1

Resultados descriptivos de la planificacion de la calidad y la logistica inversa

en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Escala de alternativas

(2)

D: Planificacion de la calidad '(I'SA) g‘g\ (:Ig) I(EZI% '(I'lli)) Total

F % F % F % F % F % T %
Considera que se cumplen los
objetivos de calidad enlaempresa. 108 7095 31 20% 15 10% 0 0% (O 0% 154 100
Usted conoce la politica de calidad
de la empresa 92 60% 51 33% 11 % 0 0% 0 0% 154 100
La empresa tiene claramente
definidos sus procedimientos de 102 66% 52 34% 0 0% O 0% 0 0% 154 100
produccién
La empresa planifica sus
productos/servicios segin las :
necesidades de sus distintos 80 52% 74 48% 0 0% 0 0% -~ 0 0% 154 100
clientes
Se dispone oportunamente de los
recursos relacionados para cumplir 94 61% 40 26.% 20 13% 0 0% ‘0 0% 154 100

con la calidad de sus productos

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C
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En la tabla 1, se observé que, en el item respecto al logro de los objetivos
de calidad de la empresa, el 70% se muestra totalmente de acuerdo con que estos
si se cumplen efectivamente, asimismo, el 60% de los encuestados se muestra
totalmente de acuerdo con que se conoce la politica de calidad de la empresa. De
otra parte, el 66% de las personas manifiesta estar totalmente de acuerdo con que
la empresa tiene claramente definidos sus procesos de produccioén, finalmente, el
61% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con que la empresa dispone
oportunamente de los recursos relacionados para cumplir con la calidad de sus
productos.

De lo anterior se puede inferir que en la empresa los resultados en cuanto a
la planificacion de la calidad son en general positivos, sin embargo existen
posibilidades de mejora en cuanto a la oportuna disponibilidad de los recursos
relacionados con el cumplimiento de la calidad del producto pues es un factor
fundamental para lograrlo, tal como lo indican los estandares contemporaneos
como la Norma ISO 9001:2015, ya que sin una eficiente cadena de
aprovisionamiento no es posible lograr la calidad en el proceso de produccion y por
ende en los productos finales. De otra parte, es importante que el 100% de los
trabajadores conozca la politica de calidad de la empresa y sobre todo tenga la
percepcion objetiva de que la organizacion cumple con los objetivos de calidad
establecidos. Ello generara el marco adecuado para que los trabajadores se sientan
identificados, pero ademas también comprometidos con la gestién de la calidad en

Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

HEL: Existe relacion directa entre la planificacion de la calidad y la logistica inversa

en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020:
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Tabla 2

Relacion entre la planificacion de la calidad y la logistica inversa en la empresa

Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Planificacion de la calidad Logistica inversa

Planificacion de la calidad Correlacion de Pearson 1 ,836™
Sig. (bilateral) ,000
N 154 154
Logistica inversa Correlacion de Pearson ,836" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 154 154

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

La tabla 2 determind el nivel de relacion que existe entre la planificacion de
la calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.
el cual dio como resultado un coeficiente correlacional de 0.836, que de acuerdo a
los indices de correlacion de Pearson se encuentra en una correlacion positiva, es
decir que mientras exista una adecuada planificacion de la calidad existira una
mejor logistica inversa en la empresa. En consecuencia, se acepta la hipétesis
especifica 1 debido a que si existe relacion directa entre la planificacién de la calidad

y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

4.1.2 Relacién entre laimplementacién y ejecucién de la calidad y la logistica

inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 3 Resultados descriptivos de la implementacion y ejecucion y la logistica

Resultados descriptivos de la implementacion y ejecucion y la logistica inversa

en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Escala de alternativas

(2)

P UGG 5) 4 3 2) 1)
D2 Implementacion y Ejecucion TA DA | ED ™ Total
F % F % F % F % | % T %

La empresa aplica flujos de

procesos estandarizados en su g, oo B2 40% 0 0% 0 00% (0 0% 154 100
area de produccion.

superiores le  brindan

adecuadamente las instrucciones 80 52% 63 41% 11 7% 0 0.0% (0O 0% 154 100
de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.
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En la tabla 3, se observa que el 60% de los trabajadores considera que la
empresa aplica flujos de procesos estandarizados en su area de produccion.
Mientras que solo el 52% de ellos cree que sus superiores les brindan
adecuadamente las instrucciones de trabajo. En este sentido, se puede afirmar que
en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. es posible mejorar aiin mas en cuanto a
impartir efectivamente las indicaciones de trabajo a los empleados, esto pasa por
fortalecer las politicas y estrategias de comunicacion en la empresa ya que ello
permitird un mejor conocimiento y comprension de los deberes de cada trabajador,
contribuyendo de mejor forma al logro de los objetivos de la organizacion, sobre

todo en lo que al proceso productivo se trata.

Contrastacion de Hipotesis especifica 2

HEZ2: Existe relacion directa entre la implementacién y ejecucion de la calidad y la
logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 4 Relaciéon entre la dimension

Relacion entre la dimension implementacion y ejecucién y la logistica inversa

en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Implementacion e
Logistica inversa

y Ejecucion
_ Correlacion de Pearson 1 ,832"
Implementacién y . )
, B Sig. (bilateral) ,000
Ejecucion
N 154 154
Correlacion de Pearson ,832" 1

Logistica inversa Sig. (bilateral) ,000

N 154 154

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C..

La tabla 4 arroj6 un coeficiente de correlacion de 0,832 permitiendo
establecer un nivel de correlacion positiva considerable entre la dimension

implementacion y ejecucion de la calidad y la logistica inversa en la empresa, es
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decir que existe una relacion directa, en tanto la implementacion y ejecucion de la
calidad sea Optima mejor serd logistica inversa, por lo tanto se acepta la hipotesis
especifica 2 en razén de que se comprobo la relacion que existe entre la
implementacién y ejecucion de la calidad y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

4.1.3 Relacion entre el control de calidad y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 5 Resultados descriptivos del control de calidad

Resultados descriptivos del control de calidad y la logistica inversa en la

empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Escala de alternativas )
5) (@) @3) B (D) Total
TA DA [ ED TD
F % F % F % F % | F % T %

Ds Control de Calidad

En la empresa se realizan los
controles antes, durante”y después 40 26%
del proceso de produccién

72

47% 42 27% 0 0% (0 0% 154

100

En la empresa se aplican registros
y formatos de gestion de calidad 132 86%

22

14% 0 0% 0 0% .0 0% 154

100

En la empresa se hace un

seguimiento sistematico y

documentado de la calidad del 132 86%
producto

22

14% 0 0% 0 0% @O0 0% 154

100

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

En la tabla 5, se aprecia que solo el 26% de encuestados estuvo totalmente
de calidad con la oportunidad de los controles en el proceso de produccion,
mientras que un 27% se muestra indeciso en su opinién al respecto. De otra parte,
el 86% de personas se manifiesta totalmente de acuerdo con que en la empresa se
aplican registros y formatos de gestidn de calidad y un 86% también esta totalmente
de acuerdo con que en la empresa se hace un seguimiento sistematico y
documentado de la calidad del producto.

En funciébn a los resultados se puede deducir que un punto débil en
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. es la realizacion de controles antes, durante y
después del proceso de produccion. Por ello, la empresa debe poner en marcha los

procedimientos de control de manera transversal, es decir, en cada momento del
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proceso productivo a fin de asegurar el cumplimiento de las metas establecidas, asi
como determinar las medidas correctivas necesarias para reorientar el proceso en
caso sea necesario.

Contrastaciéon de Hipoétesis especifica 3

HES: Existe relacion directa entre el control de calidad y la logistica inversa en la

empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 6 Relacion entre el control de calidad y la logistica inversa

Relacién entre el control de calidad y la logistica inversa en la empresa

Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Control de o
) Logistica Inversa
Calidad
Correlacion de o
1 ,814
Pearson
Control de calidad ] ]
Sig. (bilateral) ,000
N 154 154
Correlacion de "
,814 1
Pearson
Logistica inversa , ,
Sig. (bilateral) ,000
N 154 154

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

Se pudo apreciar que en la tabla 6 existe un nivel de correlacién positiva
considerable de 0,814 entre el control de calidad y la logistica inversa en la
empresa, es decir que mientras mejor sea el control de calidad mejor sera la
logistica inversa en la empresa. En consecuencia, se acepta la hipétesis especifica
3 debido a que la dimensiéon control de calidad se relaciona directamente con la
logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C es decir que

mientras una de ellas mejore la otra lo hara de la misma manera.
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4.1.4 Relacién entre laretroalimentacion y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 7 Resultados descriptivos de la mejora de calidad y la logistica

Resultados descriptivos de la retroalimentacion y la logistica inversa en la
empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

D4 Mejora de calidad Escala de alternativas

2

©) @ ® @ ) &
TA DA | ED TD

F % F % F % F % | F % T %

La empresa toma medidas

efectivas para implementar las

acciones correctivas ante errores 0 11, 7494 40 26% 0 0% 0 0% ' 0 0% 154 100
fallos en los procesos de

produccion

Se implementan acciones
preventivas a fin de evitar posibles
fallas en los procesos de 99 64% 55 36% 0 0% 0 0% (0 0% 154 100

produccién

Se evalla continuamente los

resultados en cuanto a la calidad

123 80% 31 20% 0 0% 0 0% @O0 0% 154 100

de los productos

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

En la tabla 7, se observan los resultados respecto a la retroalimentacion de
la calidad en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. dentro de lo cual se
aprecia un buen resultado en cada uno de las tres premisas que conforman el
bloque. Asi, se tiene que un 74% cree que la empresa toma medidas efectivas para
implementar las acciones correctivas ante errores o fallos en los procesos de
produccion; mientras que un 64% de las personas considera que en la empresa si
se implementan acciones preventivas a fin de evitar posibles fallas en los procesos
de produccion. De otra parte, el 80% de los individuos considera que en la empresa
se evalua continuamente los resultados en cuanto a la calidad de los productos.

Lo anterior, permite inferir que la situacién de la empresa en el contexto de
la mejora de la calidad, es altamente positivo ya que se cumplen las acciones
correctivas y preventivas dentro del proceso de produccion, lo que se constituye en

un factor critico favorable a la empresa
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Contrastacion de Hipotesis especifica 4
HE4: Existe relacion directa entre la retroalimentacion y la logistica inversa en la

empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 8 Relacion entre la mejora de calidad

Relacion entre la mejora de calidad y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Mejora de Logistica inversa
calidad
Correlacion de Pearson 1 ,819™
Mejora de calidad Sig. (bilateral) ,000
N 154 154
Correlacion de Pearson ,819™ 1
Logistica inversa Sig. (bilateral) ,000
N 154 154

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

La tabla 8 revel6 que existe una correlacion positiva considerable entre la
dimensién retroalimentacion y la logistica inversa en la empresa, arrojando un
indice de correlacion de 0,819, es decir que en la medida que se gestione mas
positivamente la mejora de calidad, se vera mejorada la logistica inversa; por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica 4 en vista de que si existe relacion directa
entre la retroalimentacion y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg
e hijos S.A.C.
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4.1.5 Relacién entre la gestién de calidad y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 9 Resultados descriptivos de la variable gestion de calidad

Resultados descriptivos de la variable gestion de calidad y la variable logistica

inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

Escala de alternativas

(2)

Dimensiones de las (5) (4) 3) (2) (1) Total
variables TD DA NAND ED TED

F % F % F % F % F % T %
-Planificacion  de  1a g4 6290 50 31% 9 6% 1 1% 0 0% 154 100
calidad
-Implementacion y 'y 56% 63 41% 5 3% 0 0% 0 0% 154 100
ejecucioén de la calidad
-Control de la calidad 101 66% 39 25% 14 9% 0 0% 0 0% 154 100
-Mejora de la calidad 112 73% 42 27% 0 0% 0 0% 0 0% 154 100
-Evaluacion y diagnéstico 76 49% 23 15% 19 13% 23 15% 13 8% 154 100
-Revision de procesos 67 43% 32 21% 23 15% 23 15% 9 6% 154 100
-Medicion y control 71 46% 33 21% 28 19% 13 8% 9 6% 154 100

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

En la tabla 9, el primer item del objetivo general se relaciona con la

dimension planificacion de la calidad, donde el 62% de los trabajadores se encontro

totalmente de acuerdo. En el segundo item relacionado a la implementacion de la

ejecucion dela calidad, se pudo comprobar que el 56% de los encuestados esta

totalmente de acuerdo con ello. En cuanto al control de la calidad el 66 aprueba

totalmente la misma tendencia, mientras que el 73% de los encuestados esta

totalmente de acuerdo con la mejora de la calidad en Refrigerados Fisholg e hijos

S.A.C. De otra parte, en cuanto a los factores: evaluacion y diagnéstico, revision de

procesos, asi como medicion y control, los resultados son de 49%. 43% y 46%

respectivamente.

De lo anterior, se deduce que el 56% de los trabajadores esté totalmente de

acuerdo con que la implementacion y ejecucién de la calidad en la empresa. De

otra parte, en cuando a la evaluacion y diagnéstico, revisién de procesos, asi como

medicion y control, es necesario hacer ajustes a fin de que la empresa logre mejores

niveles en estos, contribuyendo de esta manera a la gestion de la calidad en

Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. en el contexto de la logistica inversa.
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Contrastacion de Hipotesis General
HG: Existe relacion directa entre la gestion de calidad y logistica inversa en la
empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Tabla 10 Relacion entre la variable gestion

Relacion entre la variable gestion de calidad y logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Competencias Rendimiento de los
laborales servidores
Correlacion de "
1 ,808
) Pearson
Competencias laborales ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 154 154
Correlacion de o
,808 1
Rendimiento de los Pearson
servidores Sig. (bilateral) ,000
N 154 154

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

En la tabla 10 se precisé que existe una correlacién positiva media entre la
gestion de calidad y la logistica inversa en la empresa, con un indice de 0,808 es
decir que mientras la gestion de calidad tenga un optimo nivel, la logistica inversa
también tendra un 6ptimo nivel, en consecuencia, se acepta la hipotesis general en
razén de que si existe relacion directa entre la gestion de calidad y la logistica

inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.
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4.2. Informe de aplicacion de la Guia de Entrevista

Los resultados obtenidos de la entrevista realizada han sido de gran ayuda
para esta investigacion, la cual fue realizada al gerente y al jefe de produccion de
la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, las mismas que tuvieron como

finalidad contribuir en el logro del objetivo general del estudio.

Variable 1: Gestién de calidad

En cuanto al manual de calidad que establece los objetivos y estandares de
la calidad de la empresa, Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. si cuenta con este
manual, el cual permite direccionar la implementacion, mantenimiento y mejora del
Sistema de Gestion de Calidad, de esta manera se guia de mejor forma cada
proceso realizado en las distintas etapas de produccion de la empresa. Ilgualmente,
en lo que se refiere a los objetivos de calidad, la empresa garantiza que todos sean
participes y conozcan estos objetivos ya que la empresa tiene supervision de

distintos clientes extranjeros.

En lo que respecta a la realizacién del disefio del producto/servicio, este si
se lleva a cabo, considerando que se desea estar a la vanguardia, dado que se
dirigen a un exigente mercado internacional, por lo cual necesitan innovar en cuanto
a materiales y ayuda al medio ambiente. Asimismo, en la empresa se realizan
oportunamente las especificaciones de los procedimientos operativos de los
procesos de produccion y el personal trabaja respetando todos procedimientos para

lograr el exitoso resultado final.

De otra parte, se pudo conocer que el personal de las jefaturas si brinda
instrucciones de trabajo precisas al personal de produccion, incluso se realizan
reuniones a menudo para brindar las instrucciones de trabajo de acuerdo al
producto o servicio a desarrollar. Ademas de ello, se cumple con aplicar
oportunamente registros y formatos de control de calidad en la empresa, a fin de

verificar efectivamente los procedimientos y resultados.
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En la misma linea de lo anteriormente mencionado, en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. se realizan controles antes, durante y después
del proceso de produccion, tratando de optimizar los mismos y alcanzar los
resultados esperados. Asimismo, se lleva a cabo el seguimiento sistematico y
documentado de la calidad del producto, verificando que estos sean acordes a las

solicitudes de los clientes.

De otra parte, la empresa trata de recopilar y analizar los datos apropiados
para verificar la eficacia y eficiencia en los procesos a fin de evaluar la evaluacion
de los resultados de calidad en la empresa, de tal manera que los resultados de

calidad sean acordes con los esperados por Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

Variable 2: Logistica inversa

Se pudo conocer que la empresa lleva a cabo evaluaciones continuas de los
procesos de produccién, a efecto de lograr la mejora de los procesos y hacer mas
efectiva el area de produccion. Asimismo, la empresa trata de preservar el cuidado
ambiental en sus procesos operativos, empleando energia limpia en procesos de
coccion, a través del uso de gas; del mismo modo realiza el tratamiento del agua

residual para que sea reutilizable en cultivos de algodon o frutales.

De otra parte, la empresa cumple con rotar eficientemente los inventarios,
evaluandose trimestralmente la rotacién del inventario, ya que los productos tienen
un tiempo de utilidad y se pretende evitar pérdidas por deterioro. En lo que respecta
a si la empresa cumple con revisar los procesos con los materiales reciclables, esto
no se da en la actualidad, siendo los materiales finalmente desechados al relleno

sanitario.
Asimismo, se conocid que la empresa revisa oportunamente la exactitud de
los inventarios a través de su personal y en ocasiones semestralmente mediante

un supervisor externo, determinando las fechas de caducidad de los mismos.

En cuanto a la clasificacién y disposicion de los residuos después del

proceso de produccion, existen residuos que son derivados para la planta de harina
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de la materia prima, asi como existen residuos del proceso que son desechados
para el relleno sanitario debido a que no cumplen su funcion por estar deteriorados
0 malogrados. La empresa clasifica dependiendo su deterioro o estado, debido a
gue SANIPES evalla constantemente la produccion y los materiales que se utilizan

en el proceso de produccion.

De otra parte, la empresa trata de alinear sus costos de acuerdo a la
produccion, para de esta forma evitar pérdidas o inventario en almacén sobrante.
Para este efecto emplea un sistema integrado, a través del cual se solicita lo
necesario en los procesos, tratando de rotar con efectividad los insumos para la
produccion. Asimismo, respecto a la reduccién del tiempo invertido en los procesos
de produccion, la empresa alinea los productos que se trabajan con un mismo
material, analizando que productos llevan menos tiempo de produccidon para

aumentar el volumen en el dia, debido a que solo trabaja un solo turno.
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V. DISCUSION

Para el caso del primer objetivo especifico: Determinar la relacién entre
planificacion de la calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg
e hijos S.A.C, Paita 2020, segun Ayuso y De Andrés (2018) la planificacion de la
calidad radica en la descripcion de politicas, objetivos y estrategias, asi como la
evaluacion de sus clientes, sus necesidades y el adelanto de procesos de servicios
o productos. En la investigacion realizada se pudo conocer que, en cuanto al logro
de los objetivos de calidad de la empresa, el 70% esta totalmente de acuerdo con
gue estos si se cumplen efectivamente y el 60% se muestra totalmente de acuerdo
con que se conoce la politica de calidad de la empresa. Estas cifras permiten inferir
gue si bien es cierto el personal tiene una percepcion positiva sobre aspectos
relacionados a la planificacion, no obstante, es necesario seguir mejorando a fin de
gue todo el personal interiorice una politica tan importante como es la calidad en la
organizacion y ademas se orienten con mayor efectividad al cumplimiento de los

objetivos en este contexto.

Por su parte Pefia (2017) en su investigacién realizada con mypes
comerciales de la ciudad de Piura, concluyé que la capacitacion mejora el
aprendizaje personal en cuanto no solo a aspectos operativos sino también
estratégicos como la planificacién y la gestion de calidad, permitiendo la mejor
participacién del recurso humano para realizar mejoras en estos aspectos. En el
caso de la investigacion realizada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C se pudo
comprobar que el 66% de los trabajadores creen que la empresa tiene claramente
definidos sus procesos de produccién, esto probablemente porque no los conocer

a cabalidad, siendo necesaria una mayor capacitacion en ellos.

Es importante que el personal de la empresa interiorice con mayor
efectividad los aspectos relacionados a la planificacién de la calidad en la empresa
a fin de ser participes efectivos de la misma, tal como lo propone la teoria de los
sistemas de calidad, donde un factor fundamental es la participacion del personal
(Summer, 2015).
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En cuanto a la hipétesis especifica lexiste relacién directa entre la
planificacion de la calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg
e hijos S.A.C, Paita 2020.Se obtuvo como resultado un coeficiente correlacional de
Pearson 0.836 siendo una correlacién positiva, es decir que mientras exista una
adecuada planificacion de la calidad existira una mejor logistica inversa en la

empresa. En consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 1

Respecto al objetivo especifico dos: Analizar la relacion entre la
implementacién y ejecucion de la calidad y la logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020segun Ayuso y De Andrés (2018) es
fundamental que todos los colaboradores mediante la comunicacién asertiva
conozcan y estén capacitados para poner en marcha dicha implementacion y
ejecucion. Al respecto, en la investigacion realizada se observa que el 60% de los
trabajadores considera que la empresa aplica flujos de procesos estandarizados en
su area de produccion, de otra parte, solo el 52% de ellos cree que sus superiores

les brindan adecuadamente las instrucciones de trabajo.

Tarazona y Ospina (2018) en su investigacion realizada en la industria
Maderas Valderramay Bilbao concluyen que hacer un esquema de logistica inversa
con la técnica de las 3R con indicadores, facilitarad una revision a detalle del
desarrollo de la logistica inversa para poder decidir sobre los desperdicios
ocasionados por la madera en la fabricacién. Al respecto, en lo que concierne a
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. la empresa cumple con evaluar trimestralmente
la rotacion del inventario, ya que los productos tienen un tiempo de utilidad y se
pretende evitar pérdidas por deterioro. En lo que respecta a si la empresa cumple
con revisar los procesos con los materiales reciclables, esto no se da en la

actualidad, siendo los materiales finalmente desechados al relleno sanitario.

En este sentido, de acuerdo a lo recogido en el cuestionario aplicado a los
trabajadores se pudo conocer que en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. es
necesario mejorar en cuanto a impartir efectivamente las indicaciones de trabajo a
los empleados, contribuyendo de mejor forma al logro de los objetivos de la
organizacioén, sobre todo en lo que al proceso productivo se trata. No obstante, en
la guia de entrevista se mencion6 que las jefaturas si brindan instrucciones de

trabajo precisas al personal de produccion; esta contradiccion se puede deber a
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gue en dichas reuniones participan solo algunos trabajadores y no se hace

extensiva a todos, generando percepciones negativas en cuanto a ello.

De acuerdo a la hipotesis especifica 2, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0,832 permitiendo establecer un nivel de correlacidon positiva entre
la dimensién implementacion y ejecucion de la calidad y la logistica inversa en la
empresa, es decir que existe una relacion directa, en tanto la implementacion y
ejecucion de la calidad sea Optima mejor sera logistica inversa, por lo tanto se
acepta la hipotesis especifica 2 en razén de que se comprobd la relacion que existe
entre la implementacion y ejecucién de la calidad y la logistica inversa en la

empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Para el caso del tercer objetivo especifico: Establecer la relacion entre el
control de calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020, Sanchez y Enriquez (2013) refieren que son procedimientos y
acciones operativas empleadas para satisfacer los requerimientos de la calidad y
consiste en analizar, medir los productos, indagar las lineas productivas hasta
encontrar defectos y enmendarlos, de modo que este proceso permite la
normalizacion y confiabilidad de los productos que brindan las empresas. Al
respecto, en la investigacion realizada se aprecia que solo el 26% de encuestados
estuvo totalmente de acuerdo con la oportunidad de los controles en el proceso de
produccion, de otra parte, el 86% de personas se manifiesta totalmente de acuerdo
con que en la empresa se aplican registros y formatos de gestion de calidad. Ello
permite deducir que en la empresa si se cuentan con formatos, pero muchos de
ellos no son aplicados oportunamente lo cual puede generar consecuencias
negativas que podrian ser evitadas a tiempo y que caso contrario podrian ocasionar

resultados que afecten seriamente el proceso productivo de la organizacion.

Quintero (2016) en su estudio sobre la logistica inversa como fuente de
ventaja competitiva concluye que la logistica inversa busca alcanzar como meta
reducir los costos y generar un valor mayor, de igual manera busca disminuir el
impacto ambiental, emplear de forma responsable los materiales que participan en
la produccion y finalmente obtener mayores ganancias, siendo muy necesario para
ello el control efectivo, caso contrario se presenta en la empresa Refrigerados

Fisholg e hijos S.A.C donde un punto débil es la realizacion de controles antes,
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durante y después del proceso de produccién. Por ello, la empresa debe poner en
marcha los procedimientos de control de manera transversal, es decir, en cada
momento del proceso productivo a fin de asegurar el cumplimiento de las metas
establecidas, asi como determinar las medidas correctivas necesarias para
reorientar el proceso en caso sea necesario.

En cuanto a la hipotesis especifica 3, se obtuvo un nivel de correlacion
positiva considerable de 0,814 entre el control de calidad y la logistica inversa en la
empresa, es decir que mientras mejor sea el control de calidad mejor seré la
logistica inversa en la empresa. En consecuencia, se acepta la hipétesis especifica
3 debido a que la dimensién control de calidad se relaciona directamente con la
logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C es decir que

mientras una de ellas mejore la otra lo hara de la misma manera.

Respecto al objetivo especifico cuatro: Definir la relacion entre la mejora de
calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita
2020segun Ayuso y De Andrés (2018) la mejora de calidad es el procedimiento de
autoevaluacion, donde los colaboradores examinan y mejoran los defectos
encontrados, basandose en las exigencias del cliente para poder desarrollar de
forma continua y eficiente los procesos en cualquier area de la organizacion. Al
respecto en la investigacion realizada se observan los resultados respecto a la
mejora de la calidad en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. dentro de lo
cual se aprecia un buen resultado en cada uno de las tres premisas que conforman
el bloque. Asi, se tiene que un 74% cree que la empresa toma medidas efectivas
para implementar las acciones correctivas ante errores o fallos en los procesos de
produccion; mientras que un 64% de las personas considera que en la empresa si
se implementan acciones preventivas a fin de evitar posibles fallas en los procesos
de produccion. De otra parte, el 80% de los individuos considera que en la empresa
se evalua continuamente los resultados en cuanto a la calidad de los productos.

Castillejo (2017) en su investigacién realizada en la empresa Constructora
de Pavimento Rigido en Huaraz, concluye que el sistema de gestion de la calidad
si se relaciona con la produccion de la constructora. Asimismo, Castillo (2017) en
su tesis sobre el mejoramiento de la gestion de logistica inversa en recipientes de

vidrio para disminuir la compra de recipientes nuevos concluye que la buena gestién
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de la logistica inversa, permite reducir las compras de recipientes, al mejorar el
sistema de almacenamiento, se mejora en la devolucion y pérdida, de este modo
se obtiene un alto nivel de retorno de éstos. Estas opiniones van en la linea de lo
determinado en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. donde se determiné
gue la situacién de la empresa en el contexto de la mejora de la calidad, es
altamente positivo ya que se cumplen las acciones correctivas y preventivas dentro

del proceso de produccién, constituyendo ello un factor favorable a la empresa

En cuanto a la hipotesis especifica 4 se determind que existe una correlacion
positiva media entre la dimension mejora de calidad y la logistica inversa en la
empresa, arrojando un indice de correlacion de 0,819, es decir que en la medida
gue se gestione mas positivamente la mejora de calidad, se vera mejorada la
logistica inversa; por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 4 en vista de que si
existe relacion directa entre la mejora de calidad y la logistica inversa en la empresa

Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.

En cuanto al objetivo general: Establecer la relacion entre la gestion de
calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita
2020, Cuatrecasas (2012) aludiendo a Deming menciona que la administracion de
la calidad debe considerar y tomar en cuenta las opiniones del cliente, para
posteriormente utilizarla en la mejorar de la calidad de sus productos o en el
ofrecimiento de servicios. Este enfoque al realizarse correctamente alcanzara la
mejora continua. El ciclo PHVA fue propuesto como inicio a cada una de las
orientaciones a la alta gerencia de las empresas japonesas. Mientras que, en el
caso de la variable logistica inversa, segun Escudero (2019) es un proceso donde
se planifica y controla las materias primas, este flujo inverso va desde los productos
que retornan los clientes a la empresa, para posteriormente ser utilizados como
insumos o de lo contrario proceder a su destruccion, de ahi que tenemos que es
una necesidad y una posibilidad para hacer crecer la cantidad y calidad de

desechos reciclados.

En la investigacion realizada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. se
encontré que el 62% de los trabajadores esta totalmente de acuerdo con la
planificacidon de la calidad. mientras que en el caso de la implementacién, control y

mejora de la calidad el nivel de aceptacion como totalmente de acuerdo es de 56%
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66% y 73% De otra parte, en cuanto a los factores: evaluacion y diagnéstico,
revision de procesos, asi como medicion y control, pertenecientes a la variable
logistica inversa, los resultados son de 49%. 43% y 46% respectivamente. Estos
ultimos resultados se consideran como bajos, por lo que la empresa debe hacer
ajustes en su politica y practicas de logistica inversa a fin de contribuir de mejor
forma al medio ambiente y a la misma gestion de calidad de la organizacion.

En este orden de ideas, Arango et al. (2019) en la tesis que aborda la
logistica inversa para las organizaciones del sector industrial en la localidad de
Pereira, Colombia, concluyen que la principal restriccién para realizar un esquema
de logistica inversa dirigida al sector industrial de Pereira es la inexperiencia para
poner en marcha, a pesar de esto existe la posibilidad de lograr obtener
remuneraciones economicas, ademas de ayudar en el desarrollo positivo en favor
del medio ambiente. Esto en parte se contrapone a la realidad que existe en
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, donde pues en esta empresa si existe relativa
experiencia pero hace falta mayor voluntad y vision de parte de los directivos a fin
de darle mayor impulso y sostenibilidad a la logistica inversa, logrando mayores
beneficios para el medio ambiente y la misma organizacion, tal como indican
Vargas, et al. (2018) quienes en su investigacién concluyeron que a nivel mundial
existen ventajas que producen el correcto control y uso de estos desechos, ademas
la instalacién de fabricas que se dediquen al procesamiento y reciclaje acentia un
significativo posicionamiento de la empresa.

De acuerdo a la hipotesis general, en la investigacion se determiné que
existe una correlacion positiva media entre la gestion de calidad y la logistica
inversa en la empresa, con un indice de 0,808 es decir que mientras la gestion de
calidad tenga un 6ptimo nivel, la logistica inversa también tendra un 6ptimo nivel,
en consecuencia se acepta la hipotesis general en razén de que si existe relacion
directa entre la gestidon de calidad y la logistica inversa en la empresa Refrigerados
Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.
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VI. CONCLUSIONES

Existe una positiva relacion entre la planificacion de la calidad y la logistica
inversa en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. siendo el coeficiente
correlacional de 0.836. En dicho contexto, se comprob6 que existen factores
que deben mejorar como la oportuna disponibilidad de los recursos
relacionados con el cumplimiento de la calidad del producto, asi como el
conocimiento de la politica de la calidad, pues ambos son factores
fundamentales para lograr la operatividad sostenible de la gestién de la calidad
de la empresa.

Existe una correlacion positiva considerable entre la dimension implementacion
y ejecucion de la calidad y la logistica inversa en la empresa, siendo el indice
de correlacién de Pearson de 0.832, comprobandose que existe una debilidad
en cuanto a las politicas y estrategias de comunicacion en la empresa, lo cual
se requiere mejorar para asegurar el logro de los objetivos de la organizacion.
Existe un nivel de correlacion positivo considerable de 0,814 entre el control de
calidad y la logistica inversa en la empresa, siendo la realizacion de los
controles previos, durante y posteriores al proceso de produccién un punto
critico que tiene que ser mejorado continuamente a fin de lograr los estandares
de calidad requeridos por los clientes.

La retroalimentacion y la logistica inversa en la empresa, mantienen una
relacion positiva, con un indice de correlacion de 0,819. En este contexto cabe
destacar que la empresa prioriza la evaluacion de los resultados referidos a la
calidad de los productos, no obstante, como se menciona en el item anterior,
se requiere controlar asimismo el proceso de produccion.

Existe una correlacion positiva considerable entre la gestién de calidad y la
logistica inversa en la empresa, con un indice de 0,808, siendo necesario
mejorar los niveles de evaluacion y diagndéstico, revision de procesos, asi como
medicién y control, a fin de contribuir de mejor forma con la gestién de la calidad

en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. en el contexto de la logistica inversa.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Establecer mecanismo de oportuno abastecimiento de los recursos
relacionados con el cumplimiento de la calidad del producto, tal como lo indican
los estandares contemporaneos como la Norma ISO 9001:2015, ya que sin una
eficiente cadena de aprovisionamiento no es posible lograr la calidad en el

proceso de produccion y por ende en los productos finales.

2. Difundir en todo el personal la politica de calidad de la empresa a fin de que
logren una percepcion objetiva respecto a que la organizacién cumple con los
objetivos de calidad establecidos, generando el marco adecuado para que los
trabajadores se sientan identificados y comprometidos con la gestion de la

calidad en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C

3. Implementar mecanismos de comunicacion efectiva a fin de impartir con mayor
eficacia las indicaciones de trabajo al personal, fortaleciendo asimismo las
politicas y estrategias de comunicacion interna ascendente, descendente y
horizontal ya que ello permitird un mejor conocimiento y comprension de los
deberes de cada trabajador, contribuyendo de mejor forma al logro de los

objetivos de la organizacion.

4. Establecer mecanismos efectivos de control antes, durante y después del
proceso de produccion, a fin de asegurar el cumplimiento de las metas
establecidas, asi como determinar las medidas correctivas necesarias para

reorientar oportunamente los procesos cuando se requiera.

5. En general es necesario que Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C. mejore en sus
procedimientos de evaluacion y diagndstico, revisién de procesos, asi como
medicion y controla fin de que la empresa logre mejores niveles en estos,
contribuyendo de esta manera a la gestion de la calidad en Refrigerados

Fisholg e hijos S.A.C. en el contexto de la logistica inversa.
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VIIl. PROPUESTA

LINEAMIENTOS DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA LOGISTICA
INVERSA EN LA EMPRESA REFRIGERADOS FISHOLG E HIJOS S.A.C,
PAITA

Objetivo
Establecer lineamientos para la mejora de la gestién de calidad y la logistica

inversa en Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C.

Justificacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion se
conocio que, si existe una correlacién positiva considerable entre la gestién de
calidad y la logistica inversa en la empresa, siendo necesario mejorar los niveles
de evaluacion y diagnadstico, revision de procesos, asi como medicion y control. En
tal sentido, se proponen lineamientos para la mejora de la situacion en lo que
corresponde a la logistica inversa en Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C. buscando

la obtenciéon de beneficios no solo de orden econdmico sino también ambiental.

Dichos lineamientos se orientan a la identificacion de eslabones de la cadena
generadores de residuos derivados del proceso a efecto de controlarles y
disponerlos correctamente a fin de poder recuperar su valor, optimizando los costos

de la organizacion.

39



Lineamientos

1. Establecer una politica documentada del proceso de recuperacion de
productos:

- Productos de calidad deficiente en inventarios: Se debe realizarla oportuna
inspeccion, proceder a la baja en inventario y establecer a qué proceso de
recuperacion ingresara.

- Residuos producto del proceso productivo: Se debe identificar posibles opciones
para recuperar en un nuevo producto y la forma como se podria incursionar con

este en otros potenciales mercados.

- Productos con vida util concluida: Consiste en realizar campafas de recoleccion
de productos y hacer la correcta disposicién final de estos, a través de dispositivos

de ubicacion seguros dependiendo del tipo y naturaleza del producto.

- Se debe llevar a cabo la oportuna inspeccion de los productos, a fin de verificar
su estado e idoneidad, tomando las decisiones pertinentes en el momento

adecuado.

2) Establecer alternativas de recuperacion apropiadas paralafuente principal

de negocio.

- Reutilizacion de productos: se deben cumplir procedimientos de revision periddica

de productos que pueden ser utilizados como parte de uno nuevo.

- Reparacion: Verificar si algunas piezas pueden ser modificadas o reemplazadas

para corregir el funcionamiento y extender la vida util de productos.
- Reciclaje: Realizar cuando no es posible recuperar el producto, pero si

determinadas piezas que lo conforman, las cuales podrian servir para otras

industrias diferentes o para elaborar nuevos productos.
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- Incineracién: Cuando el producto no puede recuperarse, por lo cual tiene que ser
eliminado a través de la incineracion controlada donde incluso el calor generado
podria aprovecharse como posible fuente de energia.

- Disposicién en vertederos: Debe ubicarse adecuadamente los rellenos sanitarios

donde se dispongan los productos que no se pueden recuperar.

3) Propuesta de estructura estratégica para la logistica inversa en la empresa

Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C.

REVISION DE
(-Econémica - PROCESOS fRecoleccion

«Financiera «Clasificacion

*Control de la cadena de «Disposicién final
bl EVALUACION

produccion.
*Mejoramiente eficiencia uso
de los materiales
sReduccién de devoluciones

L W@l MEDICION Y
CONTROL

Figura 1. Mapa estratégico para un sistema de logistica inversa

Como base para un futuro proceso de planeamiento estratégico para la
implementacion de mejoras en la logistica inversa al interior de Refrigerados
Fisholg e Hijos S.A.C. se propone este modelo que consta de tres grandes etapas:

la evaluacion, la revision de procesos y la medicion y control.
En la evaluacion se deben considerar los factores econémicos y financieros

de las posibles decisiones a tomar en materia de logistica inversa. Mientras que en
la revisibn de procesos se debe establecer los procedimientos efectivos para
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controlar la cadena de produccion, mejorar la eficiencia de materiales y reducir las
devoluciones, esta segunda etapa es muy importante dado que en la actualidad es
una debilidad marcada en Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C. tal como lo es la
tercera etapa del mapa estratégico el cual involucra la medicidn y control a través
de la recoleccion, clasificacion y disposicién final de productos segun sea su estado
de recuperabilidad, reutilizacion o desuso, en concordancia con los dos
lineamientos precedentes.

4) Ciclo de Deming aplicado a lalogistica de la empresa Refrigerados Fisholg
e Hijos S.A.C.

(« 1dentificarlos » Planificar y disefiar )
problemas del acciones
sistema de logistica
(actual)
» Identificar las
causas

—

» Estabecer « Implementar
mecanismos de acciones
seguimientoy * Anilisis de las

control decisiones

' J L )

Figura 2. Metodologia aplicada al plan estratégico

El mapa estratégico planteado integra las caracteristicas de las diversas
empresas del sector industrial que lo hace apropiado a diferentes empresas, con
diferentes procesos de y productos, y que se puede resumir con base en el ciclo de

Deming también conocido como circulo PDCA (planificar, hacer, verificar y actuar).
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Este ciclo es un modelo circular que permitira potenciar no solo la gestién de

la calidad en la empresa Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C. sino ademas su

logistica inversa, generando un cumplimiento sistematico, organizado y disciplinado

de las cuatro fases del modelo, orientado a la sostenibilidad de dicho enfoque de

logistica para bien de la empresa y del entorno.

Responsables

e Gerente de la empresa

e Jefe de Operaciones

e Jefe de Administracion

Recursos

e Recursos humanos: directivos y personal de la empresa

e Recursos materiales y econdmicos

Cronograma

Periodos
Actividades

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

1Eﬂﬂ12341234123412341234

Establecer y difundir una
politica documentada del
proceso de recuperacion de
productos

Establecer e implementar
alternativas de recuperacion
apropiadas para la fuente
principal de negocio

Implementacion de la
estructura estratégica para la
logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e Hijos
S.A.C.

Implementacion del Ciclo de
Deming aplicado a la logistica
de la empresa Refrigerados
Fisholg e Hijos S.A.C.
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Indicadores de evaluacion
e Acciones de revision de procesos llevados a cabo
e Acciones de medicion y control implementadas

e Mejoras en la disposicién de los deshechos y reutilizables
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Anexo 1 Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DE - - ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Obijetivos de calidad
Es la responsabilidad asumida por las Planificacién de la | Politica de calidad
organizaciones en la cual se direcciona la calidad Proc_e_dlml.t?ntos
) ) | idad | Planificacion del producto
orientacion a la calidad; se centra en la = .
- , . Se midieron la planificacién de la | Implementaciony | Flyjos de procesos
colaboracion e integracion de todos los _ _ . ejecucion de la , ,
. | ifaccion de | calidad, implementacion Y | calidad Instrucciones de trabajo
GESTION DE |n.tegrantes para la satis acmon. € los ejecucion de calidad, control de Supervision de los Escala ordinal
CALIDAD clientes; de modo que este conjunto de ] ) ] procesos
_ _ _ calidad y mejora de calidad. Para lo | Control de la .
acciones de labor empresarial define las i ) ) calidad Registros de control
» . 3 cual se aplicaron cuestionario y ——
politicas de la calidad (Carro y Gonzalez, i ) Verificacion de resultados
guia de entrevista. - -
2015) Acciones correctivas
Retroalimentacion | Acciones preventivas
Resultados esperados
Evaluacioén continua de
Es un proceso donde se planifica y procesos
controla las materias primas, este flujo Evaluacion y Cuidado ambiental en la
) diagnéstico organizacion
inverso va desde los productos que s i | luacid
] e midieron la evaluaciéon vy i : ;
retornan los clientes a la empresa, para | o o Rotacion de inventarios
] . diagnéstico, revision de procesos y X X
LOGISTICA posteriormente  ser utilizados como dicis oL, Para | | Materiales reciclables
medicién y control. Para lo cual se I i
INVERSA insumos o de lo contrario proceder a su _ Y o ] Revision de Exactitud de inventarios Escala ordinal
aplicaron cuestionario y guia de | procesos

destruccion, de ahi que se tiene la
necesidad y la posibilidad de hacer crecer
la cantidad y calidad de desechos

reciclados. (Escudero, 2019)

entrevista.

Clasificacién y disposicion
de residuos

Medicién y control

Residuos generados

Ahorro de costos

Reduccioén de tiempo
invertido en procesos




Anexo 2. Matriz de Consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Método

¢,Como la gestion de calidad
se relaciona con la logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020?

Establecer la relacion entre la
gestion de calidad y la logistica
inversa en la empresa Refrigerados
Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Existe relacion directa entre la
gestion de calidad y logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

HipdGtesis Especificas

(@) ¢Coémo la planificacion de
la calidad se relaciona con la
logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020?

(b) ¢Como la implementacion
y ejecucion de la calidad se
relaciona con la logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S?A.C, Paita 2020?

(c) ¢, Como el control de calidad
se relaciona con la logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S?A.C, Paita 2020?

(d) ¢ Coémo la retroalimentacion
se relaciona con la logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020?

() Determinar la relacion entre la
planificacion de la calidad y la
logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C,
Paita 2020.

(b) Analizar la relacion entre la
implementacion y ejecucion de la
calidad y la logistica inversa en la
empresa Refrigerados Fisholg e
hijos S.A.C, Paita 2020.

(c) Establecer la relacion entre el
control de calidad y la logistica
inversa en la empresa Refrigerados
Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.
(d) Definir la relaciébn entre la
retroalimentacion y la logistica
inversa en la empresa Refrigerados
Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

(a) Existe relacién directa entre la
planificacion de la calidad y la
logistica inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020.

(b) Existe relacion directa entre la
implementacion y ejecucion de la
calidad y la logistica inversa en la
empresa Refrigerados Fisholg e
hijos S.A.C, Paita 2020.

(c) Existe relacién directa entre el
control de calidad y la logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020.

(d) Existe relacion directa entre la
retroalimentacion y la logistica
inversa en la empresa
Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C, Paita 2020.

El disefio es no
experimental/transversal.

El tipo de investigacion es
descriptiva correlacional.

El enfoque es mixto
La muestra 154 trabajadores.

Las técnicas:
Encuesta
Entrevista

Instrumentos:
Cuestionario
Guia de entrevista

Método de analisis:
SPSS 26, Excel




Anexo 3. Cuestionario

Formato de cuestionario para los trabajadores de la empresa Refrigerados
Fisholg e hijos S.A.C.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha: / / N°

Estimado Sr. (Sra.), buen dia, solicito su colaboracién para la realizacion del
siguiente cuestionario, el cual es de caracter confidencial y esta destinado a
recabar informacion necesaria para un trabajo de investigacién con fines
académicos: Agradeceremos leer las preguntas y responder con objetividad.
Objetivo: Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la logistica inversa
en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Instrucciones: Marque las respuestas con un aspa (x), teniendo en cuenta la
siguiente escala: Siempre (5) -Casi siempre (4) — A veces (3) - Casi nunca (2)
Nunca (1)

ITEMS

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD 541321

DIMENSION: PLANIFICACION DE LA CALIDAD

1 Considera que se cumplen los objetivos de calidad en la
empresa

2 | Usted conoce la politica de calidad de la empresa

La empresa tiene claramente definidos sus

3 procedimientos de produccion

4 La empresa planifica sus productos/servicios segun las
necesidades de sus distintos clientes

5 Se dispone oportunamente de los recursos relacionados

para cumplir con la calidad de sus productos

DIMENSION: IMPLEMENTACION Y EJECUCION

6 La empresa aplica flujos de procesos estandarizados en
su area de produccion

7 Sus superiores le brindan adecuadamente las
instrucciones de trabajo

DIMENSION: CONTROL DE LA CALIDAD

En la empresa se realizan los controles antes, durante y

8 después del proceso de produccion

9 En la empresa se aplican registros y formatos de gestion
de calidad en la empresa

10 En la empresa se hace un seguimiento sistemético y

documentado de la calidad del producto

DIMENSION: MEJORA DE LA CALIDAD




La empresa toma medidas efectivas para implementar las
11 | acciones correctivas ante errores o fallos en los procesos
de produccién

Se implementan acciones preventivas a fin de evitar

12 . .
posibles fallas en los procesos de produccion

13 Se evalla continuamente los resultados en cuanto a la
calidad de los productos

VARIABLE 2: LOGISTICA INVERSA

DIMENSION: EVALUACION Y DIAGNOSTICO

14 | Se realiza una evaluacién continua de los procesos

La empresa se preocupa por el cuidado ambiental en la
15 | ejecuciéon de sus procesos productivos.

Se cumple con efectuar la rotacién de inventarios en la
16 | empresa

ITEMS

DIMENSION: REVISION DE PROCESOS

17 Considera que la empresa revisa los procesos que utilizan
materiales reciclables

18 | En la empresa se analiza la exactitud de los inventarios

En la empresa se realiza la clasificacion y disposicion de
19 | los residuos después del proceso de produccién

DIMENSION: MEDICION Y CONTROL

Considera que la empresa realiza una medicién y control
20 | de la cantidad de residuos generados

Considera que la empresa lograr ahorrar costos a través
21 | de la medicion y control de sus procesos de produccion

Considera que la empresa evalla la reduccion del tiempo
22 | invertido en sus procesos de produccion

Datos Generales:

1. Género: Femenino ([ Masculino [/
2. Edad: Menos de 25 afios ()
De 26 a30anos ()
De 31a40afos (J
De 41 a mas J
3. Tiempo siendo trabajador de la empresa Fisholg
Menos de 1 afio ()
De 1 a 3 afios ()
Mas de 3 afos )

Gracias por su colaboracién




ANEXO 3 B.
Informe de Resultados Complementarios del Cuestionario Aplicado a los
colaboradores de la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita

Tabla 11

Resultados descriptivos de la dimension evaluacion y diagnéstico

Escala de alternativas

(2)
i6n v diaanosti (5) (4) 3) (2) (1)
DsEvaluacion y diagnéstico TA DA | ED ™ Total

F % F % F % F % |F % T %

Se realiza una evaluacioén continua
de los procesos 77 50% 20 13% 28 18% 20 13% (9 6% 154 100,0

La empresa se preocupa por el

cuidado ambiental en la ejecucion gg 550y 20 13% 9 6% 20 13% 20 13% 154  100.0
de sus procesos productivos.

Se cumple con efectuar la rotacién
de inventarios en la empresa 69 45% 28 18% 20 13% 28 18% ( 9 6% 154 100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita

En la tabla 11 se visualiza los resultados de la dimensién evaluacion y
diagnéstico en el contexto de la logistica inversa, al respecto se aprecia que el
50% de los encuestados esta de acuerdo en que en la empresa Refrigerados
Fisholg e hijos S.A.C. se realiza una evaluacion continua de los procesos, sin
embargo, un 13% estd en desacuerdo con ello. Asimismo, el 55% de los
trabajadores afirma estar totalmente de acuerdo en que la empresa se preocupa
por el cuidado ambiental en la ejecucion de sus procesos productivos, no
obstante, el 13% se muestra en desacuerdo con ello y otro 13% se manifiesta
como totalmente en desacuerdo con esa dicha premisa. De otra parte, el 45%
de las personas esta totalmente de acuerdo en que la empresa cumple con
efectuar la rotacién de susinventarios, pero en contraposicion a ello un 18% se
manifiesta en desacuerdo.

Estos resultados permiten inferir que, en cuanto a la evaluacion y
diagnéstico en el marco de la logistica inversa, Refrigerados Fisholg e hijos
S.A.C. debe mejorar en cuanto a su orientacion al cuidado del medio ambiente,
controlando mas efectivamente sus procesos, para ello podria analizar la manera
como estos se desarrollan en la actualidad y hacer participes a los trabajadores

de estas iniciativas.



Tabla 12

Resultados descriptivos de la dimension revision de procesos

Escala de alternativas

®)
TA
F %

DeRevisién de procesos

F

®3) (2)
| ED
% F

(4)
DA

% F %

F

1)
D
%

T

(2)
Total

%

Considera que la empresa revisa
los procesos que utilizan

) . 58 38%
materiales reciclables

39

25% 28 18% 20 13%

9

6%

154

100,0

En la empresa se analiza la

exactitud de los inventarios 69 44%

28

18% 20 13% 28 18%

.9

6%

154

100.0

En la empresa se realiza la
clasificacién y disposicién de los
residuos después del proceso de
produccion

77 50%

28

18% 20 13% 20 13%

(

9

6%

154

100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita.

En la tabla 12 se aprecia que, en cuanto a la revisién de procesos, solo el
38% de encuestados considera que la empresa revisa los mismos en cuanto al
empleo de materiales reciclables, mientras que el 13% esta en desacuerdo y el
6% totalmente en desacuerdo. Respecto a la exactitud en la revision de los
inventarios solo el 44% est4 totalmente de acuerdo en que ello se realiza con
efectividad en la empresa, mientras que el 18% no esta de acuerdo con dicha
afirmacion. Finalmente, en cuanto a la clasificacion y disposicion de los residuos
después del proceso de produccion, el 50% de personas se manifiesta como
totalmente de acuerdo con que ello se lleva a cabo en la empresa, mientras que
un 13% esta en desacuerdo con esta premisa.

Estos resultados corroboran los de la anterior tabla, siendo que el
desempeiio actual de la empresa en cuanto a su manejo de inventarios, su
andlisis y gestion de los procesos relacionados con ello, ademas necesita
mejorar en cuanto a clasificar y disponer adecuadamente los residuos de sus
procesos productivos. Esto deberia obedecer a una politica clara de manejo de
residuos, lo que ademas esta contemplado en las normas vigentes del Estado
Peruano, por lo que el debido cumplimiento de lo sefialado tendrd no solo
implicancias en materia de responsabilidad ambiental sino también en materia
legal.

Tabla 13

Resultados descriptivos de la dimension medicion y control

DzMedicion y control Escala de alternativas




=

©®)
TA
%

F

(4)
DA
%

®3)
|

%

[~

(2)
ED

%

F

(1)
D
%

T

Total

%

Considera que la empresa realiza
una medicion y control de la 86
cantidad de residuos generados

56%

22

14%

28

18%

9

6%

9

6%

154

100,0

Considera que la empresa lograr
ahorrar costos a través de la

medicion y control de sus procesos 58
de produccion

38%

39

25%

28

18%

20 13%

.9

6%

154

100.0

Considera que la empresa evalla
la reduccion del tiempo invertido en 69
sus procesos de produccion

44%

39

25%

28

18%

9

6%

(

9

6%

154

100,0

Fuente: Encuesta aplicada en Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita.

En la tabla 13 se aprecia que, en cuanto a la medicion y control dentro del
contexto de la logistica inversa, la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C.,
el 56% de los encuestados esté totalmente de acuerdo en que la organizacion si
realiza una medicion y control de la cantidad de residuos generados, mientras
que el 18% se muestra indeciso al respecto y el 6% en desacuerdo. En tanto, en
lo que corresponde a al logro de ahorros en costos a través de la medicion y
control de los procesos de produccion solo el 38% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo con esta afirmacion mientras que el 13% se encuentra en
desacuerdo al respecto. Finalmente, el 44% de personas considera estar
totalmente de acuerdo en que la empresa evalla la reduccion del tiempo
invertido en sus procesos de produccion, sin embargo, un 18% se manifiesta

indeciso al respecto y 6% en desacuerdo.

Estos resultados permiten inferir que la empresa Refrigerados Fisholg e
hijos S.A.C., no esta haciendo lo suficiente para medir y controlar tanto las
acciones como los beneficios de la logistica inversa. Por tanto, se reafirma la
necesidad de contar con una politica y un programa sostenido de mejora al

respecto.



Anexo 4. Guia de Entrevista

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dirigido a: Santos Genaro Olaya Veliz Fecha: 05/10/2020

Cargo: Gerente General

Objetivo: Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la logistica inversa
en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Preguntas:
Variable 1: Gestion de calidad

1. ¢Existe un manual de calidad que establezca objetivos y estandares de la
calidad en la empresa?
Si, la empresa cuenta con manual de calidad que permite direccionar la
implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad.
2. ¢Se cumplen los objetivos de calidad en la empresa?
Si, se cumple y se garantiza que todos sean participes debido a que bajo
supervision de distintos clientes extranjeros.
3. ¢Se realiza el disefio del producto/servicio?
Si, debido al mercado volatil internacional, debemos estar a la vanguardia.
4. ¢Se especifican los procedimientos operativos de los procesos de
produccion?
Si, se trabaja respetando todos procedimientos para verificar el resultado
final sea exitoso.
5. ¢El personal de las jefaturas brinda instrucciones de trabajo precisas al
personal de produccion?
Si, cada jefatura realiza reuniones a menudo para orientar las
instrucciones de trabajo de acuerdo al producto o servicio a desarrollar.
6. ¢Se aplican registros y formatos de control de calidad en la empresa?
Si, para controlar de forma efectiva los procedimientos y el resultado.
7. ¢Se realizan los controles antes, durante y después de los procesos de

produccion?



8.

9.

10.

Si, se realizan para optimizar el proceso de produccion.

¢, Se hace un seguimiento sistematico y documentado de la calidad del
producto?

Si, mediante esto las jefaturas verifican los productos sean acorde con lo
solicitado.

¢.Como se realiza la evaluacion de los resultados de calidad en la
empresa?

Recopilando y analizando los datos apropiados para demostrar la eficacia
y eficiencia en los procesos, de tal manera que los resultados de calidad
sean acordes con los esperados por la empresa.

¢ De qué manera se analizan los resultados esperados por el cliente?

A través de las ventas, se puede ver cuan satisfecho estan los clientes y

estos a su vez manifiestan su interés comprando mas y mas productos.

Variable 2: Logistica inversa

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢En la empresa se realiza una evaluacion continua de los procesos de
produccion?

Si, se realiza para mejorar los procesos y hacer méas efectivo el area de
produccion.

¢De qué manera la empresa preserva el cuidado ambiental en sus
procesos operativos?

La empresa utiliza energia limpia en procesos de coccion, a través del uso
de gas; del mismo modo realiza el tratamiento del agua residual para que
sea reutilizable en cultivos de algodon o frutales.

¢La empresa cumple con rotar eficientemente los inventarios?

Si, evalla trimestralmente la rotacion del inventario, ya que los productos
tienen un tiempo de utilidad.

¢La empresa cumple con revisar los procesos con los materiales
reciclables?

No, alin existe un vacio para alinear este proceso en la produccion.

¢La empresa revisa oportunamente la exactitud de los inventarios?

Si, revisa a través de su personal o semestralmente mediante un
supervisor externo.

¢,De qué manera la empresa realiza la clasificacion y disposicion de los

residuos después del proceso de produccion?



17.

18.

19.

Realiza mediante el uso o requerimiento de los clientes, existen residuos
gue son derivados para la planta de harina de la materia prima, asi como
existen residuos del proceso que son desechados para el relleno sanitario
debido a que no cumplen su funcién por estar deteriorados o malogrados.
¢La empresa mide y controla la cantidad de residuos generados?

No esto no realiza la empresa.

¢De qué manera la empresa controla el ahorro en sus costos de
produccion?

Controla mediante partes de produccion, alinea sus costos de acuerdo a
la produccién, asi evitar pérdidas o inventario en almacén sobrante.

¢La empresa analiza la reduccién del tiempo invertido en los procesos de
produccion? ¢De qué manera?

Si, analiza para aumentar la produccion. Por ejemplo, alineando
productos que se trabajen con un mismo material o analizando que
productos llevan menos tiempo de produccion para aumentar el volumen

en el dia, debido a que solo trabaja un solo turno.

Gracias por su colaboracién



EI—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dirigido a: Joe Luis Talledo Talledo Fecha: 05/10/2020
Cargo: Gerente de Produccion

Objetivo: Establecer la relacion entre la gestion de calidad y la logistica inversa
en la empresa Refrigerados Fisholg e hijos S.A.C, Paita 2020.

Preguntas:

Variable 1: Gestion de calidad

1.

¢ Existe un manual de calidad que establezca objetivos y estandares de la
calidad en la empresa?

Si, para guiar mejor los procesos realizados por los distintos
colaboradores de la empresa.

¢, Se cumplen los objetivos de calidad en la empresa?

Si, para conformidad de medir las metas a corto y mediano plazo de la
empresa.

¢, Se realiza el disefio del producto/servicio?

Si, para innovar en cuanto a materiales y ayudar al medio ambiente.

¢, Se especifican los procedimientos operativos de los procesos de
produccion?

Si, para brindar una mejor comunicacién a las areas correspondientes.

¢ El personal de las jefaturas brinda instrucciones de trabajo precisas al
personal de produccion?

Si, brinda los jefes para guiar sus procedimientos sean hechos
correctamente.

¢, Se aplican registros y formatos de control de calidad en la empresa?

Si, se aplican para llevar un control y evaluar de forma efectiva el
desempenio de los colaboradores.

¢, Se realizan los controles antes, durante y después de los procesos de
produccion?

Si, la produccién es evaluada por cada jefatura de produccién para que

su desempefio sea optimo y alcance los resultados esperados.



8.

9.

10.

¢, Se hace un seguimiento sistematico y documentado de la calidad del
producto?

Si, se hace continuamente para desarrollar y mejorar constantemente la
calidad de los productos.

¢, Como se realiza la evaluacion de los resultados de calidad en la
empresa?

Mediante la recoleccion de datos se aplican técnicas para analizar y que
permitan evaluar si las decisiones en el proceso han sido adecuadas.

¢, De qué manera se analizan los resultados esperados por el cliente?

A través de las ventas se puede dar aprobacion de cuan satisfactorio y
bien se estdn realizando los procesos, ademas de la continua
comunicacién por la acogida del cliente final en supermercados u otros

puntos de venta

Variable 2: Logistica inversa

11.

12.

13.

14.

15.

¢En la empresa se realiza una evaluacion continua de los procesos de
produccion?

Si, se realiza una evaluacion continua para contribuir al proceso sea
eficiente y permita supervisar los logros por areas.

¢De qué manera la empresa preserva el cuidado ambiental en sus
procesos operativos?

La empresa preserva mediante politicas medioambientales que
contribuyen realizando el reutilizamiento de agua para regalar areas
verdes, su planta de tratamiento de aguas residuales, etc.

¢La empresa cumple con rotar eficientemente los inventarios?

Si cumple para brindar una mejor distribucién en los almacenes y evitar
pérdidas por deterioro.

¢La empresa cumple con revisar los procesos con los materiales
reciclables?

No cumple con este proceso de los materiales reciclables, finalmente son
desechados al relleno sanitario.

¢La empresa revisa oportunamente la exactitud de los inventarios?

Si hace una revision continua para evaluar la fecha de caducidad y la

ubicacion dentro de camaras o almacenes de los productos.



16.

17.

18.

19.

¢,De gué manera la empresa realiza la clasificacion y disposicion de los
residuos después del proceso de produccion?

La empresa clasifica dependiendo su deterioro o estado, debido a que
SANIPES evalua constantemente la produccion y los materiales que se
utilizan en el proceso de produccion.

¢La empresa mide y controla la cantidad de residuos generados?

No mide ni controla la cantidad de residuos generados.

¢De qué manera la empresa controla el ahorro en sus costos de
produccion?

Controla mediante el sistema integrado de la empresa y su capacidad de
produccion diaria, asi solicita lo necesario en sus procesos Yy rota de
manera efectiva sus insumos para la produccion.

¢La empresa analiza la reduccion del tiempo invertido en los procesos de
produccion? ¢De qué manera?

Si, analiza para lograr ser competente, de tal manera que cada producto
se realiza con distintas maquinas que tienen mayor avance y produccién

diaria.

Gracias por su colaboracién



Anexo 5. Férmula para el calculo de la muestra de estudio.

Z2x N xS§?
"TeA(N—1) + 22 %52
Poblacion
_ 1.962%256%0.52 _
M 052256 1)1 1967057 154 colaboradores
Nivel de confiabilidad 95%
Valor de distribucién Z 1.96
Margen de error (e) 5%

Porcentaje de aceptacion (p) 50%

Porcentaje de no aceptacion (q) 50%



Anexo 6. Validaciones

ucv

UNIVERSIDAD
CESAN VALLENO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO, con DNI N° 45361468, Magister en
GESTION PUBLICA. N° ANR:13374. de profesion LICENCIADA EN
ADMINISTRACION desempenandome actualimente como DOCENTE en

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento:

Cuestionano

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
| Costiovad a oS | pemcienTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
{ trabgadores
< X
1 Claridad
X
2 Objetrvidad
X
3 Actualidad
= X
4.Crgamizacion
X
S.Suficiencia
S y X
6&.Intencionalidad
A X
7.Consistencia
X
8 Coherencia
N X
9.Metodologia

En senail de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 21 dias del mes
de setiembre del Dos mil Veinte,

< © IR x‘,‘ g )
E_rickad SN ;_1cx‘~ Matr. : ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO

—_—

DNI - 45361468
w Especialidad - LICENCIADA ADMINISTRACION
QD- N E-mail . ESUYSUYC@UCVVIRTUAL EDU.P




§j| ULV

URIVERSIDAD CESAR VALLEG

“Gestion de Calidad y Logistica Inversa en la Empresa Refrigerados Fisholg e Hijos 5.A.C, Paita 2020"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular

21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
6l - 80

Excelente
81 - 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

& i

18

2

28

k1

38

41

45

El

1l

EE

LA

T8

L]

il

#

10 15

20

25

30

35

40

50

55

Z &

70

75

B0

85

a0

35

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

35

2 Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

35

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque  tedrico
abordade en la
investigacion

35

4 Organizacion

Existe
organizacion
logica entre sus
items

uma

35

5.5uficencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

35




6.intencionaldiad | Adecuado  para £
valorar las
dimensiones del
tema de Ia
investigacion

7.Consistencia Basado en a5
aspectos

tedricos-
cientificos de la
investigacién

8.Coherencia Tiene relacion 35
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia £

responde a la
elaboracion de la

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente 2 los diferentes enunciados.

Piura, 21 de septiembre de 2020.

Mgtr.: ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO
L_,f ‘e Ka <) Y DNI: 45361468
i “—  Teléfono: 990073448

E-mail: ESUYSUYC@UCWIRTUALEDU.PE
CLAD . 13174




ﬁ UNIVERSIOAD
Clsan Va0

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butrén con DNI N° 02842722 Magister en Ciencias
Econémicas con mencion en Economia de Empresas y Doctor en Administracion, de

profesion Ingenierc Industrial con especialidad en Investigacién de Operaciones

desempenandome actualmente como DTC en la C.P. de Administracion - UCV Piura

Por medio de ia presente hago constar que he revisado con fines de Validaciéon

el instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes. puedo formular las siguientes

apreciaciones.

9.Metodologia

Cuestionano para
colaboradores de la Empress | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
g 305 Fishol .
1.Claridad X
2 Objetividad X
3.Actualidad X
4_Organizacion X
5.Suficiencia x
6.Intencionalidad X
7.Consistencia x
8. Coherencia X
X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los veintidés
dias del mes de setiembre del dos mil veinte.

Dr.
DNI

E-mail

: Groover Valenty Villanueva Butron
: 02842722
Especialidad : Ingeniero Industrial
: gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Gestion de Calidad y Logistica Inversa en |la Empresa Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C, Paita 2020”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente

Regular

Buena

Muy Buena

Excelente

Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION [} 116 |21 26 |31 |38 |41 J46 |81 |86 |s1 |[es |71 |6 |8y |86 | @1 |66
10 |15 (20 |25 [30 |35 la0 a5 |s0 |ss |eo |65 |70 |75 |mo |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 06
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 96
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico o8
abordado en la
investigacion
4.0rganizacién Existe una
organizacion
légica entre sus -
items
5.5uficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 26
cantidad y
calidad.




6.ntencionaldiad

Adecuado para

valorar las

dimensiones del

tema de la

investigacion
7.Consistencia Basado en

aspectos

tedricos-

clentificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
96
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboraciéon de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaliue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de setiembre de 2020,

‘/' 2
- ’
e A
- - pe e
Car P

Q‘Iﬂa“l-h-‘lﬂm
Dr.: Groover Valenty Villanueva Butrén
DNI: 02842722
Teléfono: 961532047
E-mail: gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe




ﬁ Ucv CONSTANCIA DE VALIDACION

UNVERSIDAD CESAR VALLEJD

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N° 02842237 Doctor en Ciencias administrativas N°
ANR: 202528, de profesién Licenciado desempefiAndome actualmente como: Docente a tiempo

completo en la U.C.V. Piura
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los instrumentos:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Cuestionario aplicado
a colaboradores de la MUY
empresa Fisholg e DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
Hijos S.A.C.
. X
1.Claridad
L X
2.0bjetividad
. X
3.Actualidad
s X
4.0rganizacion
o X
5.Suficiencia
o X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
, X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del mes de
setiembre del Dos mil Veinte.

Dr. : Freddy William Castillo Palacios
DNI : 02842237

Especialidad : Administracion / Investigacion
E-mail : fweastillop@ucvvirtual.edu.pe

FeaagfaSiorneunnnnarvaniasae
P>

% Fraéy . Cartifo Pabacie
At USTE BE CL. L. 1 A3



y UCV

UNVERSIDAD CESAR VALLEJD

“Gestion de Calidad y Logistica Inversa en la Empresa Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C, Paita 2020”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

] L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21- 40 41- 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |8 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado 95
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en 95
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 95
enfoque tedrico
abordado en Ia
investigacion
4.0rganizacion Existe una 95
organizacién
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 95
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado para 95
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion




7.Consistencia Basado en 95
aspectos tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion 95
entre las variables
e indicadores

9.Metodologia La estrategia 95
responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd validando.
Deberd colocar la puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 26 de setiembre del 2020.

Dr.: Freddy William Castillo Palacios
DNI: 02842237
LI . SPATNINARARRAsInnnE, TeléfonO: 969584019

. Or Froddy W. Castifio Palacios E-mail: fwcastillop@ucwvirtual.edu.pe
Re . UNIC DE CL.EG. Ue 363




Anexo 7. Andlisis de Confiabilidad

l. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

Burgos Calderdn, Yeniffer Yurina

Olaya Garcia, Dany

Gestion de Calidad y Logistica Inversa en la Empresa
Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C, Paita 2020

Administracion

Cuestionario para evaluar la gestion de la calidad

KR-20 kuder Richardson ( )

EMPLEADO Alfa de Cronbach. (X))
1.6. FECHA DE APLICACION 06-10-2020
1.7. MUESTRA APLICADA 16
Il. CONFIABILIDAD
NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.994

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

items evaluados: 13

items eliminados: 0

Para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizé el indice de consistencia y
coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.994, cae en un rango de confiabilidad
muy alto, lo que garantiza la aplicabilidad del instrumento para evaluar la Gestién de la

calidad.
) —
4 Q___ )
— QA_LAAQ-—_-_‘:.:)
Estudiante: Estudiante: Docente : MSc. Lemin Abanto Cerna
DNI : DNI Lic. ESTADISTICA

COESPE 506



. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE Burgos Calderadn, Yeniffer Yurina

Olaya Garcia, Dany

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestion de Calidad y Logistica Inversa en la Empresa

INVESTIGACION ¢ Refrigerados Fisholg e Hijos S.A.C, Paita 2020
1.3. ESCUELA PROFESIONAL :  Administracion
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario para evaluar la logistica inversa
(adjuntar) :

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD  KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO Alfa de Cronbach. (X))
1.6. FECHA DE APLICACION . 06-10-2020
1.7. MUESTRA APLICADA : 16
1. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.995

I1l. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

ftems evaluados: 9
items eliminados: 0

Para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizéd el indice de consistencia y
coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.995, cae en un rango de confiabilidad
muy alto, lo que garantiza la aplicabilidad del instrumento para evaluar la logistica inversa.

fd S

\ ,  Docente : MSé Lemin Abanto Cerna
DY Lic. ESTADISTICA
‘ COESPE 506

Estudiante: Yeniffer Burgos Calderdn
DNI 47637067 :

Estudiante: Dany Olaya Garcia
DNI 146472956



