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Resumen 

Esta investigación tuvo como objetivo proponer el control y la reducción de mermas 

mediante la logística inversa en una empresa farmacéutica, la investigación fue de 

enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo aplicada, diseño no experimental, de corte 

transversal y alcance descriptivo. Se tomó en cuenta 95 pedidos devueltos como 

muestra, la investigación tuvo como resultado que la herramienta logística inversa 

tiene un efecto sobre el control y reducción de mermas, los cuales reducen 

significativamente, en el caso de las mermas del 100% al 25% con respecto a los 

pedidos devueltos; y de 2.3% a 0.6% con respecto a los pedidos despachados. Por 

lo tanto, se concluye que la propuesta es factible debido a la eficacia de los 

resultados por lo que la empresa farmacéutica debe aplicar las operaciones de la 

logística inversa que son la devolución, reutilización y la eliminación. 

Palabras clave:  Logística inversa, mermas, pedidos, reducción. 
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Abstract 

The objective of this research was to propose the control and reduction of waste 

through reverse logistic in a pharmaceutical company. This research had a quantity 

approach, descriptive type applied, with non-experimental design, cross-sectional 

and descriptive scope, applied to a sample of 95 returned orders. The research had 

a result that reverse logistic has an effect over control and reduction of waste from 

100% to 25% with regard to the returned orders and from 2.3% to 0.6% with regard 

to the dispatched orders. Therefore, it was conclude that the proposal is feasible 

due to the efficient of the results so the company must applied reverse logistics 

operations such us return, reuse and disposal. 

Keywords: Reverse logistics, waste, orders, reduction 
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I. INTRODUCCIÓN 

La Organización Mundial de la Salud, establece que la salud es una condición de 

total bienestar de tipo físico, mental y social. Y no únicamente la ausencia de 

enfermedades o afecciones. Hoy en día, el mundo se encuentra atravesando por 

una pandemia provocada por el virus SARS-CoV-2. Donde el sector salud y 

farmacéutico han desarrollado un papel protagónico en la lucha contra los efectos 

del virus sobre la población mundial. Por lo que, naciones, estados, países y 

poblaciones han consignado su confianza sobre la industria farmacéutica para 

salvar la vida de las personas. Resultando no ser una tarea fácil para el sector; 

debido al quiebre que se presentó en la cadena de abastecimiento de las diferentes 

empresas a nivel mundial, la disminución de la capacidad de respuesta y la 

reducción de la mano de obra son los desafíos a los que se han tenido que enfrentar 

las empresa farmacéuticas, para asegurar la producción y suministro de 

medicamentos a las personas que padecen algún tipo de enfermedad o personas 

que se encuentren atravesando los efectos del contagio de la SARS-CoV-2. Ante 

esta situación diversos países de Europa, América y Asia, según lo señala 

(LOGISTEC, 2020) han optado por medidas a nivel sanitario que limitan el 

desplazamiento habitual de los individuos, disposiciones de aislamiento social que 

han generado un impacto considerable sobre el comercio y la logística de diferentes 

industrias.  

En el Perú, a raíz de la pandemia provocada por el SARS-CoV-2., la demanda de 

productos de primera necesidad; así como el de medicamentos, se incrementaron 

de tal forma que muchas empresas no pudieron atender a plenitud el requerimiento 

de los productos, ocasionando insatisfacción y desesperación en los clientes. 

Según Juan Carlos Merodio López quien es el miembro titular del Comité Marítimo 

Internacional, señala que “si existe un sector importante que tuvo que adaptarse a 

las nuevas condiciones desarrolladas a causa de la pandemia mundial, sin duda 

alguna fue el transporte marítimo y la logística internacional, regional, local y dentro 

de las propias empresas”. La COVID – 19 en el Perú, ha conducido a las empresas 

y organizaciones a evolucionar para asegurar que sus cadenas de abastecimiento 

puedan ser capaces de resistir y adecuarse a diferentes escenarios inclusive los 

más difíciles, como los que se experimenta actualmente en el Perú.  
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Dentro de este contexto de empresas peruanas, encontramos a la empresa 

farmacéutica donde se desarrollará el proyecto de investigación. La cual, 

actualmente se encuentra abasteciendo medicamentos a diversas farmacias y 

establecimientos comerciales dentro del país. Pero; en los últimos meses se ha 

identificado una pérdida considerable en cuanto a mermas que provienen de las 

operaciones logísticas que se ejecutan dentro de la empresa. Específicamente de 

las áreas de: empaque, despacho y distribución. La merma de estas operaciones 

está compuesta por productos terminados que no pueden ser despachados a los 

clientes debido a que han sometidos a presión, fueron manipulados 

inadecuadamente y el tipo de empaque que tienen no soporta de manera óptima 

los desplazamientos a los cuales es sometido; por lo que no son aptos para ser 

despachados. Los productos farmacéuticos defectuoso o que no son aptos para el 

despacho; ya no pueden ser reprocesados, por lo que son retirados y depurados 

del lote del despacho. Este problema se ha estado atenuando al pasar de los 

meses. Como paso inicial se desarrolló la identificación, análisis y evaluación de 

las causas que están generando las mermas de los productos farmacéuticos en la 

empresa. La cual, se ejecutó mediante el diagrama de ISHIKAWA con la aplicación 

de la metodología de las 6M. Lo que nos posibilita acopiar información relevante de 

las causas que generan las mermas de la empresa. El diagrama se encuentra en 

el Anexo N°04.  

Una vez que se estudió, evaluó y analizó la información antes presentada en los 

procesos de empaquetado, despacho y distribución. Es posible formular el siguiente 

problema general: ¿En qué medida la aplicación de la logística inversa controlará y 

reducirá las mermas en una empresa farmacéutica?  

El presente proyecto de investigación posee una justificación a nivel práctico; 

debido a que, con el estudio y análisis de la logística inversa se podrán desarrollar 

las herramientas y sistemas que permitan solucionar el problema de la elevada 

cantidad de mermas de los productos de la empresa farmacéutica. Además, posee 

justificación metodológica; ya que, sigue los lineamientos del método científico. Se 

podrán desarrollar sistemas, evaluar datos, analizar procesos y diseñar de mejoras, 

los cuales se fundamenten en información real, con el fin de obtener información 

veraz y confiable sobre la elevada cantidad de mermas de productos de la empresa 
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farmacéutica y diseñar la mejora mediante la logística inversa. Desde la perspectiva 

económica, una vez concluido, la empresa podrá minimizar costos en cuanto a la 

pérdida de productos que se cuantifican como merma. 

Después del análisis y evaluación de las justificaciones de nuestro proyecto de 

investigación. Se estableció como objetivo general: proponer el control y la 

reducción de mermas mediante la logística inversa en una empresa farmacéutica. 

Y como objetivos específicos: Analizar la problemática para controlar y reducir el 

despilfarro en una empresa farmacéutica. Elaborar la propuesta para controlar y 

reducir las mermas en una empresa farmacéutica y Determinar la eficacia de la 

posible aplicación de la logística inversa para controlar y reducir los faltantes y el 

despilfarro en una empresa farmacéutica. 

Habiendo establecido de forma clara nuestra problemática; así como también, 

nuestros objetivos generales y específicos. Se establece como hipótesis la 

aplicación de la logística inversa controlará y reducirá las mermas en una empresa 

farmacéutica. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el presente capítulo, se investigaron y analizaron los antecedentes; tanto, 

nacionales como internacionales. Así como también, las teorías, conceptos y 

enfoques conceptuales vinculados con el tema de nuestro proyecto de 

investigación. A nivel nacional se estudiaron las siguientes investigaciones: 

Fornaris (2017) en su artículo que titula que la contribución a la logística inversa 

mediante la implantación de la reutilización por medio de las redes de Petri señala 

que, Realizar operaciones de logística inversa, por reutilización. De acuerdo con 

esta directiva, se propone simular la reutilización de envases en la línea de 

producción de helados, mediante el estudio del comportamiento dinámico del 

proceso, así como validar su funcionamiento. Por lo tanto, se destaca la 

optimización de la reutilización en las operaciones logísticas de la empresa de 

servicios lácteos de Holguín Rafael Freyre, aumentando los beneficios de la 

empresa, como la productividad y la rentabilidad. Un objetivo común es lograr la 

máxima satisfacción del cliente, facilitando así la toma de decisiones operativas y 

tácticas dentro de la cadena de suministro.  

Martinez (2017) su artículo tiene como título a Logística inversa como herramienta 

para la gestión de residuos de los supermercados de venta al por menor, Su 

objetivo es analizar las prácticas de la logística inversa realizadas por los 

supermercados minoristas estatales del estado de São Paulo y cuantificar la 

cantidad de residuos que se arroja al medio ambiente. Para lograr estos objetivos, 

se realiza un estudio de exploración, cuantitativo y cualitativo debido a un método 

de investigación de casos, uniéndose a tres unidades de supermercado y se basa 

en una observación en vivo durante el período de tiempo. seis meses. En esta 

etapa, la práctica hacia atrás se realiza en cada supermercado para cuantificar la 

reducción del nivel de contaminación de eliminación adecuada de ciertos materiales 

(plástico y tapa dura). Para esto, se ha utilizado en el análisis de servicios de 

entrada de datos (MIPS) desarrollado en el Instituto Wuppertal para cuantificar los 

datos basados en materiales fabricados (biología y abióticos) y el volumen de agua 

y la cantidad de agua y aire permite contaminarse. Por lo tanto, todos los 

supermercados estudiados han dejado de crear aproximadamente 220 toneladas 

de materiales biológicos y abióticos durante el período de observación, así como 
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una gran cantidad de agua y el aire detenido contaminado.  Gracias al resultado, 

se considera muy importante que la logística inversa tenga que conservar el medio 

ambiente. 

Pastene (2018) en su investigación titulada “Propuesta de mejora para la 

prevención de mermas en la cadena de suministros de una empresa de transporte”. 

Presentó como objetivo general primordial realizar el diseño de mejora en la 

administración de la logística del centro de distribución de la organización, a través 

de la aplicación de herramientas de administración de la cadena de abastecimiento 

y logísticos, para así lograr disminuir las pérdidas ocasionadas por las mermas en 

las operaciones de almacenamiento y despacho. La metodología que desarrolló el 

autor fue la siguiente: primero realizar una evaluación de la empresa, segundo 

establecer el diagnóstico de la condición actual de la empresa, tercero elaborar la 

propuesta de mejoramiento y finalmente evaluar las propuestas. Como conclusión 

obtuvo que: El 26.9% de los productos representan el 73% de las mermas. A raíz 

de la implementación de la propuesta se genera un ahorro en las pérdidas por 

vencimiento y picking del 33.00%, presentando un ahorro expresado en valor 

monetario de $ 29,946.77 pesos chilenos al culminar el año número 2. Generando 

un impacto positivo en la calidad de servicio de despacho.  

Salas (2020) en su artículo titulado La logística inversa en el sector manufacturero 

y su impacto en el medio, en su objetivo señala su investigación fue destacar la 

importancia de la gestión de la logística inversa como mecanismo para aprovechar 

los recursos disponibles para brindarles oportunidades de valor económico. A 

través de Reverse Logistics, apoya no solo la eficiencia de sus operaciones, sino 

también más que eso, en términos de un nivel competitivo razonable de sus 

recursos y capacidades. La metodología utilizada incluye una revisión de la 

literatura sobre el tema de la logística inversa encontrada en la literatura, entre 1990 

y 2017. Por lo tanto, se puede enfatizar que la estrategia de la organización debe 

enfocarse en la competitividad central. Esto posee y puede incrementar el valor de 

la organización. En resumen, es posible destacar los importantes beneficios 

económicos para las empresas y su impacto en el desempeño económico 

ambientalmente sostenible.  
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Piñero (2019) Su artículo tiene como título Estrategias de recuperación en 

empresas zulianas de derivados lácteos, En este artículo los aspectos vinculantes 

de las operaciones y la cadena lechera de Zulia se atienden con logística inversa. 

En este sentido, cuál es la naturaleza de la logística inversa en la cadena de 

suministro para las empresas lácteas del Zulia y cómo orientan las estrategias y 

actividades de logística inversa como prácticas socialmente responsables. Esto 

presenta un desafío, ya que la implementación del sistema de logística inversa 

como estrategia principal y potencial sigue siendo un problema desafiante en el 

contexto de la situación socioeconómica y política del país responsable. 

Motta (2018) en su investigación titulada “Propuesta de reducción de mermas en 

almacenes de tienda para una empresa comercializadora de útiles escolares 

utilizando herramientas Lean”. Tuvo como objetivo general mejorar la utilidad 

operativa mediante la reducción de mermas que representan el 9% de pérdida 

utilizando las herramientas seleccionadas. Su diseño fue basado en un estudio 

cualitativo, cuantitativo e interpretativo de tipo documental. La población de estudio 

fue el sector de útiles escolares y otros productos de menor incidencia. La muestra 

se realizó a una prueba piloto del área de útiles de oficina con muestreo aleatorio. 

Los instrumentos empleados para definición, análisis y mejora son entrevistas, 

visitas de campo, análisis de información de base de datos. El principal resultado 

se basa en el beneficio costo del proyecto a 2.72 lo que implica la rentabilidad del 

proyecto.  Se concluye que el proyecto es viable y como consecuencia trae no solo 

mejoras económicas sino el principio de una nueva cultura organizacional de 

mejora continúa teniendo como principales actores a los trabajadores de la 

compañía. 

Ruiz (2019) en su artículo “La logística inversa como estrategia de diferenciación 

para los mercados dinámicos”. Su objetivo es analizar la logística inversa como 

estrategia de diferenciación de las empresas exportadoras para competir en 

mercados dinámicos, revisando el trabajo de otros autores que han estudiado 

específicamente la implementación de la logística inversa en las empresas. El 

enfoque cualitativo se aplica a través de métodos teóricos: historia, lógica, análisis, 

síntesis e inducción deductiva. Entre los hallazgos, las empresas que adoptaron la 

logística inversa parecen haber mejorado su competitividad al reducir los costos y 
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al demostrar credibilidad en el mercado por sus esfuerzos para reducir su impacto 

ambiental. Concluyó que la adopción de prácticas cubiertas por la logística inversa 

aumenta el potencial de diferenciación de la competencia porque genera confianza 

y seguridad en el consumidor.  

En relación con las teorías y conceptos consultados, analizados y evaluados para 

el desarrollo de nuestro proyecto de investigación, presentamos los siguientes: 

Juárez (2015, p.33) señala que la logística inversa es la operación por el que los 

bienes son transportados desde su usual destino final hasta otro punto, con el 

propósito de alcanzar valor que, de otra forma, se perdería, o para realiza su 

correcta eliminación. Es decir, reúne todos los procesos de programación, 

aplicación e inspección del desplazamiento de las materias primas, productos en 

curso, artículos terminados y la data vinculada con ellos, desde el lugar de consumo 

hacia la posición de origen, con el objetivo de recapturar los productos para 

añadirles valor o simplemente desecharlos. 

Juárez (2015, p. 44) señala que las devoluciones por lo general se deben a que los 

productos se encuentran en un estado defectuoso; ya sea por defectos en el 

proceso de producción o fallas ocasionadas durante las actividades de 

almacenamiento y despacho. 

Gómez (2016, p. 115) menciona que los productos regresados tienen la posibilidad 

de ser reutilizados sin tener la necesidad de que sean ingresados en la cadena de 

producción. La reutilización se puede aplicar para los embalajes de despacho como 

cajas, envolturas, pallets, entre otros. 

Juárez (2015, p. 46) indica que se basa en deshacerse del artículo o producto 

mediante la eliminación o el vertido directo.   

Bruzzi (2016, p. 15) menciona que son aquellas pérdidas que se generan a lo largo 

del desarrollo de la cadena de despacho o distribución. Estas pérdidas resultan ser 

un gran problema cuando no se controlan y reducen adecuadamente, impactando 

de forma directa sobre los costos y rendimiento de la empresa. Posicionando a la 

merma dentro los objetivos fundamentales en la tabla de resultados de la 

organización. 
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Dueñas y Sangüesa (2019, p. 89) determinan como despilfarro a los costes o 

gastos elevados y superficiales que se generan. Debido a aquellas operaciones 

innecesarias, y que requieren ser eliminadas; por que ocasionan pérdidas 

económicas elevadas para la organización. 

Juárez (2015, p. 3) indica que la cadena de suministro es el conglomerado de 

actividades de planeamiento, aprovisionamiento, fabricación y logística, que 

posibilitan administrar completamente los flujos de materiales como de data desde 

el proveedor inicial hasta el cliente final e incorporando a todos los actores que la 

parte interna (áreas de la empresa) como externa (abastecedores y clientes finales) 

en estas operaciones.    

Chase, (2015, p. 398) menciona que la logística menciona todas aquellas funciones 

de gestión que fortalecen el ciclo completo de del desplazamiento, tránsito o flujo 

de materiales: desde la etapa de la compra y la inspección interna de las materias 

para la fabricación hasta las adquisiciones, traslado y despacho de los productos 

terminados de una organización. 

Juárez (2015, p. 9) señala que la logística es una parte esencial dentro de la cadena 

de aprovisionamiento; ya que, programa, aplica y controla todos aquellos 

desplazamientos de materiales, insumos e información partiendo de los 

proveedores hasta el cliente final, donde comparten las mismas metas finales. 

Heizer y Render (2015, p. 24) refieren que la gestión de la logística son todas 

aquellas operaciones de abastecimiento que se pueden integrar con las tareas de 

envío, almacenamiento y registro, que interactúan para conformar un sistema 

logístico. Presentando por finalidad alcanzar la eficiencia de los procesos a través 

la participación de todo el abastecimiento de materiales, de su desplazamiento y de 

las tareas de almacenamiento y despacho.  

Gómez (2014, p. 8) afirma que la logística es la correspondencia de la integración 

de las tareas; tanto de forma interna como externa, del desplazamiento de los 

materiales e insumos dentro de la cadena de suministros de la organización. 

Teniendo como propósito generar ventajas competitivas mediante la disminución 

de los gastos en la fabricación, y así poder ser competitivos en los mercados.  
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Escudero (2015, p. 37) menciona que la logística inversa es aquel sistema que 

comprende cada uno de los desplazamientos que desarrollan los productos de la 

empresa. Desde el consumidor final hasta su retorno a la empresa, con el fin de 

reutilizarlos, reciclaros o eliminarlos. Este sistema nos posibilita programar y 

controlar de manera óptima y viable el desplazamiento de los materiales, insumos, 

artículos en proceso o productos acabados desde la ubicación donde son 

consumidos hasta la localización donde fueron producidos. 

Ramírez (2014, p. 8) afirma que la logística inversa administra de manera eficiente 

y beneficiosa el regreso de los productos, mediante la cadena de distribución, la 

recuperación y reciclaje de productos. Además, comprende el regreso de 

inventarios que poseen excesos, retorno de productos que presentan fallas o estén 

caducos. 

Erazo (2014, p. 55) indica que son el acto por medio del cual se retorna a la 

empresa los productos que poseen algún tipo de falla, desperfecto o que no 

cumplen con las condiciones establecidas.  

Mora (2014, p.37) señala que en cuanto a las devoluciones es preciso analizar la 

rotación de inventario de estas. Con el objetivo de controlar el volumen de inventario 

de devoluciones. 

Cuevas (2015, p.78) señala que las mermas se presentan en toda operación 

productiva o de gestión de una organización. Las cuales, son generadas debido al 

a errores u omisiones de parte de los trabajadores, siendo resultado de: una actitud 

no adecuada, falta de capacitación y entrenamiento en la actividad que desempeña 

el personal, entre otros factores. Se pueden llegar a controlar con un óptimo sistema 

de evaluación y de mejora.  

Bruzzi (2016, p. 16) indica que dentro de los diferentes tipos de mermas en logística 

resalta la merma por roturas; las cuales pueden ser generadas por: errores o fallas 

en el empaquetado de los productos, inadecuada manipulación en las operaciones 

de reposición, incorrecta estiba de los productos de los puntos de almacenamiento 

o por deficiencias al momento de transportar los productos desde la empresa hasta 

el cliente o consumidor.  
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Espinoza (2015, p. 79) establece que los faltantes son aquellos productos que no 

cuentan con disponibilidad en el stock. Lo cual, impacta negativamente sobre la 

continuación con las actividades de distribución y despacho, generando 

insatisfacción en los clientes dentro de la cadena comercial de la organización.  

Para lo cual resulta fundamental calcular y controlar la cantidad de faltantes. Ya 

que, puede ocasionar alteraciones dentro de los costes de fabricación e impactos 

sobre las ventas que se perdieron. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Marcelino, Ñaupas, Palacios, Romero y Valdivia (2018, p. 204) indican que la 

investigación de tipo aplicada se fundamenta en los resultados del estudio básico, 

puro o fundamental. En donde se plantean los problemas e hipótesis del estudio. 

Las cuales, están direccionadas a la resolución de problemas de un país, región, 

comunidad, organización, actividades productivas, entre otros. El presente proyecto 

de investigación es de tipo descriptivo aplicada. Se pretende analizar, evaluar y 

proponer solución al problema de la elevada cantidad de mermas de los productos 

de la empresa farmacéutica, a través de la posible aplicación de la logística inversa.  

Arias (2016, p. 136) nos señala que las investigaciones con enfoque cuantitativo 

son cuando su propósito es detallar ciertas cualidades de un grupo a través del 

desarrollo de cuestionarios, aplicación de evaluaciones estadísticas que contengan 

frecuencias, porcentajes y gráficos. El presente proyecto de investigación se centra 

en un enfoque cuantitativo. Debido a que de acuerdo con la naturaleza de la data 

que se recolectará mediante la aplicación de los indicadores son determinados en 

una escala de medición de razón. 

El diseño de esta investigación es de tipo no experimental de corte transeccional 

ya que recopilaremos información en un momento de tiempo dado para analizar las 

variables que involucra esta investigación. Para ello nos basamos en obtener 

respuestas en base a nuestros objetivos específicos y aplicar métodos diferentes 

en cada caso. 

3.2. Variables y operacionalización 

El presente proyecto considerará como variable Independiente a la logística 

inversa, mientras que la variable dependiente estará representada por el control y 

reducción de mermas. En ambos casos se identifica la categoría cuantitativa ya que 

nos permitirá describir dimensiones e indicadores necesarios para ejecutar el objeto 

de estudio. Dentro de la operacionalización de la variable se mencionará la 

definición conceptual, operacional, los indicadores y la escala de medición. La 

Matriz de operacionalización de variable, se puede encontrar en el Anexo N°01.  
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3.3. Población, muestra muestreo 

Hernández y Mendoza (2018, p. 174) señalan que la población es la agrupación de 

todos los casos que poseen determinadas características. Para el presente 

proyecto de investigación la población estará conformada 125 pedidos de productos 

devueltos a la farmacéutica 

Arias (2016, p. 83) señala que la muestra es una sub – agrupación representativa 

y finita que se obtiene de la población. Que debido a su tamaño, especificaciones 

y características semejantes a las del grupo, posibilita realizar inferencias y 

establecer resultados. Para el presente proyecto de investigación la muestra estará 

constituida por 95 unidades de productos devueltos a la farmacéutica, por el periodo 

de un mes. 

Bernal (2013, p.162) señala que el muestreo es empleado para determinar el 

tamaño de la muestra, y va a estar sujeto al tipo de investigación que se pretende 

desarrollar y, así como también, a las hipótesis y al diseño del estudio que se haya 

definido para la investigación.  

Arias (2016, p. 87) indica que el muestreo probabilístico aleatorio simple es un 

procedimiento en el que se comprende la probabilidad que posee cada factor o 

elemento de formar parte de la muestra. Para el presente proyecto de investigación, 

se aplicó el muestreo aleatorio simple. El cálculo de la muestra se encuentra en el 

Anexo N°03.  

La unidad de análisis para el presente proyecto de investigación estará integrada 

por la cantidad de productos devueltos a la empresa farmacéutica. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Arias (2016, p. 67) indica que la técnica de recolección de información dentro de 

una investigación es el procedimiento o medio particular de conseguir los datos. Se 

considera como técnicas: la observación en campo (directa), encuestas (orales o 

escritas) y entrevistas (no estructuradas o estructuradas). Para el presente proyecto 

de investigación se empleará como técnica de acopio de información: el análisis a 

nivel documental, ya que se revisarán archivos y reportes del área logística. Y la 
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observación directa que se desarrollará en campo, para analizar en la fuente 

primaria las operaciones involucradas en la generación de mermas.  

Arias (2016, p. 69) señala que los instrumentos de obtención de datos en un estudio 

es cualquier recurso, formato o dispositivo (digital o en papel), que se emplea para 

conseguir, registrar o almacenar data. Pudiendo ser listas de cotejo, guías de 

encuestas, cuestionarios, guías de entrevistas, entre otros. Para el desarrollo del 

presente proyecto de investigación como instrumentos de recolección de 

información se empleará en el pre – prueba y post – prueba son: Ficha de registro 

de devoluciones, ficha de registro de reutilización de las devoluciones, ficha de 

registro de eliminación de las devoluciones, ficha de registro del costo del 

despilfarro y ficha de registro del stock faltante.  

Los formatos de los instrumentos de recolección de información se ubican en el 

Anexo N°02.  

El detalle de las técnicas e instrumentos de recolección de datos que se emplearan, 

se muestran en la siguiente tabla: 

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Variable Técnica Instrumento Fuente 

 

V.I. 

Logística Inversa 

Análisis documental Fichas de registro Base de datos de 
la empresa 
farmacéutica 

Observación directa Listas de cotejo Área de logística 
de una empresa 
farmacéutica 

 

V.D. 

Control y 
reducción de 

mermas 

Análisis documental Fichas de registro Base de datos de 
la empresa 
farmacéutica 

Observación directa Listas de cotejo Área de logística 
de una empresa 
farmacéutica 

Fuente: Elaboración propia 
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Hernández y Mendoza (2018, p. 200) señalan que la validez es el nivel en el que el 

instrumento mide verdaderamente la variable que se pretende calcular. La validez 

para el presente proyecto de investigación se desarrollará a través de la evaluación 

de juicio de expertos. Quienes son profesionales que poseen gran experiencia en 

relación con el tema propuesto. Los formatos de validación de los instrumentos de 

medición a través juicio de expertos. Debidamente firmados y sellados se 

encuentran en el Anexo N°05. 

Hernández y Mendoza (2018, p. 200) establecen que la confiabilidad de un 

instrumento de evaluación o medida hace referencia al nivel en que su desarrollo o 

aplicación contante al mismo grupo, individuo u objeto genera iguales resultados. 

Para el presente proyecto de investigación, la confiabilidad de los instrumentos de 

recolección de información se soporta en los conceptos y teorías verdaderas y 

confiables de distintos autores. Los cuales, cuentan con una gran aceptación y 

relevancia en el campo de la ingeniería. Por lo que, no fue necesario elaborar una 

análisis o evaluación de confiabilidad. 

3.5. Procedimientos 

El procedimiento que se llevará a cabo para el desarrollo del presente proyecto de 

investigación será con el soporte de los instrumentos de recolección de datos: Ficha 

de registro de devoluciones, ficha de registro de reutilización de las devoluciones, 

ficha de registro de eliminación de las devoluciones, ficha de registro del costo del 

despilfarro y ficha de registro del stock faltante (Anexo N°02). Los cuales 

posibilitarán acopiar y registrar la información a través de la ejecución de las 

técnicas de análisis documental y la observación directa en campo.  

Por lo que, para el registro, recolección y tratamiento de la información de la 

empresa resulta importante contar con la autorización y permiso de esta. La cual 

fue obtenida mediante coordinaciones y exposición de la importancia de la   para 

controlar y reducir las mermas de los productos. La reunión fue llevada a cabo con 

los representantes en cargados de emitir las autorizaciones para el desarrollo de 

investigaciones en la empresa farmacéutica.  
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3.6. Método de análisis de datos 

El presente proyecto de investigación está basado en una propuesta para el control 

y reducción de mermas y la posible aplicación de la logística inversa por lo que se 

desarrollará bajo los lineamientos de un estudio de diseño no experimental. Siendo 

este el caso, no es necesario hacer un análisis estadístico de la información. Los 

datos descriptivos se recolectaron en el programa Excel para poder evaluar la 

información fuente de la empresa y para calcular los indicadores y obtener los 

gráficos de cada índice.  

3.7. Aspectos éticos 

Los investigadores aseguran y garantizan que los valores obtenidos, no han sido 

alterados ya que se emplearon datos reales que fueron suministrados de la fuente.  

Asimismo, se garantiza la total confidencialidad de los registros, y que únicamente 

será empleada para los fines netamente académicos del presente proyecto de 

investigación. La información presentada cuenta con gran nivel de confiabilidad, 

donde se referencia y cita a cada uno de los autores e investigadores con sus 

respectivos materiales y recursos intelectuales; para lo cual se empleó la norma 

ISO 690.  

Los investigadores del presente proyecto de investigación nos responsabilizamos 

íntegramente en cuanto a la autenticidad de los datos que se presentarán, 

garantizando el respeto a cada uno de los participantes que aporten al desarrollo 

del presente proyecto de investigación.  

La veracidad del presente proyecto de investigación se valida a través de la 

aplicación del software Turnitin el cual será de gran ayuda para garantizar la 

originalidad de la información, el cual arrojo un valor del 12%. 
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IV. RESULTADOS 

4.1 O.E1 Análisis de la problemática 

Para comenzar a identificar la problemática se realizó un diagrama de Ishikawa 

donde en base a las 6M nos permitió plasmar las causas. 

 

 

Figura 1. Diagrama de Ishikawa de la elevada cantidad de mermas de los productos. 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 1. Diagrama de Ishikawa de la elevada cantidad de mermas de los 

productos. El diagrama nos presenta las principales causas que están provocando 

el excesivo número de mermas en la empresa. El diagrama fue elaborado bajo la 

metodología de la 6M; en donde se determinaron 12 causas que impactan sobre el 

problema. Con el fin de tener una visualización más ordenada se procedió a 

organizar y estructurar los datos en una tabla: 
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Tabla 2. Causas de la elevada cantidad de mermas de los productos 

CAUSAS DETALLE 

C1 Falta de capacitación 

C2 Desmotivación 

C3 Deficiencias en el proceso de empaque 

C4 Inadecuada manipulación de los empaques 

C5 Traslado inadecuado de los empaques 

C6 Daños al stock 

C7 Deficiencias de control del stock 

C8 Falta de control en el despacho 

C9 Falta de mantenimiento 

C10 Deficiencias en las inspecciones 

C11 Falta de control de las operaciones 

C12 Falta de orden 

Fuente: Elaboración propia 

 

La Tabla 2. Causas de la elevada cantidad de mermas de los productos nos 

muestra de forma ordenada y codificada cada una de las causas del problema 

empezando desde las causas relacionadas a la mano de obra hasta las que se 

relacionan al medio ambiente. 

Con el propósito de analizar el nivel de vinculación o correspondencia de las 

causas, se desarrolló la Matriz de Correlación. Para lo cual, es fundamental la 

información de la Tabla 1. Resultando importante conocer y entender el significado 

de los valores siguientes: (3) = poseen correspondencia fuerte, (2) = poseen 

correspondencia media, (1) = poseen correspondencia débil y 0 = no poseen 

correspondencia. Se muestra a continuación el desarrollo de la matriz de 

correlación: 
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Tabla 3. Matriz de correlación de las causas de la elevada cantidad de mermas de los productos 

de la empresa. 

Factor C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 Puntaje 
% 

Ponderado 

C1   1 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 23 10% 

C2 1   0 1 0 0 0 1 0 0 1 3 7 3% 

C3 3 0   3 1 3 2 0 0 3 3 1 19 8% 

C4 3 1 3   3 3 2 3 0 3 3 2 26 11% 

C5 3 0 1 3   3 1 3 1 3 3 3 24 10% 

C6 2 0 3 3 3   2 2 1 3 3 3 25 11% 

C7 2 0 2 2 1 2   1 0 3 3 2 18 8% 

C8 2 1 0 3 3 2 1   0 2 2 1 17 7% 

C9 1 0 0 0 1 1 0 0   2 3 1 9 4% 

C10 2 0 3 3 3 3 3 2 2   3 1 25 11% 

C11 2 1 3 3 3 3 3 2 3 3   0 26 11% 

C12 2 3 1 2 3 3 2 1 1 1 0   19 8% 

TOTAL 238 100% 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 3. Matriz de correlación de las causas de la elevada cantidad de 

mermas de los productos de la empresa se aprecia el desarrollo de la ponderación 

entre cada una de las causas del problema. Para el presente proyecto de 

investigación son 12. A raíz de la ponderación realizada se alcanzó a determinar 

un puntaje, y como consecuencia tenemos dentro de las 5 principales causas a: 

Inadecuada manipulación de los empaques (26 puntos), Falta de control de las 

operaciones (26 puntos), Daños al stock (25 puntos), Deficiencias en las 

inspecciones (25 puntos) y en quinto lugar Traslado inadecuado de los empaques 

(24 puntos).  

Con la información que se logró obtener a través de la matriz de correlación, ya 

podemos tener una idea más clara de las causas que están generando el problema; 

así como también, el vínculo que poseen cada una de estas entre sí. 

Ahora con la data alcanzada, se procedió a diseñar el cuadro de tabulación de 

datos. Se presenta a continuación:  
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Tabla 4. Tabulación de datos 

ÍTEM CAUSAS 
FRECUENCIA 
ORDENADA 

FRECUENCIA 
ABSOLUTA 

% 
ACUMULADO 

A Inadecuada manipulación de los empaques 26 26 11% 

B Falta de control de las operaciones 26 52 22% 

C Daños al stock 25 77 32% 

D Deficiencias en las inspecciones 25 102 43% 

E Traslado inadecuado de los empaques 24 126 53% 

F Falta de capacitación 23 149 63% 

G Deficiencias en el proceso de empaque 19 168 71% 

H Falta de orden 19 187 79% 

I Deficiencias de control del stock 18 205 86% 

J Falta de control en el despacho 17 222 93% 

K Falta de mantenimiento 9 231 97% 

L Desmotivación 7 238 100% 

 TOTAL 238   

Fuente: Elaboración propia 

 

La Tala 4. Tabulación de datos nos permite observar a cada una de las causas del 

problema de la elevada cantidad de mermas de productos de la empresa. Así como 

también, sus frecuencias organizadas de manera descendente. Desde la causa 

más relevante hasta la que posee una menor valoración.  

Una vez que ya se tiene claro cuáles son las causas del problema, su correlación y 

su valoración (frecuencias). Procedemos al desarrollar el Diagrama de Pareto, para 

entender de una forma gráfica las causas que representan el 80% del problema. 

Para dicho fin, fue importante contar con la colaboración del jefe del área logística, 

supervisores y personal involucrado en las operaciones de empaque, despacho y 

distribución. El Diagrama de Pareto, se muestra a continuación. 
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Figura 2. Diagrama de Pareto 

Fuente: Elaboración propia  

 

De acuerdo con la Figura 2. Diagrama Pareto, se puede apreciar cada una de las 

causas codificadas en donde desde la causa codificada como “A” hasta la causa 

“I”, representan el 80% del problema. 

Cuando ya se conoce las causas que poseen la mayor incidencia sobre el 

problema, procedemos a analizar a que operación desarrollada en la empresa 

pertenecen. Para lo cual, se tuvo que realizar estratificación de las causas de 

acuerdo con la operación a la que pertenecen. Se muestra en la siguiente tabla: 
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Tabla 5. Estratificación de las causas en relación con la operación a la que pertenecen 

Causas de la elevada cantidad de mermas 
de productos de la empresa 

FARMINDUSTRIA S.A. 
Frecuencia Operación 

Deficiencias en el proceso de empaque 25 

LOGÍSTICA 

Inadecuada manipulación de los empaques 26 
Traslado inadecuado de los empaques 24 
Daños al stock 25 
Deficiencias de control del stock 18 
Falta de control en el despacho 17 
Falta de capacitación 23 

ADMINISTRACIÓN 
Desmotivación 7 
Deficiencias en las inspecciones 25 
Falta de control de las operaciones 26 
Falta de mantenimiento 9 

MANTENIMIENTO 
Falta de orden 19 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 5. Estratificación de las causas en relación con la operación a la que 

pertenecen se observa las causas del problema organizadas de acuerdo con la 

operación a la que pertenecen. Determinado que la operación de logística está 

integrada por 6 causas, la operación de administración la componen 4 causas y 

finalmente en la operación de mantenimiento corresponden 2 causas.  

 

                     Figura 3. Estratificación de acuerdo con las operaciones de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 
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La Figura 3. Estratificación de acuerdo con las operaciones de la empresa, nos 

presenta el ranking de las operaciones que poseen la mayor cantidad de las causas 

de la elevada cantidad de mermas de los productos de la empresa. Obteniendo que 

la operación logística se encuentra en primer lugar con una frecuencia de 135 

puntos, seguida por la operación de administración con una frecuencia de 81 puntos 

y finalmente la operación de mantenimiento con 28 puntos. 

Ahora que ya se tiene conocimiento de las causas principales y el área donde se 

encuentra. Se realizó la recolección de datos mediante nuestros instrumentos y se 

obtuvo los siguientes datos recolectados desde el mes de enero 2021 a 

septiembre 2021. 

 

Tabla 6. Pedidos despachados 

Pedidos  ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total 
Pedidos 
despachados 

5,670 5,536 6,271 5,687 5,926 4,876 4,211 5,048 4,947 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 6. Pedidos despachados, se observa la cantidad de pedidos 

despachados de enero a septiembre que fluctúan entre los 4000 y 6000 en este 

periodo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Total de pedidos despachados 

Fuente: Elaboración propia 
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Como se puede observar en la Figura 4, en el periodo de enero a setiembre se 

detalla el total de pedidos despachados por mes. En la gráfica mostramos la 

siguiente tendencia: enero 5670 pedidos despachados, febrero 5536, marzo 6271 

siendo este el mayor número del periodo, abril 5867, mayo 5926, junio 4876, julio 

4211, agosto 5048 y por ultimo setiembre del 2021 con un total de 4947 pedidos 

despachados. 

 

Tabla 7. Pedidos dañados 

Pedidos  ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total Pedidos 
dañados 

120 187 134 110 115 101 94 130 135 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 7. Pedidos dañados, se observa la cantidad de pedidos mermados de 

enero a septiembre que fluctúan entre los 90 y 180 en este periodo. 

 

 

 

Figura 5. Total de pedidos dañados 

Fuente: Elaboración propia 
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Como se puede evidenciar en la Figura 5, en el periodo de enero a setiembre se 

detalla el total de pedidos dañados por mes. En la gráfica mostramos la siguiente 

tendencia: enero 120 pedidos dañados, febrero 187 siendo este el mayor número 

del periodo, marzo 134, abril 110, mayo 115, junio 101, julio 94, agosto 130 y por 

ultimo setiembre del 2021 con un total de 135 pedidos dañados. 

Se realizó además el análisis de indicadores en base a 3 indicadores para 

identificar los porcentajes de pérdida por mes. 

 

Índice de devolución 

 

𝐼𝐷 = (
𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100) 

 

 

Tabla 8. Análisis de pedidos devueltos y pedidos despachados 

Pedidos ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total de 
Pedidos  
devueltos 

120 187 134 110 115 101 94 130 135 

Total Pedidos 
despachados 

5,670 5,536 6,271 5,687 5,926 4,876 4,211 5,048 4,947 

INDICE DE 
DEVOLUCIÓN 

2.1% 3.4% 2.1% 1.9% 1.9% 2.1% 2.2% 2.6% 2.7% 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 8. Análisis de pedidos devueltos y pedidos despachados, se observa la 

cantidad de pedidos mermados de enero a septiembre que fluctúan entre los 90 y 

180 en este periodo. 

.  
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Figura 6. Gráfico del índice de devolución 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 6 Gráfico del índice de devolución se puede visualizar el índice de 

devolución de enero a septiembre del 2021. En enero se registraron 120 pedidos 

devueltos, en febrero 187, en marzo 134, abril 110, mayo 115, junio 101, julio 94, 

agosto 130 y septiembre 135 consiguiendo con esto un índice de devolución de 

2.1%, 3.4%, 2.1%, 1.9%, 1.9%, 2.1%, 2.2%, 2.6%, y 2.7% respectivamente. 

 

Índice de reutilización 

 

𝐼𝑅 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠
 𝑥 100 

 

Tabla 9. Análisis de pedidos devueltos reutilizados y pedidos devueltos 

Pedidos ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total de Pedidos  
devueltos 
reutilizados 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Total de pedidos 
devueltos 120 187 134 110 115 101 94 130 135 

INDICE DE 
REUTILIZACIÓN 

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Fuente: Elaboración propia 
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En la Tabla 9. Análisis de pedidos devueltos reutilizados y pedidos devueltos, se 

observan los valores que fueron necesarios para emplear la fórmula del índice de 

reutilización. 

 

 

 

Figura 7. Gráfico del índice de reutilización 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 7. Gráfico del índice de reutilización solo se puede visualizar los valores 

de los pedidos devueltos mas no se los pedidos devueltos reutilizados y esto se 

debe a que los valores son cero ya que no existía la operación antes de la aplicación 

de la herramienta.   

 

Índice de eliminación 

 

𝐼𝑅 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠
 𝑥 100 
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Tabla 10. Análisis de pedidos devueltos eliminados y pedidos devueltos 

Pedidos ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total de Pedidos 
devueltos 
eliminados 

120 187 134 110 115 101 94 130 135 

Total de pedidos 
devueltos 

120 187 134 110 115 101 94 130 135 

INDICE DE 
ELIMINACIÓN 

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 10. Análisis de pedidos devueltos eliminados y pedidos devueltos, se 

observan los valores que fueron necesarios para emplear la fórmula del índice de 

eliminación 

 

 

 

Figura 8. Gráfico del índice de eliminación 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

En la Figura 8. Gráfico del índice de eliminación se muestran los valores obtenidos 

en el periodo enero 2021- septiembre 2021. Estos valores se igualan al 100% dado 

que todos los productos devueltos son eliminados en su totalidad. 
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Tabla 11. Análisis promedio del índice de devolución 

Pedidos PERIODO ENE-SEP 

Total de Pedidos  
devueltos 

1126 

Total Pedidos 
despachados 

48,172 

INDICE DE 
DEVOLUCIÓN 

2.3%  -  1.16 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 11. Análisis promedio del índice de devolución se observan los valores 

totales del periodo enero-septiembre 2021. 

 

 

 

Figura 9. Gráfico del índice de devolución promedio 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 9. Gráfico del índice de devolución promedio se observa el promedio 

obtenido del índice de devolución dentro del periodo enero – septiembre 2021, 

obteniéndose un 2.3%. 

 

Costo del despilfarro 

𝐶𝐷 =
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑖𝑙𝑓𝑎𝑟𝑟𝑜

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛
 𝑥 100 
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Tabla 12. Análisis del costo del despilfarro 

Pedidos ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total de ventas S/ 2,895,872 
S/ 

4,958,642 
S/ 

3,232,568 
S/ 

3,441,254 
S/ 

5,455,687 
S/ 

3,585,253 
S/ 

4,458,565 
S/ 

5,584,526 
S/ 

4,112,361 

Total de 
pérdidas 

S/ 55,594 S/ 55,430 S/ 52,700 S/ 49,800 S/ 50,280 S/ 49,400 S/ 46,520 S/ 55,641 S/ 57,470 

COSTO DEL 
DESPILFARRO 

1.9% 1.1% 1.6% 1.4% 0.9% 1.4% 1.0% 1.0% 1.4% 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 12. Análisis del costo del despilfarro se observan los valores por mes 

en soles de las ventas y las pérdidas. 

 

 

 

Figura 10. Gráfico del costo del despilfarro 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 10. Gráfico del costo del despilfarro se observa el costo en el periodo 

de enero – setiembre 2021. El promedio de ventas se basa en S/ 5,000,000 de 

soles mensuales que fueron fluctuando en cada mes y que tuvieron un impacto en 

el indicador. En enero se obtuvo el 1.9%, febrero 1.1%, marzo 1.6%, abril 1.4%, 

mayo 0.9%, junio 1.4%, julio 1%, agosto 1% y setiembre 1.4%. 
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Índice de faltantes 

 

𝐼𝐹 = (1 −  
𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑟𝑒𝑎𝑙

𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜
) 

 

Tabla 13. Análisis del índice de faltantes 

Pedidos ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP 

Total de pedidos 
entregados 

5,550 5,349 6,137 5,577 5,811 4,775 4,117 4,918 4,812 

Total de pedidos 
programados 

5,670 5,536 6,271 5,687 5,926 4,876 4,211 5,048 4,947 

INDICE DE 
FALTANTES 

2.1% 3.4% 2.1% 1.9% 1.9% 2.1% 2.2% 2.6% 2.7% 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 13. Análisis del índice de faltantes se observan los valores mensuales 

de los pedidos entregados (stock real) y los pedidos programados (stock 

programado) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Gráfico del índice de faltantes 

Fuente: Elaboración propia 
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En la Figura 11. Gráfico del índice de faltantes se puede visualizar la fluctuación de 

enero a septiembre del 2021. Con respecto a los valores de los pedidos entregados 

y pedidos programados se obtuvo los valores de stock representativos, estos fueron 

enero 2.1%, febrero 3.4%, marzo 2.1%, abril 1.9%, mayo 1.9%, junio 2.1%, julio 

2.2%, agosto 2.6%, y setiembre 2.7% respectivamente. 

 

4.2 O.E2 Elaboración de la propuesta 

 

Para entender cómo aplicar la logística inversa en la empresa se tuvo que analizar 

las variables que este método solicita para ser aplicada. En el transcurrir de los 

años estas variables han ido cambiando y cada autor muestran algunas variables 

en común con ciertas diferencias en los procesos. Podríamos resumir a 

continuación los procesos y/o operaciones logísticas que se relacionan con el flujo 

de retorno de productos. Entre ellas se encuentran la reutilización, el reciclaje, 

eliminación entre otros. 

 

 

Figura 12. Procesos de la logística inversa 

Fuente: Revista Exacta 
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Así mismo es necesario conocer como estos procesos se incorporan dentro de la 

cadena logística que ya existe y que es la que existe en la mayoría de empresas 

que manejan un centro de distribución. Al ser este en una sola dirección hacia el 

cliente se le llama flujo de salida. 

 

  

Figura 13. Flujo de salida 

Fuente: Elaboración propia 

 

La figura 13 Flujo de salida nos muestra las áreas que conforman el flujo actual de 

la empresa conformado por el área de recepción, emisión de documentos, picking 

y packing, embalaje de productos, despacho y liquidación. 

Nuestra propuesta de mejora se basó en el análisis de las 3 operaciones de la 

logística inversa y las implementaciones de sub actividades que ayudaron a 

disminuir los índices mostrados inicialmente.  
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Figura 14. Flujograma de devolución - propuesta. 

Fuente: Elaboración propia 

En la figura 14 Flujograma de devolución se observa el detalle de los pasos a 

realizar para obtener la devolución de los productos en óptimas condiciones. Se 

identificó los pasos necesarios para realizar una devolución correcta por parte del 

cliente y del personal de la empresa, teniendo en cuenta la normativa y rigidez de 

control de documentos físicos y virtuales. Se localizaron 6 pasos esenciales desde 

la entrega del pedido hasta la llegada de regreso al almacén de liquidación. Esto 

con el fin de poder recuperar y reutilizar aquellos productos que se encuentren en 

buen estado.  

De acuerdo a nuestro primer análisis de diagnóstico en el diagrama de Ishikawa se 

observó que la causa con mayor relevancia es la inadecuada manipulación de los 

productos fármacos lo que hacía que las devoluciones incrementen su valor. En 

relación con este tema se propuso una capacitación para el manejo de los 

productos farmacéuticos en el área de picking y packing con el propósito de reducir 

las cantidades devueltas a la empresa. Se planteó entonces la información 

necesaria para el cuidado de embalaje y etiquetado por tipo de producto, cuidados 

adicionales para el embalaje de cartón y además cuidados adicionales para el 

transporte que se realiza a la selva. 
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Cuidados en el embalaje y etiquetado de acuerdo con el tipo de producto: 

Tabla 14. Descripción de cuidados en el embalaje y etiquetado según el tipo de producto 

Productos que requieren temperatura 

ambiente controlada, se deben embalar 

en cajas de cartón corrugado y Strech film 

(según corresponda). 

 

Ampollas: Unir las unidades de ampollas 

con ligas, y forrar con protectores de 

cartón en el interior de la caja que las 

contendrá, finalmente a los lados 

exteriores de la caja, colocar la etiqueta. 

 

Cajas que contengan productos con 

envase primario de vidrio: Embolsar las 

unidades de productos e identificar los 

exteriores con la etiqueta: 

 

 

Productos inflamables y aerosoles 

identificar los bultos a los exteriores con la 

etiqueta:    

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Cuidados generales para embalaje en cajas de cartón: 

Tabla 15. Descripción de cuidados generales para embalajes en cajas de cartón 

 Asegurar que los productos sólidos, 

semisólidos y líquidos se encuentren 

correctamente embalados. 

 

FRÁGIL AMPOLLA 

FRÁGIL VIDRIO 

PRODUCTO INFLAMABLE 



44 
 

Una vez llenas las cajas, cerrarlas 

con cinta autoadhesiva de 7 cm y 

colocar en una de sus caras 

laterales las etiquetas según 

destino. 

    

Acomodar los productos dentro de 

las cajas para evitar que contamine 

y no sea contaminado durante la 

manipulación.  

Los pedidos de provincia o 

exportación se proceden con el 

pesado de las cajas de embalaje 

generando las etiquetas del peso. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los pedidos de zonas de Selva que se envían por vía aérea requieren seguir las 

siguientes pautas: 

Tabla 16. Descripción de consideraciones adicionales de despacho a la selva. 

Forrar exteriormente las cajas con 

plástico adhesivo (Strech Film) de 

modo que la caja quede impermeable. 

 

 

Las cajas que contengan productos 

con envases primario de vidrio 

identificarlos en los exteriores con la 

siguiente etiqueta: FRAGIL VIDRIO o 

FRAGIL AMPOLLA (según 

corresponda).  
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Fuente: Elaboración propia 

Los productos que son enviados a la selva tienen un tratamiento especial debido a 

el difícil acceso y clima húmedo ocasionado por las lluvias como también por la vía 

multimodal ya que se utilizan dos vías de transporte terrestre y fluvial. Con el uso 

del Strech film evitamos que la humedad penetre y deteriore los productos. El uso 

de las jabas es para minimizar la rotura de los empaques primarios de vidrio y para 

reducir el manipuleo directo a estos productos. 

Esta capacitación es registrada en el área de picking y packing con el 

involucramiento del supervisor, encargado del área, los auxiliares de almacén y 

todo el personal cuya responsabilidad sea el manejo del producto. 

 

 

Figura 15. Flujograma de reutilización - propuesta 

Fuente: Elaboración propia 

Adicionalmente confeccionar a estas 

cajas una jaba de madera a fin de 

mantener los productos en perfectas 

condiciones durante su traslado y 

transporte. 
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En la figura 15 Flujograma de reutilización se planteó las actividades a realizar 

desde de la llegada del material a la compañía pasando por la recepción del auxiliar 

de liquidación, área de devoluciones, área de calidad y finalmente al área de 

productos terminados para su venta. Se vio conveniente asignar a un personal de 

calidad para la recuperación de productos devueltos por el cliente. Esta revisión 

estaría a cargo de personal capacitado para llevar a cabo la inspección al 100%. 

Dentro de este marco el personal deberá contar con el formato de devolución para 

cuantificar los pedidos recuperables (Ver anexo 07). De tal modo que el 

aprovechamiento favorezca a la empresa al máximo. Una vez revisado los 

materiales en buen estado estarían listos para su reutilización e inserción al flujo de 

operaciones. 

En función de lo planteado se ejecutó una prueba en base a nuestra muestra 

inicialmente obtenida por la cantidad de nuestra población de 125 pedidos (Ver 

anexo 08). Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla. 

 

Tabla 17. Análisis de la muestra 

Promedio de cantidad de pedidos devueltos al mes. 125 pedidos 

Muestra de pedidos a revisar 95 pedidos 

Tiempo de revisión del total de la muestra 1425 min  

Tiempo promedio de revisión por pedido 15 min 

Porcentaje de merma encontrada 25% 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 17 Análisis de la muestra resumimos los datos más resaltantes que 

usamos para nuestro posterior estudio de costo beneficio como es el tiempo 

estimado de revisión por pedido. Además, obteniendo en este estudio el porcentaje 

de merma encontrada necesaria para plantear nuestros índices.   
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Figura 16. Flujograma de eliminación - propuesta 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la figura 16 Flujograma de eliminación se detalla las actividades que se efectúan 

para realizar la eliminación del producto que ya no es recuperable después de la 

inspección de calidad (Ver anexo 09). El personal encargado de revisar dichos 

productos recibirá una lista explicando cuales son las características en productos 

defectuosos. Se explica cuáles son los productos que ya no son recuperables por 

defectos (Ver anexo 10) 
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Figura 17. Flujo de salida y retorno después de la propuesta - propuesta 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la figura 17. Flujo de salida y retorno después de la propuesta podemos 

visualizar como las dimensiones de la logística inversa están presentes en las 

operaciones añadidas que son la liquidación, revisión e inspección. Después de la 

inspección, los productos finalmente son derivados al área de picking y packing 

siempre y cuando estos cumplan con los estándares de calidad, de lo contrario 

terminarían en el almacén de mermas para su posterior destrucción (incineración). 

 

4.3 O.E3 Determinación de la eficacia 

En función de todo lo planteado anteriormente se realizaron los nuevos cálculos en 

los índices de nuestras variables para evaluar el impacto de la propuesta si se 

aplicara en la empresa farmacéutica. Se obtuvieron los siguientes valores:  
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Figura 18. Gráfico comparativo del índice de devolución 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 18. Gráfico comparativo del índice de devoluciones muestra que el 

total de pedidos devueltos en el periodo de enero – setiembre 2021, es de 1126 

representando el 2.3%, después de la propuesta el indicador muestra 563 

representando el 1.2% dando como resultado una mejora en el índice de devolución 

de 50%. 

 

 

Figura 19. Gráfico comparativo del índice de reutilización 

Fuente: Elaboración propia 
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En la Figura 19. Gráfico comparativo del índice de reutilización muestra que el total 

de pedidos reutilizados en el periodo de enero – setiembre 2021 fue de 0 pedidos. 

De implementarse la propuesta se reutilizaría 845 pedidos que representa el 75% 

de reutilización.  

 

 

Figura 20. Gráfico comparativo del índice de eliminación 

Fuente: Elaboración propia 

En la Figura 20. Gráfico comparativo del índice de eliminación muestra que el total 

de pedidos eliminados en el periodo de enero – setiembre 2021, es de 1126 pedidos 

implementando la propuesta el indicador muestra 282 pedidos eliminados 

disminuyendo así el indicador al 25 %.  

 

1126

100%

282

25%
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COMPARATIVO DEL INDICE DE 
ELIMINACIÓN
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Figura 21. Gráfico comparativo del índice de faltantes 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 21. Gráfico comparativo del índice de faltantes muestra que el total de 

pedidos entregados en el periodo de enero – setiembre 2021, es de 47046 

representando el 2.3%, después de la propuesta el indicador muestra 47609 

representando el 1.2% dando como resultado una mejora en el índice de faltantes 

de 50%. 
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Figura 22. Gráfico comparativo del costo del despilfarro 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Figura 22. Gráfico comparativo del costo del despilfarro muestra que el total 

del despilfarro en el periodo de enero – setiembre 2021 fue de S/ 472,835, 

implementando la propuesta el costo del despilfarro disminuye de 1.3% a 0.3% que 

representa un despilfarro de S/ 118,209 ahorrando un total de S/ 354,626. 

A continuación, se describe el costo de la posible aplicación en base a las horas 

hombres invertidas en las operaciones del flujo de retorno y la inversión necesaria 

para la capacitación. 

 

Tabla 18. Análisis horas hombre - Propuesta 

ACTIVIDAD DURACIÓN (H) TRABAJADORES HORAS HOMBRE 

Liquidación de 

devolución 

8 1 8 

Recepción de 

devolución 

25 1 25 

S/ 472,835

1.3%
S/ 118,209

0.3%

TOTAL DE PÉRDIDAS COSTO DEL DESPILFARRO

COMPARATIVO DEL COSTO DEL 
DESPILFARRO

PERIODO ENE-SEP PROPUESTA
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Inspección de 

devolución 

31 1 31 

Capacitación: 

Preparación y 

presentación 

3 1 3 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 18. Análisis Horas Hombre se observa la duración en horas que se 

estima por un mes. Para obtener el tiempo promedio de revisión se empleó la 

muestra destinada para este estudio. 

 

Tabla 19. Análisis de inversión - propuesta 

Item Inversión (S/.) 

Horas hombre - Liquidación de 

devolución 

33.28 

Horas hombre - Recepción de 

devolución 

104 

Horas hombre - Inspección de 

devolución 

128.96 

Horas hombre - Capacitación 12.48 

Útiles de oficina: Lapiceros y hojas 5 

TOTAL MENSUAL 283.72 

TOTAL PERIODO 9 MESES 2553.48 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 19. Análisis de inversión – Propuesta se tomó en cuenta la 

remuneración mensual promedio del personal encargado de estas funciones en una 

empresa farmacéutica y las horas laborables en base al turno de 8 horas. Además, 



54 
 

se estimó como capacitación un tiempo de 3 horas esto debido a la preparación del 

material que se hace previo a la presentación final. 

Finalmente realizaremos el análisis del beneficio en la recuperación de los 

productos farmacéuticos con la inversión que esto implicaría. Los valores se 

trabajaron en función al periodo de 9 meses.  

Tabla 20. Análisis beneficio de recuperación - propuesta 

Periodo de 9 meses (S/.) 

Total de pérdidas 472,835.00 

Total de recuperación 354,626. 25 

Total inversión 2553. 48 

Total neto de recuperación 352072.77 

Porcentaje de recuperación:  74 % 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 20. Análisis beneficio de recuperación – Propuesta se percibe en las 

cifras involucradas para este cálculo como son las pérdidas, la recuperación y la 

inversión en base al periodo inicialmente planteado de 9 meses. Se demuestra así 

un beneficio en la recuperación 74%. 
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V. DISCUSIÓN 

Como primer objetivo específico se abordó analizar la problemática para controlar 

y reducir el despilfarro, en este punto hicimos uso del diagrama Ishikawa como 

primer apoyo para localizar las causas que originaban nuestro principal problema 

de elevada cantidad de mermas en la empresa farmacéutica, el análisis en base a 

las 6M fue posteriormente llevado a la matriz correlacional obteniéndose de esta 

forma que la inadecuada manipulación de los empaques resulta la causa más 

relevante seguido de la deficiencia en el proceso de empaque, el traslado 

inadecuado de estos y daños en el stock. Conociendo ya las causas principales se 

llevó a cabo la estratificación de estas para localizar las operaciones a las que ellas 

incurrían ubicándose así la operación logística integrada por el 50%, la operación 

de administración por el 25 % y operaciones 25 % también, estos resultados tienen 

similitud con la investigación de (Bruzzi, 2016) donde afirma que las mayores 

pérdidas son las que se generan en la cadena de despacho y distribución, en efecto, 

estas pérdidas representan un problema grande cuando no se controlan y reducen 

adecuadamente debiendo ser estos uno de los principales motivos de estudio en la 

organización.  

Siendo las cosas así, se hizo un mapeo de la situación actual de la empresa en 

base a nuestros instrumentos de recolección y nuestra fuente que fue la base de 

datos de la empresa con el propósito de obtener un diagnostico en base a los 

variables de nuestro estudio. Comenzando con la variable de logística inversa 

decidimos analizar los índices de devolución, reutilización y eliminación. 

Considerando el periodo de 9 meses se obtuvo en el índice de devolución el 2.3% 

que en otras palabras resulta del análisis de pedidos entregados versus los 

devueltos, el índice de reutilización arrojo 0% debido a que la empresa no tiene 

instaurada en su cadena logística el flujo de retorno para que se dé la reutilización. 

Esto trae como consecuencia que el índice de eliminación obtenido nos arroje el 

100% ya que todo lo devuelto pasa a ser destruido sin oportunidad de reinserción 

en alguno de los procesos. La investigación de (Motta, 2018) difiere ligeramente 

con respecto a las pérdidas que su análisis obtuvo siendo este del 9% que se 

diferencia con el nuestro en un 6.7%. Su análisis se basó en un enfoque cuantitativo 

y cualitativo por lo que pudo también tener mayor alcance en la obtención de sus 
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resultados, así mismo, inferimos que la aplicación de los instrumentos como la 

entrevista y las visitas de campo en un tiempo determinado ayudo a la realización 

de un mejor resultado y alcance para la mejora en la cultura organizacional y el 

involucramiento de los trabajadores en la compañía. 

Nuestro segundo objetivo específico se basó en la elaboración de la propuesta para 

controlar y reducir las mermas. Basándonos en nuestras dimensiones se realizó el 

planteamiento de los flujogramas de devolución, reutilización y eliminación.   

En primer lugar, se establecieron los pasos necesarios para la devolución, ello nos 

facilitó la recuperación inicial de los productos rechazados por mala apariencia, 

(Juárez, 2015) sostiene que las devoluciones por lo general se deben a que los 

productos se encuentran en un estado defectuoso; ya sea por defectos en el 

proceso de producción o fallas ocasionadas durante las actividades de 

almacenamiento y despacho, para disminuir el porcentaje de devoluciones se vio 

necesario proponer una capacitación en el área de picking y packing, los puntos a 

capacitar son propuestos en base al manejo de cuidados en el embalaje y 

etiquetado de acuerdo con el tipo de producto, cuidados generales para embalaje 

en cajas de cartón y cuidados adicionales si el pedido requiera llegar a la selva o 

puntos lejanos de fácil acceso, con estas especificaciones y la capacitación que se 

propone se estima una reducción del 50% en los productos devueltos.  

En segundo lugar, el flujograma de reutilización incluyó los pasos necesarios desde 

la recepción del auxiliar en liquidación hasta la llegada del producto a inspección 

donde se separaron los productos que cumplían con los estándares de calidad con 

los productos defectuosos, el índice de reutilización nos dio como resultado que el 

75% del total de pedidos devueltos son reutilizables y pueden integrarse a la 

cadena logística dentro del área de picking y packing para seguir con el flujo de ida 

hacia el cliente. Este resultado tiene similitud con la investigación de (Gomez, 2016) 

donde menciona que los productos regresados tienen la posibilidad de ser 

reutilizados sin tener la necesidad de que sean insertados a la cadena de 

producción, menciona, además, que la reutilización se puede aplicar para 

embalajes de despachos como envolturas, cajas, entre otros.  
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En tercer lugar, el diagrama de eliminación consta de la recapitulación de los pasos 

desde la recepción del auxiliar de liquidación hasta la inspección donde según el 

formato de características de productos defectuosos se puede descartar lo que 

realmente no tiene opción de recuperarse, (Juárez, 2015) indica que se basa en 

deshacerse del artículo o producto mediante la eliminación o el vertido directo, con 

el índice de eliminación de obtuvo que del 100% inicial que se eliminaba luego de 

la propuesta se reduce al 25%, los productos que no se llegan a eliminar representa 

para la empresa la explotación a mayor alcance de sus recursos, (Salas, 2020) 

destacó en su estudio que su investigación la logística inversa se basó en el 

aprovechamiento de los recursos disponibles que se encuentran en toda empresa 

para otorgarles un valor económico con su reutilización, en resumidas cuentas, la 

estrategia que se lleva a cabo permite a la organización enfocarse en la 

competitividad que puede brindar como resultado el incremento del valor de la 

organización, su desempeño económico y su sostenibilidad con el ambiente, por 

otro lado, el estudio de (Fornaris, 2017) difiere con nuestro planteamiento inicial ya 

que hace referencia a la contribución de la logística inversa basándose en la 

reutilización de envases, su estudio propuso la reutilización de estos envases en 

las operaciones logísticas. Nuestro informe no planteó la reutilización de envases 

ya que en nuestro caso es el envase secundario es el que termina dañado y que 

ya no se puede recuperar por la mala apariencia, sin embargo, podemos rescatar 

que el estudio de Fornaris nos hace dar cuenta de lo que nuestro informe carece y 

es con respecto a descartar envases más no productos por consiguiente las 

mermas finales disminuirían aún más, al fin y al cabo, solo el envase secundario es 

el único que en la gran mayoría de los casos termina dañándose sin afectar al 

envase primario.  De este modo se planteó el último diagrama que consta de la 

incorporación del flujo de ida más el flujo de retorno que da a la empresa una visión 

completa de como la logística inversa se involucra en la cadena logística inicial, tal 

como lo menciona (Heizer y Render, 2015) donde la gestión de la logística son 

aquellas operaciones de abastecimiento que se integran con las tareas de envío 

almacenamiento y registro para alcanzar la eficiencia de los procesos a través de 

la participación de todo el abastecimiento. 
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Como tercer objetivo se planteó determinar la eficacia de la posible aplicación de la 

logística inversa para controlar y reducir los faltantes y el despilfarro en una 

empresa farmacéutica. 

En primer lugar, se realizó el comparativo de los valores de las ventas entregadas 

antes y después de la propuesta que nos arrojó el índice de faltantes de 2.3% a 

1.2% mejorando nuestro nivel de cumplimiento y a la vez mejorando nuestro stock 

en la empresa, (Ruiz, 2019) da a conocer que, entre sus hallazgos, las instituciones 

que instalaron la logística inversa demostraron haber mejorado la reducción de sus 

costos mediante la competitividad y su responsabilidad con el medio ambiente ya 

que sus esfuerzos se basaron en reducir el impacto negativo que esto ocasionaba, 

tras obtener los últimos valores se ejecutó el comparativo del costo del despilfarro 

que donde inicialmente tenía un índice de 1.3% y que después de la propuesta 

disminuye a 0.3% que representa un despilfarro de S/ 118,209 y ahorro de S/ 

354,626 equivalente al 75%, evidentemente el insertar nuevas operaciones en la 

cadena logística inicial demanda un análisis horas hombre en base a nuestra 

propuesta, seguidamente el detalle de esta observación incurrió en asumir las 

operaciones de retorno, la capacitación y los útiles de oficina obteniendo un total 

de S/ 2553.48 mensual, finalmente, para obtener el análisis beneficio de la 

propuesta se evaluó basándose en el periodo de 9 meses donde se consideró las 

pérdidas, la recuperación, la inversión dándonos un valor de S/ 352072.77 que es 

el equivalente al 74% de porcentaje de recuperación. (Pastene, 2018) presentó la 

propuesta de realizar una mejora en la distribución de la organización para disminuir 

pérdidas ocasionadas por las mermas de almacenamiento y despacho, primero 

realizo la evaluación de la empresa, segundo el diagnóstico de la empresa, tercero 

elaborar la propuesta y finalmente con ello evaluar cuál sería el impacto, con este 

análisis obtuvo que el 27% de sus productos representaban el 73% de las mermas. 

Después de su propuesta generó un ahorro en las pérdidas de vencimiento y 

packing del 33%. Este valor difiere ligeramente con nuestro valor ya que representa 

la mitad de lo que nuestro estudio obtuvo y ello se debe a que este informe no solo 

se basa en la prevención de las mermas, sino que además en la reutilización de 

este si las devoluciones continúan surgiendo, nuestros resultados reflejan un 74% 

del ahorro con la logística inversa como nuestra mayor propuesta. 
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Se planteó como objetivo general proponer el control y la reducción de mermas 

mediante la logística inversa en una empresa farmacéutica y por todo lo planteado 

líneas arriba enfatizamos que adicionalmente a la contribución a la empresa 

enfatizamos la satisfacción del cliente que debe ser el objetivo común al momento 

de empezar la implementación de la mejora en las empresas, punto en el que este 

estudio también se basa según nuestra problemática planteada al inicio de este 

informe. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Se logró analizar la problemática para controlar y reducir el despilfarro en una 

empresa farmacéutica mediante las herramientas de análisis para luego diseñar los 

cuadros de tabulación de datos la cual nos permitió observar a cada una de las 

causas. Se obtuvo el primer análisis de diagnóstico en el diagrama de Ishikawa se 

observó que la causa con más peso es la inadecuada manipulación de los 

productos farmacéuticos lo que hacía que las devoluciones incrementen su valor y 

por último se realizó el mapeo para identificar la situación actual  

Se identificó las actividades necesarias en base a nuestra herramienta de logística 

inversa y sus dimensiones de devolución, reutilización y eliminación la propuesta 

para controlar y reducir las mermas. Se obtuvo como producto final el diagrama de 

flujo de salida y retorno en la empresa farmacéutica en base a la posible aplicación. 

Se determinó que nuestro objetivo fue concluido satisfactoriamente al determinar la 

eficacia de la posible aplicación de la logística inversa para controlar y reducir los 

faltantes y el despilfarro en una empresa farmacéutica, obteniendo como resultado 

que la reducción de los faltantes es del 1.1% y el despilfarro es de 1%. 

Si fue posible realizar la propuesta mediante el planteamiento de los objetivos 

específicos y el uso de nuestra herramienta logística inversa, porque reduce 

significativamente las mermas del 100% al 25% con respecto a los pedidos 

devueltos y de 2.3% a 0.6% con respecto a los pedidos despachados.  
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VII. RECOMENDACIONES 

A la empresa se recomienda realizar un análisis previo de los empaques 

secundarios con más daño con el propósito de realizar una solicitud adecuada. De 

contar con más empaques se podría efectuar la reposición al stock minimizando los 

faltantes. 

Se recomienda implementar un área en la cual se recupere los productos con el 

empaque secundario dañado con el fin de maximizar al 100% la reutilización de los 

mismos, de este modo también minimizamos el daño al medio ambiente. 

   Se aconseja realizar un análisis del material de empaque de los productos cuya 

presentación es de plástico y buscar estandarizar el 100% de los empaques a 

material de cartón corrugado con el fin de minimizar las devoluciones por mala 

presentación. 

Se pide realizar capacitaciones bimensuales sobre el correcto manipuleo de 

productos a fin de que se pueda bajar los índices de productos devueltos por mala 

presentación, luego de ello realizar seguimiento y medir la efectividad de las 

capacitaciones mediante pruebas. 

Se sugiere que la empresa farmacéutica pueda tomar en cuenta el desarrollo de 

nuestra propuesta con el fin de reducir las devoluciones de productos con mala 

presentación así mismo se pueda reutilizar mediante una inspección exhaustiva. 
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Anexo N°01: Matriz de operacionalización de variables 
Tabla 21. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADOR FÓRMULA ESCALA DE 
MEDICIÓN 

INDEPENDIENTE Es la operación por el que los 
bienes son transportados 
desde su usual destino final 
hasta otro punto, con el 
propósito de alcanzar valor 
que, de otra forma, se perdería, 
o para realiza su correcta 
eliminación. Es decir, reúne 
todos los procesos de 
programación, aplicación e 
inspección del desplazamiento 
de las materias primas, 
productos en curso, artículos 
terminados y la data vinculada 
con ellos, desde el lugar de 
consumo hacia la posición de 
origen, con el objetivo de 
recapturar los productos para 
añadirles valor o simplemente 
desecharlos (Juárez, 2015) 
 

Logística inversa abarca 
un conjunto de actividades 
de acopio de productos 
con el objetivo de utilizar su 
valor remanente, 
otorgándoles un uso 
posterior. Analizándolas a 
través de las devoluciones, 
la reutilización y la 
eliminación.  

 

Devoluciones 

 

Índice de 
devolución 

(ID) 

𝐼𝐷 = (
𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 
𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑎𝑠

) 

ID: Índice de Devolución 

 
 

Razón 
 

 

 

 

LOGÍSTICA 
INVERSA 

 

Reutilización 

 

Índice de 
reutilización 

(IR) 

𝐼𝑅 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 
𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠

𝑟𝑒𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 

𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠

 𝑥 100 

IR: Índice de reutilización 

 

Razón 

 

Eliminación 

 

Índice de 
eliminación 

(IE) 

𝐼𝐸 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠
𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑙𝑖𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 
𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑎𝑠

 𝑥 100 

IE: Índice Eliminación 

 

Razón 

DEPENDIENTE Las mermas son aquellas pérdidas 
que se generan a lo largo del 
desarrollo de la cadena de 
despacho o distribución. Estas 
pérdidas resultan ser un gran 
problema cuando no se controlan y 
reducen adecuadamente, 
impactando de forma directa sobre 
los costos y rendimiento de la 
empresa. Posicionando a la merma 
dentro los objetivos fundamentales 
en la tabla de resultados de la 
organización (Bruzzi, 2016)  

La merma se considera como 
la pérdida física y económica 
de una empresa. Generada en 
una operación o proceso, ya 
sea en producción, empaque, 
despacho o distribución de los 
productos de la empresa. Las 
cuales generan despilfarro y 
faltantes. Por lo cual, resulta 
importante controlar y reducir 
las mermas; a través de los 
indicadores: costo de 
despilfarro e índice de 
faltantes. 

 

Despilfarro 

Costo del 
despilfarro 

(CD) 
𝐶𝐷 =

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 
𝑑𝑒𝑠𝑝𝑖𝑙𝑓𝑎𝑟𝑟𝑜

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎 
𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛

 𝑥 100 

CD: Costos del despilfarro 

 

Razón  

 

CONTROL Y 
REDUCCIÓN DE 

MERMAS 

 

Faltantes 

Índice de 
faltantes 

(IF) 

𝐼𝐹 = (1 − 
𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑟𝑒𝑎𝑙

𝑠𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜
) 

 IF: Índice de faltantes 

 

Razón 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N°02: Instrumentos de recolección de datos 

 

Tabla 22. Formato de registro y control de devoluciones 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

ÍTEM CÓDIGO PRODUCTO
MOTIVO DE 

DEVOLUCIÓN

FECHA DE 

INGRESO 

RESPONSABLE 

DEL INGRESO

N° DE UNIDADES 

DEVUELTAS

N° DE UNIDADES 

DESPACHADAS

ÍNDICE DE 

DEVOLUCIÓN

FORMATO DE REGISTRO Y CONTROL DE DEVOLUCIONES
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Tabla 23. Formato de registro y control de reutilización 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

ÍTEM CÓDIGO PRODUCTO
MOTIVO DE 

DEVOLUCIÓN

FECHA DE 

INGRESO 

RESPONSABLE 

DEL INGRESO

N° DE UNIDADES 

DEVUELTAS

N° DE UNIDADES 

DEVUELTAS 

REUTILIZADAS

ÍNDICE DE 

REUTILIZACIÓN

FORMATO DE REGISTRO Y CONTROL DE REUTILIZACIÓN



71 
 

Tabla 24. Formato de registro y control de eliminación 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

ÍTEM CÓDIGO PRODUCTO
MOTIVO DE 

DEVOLUCIÓN

FECHA DE 

INGRESO 

RESPONSABLE 

DEL INGRESO

N° DE UNIDADES 

DEVUELTAS

N° DE UNIDADES 

DEVUELTAS 

ELIMINADAS

ÍNDICE DE 

ELIMINACIÓN

FORMATO DE REGISTRO Y CONTROL DE ELIMINACIÓN
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Tabla 25. Formato de registro y control del despilfarro 

 

Fuente: Elaboración propia 

ÍTEM OPERACIÓN ACTIVIDAD ENCARGADO TURNO

COSTO TOTAL 

DE LA 

OPERACIÓN S/.

COSTO TOTAL 

DEL 

DESPILFARRO      

S/.

COSTO DEL 

DESPILFARRO       

S/.

FORMATO DE REGISTRO Y CONTROL DEL DESPILFARRO
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Tabla 26. Formato de registro y control de faltantes 

 

Fuente: Elaboración propia 

ÍTEM OPERACIÓN ACTIVIDAD ENCARGADO TURNO STOCK REAL
STOCK 

PROGRAMADO

ÍNDICE DE 

FALTANTES

FORMATO DE REGISTRO Y CONTROL DE FALTANTES
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Anexo N°03: Determinación de la muestra 

 

𝑛 =
𝑁(𝑍)2𝑥 𝑝 𝑥 𝑞

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2𝑥 𝑝 𝑥 𝑞
 

Fuente: (Bernal Torres, 2010 pág. 164) 

 

 Donde:  

n = Tamaño de muestra 

N = Población del estudio 

Z = Nivel de confianza 

e = Error de estimación 

p = probabilidad de éxito 

q = probabilidad de fracaso 

 

La población en el presente proyecto de investigación estará constituida 

por un total de 125 pedidos de productos devueltos a la empresa 

farmacéutica, por el periodo de un mes. 

N = 125; Z = 95% = 1,96; e = 0.05; p = 0.5 y q = 0.5 

      𝑛 =
 125𝑥 (1,96)² 𝑥 0.5𝑥0.5

(125 − 1)𝑥(0.05)² + (1,96)²𝑥0.5𝑥0.5
 

  𝑛 = 95
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Anexo N°04: Diagrama de ISHIKAWA  

 

Figura 23. Diagrama de Ishikawa de la elevada cantidad de mermas de los productos de la empresa farmacéutica 

Fuente: Elaboración propia
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Anexo N°05: Juicio de expertos 
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Anexo N°06: Resultados de la evaluación de juicio de expertos 

 

Tabla 27. Resultados de la evaluación del Ing. Henry Luis Martinez Nuñez 

Criterio de 
validez 

Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total Parcial 

Congruencia en 
los formatos 

1 2 3 4 3 

Amplitud de 
contenido 

1 2 3 4 3 

Redacción de los 
instrumentos 

1 2 3 4 4 

Claridad y 
precisión 

1 2 3 4 3 

Pertinencia 1 2 3 4 3 

PUNTUACIÓN 
TOTAL 

        16 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Tabla 28. Resultados de la evaluación del Ing. José Luis Rumiche Prieto 

Criterio de 
validez 

Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total Parcial 

Congruencia en 
los formatos 

1 2 3 4 3 

Amplitud de 
contenido 

1 2 3 4 3 

Redacción de los 
instrumentos 

1 2 3 4 4 

Claridad y 
precisión 

1 2 3 4 3 

Pertinencia 1 2 3 4 4 

PUNTUACIÓN 
TOTAL 

        17 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 29. Resultados de la evaluación del Ing. Emmanuel David Quispe Valdivia  

Criterio de 
validez 

Deficiente Aceptable Bueno Excelente Total Parcial 

Congruencia en 
los formatos 

1 2 3 4 3 

Amplitud de 
contenido 

1 2 3 4 3 

Redacción de los 
instrumentos 

1 2 3 4 3 

Claridad y 
precisión 

1 2 3 4 3 

Pertinencia 1 2 3 4 3 

PUNTUACIÓN 
TOTAL 

        15 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 30. Consolidación de los resultados del juicio de expertos 

Nombre del experto  
Calificación de 

validez 
Porcentaje de 
calificación 

Ing. Henry Luis 
Martinez Nuñez 

16 0.26 

Ing. José Luis Rumiche 
Prieto 

17 0.28 

Ing. Emmanuel David 
Quispe Valdivia 

15 0.25 

CALIFICACIÓN 48 0.79 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 31. Escala de validez de los instrumentos 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Escala  Indicador 

0.00 - 0.53 Validez nula 

0.54 - 0.59 Validez baja 

0.60 - 0.65 Valida  

0.66 - 0.71 Muy valida  

0.72 - 0.99 Excelente validez  

1 Validez perfecta  
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Anexo N°07: Formato de devoluciones 

 

Tabla 32. Formato de devoluciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

CANT. 

RECHAZADA

CANT. 

DISPONIBLE

CALIDAD

OBSERVACIONES

CODIGO DE CLIENTE: FECHA 

ENTREGA A 

CALIDAD:NOMBRE DEL CLIENTE:

FACTURA O 

N°INTERNO:
CODIGO PRODUCTOS CANTIDAD LOTE

FORMATO DE DEVOLUCIONES

N° PEDIDO

FECHA DE INGRESO:

HORA DE INGRESO:
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Anexo N° 08: Análisis de la muestra  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

Figura 26. Productos devueltos 

 

Figura 25. Inspección de productos Figura 24. Área de mermas 
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Anexo N° 09: Productos con mala presentación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                        

                                        

Figura 28. Producto defectuoso 

 

 

Figura 27. Producto defectuoso 
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Anexo N°10: Formato de características de productos defectuosos 

CRITERIO DESCRIPCIÓN DEL DEFECTO 

1. ASPECTO 
PRODUCTO 

Producto incorrecto en el tubo 

Cuerpo extraño crítico (sangre, material altamente tóxico, etc.) 

Cambios de apariencia (color, aspecto, etc.) 

Partículas extrañas 

Cuerpo extraño no relacionado con el material de proceso (cabello, 
plástico, insectos, tornillo, etc.) 

2. ASPECTO DEL 
EMPAQUE PRIMARIO 

Y SECUNDARIO 

Tubo con perforaciones o rupturas en la superficie del tubo 

Filtración del producto a través de cierre, ruptura del tubo 

Tubo parcialmente lleno o vacío 

Tubo con producto sobre la superficie exterior, no afecta textos 
críticos 

Defectos en la parte exterior de tubos o tapas que no afectan a la 
integridad o la usabilidad del producto (Specks, arañazos, manchas, 
desgastes) 

Abollado, deformada, o tubo engarzado (sin fugas) 

Estuche deteriorado por un golpe 

Defectos de aspecto que no afectan el envasado de contenido 
integridad o el etiquetado (por ejemplo, la desalineación, arrugas, las 
marcas, burbujeando, frotis, abolladuras, lágrimas, motas o manchas, 
rasguños, arañazos, imprimir desvanecido, color, sucio, pelo, etc.) 

Etiqueta incorrecta del producto o impresión de texto incorrecta (por 
ejemplo, nombre del producto, dosificación, precaución, advertencias, 
etc. 

Etiqueta en blanco, etiqueta faltante / ilegible o información de etiqueta 
faltante / ilegible. 

Etiqueta doblada o inserto torcido (dañado) 

Componente incorrecto en el empaque 

Faltantes de empaque primario en empaque secundario 

Faltantes de empaque secundario en la caja corrugada original 

Componente que falta en el envase (por ejm. Producto, aplicador, etc.) 

3. ETIQUETA O 
IMPRESIÓN TEXTOS 

Impresión incorrecta de información crítica 

Falta de información impresa o ilegible en el tubo 

Ilegible o borrosa, no afecta textos críticos 

Carente o incompleta, afecta apariencia , no involucra información 
critica 

Sobreimpresión (impresión doble o fantasma), no afecta legibilidad 

4. ASPECTO DEL 
CODIFICADO 

(N° de lote / Fecha de 
expira) 

Ausencia parcial o total del codificado 

Ilegible o borroso 

Incorrecto 

Tabla 33. Formato de características de productos defectuosos 

Fuente: Elaboración propia 


