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RESUMEN

A través de esta investigacion se buscoé informar sobre las caracteristicas y ventajas
que ofrece la Logistica Inversa, siendo esta, un conjunto de actividades contrarias
a lo que conocemos como logistica o logistica directa, esto se viene utilizando cada
vez en mas empresas, esto debido al conocimiento que van teniendo las empresas
de este. La Logistica Inversa permite que el producto final sea llevado del cliente
hacia la empresa proveedora por diferentes motivos, dentro de los cuales se

encuentran la vigencia del producto y el estado de este.

Se determind la relacion existente entre la Logistica Inversa y la Satisfaccion del
cliente externo en la empresa Laboratorios AC Farma S.A. Para ello se utilizara un
cuestionario, el cual servird para la recoleccién de datos, este instrumento sera

desarrollado por los clientes externos de la mencionada empresa.

Los resultados de la investigacion son definitivos para mostrar que existe una
relacion directa y significativa entre la Logistica Inversa y la Satisfaccion del cliente
externo. Esto gracias a la comparacion con bases tedricas, antecedentes y la

opinion de los clientes externos, que se obtuvieron a través de los cuestionarios.

La Logistica Inversa y su relacién con la Satisfaccion del cliente externo, no solo
trae ventajas para una de las partes, sino que, las ventajas son para ambas partes,

es decir, tanto para la empresa proveedora, como para el cliente externo.

Cabe mencionar, que la Logistica Inversa es beneficiosa para cualquier empresa
sin importar el rubro que esta tenga, pudiendo aprovechar cada una de las ventajas

gue ofrece de diferentes formas.



ABSTRACT

Through this research, we seek to inform about the characteristics and advantages
offered by Reverse Logistics, this being a set of activities contrary to what we know
as logistics or direct logistics, this is being used more and more companies, this is
due to the knowledge that companies have of this. Reverse Logistics allows the final
product to be taken from the client to the supplier company for different reasons,
among which are the validity of the product and its status.

The relationship between Reverse Logistics and external customer satisfaction in
the company Laboratorios AC Farma S.A. will be determined. For this, a
questionnaire will be used, which will serve for data collection, this instrument will

be developed by external clients of the aforementioned company.

The results of the research are definitive to show that there is a direct and significant
relationship between Reverse Logistics and External Customer Satisfaction. This
thanks to the comparison with theoretical bases, antecedents and the opinion of

external clients, which were obtained through the questionnaires.

Reverse Logistics and its relationship with external customer satisfaction, not only
brings advantages to one of the parties, but the advantages are for both parties,

that is, for the supplier company and for the external customer.
It is worth mentioning that Reverse Logistics is beneficial for any company

regardless of its business, being able to take advantage of each of the advantages

it offers in different ways.
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INTRODUCCION

La economia de nuestro pais y mundial ha sido fuertemente afectada a causa del
COVID-19, un virus que ha venido generando un impacto negativo desde el afio
2019 hasta la actualidad, en los paises calificados como subdesarrollados hasta los

paises calificados como potencia.

Herrera, L. (2020), dice:
En cuanto al impacto local, se puede observar en la caida de la demanda
interna de los vinculos comerciales y de produccion, la reduccion del turismo,
lo que a su vez produce una interrupcién en el suministro que acontecen en los

efectos sobre la salud de la poblacién.

El parrafo anterior nos menciona una parte de lo que ha ocasionado el COVID-19
en nuestro pais. Virus el cual ha afectado negativamente en diferentes aspectos a
todos sin distincién alguna, cabe mencionar, que ha afectado negativamente a

algunos mas que a otros.

Desde el afio 2020 hasta la actualidad nuestro gobierno ha tomado una serie de
medidas para contrarrestar los efectos negativos del COVID-19, siendo uno de los
principales objetivos reactivar la economia y estamos yendo por buen camino en
este aspecto, porque el Grupo Banco Mundial (2021), en su informe “Perspectivas
economicas mundiales: América Latina y el Caribe”, nos dice lo siguiente:

Se estima que la actividad economica de la region crezca un 3,7 % en 2021, a

medida que se flexibilicen las iniciativas para mitigar la pandemia, se distribuyan

11



vacunas, se estabilicen los precios de los principales productos basicos y mejoren
las condiciones externas. No obstante, el repunte sera muy débil y se produce luego
de una década de crecimiento lento. En un escenario negativo, en el que se retrase
la distribucion de las vacunas, con efectos econdmicos secundarios, se estima que

el crecimiento podria ser aun menor, del 1,9 %.

En un contexto optimista como menciona el parrafo anterior, las empresas deben
de tomar acciones para poder recuperarse y/o seguir desarrollandose, es entonces
donde la relacion con el cliente externo toma un mayor valor de importancia. Uno
de los puntos clave para mejorar la relacion con el cliente externo es la satisfaccion

gue genera una empresa en ellos.

Thompson, 1. (2005), menciona:
Conseguir la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en el mercado meta.
Es por eso que, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para pasar a ser
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion,

finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas con éxito.

Con el anterior parrafo se confirma la importancia de la satisfaccion del cliente

externo, la cual no solo es el objetivo del area comercial, marketing o

mercadotecnia, sino que también del resto de areas funcionales de una empresa.

12



El area de logistica es una de las areas funcionales de una empresa y dentro de
esta area, se encuentra la logistica inversa. Rentero, A. (2018), en su articulo “La
logistica inversa: ¢qué es y para qué sirve?”, menciona cuatro ventajas de la
logistica inversa, de las cuales se rescata la que se menciona a continuacion:

- Una mejor relacion entre los proveedores y los clientes: las dos partes resultan

beneficiadas.

Como se puede observar en los péarrafos anteriores estamos en proceso de
recuperacion como pais, teniendo un indicador optimista de evolucién para este
afo; sin embargo, los resultados para las empresas no van a llegar solos y si se
quiere también tener un indicador de evolucién positivo, se deben de tomar mejores
decisiones, preocupandose sobre todo en el cliente externo, porque es por medio
de ellos como generamos las ventas, ya sea de un producto o servicio. Es por ello,
por lo que nace la motivacion de investigar acerca de la logistica inversa y su
relacion con la satisfaccion del cliente externo de la empresa Laboratorios AC
Farma S.A., esperando que exista una relacion directa y significativa entre ambas

variables.

La presente tesis tiene como problema general, la siguiente pregunta ¢, Qué relacion
existe entre la logistica inversa y la satisfaccion del cliente externo en la empresa
Laboratorios AC Farma S.A., 2021? Asimismo, tiene como problemas especificos,
¢De qué manera el abastecimiento de mercado impacta en la atencion
personalizada de los clientes externos de la empresa Laboratorios AC Farma S.A.,
20217?; ¢ Qué relacion existe entre la devolucion de productos y la capacidad de

respuesta con los clientes externos de la empresa Laboratorios AC Farma S.A.,

13



20217 y ¢ En qué medida la atencion personalizada impacta en la satisfaccion del

cliente externo de la empresa Laboratorios AC Farma S.A., 20217

En base a lo mencionado en el anterior parrafo, la presente tesis tiene como objetivo
general, determinar la relacidén existente entre la logistica inversa y la satisfaccion
de los clientes externos en la empresa Laboratorios AC Farma S.A., teniendo como
referencia el afio 2021. Asimismo, tiene como objetivos especificos, identificar la
manera en la que el abastecimiento de mercado impacta en la atencidn
personalizada de los clientes externos; establecer la relacion entre la devolucién de
productos y la capacidad de respuesta con los clientes externos y determinar el

impacto de la atencion personalizada en la satisfaccion del cliente externo.

La presente investigacion es importante, porque refuerza el conocimiento acerca
de la logistica inversa, la cual forma parte del area de logistica. Cabe mencionar
gue muchas empresas no incluyen dentro de sus procesos la logistica inversa y si
la incluyen, no saben las ventajas que este proceso puede llevar consigo, porque
solo lo toman como una pérdida de dinero al recibir las devoluciones de los clientes
externos. Siendo una de las ventajas de la logistica inversa el generar una mejor
relacion entre el cliente externo y el proveedor, y dada la coyuntura actual, se debe
de generar la satisfaccion del cliente externo, para que esto permita fidelizarlo y

asegurar que nos vuelva a comprar.

Por tanto, esta investigacion beneficiara no solo al laboratorio farmaceéutico donde
se esta realizando la investigacion o a los demas laboratorios farmacéuticos que

quieran generar la satisfaccion de sus clientes externos; sino que también servira

14



para las demas empresas, sin importar al sector al que estas pertenezcan, para que
se den cuenta de las ventajas que ofrece la logistica inversa y de este modo
volverse competitivos frente a las demas empresas del sector, logrando alcanzar

los objetivos trazados en su plan de crecimiento.

Este trabajo de investigacion cuenta con la informacidon necesaria para su
desarrollo, asi como la amplia experiencia del autor en los temas de investigacion;
adicionalmente, se dispone de los medios necesarios, tales como materiales y
tecnologia; asi como también, la disponibilidad de tiempo para investigar, esto
permite obtener una investigacion consistente y muy bien estructurada. Es preciso
mencionar que este proyecto de tesis cumple con los requisitos metodologicos y

tedricos que lo hacen viable.

Una de las limitaciones es el factor tiempo, debido a que el investigador no cuenta
con mucho tiempo libre por motivos laborales y educativos; sin embargo, para no
afectar el desarrollo de la presente tesis, el investigador solicitdé dias libres en su
trabajo, dandose asi el tiempo necesario para poder desarrollar esta tesis y

cualquier otra asignacion que tenga relacion directa.

Otra limitacion se considera la disponibilidad por parte de los clientes externos de
la empresa Laboratorios AC Farma S.A. para ser encuestados, debido a que, por
la coyuntura actual y las restricciones de movilizacion para las personas, no se
pueden realizar visitas a los clientes externos; sin embargo, las encuestas fueron

enviadas por correo electronico, lo cual, si bien es cierto, permite ahorrar tiempo y
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dinero; sin embargo, la obtencion de respuestas no fueron al momento, por lo que

tardaron entre uno a tres dias.

Cabe mencionar que, para el desarrollo del presente proyecto de tesis, no se

presentaron limitaciones financieras.

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque no experimental y el disefio
es descriptivo simple. La poblacion son los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A., de los cuales, se determind como muestra a 60 de

ellos, con quienes se aplico la encuesta como técnica de recoleccién de datos.

En el capitulo | se desarrolla el marco tedrico, en este capitulo se mencionan los
antecedentes, tanto nacionales como internacionales y las bases teoricas, que se

utilizaron como apoyo y guia para la elaboracion de esta investigacion.

En el capitulo Il se presentan las hipoétesis y las variables, en lo que respecta a las
hipotesis, esta contiene la hipotesis general y las hipétesis especificas, en cuanto
a las variables, se define la variable dependiente e independiente, cada una con su

definicién operacional.

En el capitulo Il se expresa la metodologia que se empled para el desarrollo de
esta investigacion, este capitulo contiene el disefio metodoldgico, el disefio
muestral, la técnica de recoleccion de datos, que en el caso de esta tesis es el
cuestionario, las técnicas estadisticas para que la informacion sea procesada y los

aspectos éticos.
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En el capitulo IV se expresan los resultados obtenidos de la recoleccion de datos,
luego del uso de los programas Excel y Spss, en este capitulo se agrupan las
preguntas del cuestionario en base a los objetivos especificos, expresando una
conclusién por cada pregunta y una conclusion por cada grupo de preguntas

pertenecientes a un objetivo especifico.

En el capitulo V se expone la discusion, en donde en base a los resultados
obtenidos, se realiza una comparacion con los antecedentes y las bases teoricas,
para determinar la semejanza o diferencia que existe, estos resultados son

agrupados en base a las hipotesis especificas.

Para finalizar el presente trabajo de investigacién se desarrollan las conclusiones,

junto con sus respectivas recomendaciones, propias de la investigacion.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Es relevante hacer mencion que existen pocos estudios, dentro del nivel
nacional e internacional, de la aplicacién de la logistica inversa aprovechando
cualquiera de las ventajas, sobre todo, no existe un estudio que investigue su
relacion con la satisfaccion del cliente externo. Pese a lo anteriormente
mencionado, se sefialan fuentes que tocaron de forma indirecta, el tema tratado

en la presente investigacion.

1.1.1 Antecedentes internacionales de la investigacion

Merino, C. (2016), en su tesis “Estudio del proceso de Logistica Inversa
utilizado por las empresas expendedoras de productos de consumo masivo y
su incidencia en el desarrollo sostenible y sustentable del pequefio
emprendedor de la ciudad de Guayaquil”; publicada en la Universidad de
Guayaquil en el afio 2016, en la ciudad de Guayaquil; dicho articulo tiene como
objetivo analizar y diagnosticar el uso de la logistica inversa utilizado por las
empresas en estudio; y también, busca determinar las caracteristicas y las

primordiales diferencias entre la logistica comercial y la logistica inversa.

Partiendo de lo mencionado en el anterior parrafo, el autor planteé como

hipotesis que, si la aplicacion de los procesos de logistica inversa mejora la
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calidad de servicio de entrega de los productos, estos beneficiaran la calidad
de vida de los clientes. Para realizar el estudio de este articulo, el autor utilizd
dos enfoques metodologicos, los cuales fueron de caracter cualitativo y
cuantitativo, debido a que realizaron entrevistas en profundidad y a la vez

encuestas a algunas empresas y/o negocios afectos al objetivo de estudio.

Al término de la investigacion, el autor concluyé que la orientacién de los
procesos logisticos hacia la logistica inversa ayuda a la preservacion del medio
ambiente. También llego a la conclusidn que, ensefiar al cliente las funciones y
caracteristicas de la logistica inversa, permitird que este sepa como y cuando
utilizarlo, permitiendo una mejora en la reduccion de la contaminaciéon y en el

aspecto comercial.

Ospina, L. y Tarazona, F. (2018), en su tesis “Propuesta del sistema de
Logistica Inversa en la empresa Maderas Valderrama y Bilbao”; publicada en
la Universidad de la Salle en el afio 2018, en la ciudad de Bogot4; dicho articulo
tiene como objetivo mejorar la operacion de la logistica en la organizacion por

medio de la puesta en marcha de un sistema de Logistica Inversa.

A raiz de lo mencionado en el parrafo anterior, las autoras plantearon como
hipotesis que la aplicacion del plan de implementacion de un sistema de
Logistica Inversa mejorara la operacion logistica de la empresa en estudio y
también contribuira con una disminucién de la contaminacion atmosférica. El
estudio de este articulo es de tipo no experimental — longitudinal, dado que se

respalda en la observacion de los hechos y problemas en su contexto natural,
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sin manipulacién alguna de las variables. Una vez obtenida dicha informacion,
se evaluara los resultados que arrojaria el desarrollo de la propuesta de

implementacion de un sistema de Logistica Inversa.

Al finalizar esta investigacion, las autoras concluyeron que con la aplicacion de
un sistema de Logistica Inversa en base a la metodologia de las 3R (Recicla,
Reutiliza y Reduce), se logra disponer de los residuos generados para una
fabricacion de productos finales, obteniendo asi una mayor cantidad de
productos finales producidos y, por ende, mayor ingreso de venta, la cual se
calculd a un plazo de 1 mes teniendo como resultado un ingreso de S/

37840,000.00.

En esta tesis se demuestra y se recomienda implementar un sistema de
logistica inversa, para que aporte con mejorar la problematica de contaminacion
ambiental y también, para generar mayor rentabilidad en la organizacion. Es
necesaria, como parte fundamental de la implementacion del sistema
mencionado, la labor de los operarios, quienes deben de estar concientizados

y capacitados en base a los nuevos lineamientos.

Ledn, M. (2017), en su tesis “Propuesta de disefio del modelo de las 6R’s de la
Logistica Inversa en el proceso de fabricacion de un aviso publicitario para la
marca Studio F”; publicada en la Fundacién Universitaria Catdlica Lumen
Gentium en el afio 2017, en la ciudad de Santiago de Cali; dicho articulo tiene
como obijetivo disefiar el proceso de logistica inversa a traves de la aplicacion

de las 6R’s en su proceso de produccion; y también, evaluar tanto la inversion
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como la recuperacion de costos, por medio de la aplicaciéon del proceso

mencionado.

Para realizar el estudio de este articulo, la autora planteé un tipo de
investigacion descriptivo-analitica, porque busca explorar los hechos y
analizaron. UtilizO6 como técnica de recoleccion de datos entrevistas,
grabaciones de video y registros. Una vez obtenida dicha informacién, se
planteara el proceso de disefio de logistica inversa mediante la aplicacién de
las 6R’s y se compararan los resultados en base a lo observado con lo

planteado.

Al término de la investigacion, la autora concluyé que la implementacion de un
disefio de logistica inversa mediante la aplicacion de las 6R’s aporta con el
desarrollo sostenible y aumenta los indicadores de competitividad industrial,
porque permite usar de forma eficiente los recursos y con ello incrementar las

utilidades de la empresa.

Adicionalmente, la autora recomienda elaborar un manual de procedimientos
en base al manejo adecuado de los materiales implicados en el proceso de
produccion, capacitar a los empleados implicados en el proceso, no solo sobre
la aplicacion de la logistica inversa, sino que también, sobre la conciencia

ambiental.

Vega, G. (2017), en su tesis “La calidad de servicio y atencion al cliente y su

relacion en la satisfaccion del usuario del Centro de Transferencia Tecnologica
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para la Capacitacion e Investigacion en Control de Emisiones Vehiculares -
CCICEV”; publicada en la Universidad Central del Ecuador en el afio 2017, en
la ciudad de Quito; dicho articulo tiene como objetivo determinar el vinculo del

servicio y atencion con la satisfaccion del cliente.

A raiz de lo mencionado en el parrafo anterior, la autora planteé como hipotesis
gue el nivel de satisfaccion del cliente esta relacionado con el tipo de atencion
gue recibe. El estudio de este articulo es de tipo diagndstica — descriptiva, dado
gue se basa en identificacién y caracterizacion de las variables en estudio.
Respecto a la recoleccion de datos, se usdé como técnica la encuesta y el

cuestionario como instrumento.

Al finalizar esta investigacion, la autora concluy6 que los niveles de satisfaccion
del cliente estan relacionados de forma directa con el tipo de servicio y atencion
gue se le brinda. Existen factores que los clientes consideran importantes para
el logro de su satisfaccion por el servicio recibido, estos son: el tiempo de

atencion, el costo y las herramientas utilizadas en el proceso.

Ferro, C., y Guisado, M. (2017), en su tesis “La satisfaccién del consumidor de
café de comercio justo a partir del valor percibido y su contribucion en la lealtad
del cliente”; publicada en la Universidad de Vigo en el aiio 2017, en la ciudad
de Vigo; dicho articulo tiene como objetivo detallar como se manifiesta la
satisfaccion del cliente a raiz del valor percibido y como esta satisfaccion

incluye en la lealtad del consumidor.
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Partiendo de lo mencionado en el anterior parrafo, los autores plantearon como
hipétesis que el valor social genera un impacto positivo y directo en el valor
percibido; asimismo, que el valor percibido genera un efecto directo y positivo
sobre la satisfaccion. Para realizar el estudio de este articulo, los autores
utilizaron un enfoque metodoldgico, el cual fue de caracter cuantitativo, debido

a gue realizaron encuestas, tanto a sus clientes.

Al término de la investigacion, los autores concluyeron a partir de los resultados
de las encuestas realizadas, que existe una influencia directa, positiva y
significativa entre el valor social y el valor percibido. También llegaron a la
conclusién que, el valor percibido influye positivamente sobre la satisfaccion del

cliente.

1.1.2 Antecedentes nacionales de la investigacion

Rios, P., Sanchez, G. y Tello, C. (2017), en su tesis “Integracion de la red
logistica inversa y verde de las principales empresas proveedoras y clientes de
la empresa Wong & Cia S.A.”; publicada en la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas en el afio 2017, en la ciudad de Lima; dicho articulo tiene como
objetivo determinar la manera en la que se puede juntar la red de logistica
inversa y verde, con la red de distribucion de las empresas proveedoras y de
los clientes principales; asimismo, busca reconocer los procesos dentro de la
logistica interna que se necesitan para formar la logistica inversa y verde; y
también, busca determinar los beneficios de integrar la logistica inversa y verde

para la empresa junto con sus proveedores y clientes.
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Partiendo de lo mencionado en el anterior parrafo, los autores plantearon como
hipdtesis que la integracion de los proveedores y clientes, de la empresa en
estudio, en una logistica inversa y verde, aportan en la reduccion del impacto
ambiental a través del proceso de distribucion con la devolucion de los
materiales de embalaje. Para realizar el estudio de este articulo, los autores
utilizaron dos enfoques metodoldgicos, los cuales fueron de caracter cualitativo
y cuantitativo, debido a que realizaron entrevistas en profundidad y a la vez
encuestas, tanto a sus principales proveedores, como a sus principales

clientes.

Al término de la investigacion, los autores concluyeron que parte de la funcion
logistica de la empresa en estudio, tomando en cuenta el uso de la logistica
inversa, se centra en las oportunidades competitivas de la empresa y asi usar
la logistica inversa para trabajar de manera eficiente el modelo ambiental.
También llegaron a la conclusién que, tanto para los proveedores como para
los clientes, la logistica inversa es aun novedosa y se utiliza como herramienta

para la reduccién de costos en la empresa y mejorar el medio ambiente.

En esta tesis se demuestra que la logistica inversa hace que se conserve una
mejor relacion entre la empresa, los proveedores y los clientes externos, lo cual
permite no solo una mejor comunicacion entre los involucrados, sino que
también, beneficia la calidad de los productos, la reduccion de costos y

contribuye al impacto positivo en el medio ambiente.
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Garcia, J. y Reyes, A. (2016), en su tesis “Propuesta de un Sistema de Logistica
Inversa de llantas inservibles para reducir el impacto ambiental y gasto por
consumo de combustible en el servicio de Gestion Ambiental de Trujillo”;
publicada en la Universidad Privada del Norte en el afio 2016, en la ciudad de
Trujillo; dicho articulo tiene como objetivo disminuir el impacto ambiental y el
gasto por consumo de combustible por medio de la implementacion de la
logistica inversa; asimismo, busca calcular el valor de la reduccion del impacto
ambiental negativo; y también, busca analizar la viabilidad econémica del

sistema de logistica inversa.

A raiz de lo mencionado en el parrafo anterior, los autores plantearon como
hipétesis que la implementaciéon de un sistema de logistica inversa disminuye
el impacto ambiental y el gasto por consumo de combustible. El estudio de este
articulo es de tipo no experimental — longitudinal, porque se enfoca en la
observacion de los hechos y problemas en su contexto natural, sin

manipulacion alguna de las variables.

Al finalizar esta investigacion, los autores concluyeron que con la aplicacion de
un sistema de Logistica Inversa, se podra conseguir un ahorro de 48% anual
en gasto de combustible y una reduccion de 78% del impacto ambiental
negativo, lo que les hizo ver que la implementacion de dicho sistema es
ambientalmente viable; por la parte econOmica se obtuvieron los siguientes
resultados: VAN de S/ 2°448,238.89, TIR igual a 71% y un Tiempo de Retorno

de la Inversion de 17 meses, siento entonces econdmicamente viable.

25



En esta tesis se determina que la implementacion de un sistema de logistica
inversa es viable en cuanto a los aspectos econdmico y ambiental. Cabe
mencionar, que previo a implementar el mencionado sistema, se deben de

analizar varias propuestas en base a la realidad de cada empresa.

Heredia, F. y Hernandez, F. (2018), en su tesis “Plan de Logistica Inversa para
incrementar la productividad de una empresa productora y comercializadora de
sacos de polipropileno, Chiclayo 2018”; publicada en la Universidad Sefor de
Sipan en el afo 2018, en la ciudad de Chiclayo; dicho articulo tiene como
objetivo incrementar la productividad de la empresa en estudio a través de la
propuesta y puesta en marcha de un plan de logistica inversa; y también, busca
disefiar estrategias de logistica inversa que permitan el impacto positivo de la

productividad de la empresa.

Partiendo de lo mencionado en el anterior parrafo, los autores plantearon como
hipétesis que la implementacion de un plan de logistica inversa incrementard la
productividad de la empresa en estudio. Para realizar el estudio de este articulo,
los autores utilizaron como técnica de recoleccion de datos encuestas,
utilizando el cuestionario como instrumento, el cual fue dirigido a los

colaboradores de la empresa en estudio.

Al final de la investigacion, los autores concluyeron que la implementacion de
un plan de logistica inversa hara incrementar la productividad de la empresa,
porque aportara una mejora en el sistema logistico, en la gestion de la empresa,

en el proceso productivo y en la disminucion de costos.
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Adicionalmente, las estrategias que fueron disefiadas para lograr el incremento
de la productividad en base a la logistica inversa fueron elegidas tomando en
cuenta los problemas existentes en la organizacion de estudio. Esto nos quiere
decir, que el disefio de las estrategias y el plan a estructurar es para cada
empresa de forma particular, dado que cada caso es distinto en uno o varios

puntos.

Yrigoyen, L. (2018), en su tesis “La calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el sector ferretero caso: zona denominada “Las Malvinas” en Lima
Metropolitana 2018”; publicada en la Universidad de San Martin de Porres en
el afio 2019, en la ciudad de Lima; dicho articulo tiene como fin, establecer la
relacion entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes;
asimismo, busca definir el vinculo entre la capacidad de respuesta del servicio
con la satisfaccion del cliente; y también, busca definir la relacion entre la

empatia y la satisfaccion del cliente.

A partir de lo explicado en el parrafo anterior, el autor plante6 como hipétesis
que existe una relacion significativa entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes. Para realizar el estudio de este articulo, el autor

utilizé dos enfoques metodoldgicos, los cuales fueron de caracter cualitativo y
cuantitativo, debido a que realizaron entrevistas en profundidad, revision

documental y a la vez encuestas, a una determinada cantidad de clientes.
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Finalmente, el autor concluyé que, efectivamente existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente; asi como
también, entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del

cliente; y también, entre la empatia y la satisfaccion del cliente.

En esta tesis se demuestra que dentro de la gestion de calidad de servicio
existen factores que tienen una relacién importante con la satisfaccion de los
clientes externos, estos factores son: planificacion, tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y eficacia.

Villalta, G. (2019), en su tesis “Percepcion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Lima Metropolitana”;
publicada en la Universidad de Piura en el afio 2019, en la ciudad de Lima;
dicho articulo tiene como finalidad, examinar la percepcion de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente; asimismo, busca identificar la percepcién
del nivel de empatia en la calidad del servicio al cliente; y también, busca
determinar la percepcion del nivel de expectativas dentro de la calidad del

servicio al cliente.

Partiendo de lo mencionado en el anterior parrafo, la autora plante6 como
hipotesis que hay una repercusion significativa de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente. Para realizar el estudio de este articulo, la autora utilizd
un enfoque cualitativo no experimental, debido a que explor6 y describié los

hechos buscando encontrar una relacion entre las variables en estudio.
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Al término de la investigacion, la autora indicd que las entrevistas realizadas
evidencian que el cliente valora la comunicacion constante, atencion
personalizada, asesoria y atencién oportuna de reclamos, confirmando de este
modo su hipoétesis de que hay una repercusion significativa de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente; también llegé a la conclusion que, la
empatia es un factor muy importante en la satisfaccion del cliente; y dejo en
claro también, que el cliente espera ser atendido de forma oportuna y estar

constantemente informado sobre sus requerimientos.

En esta tesis se demuestra que la calidad del servicio brinda un aporte positivo

en la satisfaccion del cliente y que para el cliente los factores determinantes

para lograr su satisfaccion son: la comunicacion sincera y constante, atencion

personalizada y oportuna, la comprension, compromiso y disposicion.

1.2 Bases teéricas

1.2.1 Variable 1: Logistica Inversa

1.2.1.1 Definicién de Logistica Inversa

Grupo Control (2018), en su articulo “Logistica inversa: concepto, tipos y

utilidad”, define a la logistica inversa como: “La logistica inversa es la que

se refiere al conjunto de actividades y procesos que se lleva a cabo para

trasladar los productos o materiales desde el usuario o consumidor hasta
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el fabricante. Incluye las devoluciones, los envios para el reciclaje o para

su destruccion, entre otros fines”.

Oltra, R. (2015), sefial6 que su concepto de logistica inversa es el
siguiente: “La Logistica Inversa, como un proceso de movimiento de
bienes desde su tipico destino final, con el propdsito de recuperar valor,
asegurar su correcta eliminacion, o como simple herramienta de
marketing. La Logistica Inversa constituye un importante sector de
actividad dentro de la logistica, que engloba multitud de actividades.
Algunas de estas actividades tienen connotaciones puramente
ecologicas, como la recuperacion y el reciclaje de los productos, evitando
asi un deterioro del medio ambiente. Otras buscan mejoras en los

procesos productivos y de abastecimiento, asi como mayores beneficios”.

La logistica inversa, tiene un manejo operacional contrario a lo que
conocemos por logistica o logistica directa, es decir, en vez de llevar el
producto final de la empresa proveedora al cliente, el producto final se
traslada del cliente hacia la empresa proveedora, esto se debe a que el
cliente realiza una devolucion por falta de rotacion del producto, porque
estd malogrado o en mal estado, porque esta proOXimo a vencerse o
porque ya vencio, esto a simple vista puede tomarse como una desventaja
para la empresa proveedora; sin embargo, genera ventajas tanto para el

proveedor, como para el cliente.
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1.2.1.2 Ventajas y desventajas de Logistica Inversa

1.2.1.2.1 Ventajas de Logistica Inversa

Cure, L., Meza, J. y Amaya, R. (2006), en su articulo “Logistica

Inversa: una herramienta de apoyo a la competitividad de las

organizaciones”, indican que la logistica inversa presenta las

siguientes ventajas:

- Disminucién de la “sorpresa” o incertidumbre en la llegada de PFU.

- Reutilizacion de algunos materiales.

- Opcidn para la empresa de abarcar otros mercados.

- Genera mayor confianza en el cliente al momento de realizar la
decision de compra.

- Mejora considerable de la imagen de la empresa ante los
consumidores.

- Obtenciébn de informacion de retroalimentacion acerca del

producto.

1.2.1.2.2 Desventajas de Logistica Inversa

Cure, L., Meza, J. y Amaya, R. (2006), respecto de las desventajas de

la logistica inversa, mencionan las siguientes:

- Se necesita la realizacion de estudios previos para el
establecimiento de politicas de decision en el tema.

- No solo se trata de una simple manipulacién del producto.
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- Todas las areas de la empresa estan vinculadas con las actividades
gue se pretendan implementar de Logistica Inversa.

- Las entradas a un proceso de Logistica Inversa son
“impredecibles”.

- Las inspecciones deben llevarse a cabo en cada producto de forma
individual y minuciosa.

- La nueva cadena (inversa) abarca un namero de procesos no
existentes en logistica directa.

- Se puede determinar si la empresa debe de realizar las distintas
actividades con sus propios recursos o si, por el contrario, requerira
los servicios de un operador especializado (3PL9).

- Las devoluciones en pocas cantidades tienden a representar

mayores costos al integrarlos al sistema.

Luego de revisar las ventajas y desventajas que nos ofrece la logistica
inversa, se podria decir que, las ventajas que ofrece son muy valiosas
y permiten mejorar la relacién con el cliente externo, en lo que
respecta a las desventajas, podrian no generar ningun impacto
relevante si es que se incorpora un adecuado sistema de logistica
inversa, estructurado en base a lo que busca la empresa, sector,

producto, entre otras caracteristicas mas.
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1.2.1.3 Diferencias entre logistica inversa y logistica directa

Cisneros, J. (2019), con respecto a las diferencias entre la logistica
inversa y la logistica directa, expone lo siguiente:

“‘Aunque la logistica directa y la logistica inversa traten en esencia de lo
mismo, del movimiento de bienes, existen diferencias muy importantes
entre ambas. Mientras que como es sabido la logistica directa se encarga
de hacer llegar cualquier producto al consumidor final, la inversa va a
encargarse de la recuperacibn de envases, embalajes, productos
peligrosos, excesos de inventario, devoluciones de clientes,
obsolescencias, excesos de inventario estacionales e incluso productos
con su vida util finalizada que incluso pueden retornar a la cadena logistica

directa, pero en mercados secundarios.

Esta diferenciaciéon de funciones implica una serie de diferencias muy
marcadas entre ambas con respecto a la cantidad y calidad del producto,
dificultad de las predicciones, inspecciones y controles necesarios, puntos
de origen, etc. Un ejemplo: mientras que en la red logistica convencional
la calidad y cantidad de productos puede ser programada y controlada por
las necesidades del sistema, en la inversa es mucho mas dificil de

predecir.

Otra diferencia importante es el costo de las operaciones de logistica
inversa que en algunos casos como el transporte, clasificacion, controles

de calidad y manipulacion son muy superiores a los de la logistica directa.
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Otros como el cambio de valor del producto, o los costos de reparaciones
y reempaquetados o reembalajes, directamente o no existen o son
despreciables en la logistica directa. Ademas, por si fuera poco, asi como
en la logistica directa los costos son conocidos, claros y estan controlados
por sistemas contables, los de la logistica inversa, aunque cada vez mas,

son menos visibles y rara vez se contabilizan”.

En base a las diferencias entre la logistica inversa y la logistica directa, se

puede decir que radica en 3 puntos clave:

- En la direccién de la mercaderia, porque en la logistica directa va del
proveedor al cliente externo y en la logistica inversa va del cliente
externo al proveedor.

- En la cantidad y calidad del producto, porque en la logistica directa se
puede hacer una proyeccion en base a indicadores ya definidos; sin
embargo, en la logistica inversa es mas dificil saber la cantidad que
habr& de mercaderia por retornar y el motivo de este.

- En los costos de operaciones, porque los costos de estos son mas
reducidos cuando se trata de la logistica inversa respecto de la logistica
directa; sin embargo, los costos de operaciones de la logistica directa
ya se tienen definidos, los de la logistica inversa pueden variar de

acuerdo con el caso.
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1.2.1.4 Normas Legales: Sector Salud

1.2.1.4.1 Ley N° 26842: Ley General de Salud

En el Titulo Segundo “De los deberes, restricciones vy
responsabilidades en consideracion a la salud de terceros”, en el
Capitulo Il “De los productos farmacéuticos y galénicos, y de los
recursos terapéuticos naturales”, se encuentran los siguientes

articulos:

Articulo 55°.- Queda prohibida la fabricacion, importacion, tenencia,
distribucion y transferencia a cualquier titulo, de productos
farmacéuticos y demas que sefale el reglamento, contaminados,
adulterados, falsificados, alterados y expirados.

Los productos antes sefialados deben ser inmediatamente retirados

del mercado y destruidos apropiadamente, bajo responsabilidad.

Articulo 59°.- El control de calidad de los productos farmacéuticos y
demdas productos que correspondan es obligatorio, integral y
permanente. Para garantizar su calidad, las empresas fabricantes,
bajo responsabilidad, deben contar con un sistema de control de
calidad, que abarque todos los aspectos del proceso de elaboracion,
desde las materias primas empleadas hasta los productos

terminados.

35



En el Titulo Segundo “De los deberes, restricciones vy
responsabilidades en consideracion a la salud de terceros”, en el
Capitulo VI “De las sustancias y productos peligrosos para la salud”,

se encuentran los siguientes articulos:

Articulo 96°.- En la importacion, fabricacién, almacenamiento,
transporte, comercio, manejo y disposicion de sustancias y productos
peligrosos deben tomarse todas las medidas y precauciones
necesarias para prevenir dafios a la salud humana, animal o al

ambiente, de acuerdo con la reglamentacion correspondiente.

Articulo 97°.- Cuando la importacion, fabricacién, transporte,
almacenamiento, comercio y empleo de una sustancia o producto se
considere peligroso para la salud de la poblacion, el Estado debe

establecer las medidas de proteccion y prevencion correspondiente.

Articulo 98°.- La Autoridad de Salud competente dicta las normas
relacionadas con la calificacion de las sustancias y productos
peligrosos, las condiciones y limites de toxicidad y peligrosidad de
dichas sustancias y productos, los requisitos sobre informacion,
empaque, envase, embalaje, transporte, rotulado y demas aspectos
requeridos para controlar los riesgos y prevenir los dafios que esas

sustancias y productos puedan causar a la salud de las personas.
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Articulo 99°.- Los residuos procedentes de establecimientos donde
se fabriquen, formulen, envasen o manipulen sustancias y productos
peligrosos deben ser sometidos al tratamiento y disposicion que
sefalan las normas correspondientes. Dichos residuos no deben ser
vertidos directamente a las fuentes, cursos o reservorios de agua, al

suelo o al aire, bajo responsabilidad.

1.2.1.4.2 Ley N° 29459: Ley de los productos farmacéuticos,

dispositivos médicos y productos sanitarios

La Ley N° 29459, en el Capitulo VIl “De los establecimientos”, el
Articulo 25° “De la distribucién y comercializacion de productos a
establecimientos autorizados”, dice que: “Los establecimientos
dedicados a la fabricacion, importacion y distribucion de los productos
comprendidos en la presente Ley, bajo responsabilidad, solo los
deben distribuir o comercializar a establecimientos debidamente
autorizados, segun corresponda. Los érganos desconcentrados de la
Autoridad Nacional de salud (OD), la Autoridad Nacional de Productos
Farmaceéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios (ANM),
las autoridades regionales de salud (ARS) y las autoridades de
productos farmaceéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios
de nivel regional (ARM), segun corresponda, publican y mantienen
actualizada en su portal institucional u otro, el listado de
establecimientos autorizados, sefialando la condicion en la que se

encuentren los mismos”.

37



1.2.2 Variable 2: Satisfaccion del Cliente Externo

1.2.2.1 Definicion de Satisfaccion del Cliente

Farris, P., Bendle, N., Pfeifer, P. y Reibstein, D. (2010), en su libro
“Métricas de marketing: la guia definitiva para medir el rendimiento del
marketing”, nos dan la siguiente definicién de satisfaccion del cliente:

El nUmero de clientes, o el porcentaje del total de clientes, cuyo reporte
de sus experiencias con una empresa, sus productos, 0 sus Sservicios

(indices de calificacidn) superan los niveles de satisfaccion establecida.

Kotler, P. y Keller, K. (2012), en su libro “Direccion de Marketing”, nos
dicen:

Si el resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede

las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o complacido.

La satisfaccion del cliente externo es basicamente la percepcion de este
frente al producto o servicio adquirido y el grado de cumplimiento de sus
necesidades y expectativas, las cuales son propias de cada cliente

externo.
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1.2.2.2 Elementos de Satisfaccion del Cliente

Thompson, I. (2005), en su articulo “La Satisfaccion del Cliente”,

menciona tres elementos, los cuales son:

- El Rendimiento Percibido: Hace referencia al desempefio (en cuanto a
la entrega de valor) que considera el cliente haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. En otras palabras, es el "resultado” que
el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.

- Las Expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen por obtener
algo. Las expectativas de los clientes se producen a raiz del efecto de
las promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio, las experiencias de compras anteriores, las
opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion o las
promesas que ofrecen los competidores.

- Los Niveles de Satisfaccién: En el momento de adquirir un producto o
servicio, el cliente experimenta uno de los tres niveles de satisfaccion.
Tenemos el Nivel de Insatisfaccion, el cual se produce cuando el
desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente. Por otro lado, el Nivel de Satisfaccion es el que se produce
cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente. Por ultimo, el Nivel de Complacencia se produce

cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
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Los elementos de la satisfaccion del cliente externo estan compuestos por
el rendimiento percibido, el cual se compara con las expectativas de cada

uno, lo cual produce un determinado nivel de satisfaccion.

1.2.2.3 Beneficios de Satisfaccion del Cliente

Thompson, I. (2005), resume los beneficios que genera la satisfaccion del

cliente en tres, los cuales son:

- Primer Beneficio: El cliente satisfecho, normalmente, vuelve a comprar.
A raiz de ello, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por
también, la posibilidad de venderle en el futuro, el mismo u otros
productos adicionales.

- Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente satisfecho
realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

- Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
lo que, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacién) en el mercado.

Los beneficios de la satisfaccion del cliente, partiendo de lo que dice en
los anteriores parrafos, se resume en que las empresas que generen
satisfaccion en sus clientes externos obtendran de ellos su lealtad,

recomendacion hacia otros posibles futuros clientes y preferencia.
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1.2.2.4 Factores de Satisfaccion del Cliente

A raiz de lo que nos indican diferentes autores acerca de los factores que
impactan en la satisfaccion del cliente externo, se detalla a continuacion
los mas significativos:

- Empatia: Poder construir una relacion con el cliente externo,
comprendiéndolo e identificando sus preocupaciones. De esta forma, se
podra brindar una atencion personalizada.

- Atencion y Comunicacion: Estar en constante comunicacién con el
cliente externo, a través de los medios que se manejen, prestando
atencion a los requerimientos y/o consultas de estos.

- Conocimiento del cliente: Se debe conocer al cliente externo, respecto a
sus preferencias, actividades, caracteristicas, particularidades y demas.
Esto permitira no solo entender al cliente, sino que, también permitira
poder anticipar sus necesidades y estar listos para ello.

- Capacidad de Respuesta: Casi siempre, cuando el cliente requiere de
algo, espera recibir una respuesta lo mas rapido posible, es por ello, que
todo proceso debe de tener plazos de entrega definidos, los cuales
deberan de ser respetados.

- Distribucion: No basta solo con entregar un producto de calidad, porque
esto es un requisito indispensable, sino que, también se debe entregar
lo solicitado en buen estado, con una buena presentacion y con un
tiempo optimo.

- Factor Humano: Es vital mantener feliz al cliente interno, es decir, al

trabajador, porque esto genera un mejor desempefo en sus actividades,
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lo que conlleva a que el trabajador esté presto a dar un mejor servicio al

cliente externo.

1.3 Definicion de términos basicos

- Logistica inversa: Es un conjunto de actividades que tienen un manejo
operacional contrario a lo que conocemos por logistica o logistica directa, es
decir, en vez de llevar el producto final de la empresa proveedora al cliente
externo, el producto final se traslada del cliente externo hacia la empresa

proveedora.

- Satisfaccion del cliente externo: Es la percepcion del cliente externo frente al

producto o servicio adquirido y el grado de cumplimiento de sus necesidades

y expectativas, las cuales son propias de cada este.

- Cliente externo: Son aquellas personas, naturales o juridicas, que adquieren

un producto o servicio de una empresa.

- Capacidad de respuesta: Es el tiempo que se demora en actuar, la disposicién

de una empresa frente al requerimiento o solicitud del cliente externo.

- Empatia con el cliente externo: Es la capacidad de entender, por parte de la

empresa proveedora, la posicion del cliente externo.
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- Devolucién de productos: Es el proceso mediante el cual el cliente externo
devuelve el producto comprado a la empresa donde lo adquirié. Recibiendo a
cambio una devoluciéon en efectivo, un nuevo producto del mismo tipo o
diferente (por el mismo valor), una nota de crédito, entre otros, esto dependera

de la politica que maneje cada empresa.

- Gestion de inventario: Es el procedimiento mediante el cual se gestiona el flujo

de entradas y salidas de los diferentes productos que maneja una empresa.

- Atencion personalizada: Consiste en que un representante de la empresa

proveedora, tenga un trato directo y personalizado con el cliente externo.

- Abastecimiento de mercado: Es el conjunto de actividades que permiten cubrir

la necesidad de consumo de un conjunto de empresas.

- Laboratorio farmacéutico: Es una empresa que, con la debida autorizacion, se

dedica a la fabricacion industrial de medicamentos, pudiendo realizar todas

las fases de fabricacidon o parte de ellas, para luego comercializarlos.

- Producto fuera de uso (PFU): Son aquellos productos que han sido devueltos

por los clientes externos a las empresas, debido a rechazos o devoluciones.
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipotesis

2.1.1 Hipdtesis general

Existe una relacion directa y significativa entre la logistica inversa y la
satisfaccion del cliente externo en la empresa Laboratorios AC Farma

S.A., 2021.

2.1.2 Hipétesis especificas

1. Elabastecimiento de mercado impacta favorablemente en la atencion
personalizada de los clientes externos de la empresa Laboratorios AC
Farma S.A., 2021.

2. Existe una relacién directa y considerable entre la devolucién de
productos y la capacidad de respuesta con los clientes externos de la
empresa Laboratorios AC Farma S.A., 2021.

3. La atenciébn personalizada impacta satisfactoriamente en la
satisfaccion del cliente externo de la empresa Laboratorios AC Farma

S.A., 2021.
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2.2 Variables y definicion operacional

Variable Independiente: Logistica inversa

Es una variable cuantitativa y cuenta con una dimension, la gestion de
inventario, la cual tiene como indicador el abastecimiento de mercado, por otro
lado, se tiene el indicador devolucion de productos del cliente externo, para su
medicién se realizard un cuestionario que esta dirigido hacia los clientes

externos.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente externo

Es una variable cuantitativa y cuenta una dimension, la empatia con el cliente
externo, la cual tiene como indicador la atencion personalizada, por otro lado,
tenemos el indicador capacidad de respuesta, para su medicion se realizara un

cuestionario que esté dirigido hacia los clientes externos.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio metodologico

En base al propésito de la investigacion, la naturaleza de los problemas y a los
objetivos formulados en el trabajo, el presente estudio retne las condiciones

para ser calificado, segun su nivel, como una investigacion aplicada.

De acuerdo con la metodologia de este estudio, en lo que respecta a su
enfoque, resulta ser una investigacion no experimental, debido a que no se

manipulan las variables de estudio.

Se clasifica, de acuerdo con el tipo de investigacién, como una investigacion
cuantitativa, debido a que la recoleccién de datos se llevara a cabo por medio

de la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario.

El presente estudio, de acuerdo con su disefio, es una investigacion descriptiva
simple, porque dicha investigacion recolectara los datos y se procede a

describir el problema.

Esta investigacion se llevara de forma virtual, porque el contacto con los
clientes externos del laboratorio farmaceéutico Laboratorios AC Farma S.A., sera
por medio de llamadas telefonicas y correos electronicos, utilizando este ultimo

medio para enviar y recibir las encuestas.
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3.2 Diseflo muestral

La poblacion de estudio para la variable independiente Logistica inversa y para
la variable dependiente Satisfaccion del cliente externo, corresponde a todos
los clientes externos con quienes el laboratorio farmacéutico Laboratorios AC
Farma S.A. viene trabajando tanto a nivel de clinicas, cadenas farmacéuticas y

distribuidores, tal como se especifica en la tabla 1.

En el laboratorio farmacéutico Laboratorios AC Farma S.A., se tiene una
poblacién de 71 clientes externos, por lo que se realiz6 un Muestreo
Probabilistico — Aleatorio Simple, a continuacion, se presenta la tabla con la

cantidad de clientes externos divididos por grupo:

Tabla 1: Poblacion de los clientes externos

GRUPO CANTIDAD

Clinicas 64
Cadenas
Distribuidores 3
TOTAL 71

Fuente: Basada en los datos proporcionados por el laboratorio farmacéutico
Laboratorios AC Farma S.A., afio 2021

Elaboracion: Propia

Para el calculo del tamafio de la muestra, se llevara a cabo un Muestreo
Probabilistico, por medio de un Muestreo Aleatorio Simple. La muestra esta

conformada por los clientes externos del laboratorio farmacéutico Laboratorios
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AC Farma S.A. El disefio de muestra es probabilistico, a continuacion, se
presentaran los datos y la formula empleada para el calculo de la muestra para

una poblacion finita.

Datos:
zl'mbolo V;\Ilor o le_a_,..-szxQxN
T 2 AT 2
7 (95%) 1.96 E X(i\ 1) + Zl_a,;.-z.XP.XQ
(PQ 8: Reemplazando valores en la formula:
E (5%) 0.05 n = 68.1884/1.1354 = 60

El total de clientes externos para realizar la muestra de investigacién esta
conformado por la cantidad de “n” es igual a 60 clientes externos, los cuales

brindaran una respuesta a la investigacion.

A continuacion, se presenta el marco muestral para dicha muestra obtenido de

los padres de familia.

Tabla 2: Marco Muestral para la muestra de los clientes externos

Variable Independiente: Logistica Inversa
Marco Muestral
Muestreo Probabilistico — Muestreo Aleatorio Simple

POBLACION MUESTRA
Clientes externos 60
TOTAL 60

Fuente: Basada en los datos proporcionados por el laboratorio farmacéutico
Laboratorios AC Farma S.A., afio 2021
Elaboracion: Propia
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3.3 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizara para la recoleccion de datos es la encuesta, dicha
técnica pertenece al tipo de investigacion cuantitativa y se utilizO como
instrumento el cuestionario, esto se aplico a la muestra ya determinada, la cual
estd conformada por 60 clientes externos del laboratorio farmaceéutico

Laboratorios AC Farma S.A.

3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Se procedi6 a tabular la informacion a partir de los datos obtenidos, haciendo
uso del programa computacional SPSS, version 24, (Statistical Package for
Social Sciences), mediante el cual se elaboraron tablas de frecuencia y datos

porcentuales para los resultados de las encuestas.

3.5 Aspectos éticos

- Originalidad: El presente trabajo es original, y no es ninguna copia de algun
otro trabajo, siendo propiedad Unicamente del autor.

- Propiedad Intelectual: Se respetaron los derechos de los autores, porque cité
debidamente las referencias que utilicé para desarrollar mi investigacion.

- Confidencialidad: No se deben wvulnerar los derechos del laboratorio
farmacéutico analizado y todo quedara en confidencialidad entre las partes

involucradas.
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- Consentimiento Informado: Para poder realizar la aplicacion de la técnica e
instrumento para la recoleccion de datos, se pedira el debido permiso a las
autoridades del laboratorio farmacéutico.

- Respeto a los sujetos y/o instituciones involucradas en el estudio: El respeto

existira entre las partes involucradas, sin alteracion alguna.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Fiabilidad del instrumento por medio del Coeficiente de Cronbach
Luego de haber realizado el Analisis de Fiabilidad, arroja los siguientes
resultados:

Tabla 3: Estadistica de fiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,846 19

Como se puede apreciar en el cuadro, el instrumento, segun dicho analisis,
tiene una fiabilidad de 0.846 o 84.6%, lo que significa que el instrumento es

confiable.

4.2 Construccion de la escala promedio

Tabla 4: Escala promedio de cada dimensién por cada cuestionario

VI DI VID2 V2Dl V2D2

1 4.50 3.50 4.20 4.50
2 3.75 3.50 3.80 4.00
3 3.50 3.25 3.40 3.50
4 3.50 4.25 4.20 4.33
5 4.50 4.25 4.40 4.50
6 4.50 4.50 4.00 4.33
7 4.75 4.00 4.40 4.67
8 4.50 3.50 4.20 4.50
9 3.75 3.75 3.60 3.50
10 4.75 4.50 4.60 4.50
11 3.75 3.50 3.80 4.00
12 4.50 4.25 4.40 4.50
13 4.50 4.50 4.00 4.33
14 4.75 4.00 4.40 4.67
15 4.50 3.50 4.20 4.50
16 3.50 4.25 4.20 4.33
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17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60

3.75
4.50
4.50
3.75
4.75
4.50
3.50
4.75
3.75
4.50
3.50
4.75
4.50
4.50
3.75
4.75
3.75
4.50
4.75
4.50
4.75
3.50
3.50
4.50
4.50
4.75
4.50
3.75
4.75
3.50
4.50
4.50
4.75
4.50
3.50
3.75
3.50
4.50
3.75
4.75
4.50
4.50
4.50
4.75

3.75
4.50
4.25
3.50
4.00
3.50
3.25
4.50
3.75
4.50
4.25
4.00
3.50
4.25
3.50
4.50
3.75
4.50
4.00
3.50
4.50
3.25
4.25
4.25
4.50
4.00
3.50
3.75
4.50
4.25
4.50
4.25
4.00
3.50
3.25
3.50
4.25
4.50
3.75
4.00
3.50
4.25
3.50
4.00

3.60
4.00
4.40
3.80
4.40
4.20
3.40
4.60
3.60
4.00
4.20
4.40
4.20
4.40
3.80
4.60
3.60
4.00
4.40
4.20
4.60
3.40
4.20
4.40
4.00
4.40
4.20
3.60
4.60
4.20
4.00
4.40
4.40
4.20
3.40
3.80
4.20
4.00
3.60
4.40
4.20
4.40
4.20
4.40

3.50
4.33
4.50
4.00
4.67
4.50
3.50
4.50
3.50
4.33
4.33
4.67
4.50
4.50
4.00
4.50
3.50
4.33
4.67
4.50
4.50
3.50
4.33
4.50
4.33
4.67
4.50
3.50
4.50
4.33
4.33
4.50
4.67
4.50
3.50
4.00
4.33
4.33
3.50
4.67
4.50
4.50
4.50
4.67
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4.3 Fiabilidad del constructo

Luego de haber obtenido las escalas promedio, se realiza la fiabilidad del
constructo, es decir, la fiabilidad de las variables con sus respectivos
indicadores, lo cual nos arroja los siguientes resultados:

Tabla 5: Estadistica de fiabilidad del constructo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.863 4

Tabla 6: Estadisticas por cada dimension de cada variable

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el totalde  Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido  corregida  ha suprimido

V1l D1 12.3536 0.992 0.717 0.831
V1_D2 12.6453 1.266 0.488 0.914
V2_D1 12.4944 1.144 0.882 0.773
V2 D2 12.3300 1.071 0.843 0.773

Como se puede apreciar en la tabla segun dicho analisis, se tiene una fiabilidad

de 0.863 o 86.3%, lo que significa que las variables con sus respectivas

dimensiones son confiables.
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4.4 Prueba de normalidad

Resumen de prueba de hipotesis

Hipotesis nula Prueba Significacion  Decision
La distribucion de V1_D1 es Prueba de <.001 Rechazar la
1 normal con la media 4.25 y la Kolmogorow hipétesis
desviacion estandar 0.477.  Smirnov para nula.
una muestra
La distribucion de V1_D2 es Prueba de <.001 Rechazar la
2 normal con la media 3.96 y la Kolmogorow hipétesis
desviacion estdndar 0.419.  Smirnov para nula.
una muestra
La distribucion de V2_D1 es Prueba de <.001 Rechazar la
3 normal con la media 4.11 y la Kolmogorow hipotesis
desviacion estandar 0.340.  Smirnov para nula.
una muestra
La distribucion de V2_D2 es Prueba de <.001 Rechazar la
4 normal con la media 4.27 y la Kolmogorow hipétesis
desviacidn estandar 0.389.  Smirnov para nula.

una muestra
Se muestran significaciones asintoticas.

Correccion de significacion de Lilliefors.

Como se puede apreciar en el cuadro, en todos los casos, se rechaza la

hipétesis nula, lo que significa que los datos siguen una distribucion normal.

4.5 Fiabilidad del constructo

Se realiz6 el analisis de la mediana y moda de cada pregunta y los resultados

fueron los que se presentaran a continuacion, cabe mencionar que se

agruparon los resultados de cada pregunta por cada dimension de cada

variable.
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Estadisticos

V1l D1 P1|vl D1 P2|Vl1 D1 P3|Vl D1 P4
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Mediana 5.00 4.00 4.00 5.00
Moda 5 4 5 5
Estadisticos
V1l D2 P5|V1 D2 P6|V1 D2 P7|V1 D2 P8
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 4 4 4 4
Estadisticos
V2 D1 _P9|Vv2 D1 _P10|V2_D1_P11|v2 D1 _P12|Vv2 D1 P13
N Valido 60 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0 0
Mediana 4.00 5.00 4.00 3.00 4.00
Moda 4 5 5 3 4
Estadisticos
V2_D2_P14 |v2_D2_P15|Vv2_D2_P16|V2_D2_P17|v2_D2_ P18
N Valido 60 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0 0
Mediana 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00
Moda 4 5 4 5 5
V2 D2 P19
60
0
4.00
4

4.6 Resultados

4.6.1 Relacion entre la devolucién de productos y la satisfaccion del cliente

externo
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Tabla 7: Opinidn sobre la disminucion de inventario por la opcion de

devolucion de productos

Tabla de frecuencia
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |De acuerdo 28 46.7 46.7 46.7
Totalmente 32 53.3 53.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia

V1_D1_I1_P1

B De acuerdo
W Totalmente de acusrdo

Figura 1: Opinion sobre la disminucién de inventario por la opcion de
devolucién de productos

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere a la disminucion de inventario por la opcion de
devolucion de producto, el 53% de los participantes estan Totalmente de
Acuerdo y el restante 47% estan de Acuerdo.

Esto permite apreciar que todos los participantes estan de acuerdo con
qgue la opcion de devolucién de productos es una ventaja para disminuir

la cantidad de productos en el inventario.

Tabla 8: Opinidn sobre el favorecimiento de imagen de la empresa por

parte de la devolucién de productos y su relacion con la conservacion del

medio ambiente

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido [Nide 21 35.0 35.0 35.0
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 27 45.0 45.0 80.0
Totalmente 12 20.0 20.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia
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vV1_D1_I1_P2

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Figura 2: Opinion sobre el favorecimiento de imagen de la empresa por
parte de la devolucién de productos y su relacién con la conservacion del
medio ambiente

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere al favorecimiento de imagen de la empresa por parte
de la devolucion de productos y su relacion con la conservaciéon del medio
ambiente, el 45% de los participantes estan de Acuerdo, el 35% estan ni
de Acuerdo ni en Desacuerdo y el restante 20% estan Totalmente de
Acuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
la devolucion de productos favorece a la imagen de la empresa
proveedora, por tener un compromiso con la conservacion del medio

ambiente.
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Tabla 9: Opinidn sobre la evaluacion de proveedores con el factor de

poder devolver productos

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 16 26.7 26.7 26.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 18 30.0 30.0 56.7
Totalmente 26 43.3 43.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

vV1_D1_I1_P3

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acusrdo

Figura 3: Opinion sobre la evaluacion de proveedores con el factor de

poder devolver productos

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere a la evaluacion de proveedores con el factor de poder
devolver productos, el 43% de los participantes estan Totalmente de
Acuerdo, el 30% estan de Acuerdo y el restante 27% estan ni de Acuerdo
ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
devolver los productos es un factor importante al momento de evaluar

proveedores.

Tabla 10: Opinion sobre la facilidad del flujo de informacion y

retroalimentacion por parte de la devolucion de productos

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido [Nide 4 6.7 6.7 6.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 24 40.0 40.0 46.7
Totalmente 32 53.3 53.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Fuente:

Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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V1_D1_I1_P4

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 4: Opinién sobre la facilidad del flujo de informacion y
retroalimentacion por parte de la devolucién de productos

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere a la facilidad del flujo de informacion vy
retroalimentacion por parte de la devolucion de productos, el 53% de los
participantes estan Totalmente de Acuerdo, el 40% estan de Acuerdo y el
restante 7% estan ni de Acuerdo ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
es importante la devolucion de productos, porque facilita el flujo de

informacion y retroalimentacion en relacién con el producto.

Con los resultados obtenidos de las cuatro preguntas pertenecientes al
indicador Devolucion de productos del cliente externo, se concluye que
existe una relacién directa y significativa entre la devolucién de productos

y la satisfaccion del cliente externo.
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4.6.2 Impacto del abastecimiento de mercado en la atencion personalizada de

los clientes externos

Tabla 11: Opinidn sobre el manejo de abastecimiento de clientes

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 14 23.3 23.3 23.3
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 34 56.7 56.7 80.0
Totalmente 12 20.0 20.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Fuente:

Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia

V1_D2_l1_P5

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 5: Opinidn sobre el manejo de abastecimiento de clientes

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere al manejo de abastecimiento de clientes, el 57% de
los participantes estan de Acuerdo, el 23% estan ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo y el restante 20% estan Totalmente de Acuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
el laboratorio farmacéutico maneja adecuadamente el abastecimiento de

sus clientes.

Tabla 12: Opinidn sobre el abastecimiento éptimo en tiempo y

cantidades por parte de la gestion de inventario

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 22 36.7 36.7 36.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 24 40.0 40.0 76.7
Totalmente 14 23.3 23.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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v1_D2_I1_P6

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 6: Opinion sobre el abastecimiento 6ptimo en tiempo y cantidades
por parte de la gestion de inventario

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere al abastecimiento éptimo en tiempo y cantidades por
parte de la gestion de inventario, el 40% de los participantes estan de
Acuerdo, el 37% estan ni de Acuerdo ni en Desacuerdo y el restante 23%
estan Totalmente de Acuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
la gestion de inventario del laboratorio farmacéutico permite un

abastecimiento 6ptimo en tiempo y cantidades.
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Tabla 13: Opinidn sobre la reducciéon de devoluciones por parte de la

gestion de abastecimiento de mercado

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 9 15.0 15.0 15.0
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 37 61.7 61.7 76.7
Totalmente 14 23.3 23.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

V1_D2_l1_P7

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 7: Opinidn sobre la reduccién de devoluciones por parte de la

gestion de abastecimiento de mercado

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere a la reduccién de devoluciones por parte de la gestion
de abastecimiento de mercado, el 62% de los participantes estan de
Acuerdo, el 23% estan Totalmente de Acuerdo y el restante 15% estan ni
de Acuerdo ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
el laboratorio farmacéutico viene gestionando un abastecimiento de

mercado estructurado, lo cual permite una reduccién de las devoluciones.

Tabla 14: Opinién sobre el enfoque de necesidades y oportunidades de

los clientes que permite la gestion de inventario

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido [Nide 16 26.7 26.7 26.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 32 53.3 53.3 80.0
Totalmente 12 20.0 20.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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v1_D2_I1_P8

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 8: Opinion sobre el enfoque de necesidades y oportunidades de
los clientes que permite la gestion de inventario

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere al enfoque de necesidades y oportunidades de los
clientes que permite la gestion de inventario, el 53% de los participantes
estan de Acuerdo, el 27% estan ni de Acuerdo ni en Desacuerdo y el
restante 20% estan Totalmente de Acuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
la gestibn de inventario realizado por el laboratorio farmacéutico, le

permite enfocarse en las necesidades y oportunidades de cada cliente.

Con los resultados obtenidos de las cuatro preguntas pertenecientes al
indicador Gestion de inventario, se puede concluir que el abastecimiento
de mercado impacta favorablemente en la atencion personalizada de los

clientes externos.
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4.6.3 Relacion entre la devolucién de productos y la capacidad de respuesta

con los clientes externos

Tabla 15: Opinion sobre la capacidad de respuesta a los requerimientos

de los clientes externos

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 5 8.3 8.3 8.3
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 42 70.0 70.0 78.3
Totalmente 13 21.7 21.7 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia

v2_D1_l1_P9

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 9: Opinion sobre la capacidad de respuesta a los requerimientos

de los clientes externos
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Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere a la capacidad de respuesta a los requerimientos de
los clientes externos, el 70% de los participantes estan de Acuerdo, el
22% estan Totalmente de Acuerdo y el restante 8% estan ni de Acuerdo
ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
es importante una buena capacidad de respuesta al requerimiento del

cliente por parte del laboratorio farmacéutico.

Tabla 16: Opinion sobre la mejor relacion que ofrece la comunicacién

permanente

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 4 6.7 6.7 6.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 24 40.0 40.0 46.7
Totalmente 32 53.3 53.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia
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v2_D1_11_P10

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 10: Opinién sobre la mejor relacion que ofrece la comunicacion
permanente

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere a la mejor relacion que ofrece la comunicacion
permanente, el 53% de los participantes estan Totalmente de Acuerdo, el
40% estan de Acuerdo y el restante 7% estan ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
es importante la comunicaciébn permanente con el laboratorio

farmacéutico, a fin de tener una mejor relacion.
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Tabla 17: Opinion sobre la reduccién de costos de inventario que permite

una respuesta oportuna

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 16 26.7 26.7 26.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 20 33.3 33.3 60.0
Totalmente 24 40.0 40.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

v2_D1_l1_P11

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 11: Opinion sobre la reduccion de costos de inventario que
permite una respuesta oportuna

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere a la reduccion de costos de inventario que permite
una respuesta oportuna, el 40% de los participantes estan Totalmente de
Acuerdo, el 33% estan de Acuerdo y el restante 27% estan ni de Acuerdo
ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
una respuesta oportuna por parte del laboratorio farmacéutico permite

reducir los costos de inventario.

Tabla 18: Opinién sobre el tiempo de respuesta en la atencion de

devoluciones

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido [Nide 33 55.0 55.0 55.0
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 27 45.0 45.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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v2_D1_11_P12

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo

Figura 12: Opinién sobre el tiempo de respuesta en la atencién de
devoluciones

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere al tiempo de respuesta en la atencion de
devoluciones, el 55% de los participantes estan ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo y el restante 45% estan de Acuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo con que actualmente el tiempo de respuesta en
la atencion de las devoluciones, por parte del laboratorio farmacéutico, es

Optimo.
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Tabla 19: Opinion sobre el nivel de satisfaccion que genera la capacidad

de respuesta de los requerimientos de los clientes externos

Tabla de frecuencia
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |De acuerdo 37 61.7 61.7 61.7
Totalmente 23 38.3 38.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

v2_D1_l1_P13

B De acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 13: Opinion sobre el nivel de satisfaccién que genera la
capacidad de respuesta de los requerimientos de los clientes externos

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere al nivel de satisfaccién que genera la capacidad de
respuesta de los requerimientos de los clientes externos, el 62% de los
participantes estan de Acuerdo y el restante 38% estan Totalmente de
Acuerdo.

Esto permite apreciar que todos los participantes estan de acuerdo con
gue encuentran un nivel de satisfaccion en funcion a la capacidad de

respuesta a sus requerimientos por parte del laboratorio farmacéutico.

Con los resultados obtenidos de las cinco preguntas pertenecientes al
indicador Capacidad de respuesta, se puede concluir que existe una
relacion directa y considerable entre la devolucion de productos y la

capacidad de respuesta con los clientes externos.

4.6.4 Impacto de la atencion personalizada en la satisfaccion del cliente

externo

Tabla 20: Opinién sobre la mejor relacion entre proveedor y cliente

externo que ofrece el entendimiento de la necesidad

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 5 8.3 8.3 8.3
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 38 63.3 63.3 71.7
Totalmente 17 28.3 28.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

75




Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

v2_D2_l1_P14

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 14: Opinidn sobre la mejor relacion entre proveedor y cliente
externo que ofrece el entendimiento de la necesidad

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere a la mejor relacién entre proveedor y cliente externo
gue ofrece el entendimiento de la necesidad, el 63% de los participantes
estan de Acuerdo, el 29% estan Totalmente de Acuerdo y el restante 8%
estan ni de Acuerdo ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que,
si el laboratorio farmacéutico entiende la necesidad de cada cliente,

generard una mejor relacion entre ambos.
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Tabla 21: Opinidn sobre el nivel de satisfaccion que se genera por parte

de una buena atencion

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 4 6.7 6.7 6.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 19 31.7 31.7 38.3
Totalmente 37 61.7 61.7 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

v2_D2_I1_P16

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acusrdo

Figura 15: Opinion sobre el nivel de satisfaccidn que se genera por parte

de una buena atencion

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere al nivel de satisfaccidbn que se genera por parte de
una buena atencion, el 62% de los participantes estan Totalmente de
Acuerdo, el 32% estan de Acuerdo y el restante 6% estan ni de Acuerdo
ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que

recibir una buena atencién, por parte de cada colaborador del laboratorio

farmacéutico, les genera un buen nivel de satisfaccion.

Tabla 22: Opinidn sobre la atencidn personalizada como factor de

Tabla de frecuencia

cumplimiento de expectativas

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido [Nide 10 16.7 16.7 16.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 25 41.7 41.7 58.3
Totalmente 25 41.7 41.7 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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v2_D2_11_P16

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 16: Opinién sobre la atencién personalizada como factor de
cumplimiento de expectativas

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere a la atencidbn personalizada como factor de
cumplimiento de expectativas, el 42% de los participantes estan
Totalmente de Acuerdo, el 42% estan de Acuerdo y el restante 16% estan
ni de Acuerdo ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
la atencién personalizada es un factor determinante para cumplir con sus

expectativas.
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Tabla 23: Opinidn sobre la mejor experiencia que permite la confianza

entre el proveedor y el cliente externo

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |Nide 10 16.7 16.7 16.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 24 40.0 40.0 56.7
Totalmente 26 43.3 43.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

v2_D2_I1_P17

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acusrdo

Figura 17: Opinion sobre la mejor experiencia que permite la confianza

entre el proveedor y el cliente externo

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere a la mejor experiencia que permite la confianza entre
el proveedor y el cliente externo, el 43% de los participantes estan
Totalmente de Acuerdo, el 40% estan de Acuerdo y el restante 17% estan
ni de Acuerdo ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
el nivel de confianza que se alcanza con el laboratorio farmaceéutico les

permite tener una mejor experiencia.

Tabla 24: Opinién sobre el nivel de fidelizacion que ofrece la atencion

personalizada

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido [Nide 10 16.7 16.7 16.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 18 30.0 30.0 46.7
Totalmente 32 53.3 53.3 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia
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v2_D2_11_P18

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W D: acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 18: Opinidn sobre el nivel de fidelizacion que ofrece la atencion
personalizada

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

En cuanto se refiere al nivel de fidelizacion que ofrece la atencién
personalizada, el 53% de los participantes estan Totalmente de Acuerdo,
el 30% estan de Acuerdo y el restante 17% estan ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que
la atencion personalizada por parte del laboratorio farmacéutico les

genera un mayor nivel de fidelizacion.
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Tabla 25: Opinidn sobre la importancia del conocimiento de las

necesidades del cliente externo por parte del proveedor

Tabla de frecuencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje| valido |acumulado
Valido |[Ni de 16 26.7 26.7 26.7
acuerdo ni
en
desacuerdo
De acuerdo 26 43.3 43.3 70.0
Totalmente 18 30.0 30.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa

Laboratorios AC Farma S.A. (2021)

Elaboracion: Propia

v2_D2_l1_P19

BN de acuerdo ni en desacuerdo
W De acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Figura 19: Opinién sobre la importancia del conocimiento de las
necesidades del cliente externo por parte del proveedor

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes externos de la empresa
Laboratorios AC Farma S.A. (2021)
Elaboracion: Propia
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En cuanto se refiere a la importancia del conocimiento de las necesidades
del cliente externo por parte del proveedor, el 43% de los participantes
estan de Acuerdo, el 30% estan Totalmente de Acuerdo y el restante 27%
estan ni de Acuerdo ni en Desacuerdo.

Esto permite apreciar que la mayoria de los participantes considera que

es importante que el laboratorio farmacéutico conozca sus necesidades.

Con los resultados obtenidos de las seis preguntas pertenecientes al
indicador Empatia con el cliente externo, se puede concluir que la atencion
personalizada impacta satisfactoriamente en la satisfaccién del cliente

externo.
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4.7 Prueba de significancia de la hipétesis planteada

Se realiza un Analisis Correlacional de Pearson, porque son datos numericos,

este analisis nos arroja los siguientes resultados:

Correlaciones

V1 D1l |Vl D2 |V2Dl|V2 D2
Capacidad de |Correlaciéon de Pearson 1| .388"| .738"| .774"
respuesta Sig. (bilateral) .002| <.001] <.001
N 60 60 60 60
Empatia con |Correlaciéon de Pearson | .388" 1| .554"| .451"
el cliente Sig. (bilateral) .002 <.001] <.001
externo N 60 60 60 60
Devolucion de | Correlacion de Pearson .738"| .554" 1| .924"
productos del |Sig. (bilateral) <.001| <.001 <.001
cliente externo |N 60 60 60 60
Gestion de Correlacion de Pearson J747| 4517 .924" 1
inventario Sig. (bilateral) <.001] <.001] <.001
N 60 60 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el valor de la significancia bilateral es menor de 0.05, se prueba

estadisticamente y se rechaza la hipétesis nula, comprobandose la correlacion

y aceptandose la hipétesis alternativa.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Discusion

A continuacion, se presenta la discusion de resultados del andlisis realizado
para estudiar la “Logistica Inversa y su relacion con la Satisfaccion del Cliente
Externo en la empresa Laboratorios AC Farma S.A. en el afio 2021”, para una
muestra aleatoria de 60 clientes externos del laboratorio farmaceéutico, para tal
fin, la discusién de los resultados sera explicado en titulos que comprenden las

hipotesis especificas y la hipotesis general, formuladas en esta investigacion.

5.1.1 Relacién directa y significativa entre la devolucion de productos y la

satisfaccion del cliente externo

Los resultados obtenidos en la investigacién nos dicen que la mayoria de
los clientes externos del laboratorio farmacéutico, reconocen la relacion
directa y significativa entre la devolucion de productos y la satisfaccion del
cliente externo. Sumado a ello, la mayoria de los clientes externos también
consideran que poder devolver los productos es un factor importante al
momento de evaluar proveedores; consideran también, que la opcion de
devolucion de productos favorece a la imagen de la empresa proveedora,

por tener un compromiso con la conservacion del medio ambiente.
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Realizando una comparacion entre los resultados obtenidos y las ventajas
de la Logistica Inversa por parte de Cure, L., Meza, J. y Amaya, R. (2006),
se puede apreciar que se comprueba la relacion directa y significativa
entre la devolucion de productos y la satisfaccion del cliente externo,
porque mencionan como ventaja la mejora considerable de la imagen de

la empresa ante los consumidores.

Existe una semejanza entre los resultados obtenidos y la tesis de Merino,
C. (2016). Esto se debe a que clientes externos reconocen la relacion
directa y significativa entre la devolucion de productos y la satisfaccion del
cliente externo, lo cual tiene una semejanza con lo analizado en la tesis
mencionada, donde se destaca que la Logistica Inversa permite una
mejora en la reduccion de la contaminacién ambiental y en el aspecto

comercial.

5.1.2 Impacto favorable del abastecimiento de mercado en la atencién

personalizada del cliente externo

Los resultados obtenidos en la investigacion nos dicen que la mayoria de
los clientes externos del laboratorio farmacéutico, reconocen el impacto
favorable del abastecimiento de mercado en la atencion personalizada del
cliente externo. Adicionalmente, la mayoria de los clientes externos,
consideran que la gestion de inventario por parte del laboratorio
farmacéutico le permite un abastecimiento optimo en tiempo y cantidades;

consideran también, que la gestion de inventario realizada por el
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laboratorio farmaceéutico, le permite enfocarse en las necesidades y

oportunidades de cada cliente.

Realizando una comparacion entre los resultados obtenidos y las ventajas
de la Logistica Inversa por parte de Cure, L., Meza, J. y Amaya, R. (2006),
se puede apreciar que se comprueba el impacto favorable del
abastecimiento de mercado en la atencion personalizada del cliente
externo, porque mencionan como ventajas la posibilidad de la empresa
proveedora de abastecer otros mercados y la obtencion de la informacion

de retroalimentacion acerca del producto.

Existe una semejanza entre los resultados obtenidos y lo que presentan
en su tesis Heredia, F. y Hernandez, F. (2018). Esto se debe a que los
clientes externos reconocen el impacto favorable del abastecimiento de
mercado en la atencién personalizada del cliente externo, Heredia y
Hernandez por su parte, destacan que la implementacién de un plan de
logistica inversa permitira incrementar la productividad de la empresa,
porque aportard una mejora en el sistema logistico, en la gestion de la

empresa, en el proceso productivo y en la disminucion de costos.

5.1.3 Relacién directa y considerable entre la devolucion de productos y la

capacidad de respuesta con el cliente externo

Los resultados obtenidos en la investigacion nos dicen que la mayoria de

los clientes externos del laboratorio farmacéutico, reconocen la relacion
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directa y considerable entre la devolucion de productos y la capacidad de
respuesta con el cliente externo. Adicionalmente, la mayoria de los
clientes externos, consideran que es importante la comunicacion
permanente con el laboratorio farmacéutico, a fin de tener una mejor
relacion; sumado a ello, también consideran que es importante una buena

capacidad de respuesta a sus requerimientos.

Realizando una comparacién entre los resultados obtenidos y la definicion
de Satisfaccion del cliente por parte de Kotler, P. y Keller, K. (2012), se
puede apreciar que se comprueba la relacién directa y considerable entre
la devolucion de productos y la capacidad de respuesta con el cliente
externo, porque menciona que la satisfaccion del cliente esta afecta al

grado de cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

Existe una semejanza entre los resultados obtenidos y la tesis de
Yrigoyen, L. (2018). Esto se debe a que los clientes externos reconocen
la relacion directa y considerable entre la devolucion de productos y la
capacidad de respuesta con el cliente externo, lo cual tiene una
semejanza con lo analizado en la tesis mencionada, en donde el autor
concluye que existe una relacion significativa entre la capacidad de

respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente.

5.1.4 Impacto satisfactorio de la atencion personalizada en la satisfaccion del

cliente externo
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Los resultados obtenidos en la investigacion nos dicen que la mayoria de
los clientes externos del laboratorio farmacéutico, reconocen el impacto
satisfactorio de la atencion personalizada en la satisfaccion del cliente
externo. Adicionalmente, la mayoria de los clientes externos, consideran
gue la atencion personalizada es un factor determinante para cumplir con
nuestras expectativas; sumado a ello, también consideran que, si el
laboratorio farmacéutico entiende sus necesidades, generara una mejor

relacion entre ambos.

Realizando una comparacion entre los resultados obtenidos y los factores
de satisfaccion del cliente, se puede apreciar que se comprueba el
impacto satisfactorio de la atencion personalizada en la satisfaccion del
cliente externo, porque se menciona como uno de los factores de
satisfaccion del cliente, a la atencion y comunicacion, definiéndose esto
como el estar en constante comunicacion con el cliente externo, a través
de los medios que se manejen, prestando atencion a los requerimientos

y/o consultas de estos.

Existe una semejanza entre los resultados obtenidos y la tesis de Villata,
G. (2019). Esto se debe a que los clientes externos reconocen el impacto
satisfactorio de la atencion personalizada en la satisfaccion del cliente
externo, lo cual tiene una semejanza con lo analizado en la tesis
mencionada, en donde la autora concluye que el cliente aprecia la
comunicacion constante, atencion personalizada, asesoria y atencion

oportuna de reclamos.
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CONCLUSIONES

1. Se determin6 que existe una relacion directa y significativa entre la logistica

inversa y la satisfaccion de los clientes externos del laboratorio farmacéutico.

2. Se identifico que la gestion de inventario, por medio de un abastecimiento de
mercado Optimo en tiempo y cantidades, impacta favorablemente en la
satisfaccion de los clientes externos del laboratorio farmacéutico, a través de una

atencién personalizada.

3. Se determind que existe una relacion directa y considerable entre la devolucion
de productos y la satisfaccion de los clientes externos del laboratorio

farmacéutico, gracias a la capacidad de respuesta que se tiene con ellos.

4. Se determind que la empatia, por medio de la atencién personalizada, impacta
satisfactoriamente en la satisfaccion de los clientes externos del laboratorio

farmacéutico.

5. Se determiné que la aplicacion de la logistica inversa genera ventajas con los
clientes externos, porque les permite optimizar costos operativos y también

ayuda a tener una mejor comunicacion entre ambos.

6. Se determin6 que la aplicacién de la logistica inversa hace que el proveedor
conozca mas a sus clientes externos y le permita entender las necesidades de

ellos, generando asi una mejor relacion entre ambos.
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RECOMENDACIONES

1. El uso de la logistica inversa, porque permite la devolucion de productos, lo cual
tiene una relacion directa y significativa con la satisfaccion de los clientes

externos.

2. Aplicar la gestion de inventario, porque por medio de un abastecimiento de
mercado Optimo en tiempo y cantidades, se realiza una atencién personalizada
a los clientes externos, generando asi un impacto favorable en la satisfaccion de

ellos.

3. Tener una capacidad de respuesta oportuna a los requerimientos de devolucion
de productos de los clientes externos, porque tiene una relacion directa y

considerable con su satisfaccion.

4. Aplicar la empatia con los clientes externos, por medio de una atencién

personalizada, porque esto tiene un impacto positivo en su satisfaccion.

5. Aplicar la logistica inversa a fin de que tanto el proveedor como el cliente externo

optimicen costos operativos y tengan una mejor comunicacion.

6. Aplicar la logistica inversa con el objetivo que el proveedor conozca mas a sus
clientes externos y entienda sus necesidades, porque esto genera una mejor

relacion entre ambos.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS: LOGISTICA INVERSA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LA
EMPRESA LABORATORIOS AC FARMA S.A. EN EL ANO 2021

LINEA DE INVESTIGACION: | Sostenibilidad

AUTOR: Nicolas Aldair Noe Contreras
PROBLEMAS (.)BIJETIVOS - I-,"PO.TESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general
¢Qué relacion existe | Determinar la | Existe una relacion e Enfoque: No
entre la logistica inversa | relacion entre la | directa y | VD: Satisfaccion del 1. Capacidad de Experimental
y la satisfaccion del | logistica inversa | significativa entre | cliente externo respuesta
cliente externo en la |y la satisfaccién | la logistica inversa e Nivel:
empresa  Laboratorios | del cliente | y la satisfaccion del 2. Empatia con el Investigacion
AC Farma S.A., 20217 externo en la | cliente externo en cliente externo Aplicada
empresa la empresa
Laboratorios AC | Laboratorios AC e Tipo: Cuantitativa
Farma S.A,, | Farma S.A., 2021. | VI: Logistica inversa 1. Devolucion de
2021. productos del ¢ Disefio:
cliente externo Descriptiva Simple
2. Gestion de e Unidad de anélisis:
Inventario Clientes externos
de la empresa
Laboratorios AC
Farma S.A., 2021.
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Problemas especificos

Objetivos
especificos

Hipotesis
derivadas

Variables /
Dimensiones

Indicadores

Medios de
Certificacion
(Fuente / Técnica)

PE-1

;,De qué manera el
abastecimiento de
mercado impacta en la
atencién personalizada
de los clientes externos
de la empresa
Laboratorios AC Farma
S.A., 20217

Identificar la
manera en la que
el abastecimiento
de mercado
impacta en la
atencion
personalizada de
los clientes
externos de la
empresa
Laboratorios AC
Farma SA,
2021.

El abastecimiento
de mercado
impacta

favorablemente en
la atencion
personalizada de
los clientes
externos de la
empresa

Laboratorios AC
Farma S.A., 2021.

VD: Satisfaccion del
cliente externo

1. Atencion
personalizada

DI: Gestidon de Inventario

1. Abastecimiento
de mercado

Cuestionario.

PE-2

¢ Qué relacion existe
entre la devolucién de
productos y la capacidad
de respuesta con los
clientes externos de la
empresa Laboratorios
AC Farma S.A., 20217

Determinar la
relacion entre la
devolucién de
productos y la
capacidad de
respuesta con los
clientes externos
de la empresa
Laboratorios AC
Farma S.A,
2021.

Existe una relacion
directa

considerable entre
la devolucion de
productos y la
capacidad de
respuesta con los
clientes externos
de la empresa
Laboratorios AC
Farma S.A., 2021.

VD: Satisfaccion del
cliente externo

1. Capacidad de
respuesta

VI: Logistica Inversa

1. Devolucién de
productos

Cuestionario.
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PE-3

¢En qué medida la
atencion personalizada
impacta en la
satisfaccion del cliente
externo de la empresa
Laboratorios AC Farma
S.A., 20217

Determinar el
impacto de la
atencion
personalizada en
la  satisfaccion
del cliente
externo de la
empresa
Laboratorios AC
Farma S.A,
2021.

La atencion
personalizada
impacta
satisfactoriamente
en la satisfaccion
del cliente externo
de la empresa
Laboratorios AC
Farma S.A., 2021.

VD: Satisfaccion del
cliente externo

1. Nivel de
Satisfaccion

DD: Empatia

1. Atencion
personalizada

Cuestionario.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N° 1

Operacionalizacion de la variable 1

Variable Independiente: Logistica inversa

Definicién conceptual: Es un proceso que se aplica en las empresas para que
el producto final se traslade del cliente hacia la empresa proveedora.

Instrumento: Cuestionario

Dimensiones

Indicadores

(Definicion Operacional)

tems del instrumento

Devolucién de
productos

Indicador 1: Se va a medir la
devolucion de productos por parte
de los clientes externos a traves
de la logistica inversa.

1. Considero que la
opcion de devolucién de
productos es una ventaja
para disminuir la cantidad
de productos en el
inventario.

2. Considero que la
devolucion de productos
favorece a laimagen de la
empresa proveedora, por
tener un compromiso con
la conservacion del medio
ambiente.

3. Contemplo que
devolver los productos es
un factor importante al
momento de evaluar
proveedores.

4. Sefialo que es
importante la devolucion
de productos, porque
facilita el flupo de
informacion y
retroalimentacion en
relacion con el producto.

Gestion de
Inventario

Indicador 1: Se va a analizar el
abastecimiento de mercado al
aplicar la gestion de inventario.

5. Considero que el
laboratorio farmacéutico
maneja adecuadamente
el abastecimiento de sus
clientes.
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6. La gestion de inventario
del laboratorio
farmacéutico me permite
un abastecimiento 6ptimo
en tiempo y cantidades.

7. Considero que el
laboratorio  farmacéutico
viene gestionando un

abastecimiento de
mercado estructurado, lo
cual permite una
reduccioén de las

devoluciones.

8. La gestion de inventario
realizado por el
laboratorio farmacéutico,
le permite enfocarse en
las necesidades y
oportunidades de cada
cliente.

Tabla N° 2

Operacionalizacién de la variable 2

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente externo

Definicion conceptual: Es la percepcion del cliente del producto o servicio
adquirido y el cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

Instrumento: Cuestionario

Dimensiones

(Definicion Operacional)

Indicadores

items del instrumento

Capacidad de
respuesta

Indicador 1: Se va a medir la
capacidad de respuesta a través
de la satisfaccion del

externo.

cliente

9. Considero que es
importante  una buena
capacidad de respuesta al
requerimiento del cliente
por parte del laboratorio
farmacéutico.

10. Considero que es
importante la
comunicacion

permanente con el
laboratorio farmacéutico,
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a fin de tener una mejor
relacion.

11. Considero que una
respuesta oportuna por
parte  del laboratorio
farmacéutico permite
reducir los costos de
inventario.

12. Considero que
actualmente el tiempo de
respuesta en la atencion
de las devoluciones, por
parte  del laboratorio
farmacéutico, es 6ptimo.

13. Encuentro un nivel de
satisfaccion en funcién a
la capacidad de respuesta
a nuestros requerimientos
por parte del laboratorio
farmacéutico.

Empatia

Indicador 1. Se va a analizar la
empatia con el cliente externo por
medio de una atencién
personalizada.

14. Siento que, si el
laboratorio farmacéutico
entiende la necesidad de
cada cliente, generara
una mejor relacioén entre
ambos.

15. Recibir una buena
atencion, por parte de
cada colaborador del
laboratorio farmacéutico,
me genera un buen nivel
de satisfaccion.

16. Considero que la
atencion personalizada es
un factor determinante
para cumplir con nuestras
expectativas.

17. El nivel de confianza
que se alcanza con el
laboratorio farmaceéutico
nos permite tener una
mejor experiencia.

18. La atencion
personalizada por parte
del laboratorio
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farmacéutico genera un
mayor nivel de
fidelizacion con el cliente.

19. Considero que es

importante que el
laboratorio farmacéutico
conozca nuestras

necesidades.
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ANEXO 3: VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

Formato de Validacién de Juicio de Expertos — Lic. Edwar Soto Polo

TABLA N° 1

Nombre del
Instrumento
motivo de

evaluacion:

Cuestionario

Autor del

Nicolas Aldair Noe Contreras
Instrumento

Variable 1:

(Especificar si
es variable Variable independiente: Logistica Inversa
dependiente o
independiente)

Poblacion: 60 clientes externos del laboratorio farmacéutico Laboratorios
AC Farma S.A.

Observaciones
y/o
recomendaciones

Dimensién / items
Indicador

Claridad

Suficiencia
Coherencia
Relevancia

1. Considero que la
opcion de devolucion
de productos es una| 4 | 3 |4 |3
opcioén ventajosa para
la reduccién de la
cantidad de productos
en el inventario.

2. Siento que la
devolucion de
productos favorece a
la imagen de la|4 |3 |3 |4
Devolucion de | empresa proveedora,
productos  del | por tener un
cliente externo | compromiso con la
reduccion del impacto
medio ambiental.

3. Considero que
poder devolver los
productos esunpunto | 4 | 3 | 3 | 3

importante al
momento de evaluar
proveedores.
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4. Considero que la
devolucién de
productos facilita el
flujo de informacion vy
retroalimentacion

referente al producto.

Gestion
inventario

de

5. El laboratorio
farmacéutico maneja
bien el abastecimiento
de sus clientes
externos.

6. La gestion de
inventario permite un
abastecimiento 6ptimo
en tiempo y
cantidades.

7. Considero que un
abastecimiento de
mercado estructurado
permite una reduccion
de las devoluciones.

8. La gestion de
inventario permite
enfocarse en las
necesidades y
oportunidades de cada
cliente externo.

Firma
experto

de

validador
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TABLA N° 2

Nombre del
Instrumento
motivo de

evaluacion:

Cuestionario

Autor del
Instrumento

Nicolas Aldair Noe Contreras

Variable 2:
(Especificar si
es variable
dependiente o

independiente)

Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente Externo

Poblacion:

60 clientes externos del laboratorio farmacéutico

Laboratorios AC Farma S.A.

Dimension /

Indicador

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones y/o
recomendaciones

Capacidad
respuesta

de

9. Considero que es
importante una buena
capacidad de
respuesta al
requerimiento del
cliente externo.

10. La comunicacion
constante entre el
proveedor y el cliente
externo es  muy
necesaria.

11. Atender cada
consulta ylo
requerimiento
especifico de parte
del cliente externo,
permitira al proveedor
tener una mejor
relacion con este.

12. Considero que
una respuesta
oportuna permite
reducir los costos de
inventario.

13. El tiempo de
respuesta en la
atencion de las
devoluciones, por
parte del laboratorio
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farmacéutico, es muy
bueno.

14. Siento que la
satisfaccion del
cliente externo esta
en funcion a la
capacidad de
respuesta a  sus
requerimientos.

Empatia con el
cliente externo

15. Siento que, si el
proveedor entiende la
necesidad de cada
cliente externo, lo
ayudara a tener una
mejor relacion con él.

16. Recibir una buena
atencion, por parte de
cada trabajador de la
empresa proveedora,
me hace sentir un
buen nivel de
satisfaccion.

17. Considero que la
atencion

personalizada es un
factor determinante
para complacer la
expectativa del cliente
externo.

18. La confianza con
la empresa
proveedora permite
obtener una mejor
experiencia como
cliente externo.

19. La atencion
personalizada ayuda
a la fidelizacién como
cliente externo.

20. Considero que es
importante que el
proveedor conozca lo
mejor  posible  al
cliente externo.

Firma
experto

de

validador
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Formato de Validacién de Juicio de Expertos — Dr. José Enrique Laos Lopez

TABLA N° 1

Nombre del
Instrumento
motivo de

evaluacion:

Cuestionario

Autor del
Instrumento

Nicolas Aldair Noe Contreras

Variable 1:
(Especificar si
es variable
dependiente o
independiente)

Variable independiente: Logistica Inversa

Poblacion:

60 clientes externos del laboratorio farmacéutico Laboratorios
AC Farma S.A.

Dimensioén /
Indicador

Observaciones
y/o
recomendaciones

items

Claridad

Suficiencia
Coherencia
Relevancia

Devolucion de
productos  del

cliente externo

1. Considero que la
opcion de devolucion
de productos es una
opcioén ventajosa para 3133
la reduccién de la
cantidad de productos
en el inventario.

2. Siento que la
devolucion de
productos favorece a
la imagen de Ila
empresa proveedora, 3133
por tener un
compromiso con la
reduccion del impacto | 4
medio ambiental.

3. Considero que
poder devolver los

productos es un punto 3133
importante al

momento de evaluar

proveedores.

4. Considero que la

devolucion de

productos facilita el 3133

flujo de informacion y
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retroalimentacion
referente al producto.

Gestion
inventario

de

5. El laboratorio
farmacéutico maneja
bien el abastecimiento
de sus clientes
externos.

6. La gestion de
inventario permite un
abastecimiento 6ptimo
en tiempo y
cantidades.

7. Considero que un
abastecimiento de
mercado estructurado
permite una reduccién
de las devoluciones.

8. La gestion de
inventario permite
enfocarse en las
necesidades y
oportunidades de cada
cliente externo.

Firma
experto

de

validador
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TABLA N° 2

Nombre del
Instrumento
motivo de

evaluacion:

Cuestionario

Autor del
Instrumento

Nicolas Aldair Noe Contreras

Variable 2:
(Especificar si
es variable
dependiente o

independiente)

Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente Externo

Poblacion:

60 clientes externos del laboratorio farmacéutico

Laboratorios AC Farma S.A.

Dimension /

Indicador

items

Suficiencia

Claridad

Relevancia

Observaciones y/o
recomendaciones

Capacidad
respuesta

de

9. Considero que es
importante una buena
capacidad de
respuesta al
requerimiento del
cliente externo.

N

N | Coherencia

w

10. La comunicacion
constante entre el
proveedor y el cliente
externo es  muy
necesaria.

11. Atender cada
consulta ylo
requerimiento
especifico de parte
del cliente externo,
permitira al proveedor
tener una  mejor
relacion con este.

12. Considero que
una respuesta
oportuna permite
reducir los costos de
inventario.

13. El tiempo de
respuesta en la
atencion de las
devoluciones, por
parte del laboratorio
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farmacéutico, es muy
bueno.

14. Siento que la
satisfaccion del
cliente externo esta
en funcion a la
capacidad de
respuesta a  sus
requerimientos.

Empatia con el
cliente externo

15. Siento que, si el
proveedor entiende la
necesidad de cada
cliente externo, lo
ayudara a tener una
mejor relacion con él.

16. Recibir una buena
atencion, por parte de
cada trabajador de la
empresa proveedora,
me hace sentir un
buen nivel de
satisfaccion.

17. Considero que la
atencion

personalizada es un
factor determinante
para complacer la
expectativa del cliente
externo.

18. La confianza con
la empresa
proveedora permite
obtener una mejor
experiencia como
cliente externo.

19. La atencion
personalizada ayuda
a la fidelizacién como
cliente externo.

20. Considero que es
importante que el
proveedor conozca lo
mejor  posible  al
cliente externo.

Firma
experto

de

validador
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ANEXO 4: INSTRUMENTO MEJORADO A PARTIR DEL JUICIO DE

EXPERTOS

CUESTIONARIO: “LOGISTICA INVERSA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO EN LA EMPRESA LABORATORIOS AC FARMA S.A. EN EL
ANO 2021~

Buenos dias, estoy llevando a cabo una investigacion para obtener el grado de Licenciado en
Administracion de la Universidad de San Martin de Porres.

El objetivo de esta investigacion es: “Determinar la relacion entre la logistica inversa y la satisfaccion
del cliente externo en la empresa Laboratorios AC Farma S.A. en el afio 2021.

Por favor, dedique un momento para completar esta encuesta. Cabe mencionar, que sus respuestas
seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas con ningun proposito distinto al de la
presente investigacion. Esta encuesta dura aproximadamente 5 minutos. Agradezco de
antemano su participacién y apoyo en sus respuestas.

. INSTRUCCIONES:

a) Leer con atencion las preguntas y contestar con sinceridad de acuerdo con sus criterios.
b) Consultar con la persona que le entrega el cuestionario alguna duda que pueda tener.
c) No se sienta presionado al contestar alguna pregunta.

ll. INFORMACION GENERAL:

Nombre del Cuestionario
Instrumento motivo de
evaluacion:

Autor del Instrumento: | Noe Contreras, Nicolas Aldair

Variable Logistica Inversa
Independiente:

Dimension/Indicador: | Devolucion de productos del cliente externo — Gestién de inventario

Poblacién: Clientes externos de la empresa Laboratorios AC Farma S.A.

Devolucion de productos del cliente externo: Para evaluar este indicador, se pide por favor marcar
con un aspa en la casilla que califique mejor su opinién, tomando en cuenta la siguiente leyenda:

TD: Totalmente en desacuerdo

ED: En desacuerdo

NA/ND: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
DA: De acuerdo

TA: Totalmente de acuerdo

agrLONE

ENUNCIADO TD ED NA/ND | DA TA

1. Considero que la opcion de devolucién de productos es
una ventaja para disminuir la cantidad de productos en el
inventario.

2. Considero que la devolucion de productos favorece a la
imagen de la empresa proveedora, por tener un compromiso
con la conservacion del medio ambiente.
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3. Contemplo que devolver los productos es un factor
importante al momento de evaluar proveedores.

4. Sefialo que es importante la devolucién de productos,
porque facilita el flujo de informacién y retroalimentacién en
relacion con el producto.

Gestion de inventario:

ENUNCIADO

D

ED

NA/ND

DA

TA

5. Considero que el laboratorio farmacéutico maneja
adecuadamente el abastecimiento de sus clientes.

6. La gestidn de inventario del laboratorio farmacéutico me
permite un abastecimiento éptimo en tiempo y cantidades.

7. Considero que el laboratorio farmacéutico viene
gestionando un abastecimiento de mercado estructurado, lo
cual permite una reduccién de las devoluciones.

8. La gestion de inventario realizado por el laboratorio
farmacéutico, le permite enfocarse en las necesidades y
oportunidades de cada cliente.

Variable Satisfaccion del cliente externo
Dependiente:

Dimension/Indicador | Capacidad de respuesta — Empatia con el cliente externo

Poblacién: Clientes externos de la empresa Laboratorios AC Farma S.A.

Capacidad de respuesta:

ENUNCIADO

D

ED

NA/ND

DA

TA

9. Considero que es importante una buena capacidad de
respuesta al requerimiento del cliente por parte del laboratorio
farmacéutico.

10. Considero que es importante la comunicacion permanente
con el laboratorio farmacéutico, a fin de tener una mejor
relacion.

11. Considero que una respuesta oportuna por parte del
laboratorio farmacéutico permite reducir los costos de
inventario.

12. Considero que actualmente el tiempo de respuesta en la
atenciéon de las devoluciones, por parte del laboratorio
farmacéutico, es éptimo.

13. Encuentro un nivel de satisfaccién en funcién a la capacidad
de respuesta a nuestros requerimientos por parte del laboratorio
farmacéutico.

Empatia con el cliente externo:

ENUNCIADO

TD

ED

NA/ND

DA

TA

14. Siento que, si el laboratorio farmacéutico entiende la
necesidad de cada cliente, generara una mejor relacion entre
ambos.
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15. Recibir una buena atencion, por parte de cada colaborador
del laboratorio farmacéutico, me genera un buen nivel de
satisfaccion.

16. Considero que la atencién personalizada es un factor
determinante para cumplir con nuestras expectativas.

17. El nivel de confianza que se alcanza con el laboratorio
farmacéutico nos permite tener una mejor experiencia.

18. La atencién personalizada por parte del laboratorio
farmacéutico genera un mayor nivel de fidelizacion con el
cliente.

19. Considero que es importante que el laboratorio farmacéutico
conozca nuestras necesidades.
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