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RESUMEN

El propdsito fundamental de esta investigacion es proponer un modelo de logistica
inversa para mejorar la calidad del servicio en esta empresa. El estudio se realizé en
la ciudad de Ibarra, en la provincia de Imbabura, y empled un enfoque de métodos
mixtos con un diseno descriptivo, explicativo, correlacional y exploratorio. Mediante
la aplicacion del modelo SERVQUAL, encuestas a clientes, enfrevistas con el
responsable y mediante un andlisis documental, se procesan que la empresa no
cuenta de procesos logisticos inversos formalizados, confiando en su lugar en
acuerdos informales con los fabricantes para gestionar las devoluciones. Ademds, se
observd una brecha negativa en la calidad del servicio global de -1.10, siendo la
dimension de materiales tangibles la mas deficiente (-1.57). A pesar de una alta tasa
de devoluciones, los clientes valoran positivamente la rapidez de resolucion de
problemas y mantienen relaciones comerciales de mds de tres anos, lo que indica
cierto nivel de fidelidad del cliente. A partir de estos hallazgos, se propuso una
estrategia integral, que incluye: la implementacién de un centro de distribucion
zonificado por condicién del producto, la adopciéon de la plataforma digital Odoo
para sistematizar ventas, inventario y devoluciones, un protocolo estandarizado de
devolucidén y un plan de mejora basado en las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL. La propuesta tiene un costo estimado de 1 435 USD y tiene como objetivo
no solo mejorar la eficiencia operativa, sino también potenciar la sostenibilidad
ambiental y la percepcion de la calidad del cliente. El coeficiente de calificacion de
rangos de Spearman (Rs=0.348) demuestra una relacion positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, lo cual respalda la importancia de la propuesta.

Palabras Claves:

Logistica inversa, calidad del servicio, modelo SERVQUAL, sostenibilidad.
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ABSTRACT

The fundamental purpose of this research is to propose a reverse logistics model to
improve service quality at this company. The study was conducted in the city of Ibarra,
in the province of Imbabura, and employed a mixed-methods approach with a
descriptive, explanatory, correlational, and exploratory design. Through the
application of the SERVQUAL model, customer surveys, interviews with the manager,
and document analysis, it was determined that the company lacks formalized reverse
logistics processes, relying instead on informal agreements with manufacturers to
manage returns. Furthermore, a negative gap of -1.10 was observed in overall service
quality, with the tangible materials dimension being the most deficient (-1.57). Despite
a high return rate, customers positively value the speed of problem resolution and
maintain business relationships for more than three years, indicating a certain level of
customer loyalty. Based on these findings, a comprehensive strategy was proposed,
including: the implementation of a distribution center zoned by product condition, the
adoption of the Odoo digital platform to systematize sales, inventory, and returns, a
standardized return protocol, and an improvement plan based on the five dimensions
of the SERVQUAL model. The proposal has an estimated cost of USD 1 435 and aims
not only to improve operational efficiency but also to enhance environmental
sustainability and customer perception of quality. Spearman's rank correlation
coefficient (Rs=0.348) demonstrates a positive relationship between service quality
and customer satisfaction, which supports the importance of the proposal.

Keywords:

Reverse logistics, service quality, SERVQUAL model, sustainability.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la logistica inversa se ha convertido en un elemento estratégico
para las organizaciones, debido a su confribucidn en la gestion eficiente de
devoluciones, recuperacién de productos y aprovechamiento de recursos. Sin
embargo, muchas empresas aun presentan dificultades para estructurar procesos
formales que permiten gestionar adecuadamente los productos retornados, situacion
que puede afectar la eficiencia operativa y calidad del servicio percibida por los

clientes.

En este contexto, la empresa Distribuidora Miguel Pereira se identificaron debilidades
relacionadas con la gestion de devoluciones y el fratamiento de productos vencidos
o danados, evidenciando la necesidad de fortalecer los procesos de logistica inversa.
Esta situacidon motivd el desarrollo de la presente investigacion, orientada al diseno

de una propuesta que contribuya al mejoramiento de la calidad del servicio.

El objetivo principal de esta exploracién es examinar cémo la adopcidén de un
modelo de logistica inversa puede optimizar la calidad en la empresa. Para ello, se
inicia con el andlisis de los procesos actuales, se identifican las principales deficiencias
y con esto se proponen estrategias centradas en la recuperacién de los productos,
la mejora en la atencién brindada, el desarrollo de las prdcticas sostenibles. En un
contexto cada vez mds competitivo y consciente del impacto ambiental, incorporar
la logistica inversa en la gestion empresarial no solo mejora la productividad, sino que
también brinda la oportunidad de fortalecer la relacién con los clientes y construir

una imagen corporativa comprometida con el desarrollo sostenible.

16



I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La logistica inversa ha fomado una trascendencia muy significativa en estos Ultimos
anos; trasciende en el entorno de la sostenibilidad y la eficiencia operativa,
permitiendo que se vuelvan esenciales. Segun Rogers y Tibben (2001), concluye que
la logistica inversa se entiende como “el proceso de planificar, implementar y
controlar eficientemente el flujo de materias, inventarios en proceso, bienes
terminados e informacidon relacionada desde el punto de consumo hasta el punto de
origen, con el propésito de recuperar valor o asegurar una correcta disposicion”
(pdg. 2). Esto conlleva a que las empresas implementen estrategias de logistica
inversa mads eficiente, lo que permite satisfacer al cliente de mejor manera, incluso
con la recuperacion de valor de los productos devueltos, minimizar residuos y

maximizar el valor de cada activo a través de la recuperacién y reutilizacién de estos.

A pesar de su importancia, lo logistica inversa enfrentan desafios, uno de los
principales es el alto costo asociado con el fransporte y a los procesos de devolucion,
lo cual puede resultar perjudicial para la rentabilidad empresarial. La Agencia de
Proteccion Ambiental de EE. UU. (EPA) (2016) concluyd que un gran numero de
empresas carecia de estrategias claras para integrar la logistica inversa en sus
operaciones, lo que resulta ser pérdidas de oportunidades de mejora en el nivel de

atencion al cliente.

La gestion de devoluciones se ha vuelto un aspecto importante para la lealtad del
cliente. Thompson (2023) revela que el 84% de los consumidores no vuelven a comprar
a un minorista después de tener una mala experiencia en su compra. Este dato resalta
la importancia de desarrollar politicas de devoluciones claras y eficientes permitiendo

optimizar costos logisticos para fortalecer la relacién con el cliente.

Orozco (2019) permite observar que las empresas han tratado de adoptar précticas
de logistica inversa, la implementacion de esta es muy lenta y fragmentada. Esto se
debe, en parte, a la infraestructura en malas condiciones y a la escasez de las

normativas que promueven la sostenibilidad en las operaciones logisticas.
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Colombia enfrenta un déficit de infraestructura, regulaciones complejas en el dmbito
del comercio exterior y una baja calidad y confiabilidad de los servicios logisticos
internos, debido a que la logistica es percibida Unicamente como una actividad de

despacho y manejo de pedidos.

Torres (2013) afirma que la calidad del servicio es un elemental fundamental en las
operaciones logisticas y que su inadecuada utilizaciéon pone en riesgo la efectividad
organizacional. El desconocimiento del concepto integral de la logistica provoca
que sea gestionada por el drea de ventas y mercadeo, lo que incrementa la
probabilidad de errores operativos. Por ello, es importante comprender a cabalidad
que todas las areas de la organizacion forman parte del sistema logistico. Esta vision
incide directamente en la calidad del servicio y evidencia la necesidad de una
mayor coordinacién y comprension del valor logistico para lograr un mejor

posicionamiento en el mercado.

La empresa ecuatoriana FZ Confecciones no cuenta con la logistica inversa denfro
de sus procesos de fabricacion, y la gestiéon de los residuos ineficiente debido al
desconocimiento por parte del personal respecto a los conceptos de la logistica
inversa y a las estrategias empresariales asociadas. Como consecuencia, se produce
una significante pérdida de los residuos al no gestionar correctamente los desechos.
La reutilizacion de los residuos del material puede generar beneficios econdmicos
para la empresa, segun lo afiima Mosquera et al (2023). La ausencia de una
estrategia empresarial y una gestion ineficiente de los desechos impactan
negativamente en la calidad del servicio brindado a los clientes, lo que puede
ocasionar la pérdida de clientes y de oportunidades en el mercado, considerando
que la creatividad y la sostenibilidad son actualmente atributos clave de las empresas

de alto valor.

La empresa Distribuidora Miguel Pereira no reconoce de manera adecuada el
proceso de la logistica inversa, lo que ha generado confusidn en sus operaciones,
especialmente en el manejo de los productos sujetos a devolucién. La ausencia de
politicas entre comprador y vendedor dificulta la llegada a acuerdos entre las partes
y debilita la gestion de devoluciones. Asimismo, no se realiza el reciclaje de los
embalagjes utilizados en cada proceso de distribucion empresarial, lo que ocasiona

consecuencias econdémicas y un uso ineficiente de los recursos.
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La falta de implementaciéon de la logistica inversa impide comprender y mejorar la
calidad del servicio brindado. En este contexto, la efectividad en el servicio al cliente
se ha convertido en un punto prioritario para mantener la competitividad en el
mercado, ya que permite conocer la percepcion del cliente respecto a la eficacia y

transparencia en el control de devoluciones.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo podria un modelo de logistica inversa contribuir al mejoramiento de la

calidad del servicio en la empresa Distribuidora Miguel Pereira?
1.3. JUSTIFICACION

La logistica inversa se ha consolidado como una herramienta estratégica para las
organizaciones, debido a su capacidad para optimizar la gestion de devoluciones,
reducir costos operativos y fortalecer la eficiencia de los procesos empresariales. Su
adecuada implementacion permite recuperar valor de los productos retornados,
minimizar desperdicios y contribuir al cumplimiento de prdcticas sostenibles, aspectos

que actualmente representa factores clave para la competitividad empresarial.

La presente investigacion se justifica desde una perspectiva prdctica, ya que permite
identificar las deficiencias existentes en los procesos de logistica inversa de la
empresa Distribuidora Miguel Pereira, particularmente en la gestion de devoluciones,
productos vencidos o danados y procedimientos relacionados con la recuperacion
de valor. El diagndstico realizado proporciona informaciéon relevante para el diseno
de una propuesta orientada a mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la calidad

del servicio ofrecido a los clientes.

Desde el dmbito empresarial, la investigacion aporta herramientas que facilitan la
toma de decisiones relacionadas con la optimizacién de procesos y la atenciéon al
cliente. La mejora de estos aspectos confribuye al fortalecimiento de la imagen
corporativa, al incremento de la satisfaccidn de los usuarios y al desarrollo de
relaciones comerciales mds sélidas, factores que resultan determinantes para la
permanencia y crecimiento de la empresa en un mercado cada vez mds

competitivo.

Asimismo, la investigacion posee relevancia ambiental y social, debido a que
promueve prdcticas responsables orientadas a la reduccidon de residuos, la

reutilizacion de recursos y el aprovechamiento eficiente de los productos devueltos.
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La incorporacion de principios de sostenibilidad en la gestion empresarial no solo
favorece el cumplimiento de las normativas ambientales vigentes, sino que también
fortalece el compromiso de la organizacién con la responsabilidad social y el

desarrollo sostenible.

Desde el punto de vista tedrico, es estudio contribuye al andlisis de la relaciéon
existente entre la logistica inversa y la calidad del servicio, integrando conceptos
relacionados con la recuperacion de productos, la gestion de devoluciones, la
sostenibilidad y la satisfaccion del cliente. Ademds, permite contrastar los aportes de
diferentes autores con la realidad operativa de una empresa comercial ecuatoriana,

enriqueciendo la compresidon de estas variables en contextos empresariales similares.

Por ofra parte, la investigacion posee relevancia metodoldgica al emplear técnicas
de recopilacién y andlisis de informacidén que permiten evaluar la situacién actual de
la empresa y determinar la relacion existente entre las variables de estudio. Los
resultados obtenidos constituyen una base de referencia para futuras investigaciones
relacionadas con la logistica inversa, la calidad del servicio y la sostenibilidad

empresarial.

Finalmente, la investigacion presenta un importante potencial de aplicacién, ya que
la propuesta desarrollada busca contribuir al fortalecimiento de la gestion de
devoluciones y a la mejora de la calidad del servicio en la empresa Distribuidora
Miguel Pereira. De esta manera, se espera que la organizacidén cuente con una
herramienta que facilite la optimizacidn de sus procesos internos, incremente la
satisfacciéon de los clientes y promueva una gestion mds eficiente y sostenible de sus

operaciones.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Proponer un modelo de logistica inversa para mejorar la calidad del servicio en la

empresa Distribuidora Miguel Pereira.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Identificar los procesos de logistica inversa de la empresa Distribuidora Miguel

Pereira en el desarrollo de sus actividades.

e Andlizar la calidad del servicio de la empresa Distribuidora Miguel Pereira.

20



e Elaborar una propuesta para una mejora en los procesos de la logistica inversa

y calidad de servicio de la empresa.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudles son los procesos de logistica inversa que actualmente implementa la

empresa Distribuidora Miguel Pereira?

e 3Qué nivel de calidad del servicio tiene en este momento la empresa

Distribuidora Miguel Pereira?

e 3Qué propuesta de logistica inversa podrian mejorar la calidad del servicio

para la empresa Distribuidora Miguel Pereira?

21



Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Una logistica inversa bien estructurada permite reducir los costos operativos y mejorar
la experiencia del cliente, al ofrecer procesos de devolucion rdpidos y eficientes,
Asimismo, fortalece el compromiso empresarial con la prestacion de un mejor servicio,

lo que genera mayor confianza y lealtad con todos los clientes que tiene la misma.

En su estudio de Cerna y Hidalgo (2024) investigaron la administracion logistica y su
grado de satisfaccion del cliente interno de una institucion publica en la cuidad de
Lima. El objetivo principal fue evaluar cémo la administracion logistica influye en la
satfisfaccion de dicho cliente. La investigacion se apoya en varios modelos tedricos
relevantes, incluyendo un modelo de SCOR (Supply Chain Operarions Reference), el
modelo Gunasekaran y modelo LMR (Logistics Management Reference) de Bowersox.
Cada uno de los modelos brindan un marco para analizar la eficiencia y eficacia en
la logistica inversa. Se adapto un enfoque cuantitativo con un diseno no
experimental, de tipo transversal y correlacional, que permitid observar la relacién
entre las variables en un momento especifico, sin manipularlas, ofreciendo asi una
vision clara de codmo la gestion logistica impacta en la satisfaccion del usuario. Para
la recoleccion de datos, se administraron cuestionarios, lo que facilitd un andlisis
estadistico detallado. Se aplicaron pruebas de confianza y la calidad de los datos
obtenidos. La solucion demostré que la logistica inversa ejerce un impacto positivo
sobre la satisfaccion del cliente, con un indice de correlacion de Spearman r=0.728.
Este antecedente expuesto destaca la relevancia del tema de investigado,

mostrando su influencia directa en la calidad del servicio.

La implementacion de prdcticas adecuadas de logistica inversa permite a las
organizaciones opfimizar sus procesos de distribucion, generando una mayor
eficiencia operativa. De este modo, se refuerza la idea de que una gestidon logistica
bien estructurada contribuye a la busqueda de calidad empresarial, fomentando no
solo la satisfaccion interna, sino tfambién el compromiso del personal hacia la misiéon

de la entidad y la mejora de la imagen organizacional.
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La investigacion de Ruiz et al. (2020) explora cédmo una herramienta puede ser

utilizada en el contexto empresarial como un factor estratégico.

El estudio se fundamenta en diversas teorias relevantes y emplea un enfoque
histérico-l6gico, asi como andlisis sintético y métodos inductivos-deductivos.
Asimismo, se Uutilizd el andlisis documental mediante la revision de quince
investigaciones cientificas que abordan la implementacién de la logistica inversa en
distintas industrias, lo que permitié realizar una revision sistemdatica de la literatura

sobre el tema.

Los resultados indican que la implementacion de la logistica inversa otorga mayor
competitividad a las empresas, al confribuir a la reduccion de costos operativos y
aumentar la credibiidad en el mercado, integrando prdcticas sostenibles en sus

operaciones.

De igual manera, los hallazgos evidencian que la adaptacion del modelo de logistica
inversa en los procesos empresariales no solo fortalece la competitividad
organizacional, sino que también mejora la calidad del servicio ofrecido al cliente.
Cada cambio implementado genera un impacto positivo en la imagen de la marca,
promoviendo prdcticas de responsabilidad social y el cuidado del medio ambiente.
En este sentido, se sugiere un enfoque consciente que, ademds de generar beneficios

econdmicos, contribuya a la sostenibilidad en un mercado dindmico.

La investigacion de Altamirano et al. (2024) afirmaron que el estudio se fundamenta
en la teoria de la sostenibilidad, la cual subraya la importancia de implementar
prdcticas que no solo beneficien econdmicamente, sino que también minimicen el
impacto ambiental. Se utilizd un enfoque cuantitativo aplicando un método
descriptivo. El instrumento aplicado fueron los cuestionarios permitieron realizar un
andlisis de frecuencia porcentual para interpretar los datos obtenidos. Al terminar con
la encuesta se obtuvo un resultado positivo al tener 50% de los encuestados estdn a
favor de la reutilizacion de los envases y embalajes, piensan que la implementacion
de esta mejorara la eficiencia y reducir costos en los procesos de la adquisicion de la

materia para la empresa.

La presente investigacion permite aporta una vision detallada sobre la importancia
de la logistica inversa y su relevancia en el dmbito empresarial. Se establece que la
logistica inversa no solo es esencial para optimizar procesos operativos, sino influye en

la opfimizacidon de la imagen corporativa. Las prdcticas sostenibles, como la
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reutilizacidon de materiales, permiten a las empresas a alinearse con las normativas

ambientales vigentes, aspecto que resulta esencial en el contexto empresarial actual.

Segun Viracocha et al. (2024), en su articulo tomaron como objetivo principal fue
identificar y aplicar estrategias de logistica inversa orientadas a la disminuciéon de los

desechos generados por la empresa.

El estudio se fundamentd en la teoria de logistica inversa y direccion de residuos, y
adoptd un enfoque mixto. Para la recoleccion de datos se utilizaron cuestionarios
estructurados, guias de observacion y entrevistas, lo que permitié obtener informaciéon

desde distintas perspectivas.

Los resultados evidenciaron que los colaboradores no poseen conocimiento
adecuado sobre los procesos de logistica inversa. No obstante, el 67% de los
encuestados considerd crucial la implementacion de un sistema de logistica inversa,
especialmente ante la ausencia de un manual que detallado de los procedimientos

para la reutilizacidon de materiales desechados o reciclados.

Este aporte a la investigacién resalta la importancia de identificar y clasificar
adecuadamente los residuos generados, con el fin de desarrollar estrategias
efectivas de logistica inversa. Ademds, subraya la necesidad de capacitar al
personal en la gestion de residuos y en los procesos, todo esto con el fin de mejorar la
eficiencia y disminuir el impacto ambiental. Las prdcticas propuestas deben basarse
en datos especificos y en la percepcion de todos los colaboradores para su

adecuada implementacion adecuada y sostenible.

Segun Contreras (2022), se establece la relacién entre la logistica inversa y la

satisfaccion de los clientes externos de la empresa.

El enfoque adaptado fue no experimental con un diseno descriptivo bdsico. Los
resultados demostraron una conexién significante entre la devolucién de productos y
la satisfaccion del cliente. Asimismo, se determind que la provisidon de una atencién
personalizada se asocia con un impacto positivo en la satisfacciéon, lo cual favorece

la fidelizacidn empresarial.

Este estudio confribuye a la comprension de la relacion entre las variables
investigadas, al demostrar que una adecuada gestion, la literatura especializada
senala que una adecuada gestion de la logistica inversa puede contribuir al

mejoramiento de la calidad del servicio.
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En este sentido, las empresas pueden tomar decisiones estratégicas basadas en
datos y evidencia, 1o que permite optimizar sus procesos y promover el crecimiento
empresarial. Ademds, la logistica inversa fomenta una mejor comunicaciéon entre las
partes involucradas, y el crecimiento del usuario facilita la segmentacion del
mercado, optimizando la experiencia de compra, lo que incrementa la satisfaccion

y fidelizacion del cliente.
2.2. MARCO TEORICO

Con un entorno empresarial muy cambiante se vuelve mds competitivo el dejar una
huella en el cuidado ambiental. Esto se ha vuelto aun mds importante debido a la
gestion de recursos y la necesidad de prestar atencidn prioritaria a los usuarios, que
se han convertido en elementos esenciales para alcanzar el éxito de una
organizacion. La logistica inversa ha ganado relevancia; este proceso no solo abarca
la recuperacion y reacondicionamiento de productos, sino que también incorpora el
reciclaje y la reutilizacidon de materiales. Esto tiene un efecto importante en la
sostenibilidad del medio ambiente y en la apreciacion de los clientes, que tienen
sobre la calidad del servicio, la cual se fundamenta en diversos indicadores, incluida
su satisfaccion a largo plazo. En este sentido, una gestion eficaz de la logistica inversa
no solo mejora la utilizacion de los recursos operativos, sino que también puede
enriquecer la experiencia, al hacer mds dgiles los procesos y asegurar que la

mercancia reacondicionados cumplan con las normas de calidad.
2.2.1. Teoria general de sistemas

Bertalanffy (1976) define que la epistemologia proviene de los términos griegos
“episteme” (conocimiento) y “logos” (estudio). Esta disciplina permite comprender la
ciencia del conocimiento, enfocdndose en cdmo este se obtiene, valida vy justifica.
Sus principales caracteristicas incluyen su cardcter critico y reflexivo, ya que cuestiona
los métodos mediante los cuales se genera el conocimiento; histérico y contextual, al
considerar el contexto en el que surge; interdisciplinario, al relacionarse con ofras

disciplinas; y analitica, examinando conceptos como verdad vy justificacion.

La teoria proporciona un enfoque estructurado para analizar fendmenos complejos
a partir de la interaccion coordinada de sus componentes. Desde esta perspectiva,
un sistema se concibe como una unidad organizada cuyos elementos mantienen
relaciones dindmicas orientadas a un propdsito comun. Dentro de esta arquitectura,

los subsistemas funcionan como maodulos especializados que, aunque desempenan

25



roles diferenciados, se arficulan para preservar la coherencia y el equilibrio del
conjunto. El funcionamiento operativo se inicia con las entradas, conformadas por los
recursos, informacion o estimulos que el entorno externo incorpora a la organizacion.
Una vez internalizados, estos insumos son transformados mediante procesos internos,
donde se ejecutan actividades técnicas, decisiones estratégicas y mecanismos de
coordinacion que modifican su estado original. El resultado de dicha actividad se
proyecta al exterior en forma de salidas, es decir, los productos, servicios o datos que
el sistema genera y entrega a su contexto. Para asegurar la efectividad y la
capacidad de adaptaciéon, el modelo integra la retroalimentacion, un flujo
informativo que monitorea el desempeno de las salidas y reinfroduce senales de
ajuste o correccion, permitiendo asi la optimizacién continua y el mantenimiento del

equilibrio dindmico frente a las variaciones del entorno.

Cabe destacar que la comprension holistica de los procesos que tiene la empresa
Distribuidora Miguel Pereira permite que la teoria antes mencionada resalte la
interconexion de los diferentes componentes dentro de un sistema, permite analizar
que las practicas de la logistica inversa resultan ser crucial para el impacto positivo
sobre la calidad del servicio prestado. Tener una vision interdisciplinaria, permite
integrar entendimiento de diversas dreas como la administracién, la ingeniera vy la
gestion de operaciones, permitiendo el facilitar la creacién de estrategias que sean

mas efectivas y eficientes en relacion con el medio ambiente.

Al examinar el entorno histérico y social en el que actla una empresa ayuda d
conocer factores externos que pueden afectar procesos logisticos. Tomando el
enfoque critico y reflexivo es esencial, ya que este proporciona herramientas para
evaluar y optimizar los métodos utilizados en la logistica inversa, asegurando que se
alineen con los principios de calidad del servicio. La teoria no solo enriquece la
comprension tedrica, sino que también ofrece pautas prdcticas que pueden
optimizar la capacidad y eficiencia de las operaciones en la empresa Distribuidora
Miguel Pereira, esto contribuye al desarrollo sostenible y a la satisfaccién de los

clientes.
2.2.2. Ciclo de vida de producto

El ciclo de la vida del producto se configura como un modelo analitico ampliamente
validado en la literatura de gestidon y marketing para comprender la tfrayectoria

evolutiva de un bien o servicio en el mercado (Kotler y Keller, 2016). Desde esta
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perspectiva, el recorrido se estructura en cuatro fases secuenciales que reflejan
cambios sistemdticos en la demanda, la dindmica competitiva y la rentabilidad
organizacional (Levitt, 1965). En la etapa de introduccion, el producto se incorpora al
entorno comercial con volUmenes de venta aun limitados y costos de desarrollo y
promocioéon elevados, priorizando la generaciéon de conocimiento, la validaciéon de su
propuesta de valor y la consolidacion de una base inicial de usuarios (Kotler y
Armstrong, 2017). Superada esta fase, el periodo de crecimiento se manifiesta
mediante una adopcidn acelerada, expansidon de la cobertura de mercado y un
incremento sostenido de los ingresos; este dinamismo suele atraer la entrada de
competidores y exige ajustes en la capacidad operativa, la logistica de distribucion
y las estrategias de comunicacion (Lambin y Gallucci. 2020). Al estabilizarse, el
producto ingresa a la madurez, donde la penetracién de mercado alcanza su punto
maximo y las ventas se mantienen en un rango Optimo; en este escenario, la gestion
se reorienta hacia la diferenciacion, la fidelizaciéon de clientes, la optimizacion de
costos y la defensa de la cuota de mercado frente ala saturacién competitiva (Koftler
y Keller, 2016).Finalmente, la etapa de final evidencia una contracciéon progresiva de
la demanda, generaimente impulsada por la aparicion de alternativas sustitutas,
cambios estructurales en las preferencias del consumidor o procesos de
obsolescencia tecnoldgica, lo que obliga a la organizacion a evaluar estrategias de
desinversion, mantenimiento selectivo o renovacién del portafolio (Levitt, 1965).
Como marco tedrico, este modelo permite anticipar comportamientos del mercado,
alinear recursos estratégicos y fundamentar decisiones de gestion en cada momento

evolutivo del producto (Kotler y Keller, 2016; Lambin y Gallucci, 2020).
2.2.3. Economia circular

Segun Sandoval et al. (2017), la economia circular es un modelo que busca promover
el desarrollo econdmico, al mismo tiempo proteger el medio ambiente y evitar la
infecciéon, favoreciendo de este modo el desarrollo sostenible. Este modelo se
fundamente en la nocidn de que los recurso deben emplearse de forma eficiente y
responsable, promoviendo un flujo ciclico de materiales y energia a lo largo de la

totalidad del ciclo de vida de los productos y servicios.

La economia circular se fundamenta en el principio de las 3R: Reducir, reusar y
reciclar, aplicable a todas las etapas de produccion y consumo. Esta teoria ha

evolucionado a partir del concepto de sostenibilidad, el cual se describe como la

27



habilidad de cubrir las necesidades. Este concepto integra fres dimensiones:
econdmica, social y ambiental y recientemente se ha anadido una cuarta dimensioén:

el tiempo, que considera el impacto a corto, mediano y largo plazo.

Este paradigma promueve un uso eficiente y encargado de los recursos, o cual es
crucial para mejorar las operaciones logisticas. Esto incluye la aplicacion de los
principios de 3R: reducir, reutilizar y reciclar en cada etapa del ciclo de la vida de los
productos, da un impacto ambiental para que a su vez mejore la satisfaccion al
cliente a través de prdcticas sostenibles. Ademds, el enfoque “Cradle to Cradle”
invita a repensar el diseno de los productos, asegurando que estos sean facilmente
recuperables y reutilizables, lo que puede llevar a una disminucién de costos ya una
gestion mds eficaz de los inventarios. Al considerar las cinco dreas de accién, extraer,
transformar, distribuir, usar y recuperar la empresa puede implementar prdcticas
especificas que maximicen la eficiencia de los recursos y fomenten la innovacion. Asi,
la economia circular no solo enrique la base tedrica de la investigacion, sino que
también proporciona herramientas prdacticas que pueden transformar la logistica
inversa en una ventaja competitiva, apoyando el desarrollo sostenible y al bienestar
social, en linea con las actuales tendencias del mercado alcanzar a ser pioneros en

la recuperacién de los productos.

2.2.4. Objetivos de desarrollo sostenible

Segun el Pacto Mundial de la ONU Espana (2015), la Agencia 2030 para el Desarrollo
Sostenible adopta un enfoque multidisciplinario que busca transformar los sistemas
econdmicos, sociales y ambientales, buscando un desarrollo equilibrado y equitativo
a través de sus 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). En la tabla 1 se puede
entender la relacion de los ODS con la logistica inversa; cada uno de los ODS da un
crecimiento diferente al que conlleva ver la mejora continua con incorporar la
logistica inversa. Los ODS que se alinean con el tema de investigacion son los

siguientes que se describen a continuacion:
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Tabla 1. La relaciéon de las ODS con el tema de investigacion.

ODS 12: Responsable de
produccién y consumo

ODS 9: Industria, innovacién e
infraestructura.

ODS 13: Accién por el clima.

Promueve la minimizacion del
desperdicio y la optimizacion de
los recursos a lo largo de la vida
Util de un producto.

Resaltar la importancia de
adoptar tecnologias avanzadas
y enfoques innovadores para
mejorar la eficacia operativa en
la logistica, facilitando un
retorno dagil de productos.

Promueve la reduccion de la
huella de carbono de las
operaciones logisticas, lo cual
puede integrarse en los
procesos para larecuperacion y
devolucién de productos para
hacerlos mds sostenibles.

Los ODS refuerzan las actividades para tener responsabilidad social y dejar una huella
ambiental corporativa, sino que fambién proporcionan una direccién clara para la

innovacioéon en la gestion de la logistica inversa.

Los ODS se cenfra en la responsabilidad social y ambiental en las actividades
logisticas. Particularmente ODS 9 destaca la necesidad de adoptar tecnologias
avanzadas e innovadoras, lo que permite que la empresa Distribuidora Miguel Pereira
mejore en la eficiencia operativa y facilitar un retorno dgil de productos, lo que, a su
vez impacta positivo en la percepcion del servicio, ODS 12 se focaliza en la
produccion y el uso sostenible, resalta la importancia de reducir los desperdicios vy

aumentar la efectividad en el aprovechamiento.

Da relevancia a la logistica inversa donde la restauracién y reintegracion de
productos puede contribuir significativamente a la sostenibilidad, el ODS 13 enfatiza
la accidén por el clima, impulsando la disminucidon de la huella de carbono en los

procesos empresariales.

Incorporar estos principios en la logistica inversa no solo favorece la sostenibilidad
empresarial, sino también fomenta la creaciéon de un modelo de negocio mds
resiliente y competitivo. En conjunto con las ODS no solo refuerzan la responsabilidad
corporativa y ambiental de la organizacién antes mencionada, sino que también
ofrece el camino claro hacia la innovaciéon, permite que la empresa que tenga
prdcticas sostenibles puede posicionar como lider y dar calidad.

2.2.5. Marco conceptual

2.2.5.1. Logistica Inversa

Segun Vdazquez (2008), la logistica inversa se define como “el conjunto de actividades

logisticas de recogida, desmontaje y procesado de productos usados, partes de
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productos o materiales con vistas a maximizar el aprovechamiento de su valor y, en

general, su uso sostenible” (pag. 2).

Al analizar la administracién de devoluciones y la condicidon de productos para influir
con la satisfaccion del cliente, se evidencia que la logistica inversa eficiente no solo
minimiza gastos, sino que también mejora la percepcion del servicio proporcionado.
Este enfoque permite identificar los procesos internos, promoviendo una relaciéon mas

estrecha con los consumidores; a su vez, se fomenta la lealtad de la marca.

2.2.5.1.1. Importancia de la Logistica Inversa en el contexto actual

Oltra (2016) afirma que la logistica inversa se ha transformado en un componente
crucial dentro de la gestion logistica, impulsada por factores como la creciente
conciencia medioambiental y la necesidad de ofrecer servicios postventa mds
competitivos. Su objetivo principal es la recuperacion de valor y la mejora de la

rentabilidad empresarial.

El remarcar la importancia de la implementacién efectiva de los procedimientos de
logistica inversa no solo mejora la sostenibilidad ambiental, sino que también puede
optimizar la calidad del servicio al cliente. Al abordar aspectos, asi la recuperacion
de productos y la gestion de devoluciones, la investigacion puede evidenciar cédmo
estas prdcticas contribuyen a la satisfaccion del cliente y, a su vez, la rentabilidad y

competitividad de la empresa.

2.2.5.1.2. Modelos tedricos sobre Logistica Inversa

Calpa (2020) menciona varios modelos tedricos sobre la logistica inversa, entre los
cuales el modelo de logistica inversa cenfrado en la administracion de los flujos de
productos, datos y fondos financieros desde el punto de uso hasta el de origen o

reproceso, para la reutilizacion.

Estos modelos se ven impulsados por motivos empresariales de cardcter legal y
econdmicos. Entre las principales formas de reutilizacién se encuentran la reparacidn,

renovacion, reciclaje, reprocesamiento, canibalizacién y reutilizacién.

Estos modelos resaltan la relevancia de administrar de manera efectiva los flujos de
productos y la informacion, lo que se puede optimizar la eficiencia operativa vy
mejorar la experiencia del cliente. Asimismo, las motivaciones legales y econdmicas
para la reutilizacion subrayan la relevancia de adoptar prdacticas sustentables que no

solo cumplen con las normativas, sino que fambién generan ahorros significativos. Al
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identificar la variedad de articulos recuperados y las diferentes formas de
reutilizacion, la empresa puede implementar estrategias que fortalezcan su oferta de
servicios, incrementado asi la satisfaccion del cliente y su ventaja de diferenciacion

en el sector.

2.2.5.1.3. Impacto de la Logistica Inversa en la sostenibilidad y eficiencia empresarial

Hurtado (2020) revela que la logistica inversa desempena un papel crucial en la
sostenibilidad vy la eficiencia empresarial, al permitir la recuperaciéon, reciclaje vy
reutilizacion de productos, o que se tfraduce en una optimizaciéon significante de los
gastos y del uso de materias primas. Este enfoque no solo minimiza el impacto
ambiental una gestion eficiente los desechos y productos fuera de uso, sino que
también promueve prdcticas empresariales éticas y responsables que fortalecen los

vinculos con las partes interesadas y mejoran la imagen corporativa.

Analizar la implementacién de las practicas de logistica inversa, se revela que la
recuperacion y reutilizacién de la mercancia no solo contribuyen a la sostenibilidad,
sino que también permiten a la empresa reducir costos y mejorar su eficiencia
operativa. Esto permite traduce en un servicio mdas dgil y confiable, fortaleciendo la
relacidén con los clientes. Adoptar un modelo que priorice la responsabilidad social y
ambiental se convierte, por tanto, en un factor estratégico para el desarrollo

empresarial sostenible.

2.2.5.1.4. Retos y oportunidades en la implementacion de Logistica Inversa
Rubio y Jiménez (2016) afirman que la logistica inversa va a tener algunos retos:

e Puede tener dificultades en la cantidad, calidad y tiempo de recuperacion de
productos.

e Dificultad para analizar y reducir los gastos vinculados la adquirid vy
recuperacion de productos.

e Necesidad de disenar productos que faciliten su recuperacion y reciclaje.
Oportunidades:

e Desarrollo de mercados para productos reciclados y refabricados.
e Establecimiento de politicas de precios para productos recuperados.
e Creacidon de canales adecuados para la distribucidn de productos

recuperados.
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2.2.5.2. Calidad del Servicio

“El concepto técnico de la calidad se refiere principalmente a un enfoque en la
realizacion de tareas donde lo primordial es la atencidn a las necesidades del
comprador y la mejora los procesos de manera continua y resultados dia a dia” (Mira
et al, 1995, parr 3).

Al entender que la calidad se centra en satisfacer al cliente y en la mejora continua,
se puede observar como la logistica inversa puede integrarse en esta filosofia,
optimizando procesos y resultados. Ademds, la evolucion hacia el enfoque de
calidad toral resalta la relevancia de implicar a toda la organizacién en la busqueda

de la excelencia.

2.2.5.2.1. Indicadores clave de la Calidad del Servicio

Segun Beniusiene y Petukiene (2012), afirman que, en el dominio de la gestion de la
calidad vy la perspectiva del cliente, varios componentes son fundamentales al
garantizar un servicio éptimo. El periodo de aceptacion del nuevo pedido es crucial,
ya que impacta de manera directa en la opinidn del cliente sobre la efectividad del
servicio. La veracidad se vincula con la capacidad de la organizacion para
desempenarse éticamente y sin equivocaciones, lo cual es esencial para generar

confianza.

El periodo de aceptacion es crucial, ya que un manejo eficiente de los nuevos
pedidos contribuye directamente a la satisfaccidn del cliente. Asi mismo, la
veracidad resalta la responsabilidad de la organizacion al operar sin errores, lo que
genera servicios, es esencial para mantener altos estdndares de calidad. Aunque la
flexibilidad puede ser menos significativa, su flexibilidad para responder a las
demandas del cliente también actia como un factor decisivo en la experiencia

global del usuario, fortaleciendo el vinculo entre la empresa y sus clientes.

2.2.5.2.2. Modelos tedricos sobre Calidad del Servicio

Kursunluoglu (2014) realizé una revision de los modelos de calidad del servicio,
resaltando la creciente importancia de este tema en la literatura de marketing. Su

estudio se enfoca en los modelos existente y en sus dimensiones, las cuales son

asociadas con los elementos de la mezcla de marketing de servicios.

Con el modelo de Gronroos (1984) propuso un modelo que distingue fres

componentes de la calidad del servicio: la calidad técnica, que se refiere al "que”
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del servicio; la calidad funcional relacionada con el” cémo” se entrega el servicio; y
la imagen corporativa. Este modelo destaca la importancia de la imagen corporativa
como filtro a través del cual los clientes perciben y evalian las dimensiones técnica y

funcional del servicio.

En paralelo, Parasuraman et al. (1985) desarrollaron el modelo GAP, el cual identifica
las brechas entre las expectativas del cliente y la percepcién del servicio recibido. El
modelo original identificd reconoce cinco gaps o brechas que influyen directamente
en la calidad percibida. El Gap 1 se presenta cuando la administracion no identifica
con precision las expectativas del cliente, lo que puede generar discrepancias en la

prestacion del servicio.

Por otro lado, Parasuraman et al. (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, el cual
evalla la calidad del servicio a través de cinco dimensiones; elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este modelo utiliza un
cuestionario para medir la diferencia entre las expectativas y las percepciones del

cliente.

Finalmente, Cronin y Taylor (1992) propusieron el modelo SERVPERF, una alternativa al
SERVQUAL que se cenfra Unicamente en el rendimiento o la percepcion del servicio,
sin considerar las expectativas del cliente. Al igual que el SERVQUAL, El modelo
SERVPERF evalUa las dimensiones de tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia, pero basdndose solo en la performance observada.

Cada uno de estos modelos ofrece herramientas Utiles para valorar y elevar la
calidad del servicio, desde la identificacion en cada brecha hasta la medicion en
cada dimension especifica como confiabilidad y empatia. El enfoque en la calidad
técnica y funcional de Gronroos, junto con la evaluacion de la calidad percibida del
modelo GAP, permite a la empresa no solo entender cdmo se perciben sus servicios,
sino también como pueden aportaciones son esenciales para desarrollar estrategias
que opftimicen la logistica inversa, asegurando que la excelencia del servicio se

mantenga en el nivel elevado y adaptado a las necesidades del mercado.

2.2.5.2.3. Relacion entre la logistica y la satisfaccién del cliente

Segun Gwinnet (2020), la interrelacion entre logistica y la satisfaccion del cliente es
fundamental para asegurar la competitividad en el entorno empresarial. La calidad
del servicio logistico se ve influenciada por diversos factores, como el nivel de

atencion del personal, el estado de los pedidos, la puntualidad en las enfregas, la
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gestion de discrepancias y la efectividad en el infercambio de informacidn operativa.
Un andlisis empirico realizado a fravés de técnicas como el andlisis factorial de
valoracioén (CFA) y del modelado de ecuaciones estructuradas (SEM) muestra cémo
estos factores afectan en la satisfacciéon del cliente. Ademds, se destaca por primera
vez la relevancia del intercambio de informacion operativa en este contexto lo que
sugiere que puede tener una influencia considerable en la percepcidon del servicio

logistico.

La calidad operativa en la logistica, que abarca aspectos como la atencion del
personal, la condicidén de los pedidos y la puntualidad se revela como un
determinante clave de la satisfaccion del cliente. Ademdas, el uso de técnicas como
el andlisis factorial de validacién y el modelado de ecuaciones estructurales permite

comprender estos factores interactUan y afectan la percepcion del cliente.

2.2.5.2.4. Interdependencia enfre la logistica inversa y la calidad del servicio

Villasmil (2009) indica que la logistica inversa es esencial para mejorar la calidad del
servicio al cliente, ya que posibilita la recuperacioén vy reutilizacion de productos, lo
gue favorece la sostenibilidad y reduce costos. Ademds, la implementacién de estas
prdcticas refuerza la responsabilidad social corporativa, aumentado la percepcion
optimiza los procesos operacionales, reduciendo tiempos y costos, lo cual se refleja
en una atencion al cliente superior. Asimismo, la logistica inversa asegura el
cumplimiento de la normativa ambiental, evitando sanciones y fortaleciendo la

reputacion de la organizacion.

El enfatizar como la recuperaciéon vy reutilizacidén de productos contribuyen a la
sostenibilidad, lo que puede mejorar la imagen de la marca y reforzar la fidelidad del
consumidor. Ademds, se analiza la importancia de cumplir con regulaciones
ambientales, lo que no solo evita sanciones, sino que también mejor la reputacion
corporativa. Finalmente, se considera la optimizaciéon de procesos como un medio
para reducir costos y tiempos de entrega, lo que se tfraduce en un servicio mds agil y
eficiente. Ente enfoque integral permite evaluar cémo la logistica inversa puede ser

factor clave en la competitividad de la empresa.
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IIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque
3.1.1.1 Cualitativo

La investigacion cualitativa se enfoca en detallar situaciones, eventos, interacciones
y conductas de las personas. Su objetivo es lograr una comprension profunda de los
fendmenos sociales a fravés de la exploracion y perspectivas de los individuos
involucrados. Este enfoque permitidé captar la complejidad de las interacciones y los
contextos, proporcionando una vision detallada y completa del objeto de estudio. Al
abordar las opiniones y vivencias de los participantes, facilita este andilisis permite
identificar dreas de mejora y oportunidades de optimizaciéon, ya que se enfoca en
entender en detalle las motivaciones, creencias y comportamientos de los individuos
(Herndndez et al, 2010).

En el transcurso de la investigacion, se llevd a cabo mediante el andlisis de la
documentacién de la empresa, una de ella es la entrevista con el dueno de la
empresa para ver su perspectiva y a los clientes para saber que piensa sobre la
calidad del servicio. El registro de devoluciones, quejas para poder ver la calidad del
servicio asi poder comprender cada uno de los conceptos tedricos. El levantamiento
de informacién sobre los procesos actuales que tienen asi poder hacer una
interpretacién de la calidad del servicio en relacién con la gestién de devoluciones.
Observacion de las actividades para la documentacion de los flujos de productos asi

poder analizar los cuellos de botella y ver la mejora.
3.1.1.2 Cuantitativo

En enfoque cuantitativo se caracteriza a fravés de la recopilacién de datos para
llevar a cabo un andlisis que valide la hipdtesis ver los comportamientos de una forma
mas especifica. Este enfoque es especialmente Util para medir la magnitud de
fendmenos y evaluar su incidencia en contextos especificos. Permitiendo llevar a
cabo encuestas estructuradas que proporcionen informacién estadistica sobre la

satisfaccion del cliente e la eficacia de los procesos logisticos. A través de técnicas
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de andlisis estadistico, se podrdn identificar correlaciones y tendencias, lo que
facilitard la formulacion de conclusiones objetivas sobre el impacto que posee la

implementacion de la logistica inversa (Herndndez et al, 2012).

Este tipo de método permite disenar y aplicar una encuesta representativa a los
clientes para saber qué calidad de servicio existe utilizando escalas de Likert para
medir su satisfaccion y percepcion sobre los diversos aspectos del servicio. Recopilar
y analizar los datos histéricos de la empresa, como los tiempos de respuesta y tasas
de devolucion, con el objetivo de identificar patrones y correlaciones. Este enfoque
facilitard una comprension objetiva sobre cdémo la logistica inversa afecta la
experiencia del cliente y permitird validar la efectividad en la optimizacién de

procesos en Distribuidora Miguel Pereira.

3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Descriptiva

Este estudio se basd en la descripcion del estado actual de los procesos de la cadena
de suministro y el nivel de calidad del servicio en la empresa Distribuidora Miguel
Pereira. En la caracterizacién de eventos y situaciones con el fin de analizar la ruta
con la que distribuye la empresa todos sus productos en cada punto. La investigacion
descriptiva permitid identificar fendmenos, circunstancias, contextos y eventos,
facilitando el detalle de cémo se presentan. Su andlisis tiene como objetivo
especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de individuos, grupos, procesos

y ofros fendmenos que puedan ser objeto de examen (Herndndez, et al, 2010).

3.1.2.2. Explicativa

La investigacion explicativa es crucial comprender la relacion entre las variables.
Permitié establecer las causas y mecanismos que determinan como la logistica
inversa influye en la valoracion del servicio por parte de los clientes (Herndndez, et al,
2010). Al identificar estos vinculos causales, se pueden derivar recomendaciones
concretas para modernizar la planificacion de la logistica inversa y, en consecuencia,
potenciar la calidad del servicio ofrecido. Permiti® obtener un conocimiento

profundo y aplicable en la empresa.

3.1.2.3. Correlacional

Se dedica a examinar la relacion entre dos o mas variables para identificar si hay una
correlacion significativa (Herndndez, et al., 2010). Este tipo de estudio no tiene como
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objetivo establecer causalidades, sino mds bien explorar cémo las variables fluctUan
juntas. Permitié analizar la conexion entre la implementacion de practicas de logistica
inversa y la percepcion del cliente. Mediante la recopilacion de datos, se podrdn
identificar patrones y correlaciones que ayuden a comprender cdmo las variaciones
en las estrategias de logistica inversa pueden afectar la percepciéon del servicio por
parte de los consumidores. De este modo, este enfoque ofrecerd informacion valiosa

para el proceso de decision en la optimizacion de la logistica de la empresa.

3.1.2.4. Exploratoria

La investigacion exploratoria se utiliza para indagar sobre fendmenos poco
conocidos o pocos estudiados, con el fin de obtener una comprensién inicial. Segin
Herndndez et al. (2010), Este tipo de investigacion es especialmente Util en situaciones
donde se requiere claridad sobre un tema nuevo o donde existen variables complejas
que se necesitan ser desglosadas. Permitié identificar los factores clave que influyen
en los procesos logisticos y en la percepcion del cliente, utilizando métodos como
entrevistas abiertas y revision de la literatura, se podrdn recolectar datos preliminares
que ayuden a delinear las dreas de interés y las preguntas que guiardn

investigaciones futuras.

3.2. IDEA A DEFENDER

Un modelo de logistica inversa permite mejorar la calidad del servicio de la empresa

Distribuidora Miguel Pereira.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Variables

Variable independiente: logistica inversa
Variable dependiente: calidad del servicio

3.3.2. Logistica inversa

“La logistica inversa se refiere al proceso sistemdtico de planificacion,
implementacion y control del flujo eficiente y rentable de materias primas, inventario
en proceso, productos terminados e informacién relacionada desde el punto de
consumo hasta el punto de origen con el fin de recuperar valor o garantizar la
eliminacién adecuada al final de su vida Util.” (Rogers et al, 1999, pdg. 2). La logistica
inversa es la huella del cambio que se da por medio del cuidado al medio ambiente

permitiendo hacer la recoleccion de los residuos que se pueden reutilizar,
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reacondicionar, dando paso al crecimiento empresarial para tener una ventaja

competitiva y ser un diferenciador de marca.

3.3.3. Calidad del servicio

“La calidad del servicio es una medida de cdmo una organizacion entiende las
necesidades de sus usuarios y satisface sus expectativas. Entfender como mejorar la
calidad del servicio de tu producto es el paso clave para el crecimiento de cualquier
organizacion” (Ortega, 2024, pdg. 3). La mejora de la experiencia de un cliente para
satisfacer sus necesidades es una clave para el crecimiento empresarial esto permite
gue la calidad mejore tenga una diferencia competitiva entre ofras empresas porque
ser diferentes da grandes beneficios. A continuacién, se presenta la tabla 2 la que

contiene la operacion de variables del estudio.
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3.3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores item Técnica Instrumento

NUmero de 3Cudl es la cantidad total
productos de productos devueltos en  Andlisis documental Fichas
devueltos el Ultimo mes?

Recuperacién de

productos sCudntos dias, en
Tiempo de proceso promedio, tarda en . ,

P P P Entrevista Guia de preguntas

en devoluciones procesarse una

Clasificacion
" L, productos
. Clasificacion y
Variable g .
. . . acondicionamiento
independiente:
Logistica inversa Reutilizacién

Redistribucion

Procesos
Recuperacion
partes
Existencia
Politicas de devolucion politicas

devoluciéon

de

por

de
de

devolucién?

3Qué criterios se utilizan
para clasificar los
productos devueltos?

sCudntos productos han
sido reacondicionados?

5Cudntos embalajes se han
reciclado en el Ultimo mes?

3Cudl es el proceso
implementado para
reutilizar productos?

sExiste documentaciéon
sobre las politicas de
devolucién?2

Observacién,  sistemdtica

regulada o controlada

Encuesta

Andlisis documental

Observacion  simple
regulada

Entrevista

no

Fichas

Cuestionario

Fichas

Fichas

Guia de preguntas




Variables

Dimensiones

Indicadores

item

Técnica

Instrumento

Calidad del servicio

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de res-

puesta

Seguridad

Empatia

Resultado asociado

Estado y presentacién de

instalaciones, equipos y
personal

Exactitud y cumplimiento

de promesas de servicio

Tiempo y disposicién para

atender solicitudes

Competencia técnicay

generacién de confianza

Atencidn personalizada y
comprensién de necesida-

des

Satisfaccion del cliente

sLas instalaciones, herra-
mientas y apariencia del

personal reflejan orden,

limpieza y profesionalismo?
sLos pedidos se enfregan

correctamente y en el

plazo acordado, sin errores

recurrentes?

3El personal responde con
prontfitud y muestra inicia-
fiva para resolver requeri-

mientos o imprevistos?

sLos empleados demues-
fran conocimiento profe-
sional y cortesia que inspi-
ren seguridad durante la

interacciéon?

sLa empresa muestra inte-
rés genuino por compren-
der las particularidades del
usuario y adaptar el servi-

cio?
3El nivel de satisfaccion

global motiva la continui-
dad en la relacién comer-
cial y reduce la emision de

quejas o reclamos?

Observacion sistema-
tica / Encuesta

Encuesta / Revisidon do-
cumental

Observacion contro-
lada / Encuesta

Encuesta

Encuesta / Entrevista

Encuesta / Andlisis do-
cumental

Ficha de observacion
/ Cuestionario

Cuestionario / Registro
operativo

Ficha de registro /
Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario / Guia de
preguntas

Cuestionario
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Indicadores de rendimiento KPI (Key Performance Indicators)

Revisar y analizar los KPI para saber el estado del funcionamiento actual en la
empresa poder saber los periodos de entrega, los reclamos de los clientes y la calidad
del servicio actual. Benchmarking permite hacer una comparaciéon entre empresas

para poder identificar fortalezas y dreas de mejora.

3.4.2. Técnicas

Las técnicas para emplear incluyen el revisar documentacion en documentos
internos y externos para obtener informacién sobre los procesos de logistica inversa y
la calidad del servicio, entrevistas esta puede ser estructuradas, semiestructurada y

puede hacerse a profundidad.

3.4.2.1. Andlisis documental

La recoleccién del nUmero de productos devueltos en la documentaciéon interna de
la empresa, teniendo una base sélida de las ventas mensuales de la empresa para

realizar un andlisis de mercado y la actuacion de la empresa en el mercado.

3.4.2.2. Entrevista estructurada

Entrevista al dueno empresarial de la Distribuidora Miguel Pereira me permitird
obtenerla comprension profunda de cémo funcionan los procesos empresariales que

tienen en la actualidad.

3.4.2.3. Observaciéon directa y simple

Lo observacion directa me permitird hacer un registro ver que procesos cuenta la
empresa. La realizacion de un diagrama de flujos permite tener un concepto claro
de la empresa en sus procesos. Observacion simple no regulada permitird ver el

proceso de reutilizaciéon de productos devueltos en la empresa.

3.4.2.4. Observacion sistematica

Observacion sistemdtica regulada permitird observar el proceso de clasificacion y el
tipo de acondicionamiento de los productos en devolucion, de esta manera,

evaluar la efectividad del servicio proporcionado por la empresa.
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3.4.2.5. Coeficiente de Spearman

El coeficiente de Spearman me permitié ver la relacion entre las variables de estudio
con el fin de hacerlo de cualitativo a cuantitativo y asi obtener la correlacion dar asi

la importancia que una variable de la ofra.
3.4.2.6. Sistema VRP

Mediante el sistema VRP se puede analizar las rutas que la empresa cuenta en sus
procesos de enfrega en cada punto, con esto resolver problemas de transito
mediante técnicas y herramientas. Es factible a cambios dependiendo que se va a

analizar.

3.4.2.7. Procesamiento y andlisis de datos

En un proceso de recopilacion de datos se usard la herramienta de ArcGlIS, este
ayudard a buscar las rutas éptimas en la ruta de entrega que posee la empresa
Distribuidora Miguel Pereira, esta toma en cuenta la direccidon de la via con esto no

guebrantar ninguna regla del trdnsito ecuatoriano.

3.4.3. Insfrumentos

3.4.3.1. Guia de preguntas

Guia esta consta de un listado de preguntas estructuras y semiestructuradas. En la
observacion sistemdatica utilizare el listado de control para el levantamiento de la

informacioén.
3.4.3.2. Fichas

Observacion simple un formato de registros de las actividades para registrar el tiempo
y observar los procesos para realizar el diagrama de flujo herramienta Visio. Para la

encuesta formato trabaje en una escala de Likert para tabular los datos obtenidos.
3.4.3.3. Encuesta

La encuesta alos clientes permitird saber la satisfaccidon como clientes asi poder saber
sobre la valoracién de la calidad del servicio. Tomando en cuenta aspectos del
servicio como la consideracion al cliente, los manejos de la mercancia y el tiempo de

respuesta al pedido.

La encuesta a los compradores se lo realizo por medio de la escala de Likert para la

compresion de la calidad del servicio. La realizacion del andlisis de KPIs me permitird
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hacer una recoleccién de datos. El Benchmarking me permitird realizar un andlisis
detallado para hacer una comparacidn entre empresas, poder analizar

oportunidades de mejora.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

El andlisis estadistico se fundamenta en una combinacion de métodos cuantitativos
y cualitativos que permiten una comprensiéon integral de los procesos de logistica
inversa y la calidad del servicio en la empresa Distribuidora Miguel Pereira. La
metodologia empleada integra técnicas como el andlisis documental, la
observacion directa, entrevista semiestructuradas al gerente general y encuestas a
clientes, lo que posibilita la triangulacion de datos para obtener resultados mds
confiables y vdlidos. El coeficiente de Spearman me permitié ver la relacion entre las
variables de estudio con el fin de hacerlo de cualitativo a cuantitativo correlacionar

la importancia que tiene una variable de la otra.

3.5.1 Poblacién y muestra

Segun Pacheco (2024), destaca lo importante de la identificacion de la poblacion y
la muestra, ya que estas son determinadas en la razén de cada estudio y acorde a
los propdsitos de cada investigacion. Esto para la comprension de cdmo se involucran
en su totalidad los elementos de estudios o se foma una muestra de la poblaciéon por

el famano de esta.

La poblacién objetivo del estudio de la empresa Distribuidora Miguel Pereira esta
conformado por 25 clientes activos con los que mantiene relaciones comerciales la
empresa Distribuidora Miguel Pereira. Debido a que el nUmero de unidades de andlisis
es reducido y plenamente identificable, se decidié trabajar con la totalidad de la
poblacion, aplicando un censo poblacional; por tanto, la muestra coincidid con la
poblacién y estuvo integrada igualmente por 25 clientes. Esta decisidn metodoldgica
permitid recopilar informacién directa de todos los clientes, garantizando una
cobertura completa de sus percepciones y experiencias respecto a la calidad del
servicio y a los procesos de logistica inversa implementados por la empresa. Asi
mismo, al considerar a todos los clientes existentes, se evitd el error muestral y se
obtuvo un diagndéstico mds preciso y representativo de la realidad investigada,

fortaleciendo la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Identificar los procesos de logistica inversa de la empresa Distribuidora Miguel

Pereira.

La investigacion realizada permitié identificar, describir y analizar los procesos de
logistica inversa implementada por la Distribuidora Miguel Pereira, se evidencia una
realidad operativa marcada por la ausencia de infraestructura propia, la
externalizaciéon total del retorno de productos y una alta dependencia de los

acuerdos con fabricantes. A continuacion, se detallan los hallazgos mds relevantes:

4.1.1.1. Empresa

La empresa Miguel Pereira estd ubicada en la cuidad de lbarra en provincia de
Imbabura, sus actividades comerciales dan un inicio en el ano 2021, pero legalmente
constituida en al ano 2024 con el nimero de RUC 100453383001, en el régimen RIMPE,
su categorizacién es de negocio popular, su actividad comercial en la entrega vy

comercializacidon de la mercancia nacional de consumo es masivo.

En la tabla 3 se muestra las ventas anuales del ano 2024 llegaron a un valor de 20 000

$ v los valores expresados estdn en dinero.

Tabla 3. Ventas anuales de la empresa en el ano 2024

Ventas 2024 usD

Trimestre 1 3 480
Trimestre 2 3 500
Trimestre 3 6 000
Trimestre 4 7 020

Se puede observar el registro de ventas del ano 2024 que tuvo la empresa, esta tiene
un plan trimestral que consiste que sus ventas suban un 5% de su Ultima facturacion.
El frimestre que tiene mdas ingresos en la empresa es el trimestre cuarto con un valor
de 7 020$, le sigue el trimestre tres con 6 000$ y el menos es el tfrimestre uno con un
valor de 3 480%.
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Venta anuales del afio 2024

8.000

6.000

4.000
0

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4

Figura 1. Ventas de la empresa en el ano 2024 por frimestres.

Enlafigura 1 se puede verlas ventas del ano 2024, el frimestre donde mas hubo ventas
fue en el Ultimo periodo del ano, esto representa lo topes de venta que obtuvo la
empresa en sus ventas comerciales, en el tercer trimestre le sigue esto representa que

sus dos Ulfimos periodos fienen una mayor venta del ano, en la comercializacion de
sus productos.

4.1.1.2. Localizacién Empresarial

La empresa Distribuidora Miguel Pereira estd ubicada en la calle Bartolomé Garcia
NUmero: 3-46 y su interseccion Teodoro Gomez de la Torre en la cuidad de Ibarra,
para realizar las actividades de distribucion la empresa cuenta con un vehiculo, asi

mismo se comercialicen los productos a cada cliente.
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Figura 2. Localizacién de la empresa Distribuidora Miguel Pereira
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En la figura 2 es la ubicacion de donde estd la empresa, si existen puntos estratégicos,
calles principales. Esto dependerd de un estudio anticipado para el crecimiento

empresarial.
4.1.1.3. Filosofia Empresarial

En la empresa Miguel Pereira parte de su filosofia empresarial es su vision, mision y
valores institucionales como se observa en la tabla 4, esto es fundamental para
entender su identidad y objetivos estratégicos. Esta comprension permite identificar
el nicleo de la investigacion y establecer un punto de partida sélido para

implementar mejorar empresariales.

Tabla 4. Filosofia empresarial de la empresa Distribuidora Miguel Pereira.

Mision

Visién

Valores

“Proveer productos de calidad,
asegurando un servicio d4gil y
eficiente que safisfaga la
necesidad de nuestros clientes,
al mismo tiempo fomentar
relaciones duraderas con los
proveedores y nuestros
colaboradores.”

“Nuestro objetivo es convertimos
en lideres en la distribucién de
nuestros productos en el norte
del pais. Nos destacamos por

nuestra capacidad de
innovacion, nuestro firme
compromiso con la

sostenibilidad y la excelencia en

El  compromiso, infegridad,
sostenibilidad, colaboracion son
los pilares de la empresa para
crear un buen negocio tenga
sostenibilidad empresarial esto
lleve al éxito.

la atencidén al cliente. Aspiramos
a ser un motor de desarrollo
econdmico y social en nuestro
pais.”

4.1.1.4. Organizacion Empresarial

La Distribuidora Miguel Pereira al ser unos de los principales distribuidores de la cuidad
de Ibarra, tiene como propietario a Cesar Guerrdn el cual es el propietario general
de la misma. Este a su vez son el filtro directo a los subdistribuidores para tener alianzas
comerciales estratégicas que le permitan obtener un posicionamiento en el
mercado. Luego, en la tabla 5 se puede visualizar los datos de la empresa Miguel

Pereira.
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Tabla 5. Datos de la empresa Distribuidores Miguel Pereira

Poblacién Responsable

Actividad Actividades de servicios diversos

Gerente general Sr. Cesar Guerrdn

Ubicacién Bartolomé Garcia NUmero: 3-46 vy su interseccién Teodoro Gémez de la
Torre

Coordenadas 0.3430857717941896 -78.12089132114579

Cantén lbarra- Imbabura

Teléfono 0985400538

Correo electronico miguelangelpereirabarrero29@gmail.com

La organizacién empresarial y sus departamamentos es un punto de partida de como
funciona la empresa, como manejan los procesos, esto permite organizarse de

mejorar por los departamentos.

EMPRESA MIGUEL PEREIRA

Gerente general

Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de

logistica y ventas y compras contabilidad atencién al cliente
distribucion l

- Reclamos y resolver
i Facturacion
Transporte Gest:?nac: UEES problemas
irectas

| l

Adquisicion de

Entrega de pedidos el

Figura 3. Organigrama Empresarial

En la figura 3 se visuadliza los cuatro departamentos que son el departamento de
logistica y distribucién este es el encargado del transporte y entrega de pedidos, el
departamento de ventas y de compras este se encarga de gestionar las ventas
directas a su vez la adquisicidon de productos, el departamento en contabilidad
encargado de la facturacion electréonica y el departamento de atencion al cliente
este a su vez responsable de la atencion al cliente a su vez resuelve los problemas

que tenga la empresa.
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4.1.1.5. Procesos de la empresa Distribuidora Miguel Pereira

Identificar los procesos de la empresa Distribuidora Miguel Pereira es vital por varias
razones. Para empezar, identificar ineficiencias, lo que puede afectar la
disponibilidad de productos y la satisfaccion del cliente. Ademds, entender estos
procesos facilita la realizacion de mejorar en la logistica y gestion de inventarios,
optimizando costos y tiempos de enfrega. También es esencial para anticipar vy
adaptarse a cambios en la demanda del mercado, asegurando una respuesta agil
y efectiva. Por Ultimo, un conocimiento profundo de los procesos ayuda a fomentar
una cultura de mejora continua, fundamental en un sector tan competitivo y
dindmico.

4.1.1.5.1. Gestion de pedidos

De los datos identificados en el anexo 13 en la ficha de observaciéon 4, se hace un
aumento del 3% de la demanda anterior, hace que la empresa establezca una
planificacion mds precisa con las fechas de entrega los productos tengan un
porcentaje creciente para llegar a su meta mensual. Este comportamiento progresivo
de los pedidos permite organizar mejor el flujo de distribucién y eso ajuste los tiempos
de respuesta a las condiciones del mercado. El procedimiento de la empresa
Distribuidora Miguel Pereira es iniciar con la recepcidén de los pedidos, estos se
ingresan principalmente por llamadas telefénicas o durante las visitas comerciales.
Una vez registrado el pedido, se realiza la validacion de los productos solicitados,

confirmando si existe disponibilidad en el inventario.

Regbe idos Registrar yvalidar
s At Fechas de entrega
{Llamadas o disponibilidad de N
ST s - de los productos
visitas) inventario.

Figura 4. Procesos de gestion de pedidos de la empresa de estudio.

La figura 4 representa el inicio de un proceso de pedidos de la empresa Miguel
Pereira, da inicio con recibir los pedidos esto se da en forma de llamada o visitas en
el punto de venta, el siguiente paso es registrar y validar su disponibilidad en el
inventario, pasar asi hacer un nuevo pedido, si hay disponibilidad se coordina las

fechas de enfrega en los productos.
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4.1.1.5.2. Aprovisionamiento

De la observacion realizada, se afiimd lo siguiente la empresa realiza su proceso
operativo esta se divide en varias etapas la primera revisa el comportamiento del
inventario, la segunda analiza la rotacion de cada producto segun el punto de venta,
la tercera calcula su promedio semanal esto se da base para una proyeccion
mensual permitiendo observar los patrones de demanda, niveles de reposicidon y sus
tiempos de permanencias en los productos en stock. A partir de estos datos, se estima
con mayor precision el volumen 6ptimo de inventario necesario para cubrir las
necesidades del mercado sin incurrir en sobrecostos por acumulacion o faltantes. Se
establece la demanda estimada, se lleva a cabo la negociacién con los proveedores

y se redliza el pedido correspondiente.

Revisa Estimacion del Calculo promedio Negocia con los
disponibilidad No volumen de (3% de laventa proveedoresy
de productos compra anterion emite el pedido.

Fechas de entrega

Figura 5. Procesos de aprovisionamiento de la empresa de estudio.

En la figura 5 representa la primera etapa del aprovisionamiento una vez se confirma
la disponibilidad se foma la decision si no hay estimacion del volumen de la proxima
compra, esto permite realizar un cdlculo promedio dependiendo de la anterior

compra una vez concluida se negocia con los proveedores y emite el pedido.
4.1.1.5.3. Distribucidn

En el proceso de distribucion a fravés del cual los productos llegan a los clientes estd
estructurado bajo un canal directo, el cual ha sido fundamental para el crecimiento
de la empresa. Este canal estd conformado por los distribuidores propios,
supermercados aliados y minoristas, quienes tienen un papel clave al acercar los
productos a los consumidores finales. En particular, los supermercados han
representado un punto de expansion importante, mientras que las tiendas minoristas

aseguran una presencia constante en el mercado local gracias a su relacion directa
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con sus clientes habituales. La entrega de los productos se la realiza estratégicamente
desde la bodega, considerando factores como el tipo de servicio requerido y la
ubicacién del punto de venta. Es importante senalar que la empresa asume los costos
logisticos hasta alcanzar el precio de venta, esto garantiza una experiencia eficiente

y competitiva para el cliente.

Preparz los Asigna rutz segun o
DIFIEs Seguimiento de
productos para la |2 ubicaciony el Entrega productos RN
entregs tipo de cliente \

Figura 6. Procesos de distribucion de la empresa de estudio.

En la figura 6 continua con los procesos empresariales se prepara los productos para
la entrega, se asigna una ruta segun la ubicacion, para realizar la entrega de los

productos, posteriormente se realiza un seguimiento de las ventas.
4.1.1.5.4. Devoluciéon

En el proceso de devolucion de los productos hacia la empresa Distribuidora Miguel
Pereira estd estrechamente vinculado a la ubicacién geogrdfica en la que se
encuentren los productos, lo cual influye directamente en los tiempos y en la logistica.
Las principales causas de devolucidon de la empresa se relacionan con productos
proximos a su fecha de vencimiento; en estos casos, la empresa opta por una
redistribucién estratégica hacia puntos de venta con mayor rotacién, con el fin de
minimizar pérdidas econémicas. Por otro lado, cuando se identifican productos en
mal estado, estos son devueltos a la empresa y posteriormente enviados al
fabricante, siguiendo los protocolos establecidos con los proveedores. Asimismo, se
presentan casos de devolucidn por errores en el empaqguetado, especialmente
durante la ejecuciéon de pruebas piloto para la introduccion de nuevos productos al
mercado. Estas devoluciones permiten evaluar la presentacion del producto antes
de su comercializacion definitiva y corregir posibles fallos que afecten la percepciéon

del cliente.
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Estado del Comunia con el
productoy cliente o punto de
docum entacion venta

Acuerdo de
devolucion

Evaluacion del Recibe la solicitud
producto de devolucion

Recepcion del
producto devuelto

Producto e Desechar
reutilizable N productos

Recuperacion por
partes

Devolucidn a

abrica £,
fabricas iabria £2

Fabrica #1

Comida para aves Materia prima

Terminar

Figura 7. Procesos de devolucion de la empresa de estudio.

En la figura 7 el proceso de devolucion comienza en la valoracién del producto esto
permite recibir la solicitud de la devolucidn, se revisa la documentacién asi analizar
las fechas de venta, se prosigue con comunicarse con el cliente para proceder con

el acuerdo de devolucion.

Posteriormente recibe los productos devueltos, se revisa si el producto es reutilizable si
es factible se realiza una recuperacion por partes esto se hace realizando la
devolucion a las fabricas en la fabrica los productos se vuelven comida de aves, en

la segunda fdbrica lo vuelven materia prima esto finaliza el proceso.

En el andlisis de los procesos empresariales se presentan los procesos de logistica
inversa que la empresa redliza sin saber que los realizaba. A continuacion, se

representa la unidn de todos los procesos que realiza la empresa de estudio.
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Diagrama de flujo de funciones cruzadas

Aprovisionamiento Gestion de pedidos Distribucion Devolucion
Re(f;g:‘ :;;i doos Prepara los
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producto de devoluddn
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Figura 8. Diagrama de flujos sobre la logistica inversa de la empresa Distribuidora M.P

La figura 8 se presenta el proceso integral que abarca desde el aprovisionamiento de
productos hasta la gestion de pedidos y la eventual devolucién. A continuacién, se
ofrece un andlisis detallado de cada componente, donde empieza todo es la gestidon
de pedidos cuando existe un requerimiento por parte de los clientes, en el
almacenamiento se revisa inventario para esto permite realizar un nuevo pedido
calculando el volumen de compra y negociar con los proveedores. Esta fase es
critica, ya que es la estimacion de las necesidades de productos y la negociacion
efectiva con la meta mensual de aumentar el 3% de su factura anterior, esto permite
realizar la coordinacién de las fechas de entrega a cada cliente. En la parte de la
distribuciéon se asegura que los productos estén listos para la entrega, lo que implica
coordinar las rutas y el manejo de entrega con cada cliente, se prepara el pedido
para que llegue con eficiencia a cada punto de venta. Las devoluciones como se
observa en el anexo 25 realizadas por los clientes es un aspecto importante en la
satisfaccion del cliente. La comunicaciéon y la evaluacion de las razones por la cual
se realiza la devolucion es crucial para mantener una relaciéon saludable y resolver

problemas de manera efectiva.
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4.1.1.6. Porcentaje de devolucion

El porcentaje de devolucidon es una clave métrica utilizada en diversos dmbitos, es un
indicador critico para evaluar la eficiencia de la cadena de suministro, la satisfaccion
de los consumidores y la efectividad de las estrategias comerciales. En la tabla 6 se
observa el porcentaje de la devolucion que la empresa Miguel Pereira que tuvo en

el trimestre de estudio. El anexo 8 demuestra el mal estado de un producto.

Tabla 6. Porcentaje de devolucion

Si No Total, de encuestados
Respuesta alaencuesta 22 3 25
Porcentaje 88% 12% 100%

Las devoluciones empresariales son un aspecto critico en la gestibn moderna, ya que
esta refleja no solo la eficiencia de los procesos de logistica inversa, sino también la
satisfaccion del cliente y la calidad del producto. Esto permite comprender las

razones detrds de estas, y mejorar continuamente sus ofertas.

Porcentaje de las devoluciones

100%
80%
60%
40%

20%

Si No

0%

Figura 9. Porcentaje de devoluciones de la empresa Miguel Pereira.

En la figura 9 se observa que en un 60% de los clientes ha realizado devoluciones, esto
indica una posible insatisfaccion de los productos adquiridos. Este es un alto
porcentaje en las devoluciones sugiere que, a pesar de tener un servicio eficiente y
sus politicas de devolucién son claras, la calidad del producto no estd cumpliendo

con las expectativas de los consumidores. El identificar cudles son las razones es un
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punto crucial para mejorar en esas dreas, ya que la satisfaccion del cliente es

fundamental para la fidelizacion y el crecimiento sostenible de la empresa.

4.1.1.7. Andlisis de la entrevista

La empresa Distribuidora Miguel Pereira tiene como meta un crecimiento empresarial

para llegar a nuevos distribuidores, para abrir paso a un nuevo canal de distribucion

esto conlleva a un plan estratégico para llegar a su meta, esto ha permitido que el

gerente busque nuevas fabricas y alianzas estratégicas, dar paso con lo propuesto

anteriormente. En el anexo 11 permitid el acercamiento con el dueno para poder

realizar la entrevista que se presenta en la tabla 7.

Tabla 7. Andlisis entrevista

Preguntas Respuestas Observacién
La empresa ftiene acuerdos de La planificacion
. planificacién, de distribucién y se empresarial para que
sCudl es el proceso ) .
olementado  para reutiivar devuelve un porcentaje del valor de  exista una buena
P P la venta entre el 5% y 10%. distribucion.

productos en su empresa?

5Cudles son los principales
desafios que enfrenta para
implementar procesos de

reutilizacién o reciclaje?

A su criterio 3Qué mejoras se
podrian  implementar  para
potenciar la calidad del servicio
de la empresa?

5Con qué frecuencia se
capacita el personal de la
empresa  para resolver  los

problemas en las devoluciones
de la empresa?

la estrategia de
que

sCudl es
fidelizacion de clientes
aplica la empresa?

5Como evalla usted la calidad
de servicio que brinda la
empresa?

La falta de almacenamiento, la
empresa no posee una bodega de
despacho.

La empresa sugirié la importancia de
tener un centro de distribucién y
aumentar la frecuencia de la
capacitacién del personal.

El personal recibe capacitaciones de
manera esporddica, es cada seis
meses al ano.

La empresa trata de mantener una
relacién cercana con los clientes,
ofreciéndoles soluciones rdpidas a las
devoluciones.

El servicio es bueno, pero reconocen
que existen limitaciones en los
tiempos de respuesta y
almacenamiento.

Se limita la capacidad de
manejar devoluciones vy

reutilizacidon de productos.

Estas  mejoras
abordar los problemas
actuales de
almacenamiento y
capacitacién empresarial.

pueden

La baja frecuencia de las
capacitaciones afecta la
efectividad en la gestion
de devoluciones

La fidelizacion se enfoca
en la atencién
personalizada y beneficios
econdmicos.

Se evidencia un servicio
aceptable, pero con dreas
de mejorar como la
infraestructura y rapidez.
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Preguntas Respuestas Observacion

3Con qué herramientas evalia  Altenerlo conforme se tfratade medir Al no contar con una

la satisfaccion al cliente en la  la satisfaccion empresarial. herramienta limita
empresa? conocer sobre la
evaluacion de la

satisfaccion

La presente investigacion se enfoca en la empresa Distribuidora Miguel Pereira esta
estd situada en la cuidad de lbarra. El objetivo principal es el estudio es examinar
detalladamente los procesos de compra, despacho, entrega y la implementacion
de para reutilizar los productos. Ademds, se busca identificar las dificultades presenta
sobre la devolucién de productos, asi como evaluar las estrategias implementadas
para fomentar la fidelizacién de sus clientes. Un aspecto importante que considerar
es la frecuencia con la que capacita al personal para manejar los conflictos
relacionados con las devoluciones. A través de este andlisis, se espera obtener
informaciéon valiosa sobre la calidad del servicio que se ofrece, conocer cudles son
las herramientas para evaluar la satisfaccion lo cual es fundamental para mantener
relaciéon sélidas y duraderas con los clientes. Finalmente, se planteardn mejoras para

potenciar la calidad del servicio empresarial.

La empresa Distribuidora Miguel Pereira con algunos anos de experiencia con una
lista de clientes entre supermercados, distribuidores y tiendas les distribuye productos
de consumo masivo con una vision de expandirse al norte del pais realiza siempre un
acercamiento a nuevos clientes para cumplir con su meta y dar oportunidades a

nuevas marcas nacionales para producir Io nuestro.

En el proceso de reutilizacidon de los productos, la empresa tiene acuerdos en la
planificacion de la distribucion y en la devolucion de un porcentaje esto dependerd
del valor de la venta que se realice con cada cliente, el porcentaje esta entre un 5%

al 10 %, esto dependerd mucho de la fdbrica de donde venga cada producto.

Los desafios que se enfrenta para la implementaciéon de la reutilizacion o el reciclaje
es la principal y Unica es el aimacenamiento de los productos ya que la empresa no
posee una bodega de despacho. La capacitacion al personal no es constante se

lo realiza trimestralmente.

Para la fidelizacion empresarial frata de dar un mejor servicio posible, porque evalla
mucho a cada cliente, se pregunta mds que quiere el cliente para poder observary

analizar su negocio, para poder posicionar las marcas con las que se trabaja es
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importante conocer el flujo de producto, la ubicacién, sector, escenario, sus posibles
clientes y su manera de distribucion para poder realizar un plan estratégico con los
distribuidores, siempre ddndole la razén al cliente esto permite analizar los
movimientos. Esto ha permitido hacer algunos cambios para mejorar la distribucion
poder tener una cobertura mds amplia, dar eficiencia en la comercializacion vy

consumo de los productos.

La evaluacion al servicio que presta la considera excelente al dar saber las nuevas
tendencias empresariales para el tfrabajo, le da un paso a la innovacién, esto se debe
porque las empresas siempre hacen una actualizacion de los productos para ser
competitivos en el mercado, el punto de partida es la innovaciéon empresarial. Al
darle un producto excelente con buenos costos y tratar de dar un buen servicio, cada

socio tiene buenas bases para el negocio con una visidn empresarial de crecimiento.

Las mejoras empresariales deben ser siempre por la innovaciéon de la tecnologia y las
estrategias que se van dando para crecer y llegar a mds negocios. El negocio de la
comercializacién da por ende tener una buena logistica y distribucién, porque
siempre habrd cambios y hubo cambios, la pandemia cambio los modelos de
negocios, para que las empresas siempre deben estar siempre al cambio constante
para un crecimiento de este. Una de las mejoras es la sistematizacion de los productos
y el servicio se estd cambiando en lugares que no tenian atencion de cliente y siempre
se busca nuevos nichos de trabajo, realizando un andlisis, para poder tener mds

mercado.

A modo de cierre creo que a la empresa se le debe hacer un andlisis mds profundo
por el tema del almacenamiento, creo que un fundamental tener un centro de
distribucidn por todos los clientes que tiene, creo que la empresa tiene problemas de
transporte y se debe hacer un andilisis exnaustivo de la misma. La capacitacién al
personal deberd ser mensualmente como una estrategia del crecimiento
empresarial. La parte clave de la fidelizacion la estd manejando de una buena
manera, esto lo sabe manejar por la experiencia previa que tiene en el modelo de
negocios que posee la empresa. La evaluacién del servicio que se da deberia tener
otro punto de vista para poder dar mejoras al mismo. El conocer que siempre debe

estar a la vanguardia hace que crezca la empresa.

Al no contar con un almacenamiento no estdn manejando de manera correcta la

reutilizacion y devolucién de los productos se lo hace directamente a la fdbrica
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esto da pérdidas econdmicas dando pie a que es importante mi tema de

investigacion.
4.1.1.8. Rutas de la empresa Distribuidora Miguel Pereira
4.1.1.8.1. Recopilacién de informacidn

La etapa de la recoleccion de datos es esencial para identificar y relacionar el lugar
de estudio, para reconocer el drea demogrdfica, la ruta con la que la empresa
Miguel Pereira realiza sus actividades. La recopilacién de informacion permite
identificar el sentido vial de las vias y avenidas. Para conseguir las rutas actuales se
utilizé la aplicacion wikiloc en el anexo 4 se observa la ruta de la cuidad de lbarra del
miércoles, donde se da seguimiento a cada ruta, para asi posteriormente descargar
un archivo de shapefile, a su vez cargarlos en la aplicacién ArcGIS. Se encontrard

evidencia de la recopilacion de datos, anexo 5.
4.1.1.8.2. Procesamiento de informacion

En el proceso de la informacion se generd las capas de las vias esto permite
reconocer la direccién de las vias de la cuidad de Ibarra y de Otavalo, esto permite
saber cudl es la ruta que maneja la empresa para sus entregas. El wikiloc permitié la

recopilacion de los puntos de entrega, el tiempo estimado, en el anexo 4.
4.1.1.8.3. Programa ArcGIS

ArcGIS es una plataforma integral de sistemas de informacién geogrdfica (SIG)
desarrollada por Esri, disenada para la captura, almacenamiento, andlisis y
visualizacién de datos geoespaciales. Dentro de esta plataforma se encuentra
ArcMap, una de las aplicaciones mds utilizadas para la elaboracidon de mapas, el
andlisis espacial y la gestion de informaciéon geogrdfica. En este sentido, ArcMap no
constituye un software independiente, sino una herramienta especifica que forma
parte del entorno ArcGIS. Su uso permite representar informacion territorial con

precision, identificar patrones espaciales.

En el programa ArcGlIS trabaja con herramientas para identificar las direcciones de
las vias de las carreteras, estas pueden ser bidireccional o unidireccional, se toma en
cuenta los puntos, lineas y poligonos, para poder crear la base de las rutas. El anexo

10 evidencias del punto de enfrega.
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4.1.1.8.4. Sentido de las vias

El atributo con el que se maneja en el ArcGIS para las vias es ONEWAY, lleva este
nombre por la terminacion en inglés, asi determinar el sentido de la circulacion vial
de las cuidades de estudio. En la tabla 8 es como se realiza la codificacion en el

programa.

Tabla 8. Sentido Vial

Direccién Sentido vial Explicacion

FT (FROM- to) Va en el mismo senfido
dibujado.

TF (To-FROM) Va en el sentido opuesto que
fue dibujado

Bl(Bidireccional) Va en doble sentido

Esta codificacion garantizd que las rutas respetaran estrictamente la normativa de
frdnsito ecuatoriano, evitando maniobras prohibidas o giros no permitidos que

pudieran generar infracciones o retrasos operativos.
4.1.1.8.5. Tabla de atributos de la cuidad de lbarra

En la tabla de atributos de la cuidad de Ibarra corresponde a 2000 datos, estd
confirmada por los siguientes campos: Shape, highway, name, dpa_decan,
dpa_despro, oneway, fact veloc, vel_.max, velreal, tiempo min, km/h,

shange_lengeth.

Vias
OBJECTID-_|_Shape - | highway name. DPA_DESCAN | DPA_DESPRO | ONEWAY | FACT_VELOC | VEL_MAX| VEL_REAL | TIEMP_MIN | k_W
T]Fobine —[sscondary A Jaime BARRA MBABURA [FT 3 0 3 0316248 | 30000 158 224228
2| Polyline: secondary Av. Jaime IBARRA IMBABURA FT 06 S50 30 0.190019 | 30000 95.009368
3| Polyline Secondary | Av. Jaime IBARRA. IMBABURA. FT 08 =0 30 0.187294 | 30000 03646813
4 |Polyline secondary Av. Jaime i IBARRA IWIBABLIHA FT 06 50 30 0.207245| 30000 103 622606
5| Polyline secondary  |Av. Jaime IBARRA |[MBABURA FT 06 50 30 0074904 30000 37.451837
&Folyine | secondary | Aulopista Vahuarcocha BARRA [MBABURA |Bi 3 50 S 5118267 | 30000 5559128634
7 | Polyline: primary Av. Mariano Acosta IBARRA IMBABURA FT 06 S50 30 0.372481| 30000 186.24073
B[ Polyline primary v, Marianc Acosta IBARRA, IMBABURA. FT 06 =0 30 0186803 | 30000 93401725
9 |Polyline primary Av. Mariano Acosta IBARRA IWIBABLIHA FT 06 50 30 0.195554 | 30000 57 776869
10| Polyline primary Av. Mariano Acosta IBARRA IMBABURA FT 06 50 30 0.210482| 30000 105.240852
11 | Polyline primary Av. Mariano Acesta IBARRA IMBABURA FT 08 50 30 0.206224 | 30000 103.112236
12| Polyline primary Av. Mariano Acosta IBARRA IMBABURA FT 06 50 30 0.164903 | 30000 82.451396
73| Polyine | primary Av. Hariano Acosta BARRA [MBABURA —[FT 3 50 30 0.465287| 30000 332643388
14| Polyline primary Av. Mariano Acosta IBARRA [MBABURA FT 06 50 30 0.117576 | 30000 58.788238
15 | Polyline primary Av. Mariano Acosta IBARRA IMBABURA FT 08 s0 30 0.598856 | 30000 209.427809
18 | Polyline primary Av. Mariano Acesta IBARRA IMBABURA FT 08 50 30 0.210586 | 30000 105.282871
17 | Polyline: primary Av. Mariano Acosta IBARRA IMBABURA FT 06 50 30 0.199083 | 30000 99.541639
78| Polyine | primary Av. Hariano Acosta BARRA [MBABURA —[FT 3 50 30 3.200015| 30000 100.00763
19| Polyline primary Av. Mariano Acosta IBARRA IMBABURA FT 06 S0 30 0.294303 | 30000 147.151337
20 | Polyline primary Awvenida Cristcbal de Troya IBARRA IMBABURA FT 06 S0 30 0.540721[ 30000 270.360693
21 |Polyline primary Avenida Cristcbal de Troya IBARRA IWIBABUHA FT 06 50 30 0.377825| 30000 188.912547
22| Polyline primary Avenida Cristcbal de Troya IBARRA |[MBABURA FT 06 50 30 0039176 30000 19 587868
23 [Polyine | primary Avenida Cristcbal de Troya BARRA [mBABURA —[FT 3 S0 S 0.039584| 30000 19.7919
24 | Polyline primary Avenida Cristcbal de Troya IBARRA IMBABURA FT 06 S0 30 0.469081| 30000 234.545456
25| Polyline primary Awvenida Cristcbal de Troya IBARRA IMBABURA FT 06 S0 30 0.393336 | 30000 196 668135
26 | Polyline primary Avenida Cristcbal de Troya IBARRA IWIBABUHA FT 06 50 30 0.156856 | 30000 78.428248
27 | Polyline primary Avenida Cristcbal de Troya IBARRA |[MBABURA FT 06 50 30 015878 | 30000 79.389955
58| Polyine | primary Avenida Cristobal de Troya BARRA [MBABURA —|FT 3 50 S G.162134| 30000 51.066895
29 | Polyline: primary Avenida Cristcbal de Troya IBARRA IMBABURA FT 06 S50 30 0.170016 | 30000 85.008117
30 Polyline primary Redondel IBARRA. IMBABURA. FT 08 =0 30 0.082435 | 30000 131771
31 | Polyline primary Redondel IBARRA IWIBABUHA FT 06 50 30 0.042049 | 30000 21.024725
32| Polyline primary Redondel IBARRA |[MBABURA FT 06 50 30 0031283 | 30000 15 646556
33| Polyine | primary Redondel BARRA [MBABURA —|FT 3 50 S 0.039262| 30000 15.695563
34 | Polyline: primary Redondel IBARRA IMBABURA FT 06 S50 30 0.032678| 30000 16.338968
35 [Polyline primary Redondal IBARRA, IMBABURA. FT 06 =0 30 0.06725| 30000 33645133
36 | Polyline residential Av. Eugenio Espejo IBARRA IMBABURA TF 06 50 30 0.073844| 30000 36.921768
37 | Polyline residential Av. Eugenio Espejo IBARRA IMBABURA FT 06 50 30 0.025022| 30000 12.510986
38 [Polyline o ] BARRA FT 0E 0 20 0.418146 | 30000 209.072883
39 Polyline service | Cdla del Consejo Provincial IBARRA IMBABURA Bl 06 50 30 0.260842 | 30000 140.420824
"o 1Trom &5 | (0 out of ~2000 Selected)

Figura 10. Vias de la cuidad de Ibarra
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En la figura 10 esta los nombres de las vias de la cuidad de lbarra, aligual la direccion
de cada una, la velocidad mdxima. Esto corresponde a 2 000 datos, esto permite ser
mas concretos en la identificacion de la ruta de la cuidad de lbarra. El anexo 7

muestra un punto de distribucion.
4.1.1.8.6. Rutas de la cuidad de lbarra

A confinuacion, se presenta las rutas de entrega correspondientes a la cuidad de
lbarra que realizé la empresa los dias programados, especificando los puntos de
entrega, la secuencia de recorrido y los tiempos estimados, con el propdsito de

evaluar la optimizacion de recursos y la calidad del servicio brindado.
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Figura 11. Ruta de la cuidad de Ibarra de la empresa Miguel Pereira.

En la figura 11 se visualiza la ruta que se realizé en la cuidad de lbarra la empresa de
estudio, la ruta empezd en la bodega para dirigirse a la primera entrega porque ese
despacho ya estaba programado, después retiro mdas mercaderia para realizar las
entregas que corresponde de ese dia, posteriormente se visitdé a cinco clientes, que

corresponde a don Jaime, Don Olger, Don Santiago, Don Anibal y a don Ruiz. En cada
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uno de los clientes se despachd los pedidos que tenia cada uno, posteriormente se

realizd en encuesta a cada cliente. Hace un recorrido de /h.

MAPA IBARRA-RUTA JUEVES
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Figura 12. Ruta Ibarra jueves de la empresa Miguel Pereira

En la figura 12 se presenta la ruta que se realizd en la cuidad de Ibarra otro dia de
trabajo de la empresa de estudio, Este dia se visitd dos bodegas, una la de la empresa
y la otra la posterior a tfraer mds mercaderia, se visitd a un distribuidor posteriormente
se realizé una venta a un cliente, hubo un punto de encuentro para entregar una
mercancia que no se entregd en el dia anterior, se dirigié a un nuevo punto para la

enfrega de productos. Hace un recorrido de 9.5 km/h.
4.1.1.8.7. Tabla de atributos de la cuidad de Otavalo

La tabla de atributos de la ciudad de Otavalo de 1028 datos tiene los siguientes datos:
Oneway, Name, Shape_lenguth, vel_max, fact_vel, vel_real, time_min. Cada uno de

los datos es importante para hacer el andilisis de la optimizacion de la ruta.
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OTAVALD

FID * Shape * | ONEWAY Name Shape_Length | VEL_MAX | FACT_WEL | VEL_REAL | TIME_MIN
3 1| Polyline TF Calle 21 T27.300427 50 08 30 1.454519
4 |Palyline TF Simon Bolivar 4170.2458 50 08 30 8.3404582
& | Polyline FT Bolivar 182.164548 50 08 30 0.354329
7 | Polyling FT Calle 20 282 543045 50 08 30 0.565296
& | Polyling FT Calle 20 61.493018 50 08 30 0.122986
9| Paolyline FT Calle 20 213.782701 50 08 30 0.427565
10 | Polyline TF Bolivar 307136877 50 08 30 0514274
11 | Polyline: FT Espejo 392 165639 50 08 30 0.734331
12 | Polyline FT Calle 20 232 573757 50 08 30 0.465148
13 | Polyline FT 3.N 25.150162 50 05 30 0.0503
14 (Polyline TF Buenos Aires 396.7718 S0 06 30 0793544
15 | Polyline: FT Espejo TEETTT3 50 08 30 0.157355
18 | Polyline FT SN 53.508715 50 08 30 0107017
17 | Polyline FT 3.N 53.574221 50 05 30 0107148
1& | Polyline TF Buenos Aires 23.8125 50 08 30 0.047525
1% | Polyline: TF Buenos Aires 37417871 50 0.8 30 0.074338
20 | Polyline: TF Buenos Aires 57 785068 50 08 30 0.115572
21 |Polyline Bl Via Cajas Otavalo 1954.585721 70 05 42 2.835267
22 |Polyline Bl Via al Pargue Con. 235.903258 7O 08 42 0.337005
25 | Polyline: FT SN 41.397035 50 0.8 30 0.082794
26 | Polyline FT Bolivar 351.1938046 50 08 30 0.702396
27 [Polyline Bl Panamericana Norte 75441255 T 06 42 0107773
28 | Polyline Bl Via al Pargue Con. 163.353565 7O 08 42 0.233548
29 | Polyline: FT SN 57.419555 50 0.8 30 0.1148359
30 | Polyline FT SN 37.516815 50 08 30 0.075034
31 | Polyline FT SN 58721556 50 08 30 0117443
32 |Polyline TF IMejia 120171432 50 08 30 0.240343
33 [Polyline Bl Panamericana Nerte 1159.44224 T 06 42 0.170841
34 | Polyline Bl Panamericana Norte 52 082451 T 08 42 0.131548
35 (Polyline Bl Panamericana Norte 276638845 T0 06 42 0.38527
37 | Polyline Bl A, Atahualpa 116.724675 7O 08 42 0.168673
32 [Polyline TF Antonio Estevez 114.244538 S0 06 30 0229585
39 | Polyline: FT Mejia TT.95264 50 08 30 0.155965
40 | Polyline Rocafuerte 138667525 50 08 30 0.277335
41 | Polyline Bl Via al Pargue Con. 435.42125 7O 08 42 0.523459
42 |Polyline Maria Welasco 176.804314 50 08 30 0.353609
43 | Polyline: FT Buenos Aires 333.835723 50 08 30 0.667871
44 | Polyline TF Bolivar 297 997199 50 08 30 0.595994
45 | Polyline FT Piedrahita 3365.488119 50 05 30 0.672976
T 1+ » |[E|S | ©outof 1028 Selected)

Figura 13. Vias de la cuidad de Otavalo

En la figura 13 se observa el nombre de las vias de la cuidad de Otavalo y su sentido
vial, esta lleva el nombre de ONEWAY, la longitud del tramo (Shape_length), el tipo
de velocidad mdxima permitida (vel_max), el factor de velocidad(fact_vel) y el
tiempo minimo de recorrido en minutos (time_min). Entre las vias registradas se
encuentran la calle Bolivar, Panamericana Norte, Buenos Aire, Mejia y via al parque
condor. Esta informacion permite calcular tiempos de desplazamiento y optimizar las

rutas de entrega dentro del drea de estudio.
4.1.1.8.8. Ruta de la cuidad de Otavalo

La ruta correspondiente a la cuidad de Otavalo forma parte del plan de distribucion

de la empresa Miguel Pereira, para garantizar una cobertura eficiente de los puntos
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de enfrega en esta zona. Esta ruta ha sido estructurada considerando la red vial
disponible, los sentidos de circulacion, la distancia entre los clientes y los tiempos
estimados de recorrido. En el anexo 12 es un punto de entrega en el centro de la
cuidad. En el anexo 17 es uno de los puntos de entrega que lleva como nombre
megamarket, en anexo 18 su enfrega en la casa rueda, el anexo 19 la bodega del
ahorro, el anexo 20 su punto fue el pasaje comercial, esto correspondiente a la ruta

de Otavalo.
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Figura 14. Ruta Otavalo.

En la figura 14 se obversa la ruta de la empresa que realizo en la cuidad de Otavalo,
la ruta empieza con una entrega en Atuntaqui en un supermercado, posteriormente
se dirige a la ofra cuidad se empieza la entrega con el comercial Caiza pasa al
depdsito, va al pasaje comercial, se dirige a la tienda Facundo y termina en la

distribuidora Soda, un punto de entrega de este dia. En este recorrid 24.38 km/h.
4.1.1.9. Andlisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta clave en la estratégica, ya que permite
evaluacion exhaustiva de la situacion de la empresa Distribuidora Miguel Pereira. Este

método se centra en identificar los factores internos y externos que afectan el
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rendimiento de la empresa. Al hacerlo, facilita la ftoma de decisiones y la planificacion
de acciones dirigidas hacia el crecimiento y la mejora continua. Esta evaluacion
infegral es esencial para el desarrollo estratégico y la sostenibilidad en un entorno

competitivo.

Amenazas

Figura 15. FODA empresarial de la Distribuidora Miguel Pereira.

En la figura 15 se analizado los procesos de la empresa se termind con el FODA para
saber los factores externos e internos a su vez mejorar, en las fortalezas; la estrategia
de fidelizacion basada en la atencidn personalizada, da una respuesta inmediata a
los problemas, al contar con un canal de distribucion directo eficiente permite tener
distribuidores propios sus alianzas estrategias le permiten tener un buen alcance al
mercado local, su filosofia empresarial permite guiar sus operaciones y siempre se
apunta a la innovacion, el crecimiento de ventas en los Ultimos trimestres dan una
tendencia positiva en las ventas, al tener claro los acuerdos con cada fabrica para

las devoluciones de los productos, es un punto clave de la empresa.

En el factor interno negativo que son las debilidades; el no poseer con un centro de
acopio lo limita a llegar a mas distribuidores, las capacitaciones espordadicas, reduce

su efectividad para manejar problemas, adaptarse a cambios y adoptar procesos de
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mejora continua, la planificacion se la realiza diaria y reactiva sin una estrategia
mensual, no contar con una herramienta formal para medir la satisfaccidon del cliente,
esto impide obtener datos precisos para implementar mejoras empresariales,
Depende de los acuerdos de devolucion, esto reduce su control de proceso de

logistica inversa.

4.1.2. Analizar la calidad del servicio de la empresa Distribuidora Miguel Pereira.

A pesar de los esfuerzos de la Distribuidora Miguel Pereira por brindar un servicio
cercano y orientado a la fidelizacion del cliente, con un andlisis de sus operaciones
revela una combinacion de fortalezas y debilidades significantes esto afectan
directamente la calidad percibida y la eficiencia de sus procesos. A continuacion, se
describird un andlisis estructurado del anexo 25, esta corresponde a la encuesta

realizada a los clientes.
4.1.2.1. Alta tasa de devoluciones y quejas

La investigaciéon evidencié una alta tasa de devoluciones y quejas por parte de los
clientes, lo que representa un indicador critico para la empresa en términos de
calidad del servicio, esto afecta la percepcién de confiabilidad y satisfaccion. En la
tabla 9 se muestra el porcentaje de devolucion del segundo trimestre del ano 2025.
El anexo 9 muestra como uno de los productos estdn en mal estado su empaque. El

anexo 14 muestra producto en mal estado. El anexo 15 muestra productos en

caducados.
Tabla 9. Devolucion del segundo trimestre del ano 2025
Categorias NUmeros de clientes Porcentaje
Si 15 60%
No 10 40%

Las devoluciones de los productos se dan a su gran mayoria en los clientes que
realizan la distribucion en las zonas calidas, las gomitas gummy por su composicion se
derriten en el calor esto hace que las devoluciones existan dentro de la empresa

Miguel Pereira.
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Devoluciones de productos
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Figura 16. Devoluciéon del segundo trimestre del ano 2025

En la figura 16 se puede evidenciar que el 60% de los clientes devolvieron productos
adquiridos durante el trimestre de estudio, lo que refleja el nivel de actividad
constante y una dindmica importante en la gestion empresarial. Este alto porcentaje
relfeja la magnitud del problema de las devoluciones y plantea la necesidad de
analizar a profundidad los factores que lo originan, ya sea por la inconformidad con
la calidad, fallas en el proceso de distribucidn o incumplimiento de expectativas. Se
vuelve un hallazgo en un aspecto clave para el desarrollo del objetivo planteado. El

anexo 21 se muestra el mal estado del producto.
4.1.2.2. Reclamos realizados a la empresa

Las quejas empresariales constituyen un elemento clave para evaluar la calidad del
servicio y la eficiencia de sus procesos. Cada queja representa una senal de alerta

que, mas alla de ser un aspecto negativo. La tabla 10 es la tabulacion del anexo 25.

Tabla 10. Reclamos presentados en el segundo trimestre del ano 2025.

Categorias NUmeros de clientes Porcentaje
Ninguna 3 12%

1al10 17 68%
1Mald 4 16%

15 0 mds 1 4%

Los reclamos ofrecen una oportunidad para detectar falencias internas y aplicar
mejoras que fortalezcan la relaciéon con los consumidores. Una gestion adecuada de
estas situaciones permite no solo reducir la insatisfaccion, sino también consolidar la
confianza y credibilidad de la distribuidora en el mercado. El anexo 6 se muestra una

empresa con la que esta aliada la distribuidora.
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Reclamos empresariales

ENinguna ®1al0 m1lalil5 15 o mas
Figura 17. Reclamos presentados en el segundo tfrimestre del ano 2025.

En la figura 17 se observa que, durante el segundo frimestre del ano 2025, los reclamos
presentados en la empresa se distribuyeron de la siguiente manera: un 68% de los
clientes registro entre 1 a 10 quejas, un 16% entre 11 a 15 quejas, mientras que un 12%
no presento reclamos. Estos resultados reflejaon que la mayoria de clientes ha
manifestado algun grado de inconformidad con el servicio, lo cual constituye una
senal relevante sobre la necesidad de fortalecer los procesos internos y de atencion.
La presencia constante de reclamos evidencia que la empresa debe priorizar la voz

del cliente conociendo las demandas como una fuente clave de retroalimentacion.
4.1.2.3. Tipo de reclamos en la empresa

Identificar con precision el tipo de reclamo que presentan los clientes es fundamental
para comprender el origen de las inconformidades y establecer soluciones efectivas.

A continuacion se tabuld enla tabla 11.

Tabla 11. Tipo de quejas en la empresa segundo trimestre del ano 2025

Categorias NUmeros de clientes Porcentaje
Sobre el tiempo 3 12 %
Sobre los productos 13 52%

Sobre la atencién 2 8%

Sobre el tfransporte 7 28%

Cada queja refleja un aspecto especifico de la experiencia del consumidor, ya sea
relacionado con la calidad del producto, los tiempos de entrega, la atencion
recibida o el tiempo de entrega. Analizar esta informacién no solo permite a la
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empresa priorizar las dreas con mayores falencias, sino también diselar estrategias de

mejora continua que fortalezcan la confianza del cliente.

Tipos de reclamos

B Sobre el tiempo M Sobre los productos B Sobre la atencidon & Sobre el transporte

Figura 18. Tipo de quejas en la empresa segundo trimestre del ano 2025

En la figura 18 se presenta los diferentes tipos de quejas con el 52% relacionadas con
el producto, seguida con aquellas vinculadas con el transporte 28%, al tiempo de
entrega 12% y en menor medida la atencién recibida 8%. Estos resultados evidencian
que la principal fuente de inconformidad se centra en el producto. Lo que puede
estar asociado a factores como calidad, estado de conservacion o incumplimiento
de especificaciones. No obstante, también se identifican aspectos relevantes en la
cadena de distribucién y en la interaccion con el cliente que requiere atencién. En
este sentido, las quejas varian segun la percepcion y experiencia de cada
consumidor, lo que subraya la importancia de implementar un sistema de
seguimiento que permita atender de manera oportuna y diferenciada cada tipo de

reclamo, fortaleciendo asi la confianza y satisfaccion del cliente.
4.1.2.4. Comunicacién deficiente de las politicas

La comunicacién es una deficiencia que a su vez puede generar errores operativos
y disminuir la eficiencia en los procesos internos. Ademads, cuando las politicas no son
comunicadas correctamente, se dificulta su cumplimiento, afectando la
coordinacién entre departamentos y la calidad del servicio ofrecido. En el anexo 25
la encuesta realizada a los clientes se tabulo en la tabla 12 con el Item 9. sConsidera

que las politicas de devolucion de la empresa son claras y faciles de comprender?
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Tabla 12. Politicas de devolucidon

Categorias NUmeros de clientes Porcentaje
Muy claras

Claras 19 76%

Pocos claras 4 8%

No las conoce 2 16%

La comunicacién de las politicas dentro de la empresa son un aspecto crucial, ya
gue una comunicacioén ineficaz puede impactar directamente en la percepciéon del

cliente, la productividad del personal y la coherencia de las desiciones estratégicas.

Conocimiento de las politicas

B Muy claras ®Claras B Pocos claras No las conoce

Figura 19. Politicas de devolucion

En la figura 19 se observa que el 16% de los clientes no conocen las politicas de
devolucién, y un 8% no las tiene clara esto indica una falta de formalizacion o difusion
clara, esto especialmente con los clientes nuevos que tiene la empresa, da paso a

hacer una mejora con los nuevos clientes.
4.1.2.5. Recomendacion empresarial

Las recomendaciones son parte de la mejora confinua, esto da paso a un
crecimiento empresarial priorizando las demandas del cliente, comenzando por el
fortalecimiento del proceso de devolucidn de productos y la implementacion de
herramientas tecnolégicas que optimicen la gestion interna. En el anexo 25 la

encuesta realizada a los clientes se tabulo en la tabla 13.
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Tabla 13. Recomendaciones para un mejoramiento empresarial

Categorias NUmeros de clientes Porcentaje
Mejorar la tecnologia 9 36%
Mejorar el fiempo de enfrega 6 24%
Mejorar la comunicacion 1 4%

Mejorar la devolucidén de los

productos ? 36%

La sistematizacion y digitalizacidén permitird un control mds eficiente de las
operaciones y una atencion mads rdpida a las solicitudes de los clientes. Se sugiere
revisar y ajustar la logistica de entrega para reducir los tiempos de despacho, lo que

incrementaria la satisfacciéon del cliente y la competitividad empresarial.

Recomendaciones empresariales

H Mejorar la tecnologia B Mejorar el tiempo de entrega

B Mejorar la comunicacién Mejorar la devolucién de los productos
Figura 20. Recomendaciones para un mejoramiento empresarial

En la figura 20 se puede evidenciar que se debe hacer un mejoramiento empresarial
debe siempre estar abierto para siempre dar un mejor servicio a sus clientes estas
fueron las recomendaciones el 36% mejorar la devolucion de los productos, el 36%
mejorar la tecnologia, el 24% mejorar el tiempo de entrega y el 4% mejorar la
comunicacion. Este resultado permitid que los clientes dieran un punto de vista para

que haya mejoras en la empresa y se pongan a la vanguardia de la tecnologia.
4.1.2.6. Fidelizacion Empresarial

El mantener negocios con los mismos clientes da un punto a favor de la empresa
quiere decir que estd construyendo una fidelizacion empresarial con los compradores
se podria dar paso a nueva comercializacion de mds productos con cada uno de

ellos.
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Top 5 de clientes

NENTP

Holguer Dis. Jaime Dis. Miguel Cristian Marcelo
Vizcaino Ruiz Morrillo Jacome Pilataxi
B Afios B H

Figura 21. Top cinco de los clientes

En la figura 21 se puede observar como la empresa mantiene una relacion de trabajo
de mas de tres anos con sus clientes, desde hace tres anos la empresa trabaja con

Holguer Vizcaino, Distribuidor Jaime Ruiz y el Distribuidor Miguel Morrillo.
4.1.2.7. Tiempo de respuesta

El fiempo de respuesta es un intervalo de los fiempos que franscurre desde que un
cliente realiza una consulta o una respuesta por parte de la empresa. Este indicador
es fundamental para evaluar la eficiencia y la calidad del servicio. De acuerdo con
las encuestas realizas, se puede visualizar cual es la rapidez que maneja la empresa

en la resolucion de los problemas empresariales.

Rapidez empresarial
120%

100%
80%
60%
40%

20%

0% 4% 0%
0% I
Muy rdpido Lento Rapido Muy lento

Figura 22. Porcentaje de tiempo de resolucién de problemas.
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En la figura 22 se puede comprender que el fiempo de rapidez de la empresa para
las resoluciones de conflictos la consideran en un 96% rdpido por como maneja la
empresa cada resolucion de estos en cada cliente y un 4% esto dependerd que los

clientes pueden ser nuevos o no han tenido la rapidez que esperaban de la misma.
4.1.2.8. Calidad del servicio de la empresa Distribuidora Miguel Pereira

La satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Miguel Pereira es notable. Se
basa en las respuestas del anexo 27 de la pregunta niUmero 7. Aunque se registran
devoluciones de productos, los clientes expresan su conformidad con el servicio

proporcionado por la empresa como se puede observar a continuacion.

Satisfaccion Empresarial

18 70%
16 60%
14 o
0,
12 50%
10 40%
8 30%
6 20%
4
2 10%
0 | 0%
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy

insatisfecho

I Respuestas e Porcentaje

Figura 23. Satisfaccion empresarial

En la figura 23 se puede identificar que de los clientes encuestados el 64% estdn
conforme con el servicio que les ofrece la empresa Miguel Pereira, es del 28 % se
encuentra neutfral con el servicio. Este es el punto de partida para una mejora

empresarial, para que los clientes se encuentren muy satisfechos.
4.1.2.9. Desarrollo del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeitthaml y Berry (1988) permite
identificar las brechas entre las expectativas y las percepciones de los clientes
respecto a la calidad del servicio. En el caso de la Distribuidora Miguel Pereira, los
resulfados obtenidos a fravés de la aplicacion del insfrumento anexo 23 revelan que
todas las dimensiones presentan una brecha negativa, lo que indica que la
percepcidon del cliente es inferior a sus expectativas en cada uno de los aspectos

evaluados.
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La brecha global se situa en torno a -1.10, lo que refleja una insatisfaccién relativa por
parte de los clientes. Aunque algunos aspectos como la seguridad y la empatia
obtienen percepciones relativamente altas, ninguna dimensidn alcanza nivel
esperado, lo que sugiere que la empresa, aunque ofrece un servicio aceptable, no
logra cumplir planamente con las expectativas del cliente. A continuacion, se analiza

cada dimension:
4.1.2.9.1. Aspectos tangibles

Esta es la dimensidén con la brecha mds amplia, lo que indica que los clientes perciben
con mayor claridad las deficiencias en los elementos fisicos del servicio. Esto incluye
instalaciones, equipos, apariencia del personal, materiales promocionales. Se debe
priorizar inversiones o mejoras en su infraestructura, bodega, presentacion visual y
profesionalismo del personal, ya que estos factores influyen directamente en la
primera impresion y en la credibilidad del servicio. En la tabla 14 se muestran las
respuestas de los compradores del anexo 22 de la dimensidon aspectos tangibles esta
tiene cuatro preguntas que analice para describir la misma, saber que perspectiva
tienen los clientes, a contfinuacién describiré cada TEMS, AT1 corresponde a la
pregunta cudl es la apariencia de las instalaciones, AT2 si los equipos que utilizan
estdn en buen estado y son modernos, AT3 si los materiales de comunicacion son

claras y profesionales, AT4 si el personal viste de manera adecuada para su rol.

Tabla 14. Resultados de la dimensidon aspectos tangibles

Aspectos tangibles

items ATI AT2 AT3 AT4 Percepcion Expectativa SERVQUAL
3.24 3.48 3.53 3.48 3.43 5 -1.57

4.1.2.9.2. Fiabilidad

Aunqgue es una de las dimensiones con mejor desempeno, sigue existiendo una
brecha significativa. Los clientes esperan que la empresa cumpla consistentemente
con lo prometido la entrega de los productos a tiempo y resolver los problemas de
mejor manera, esto implica reforzar los procesos internos como la capacidad del
personal y sistemas de control de calidad para garantizar la consistencia y precision
en la prestacion del servicio. En la tabla 15 se muestra los resultados del anexo 25 la
dimensiéon de fiabilidad esta tiene cuatro preguntas que describiré cada TEMS, F5

cumplen con nuestras promesas de servicio, Fé los productos que se ofrecen son de
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calidad y consistentes, F7 la empresa resuelven los problemas de los clientes de

manera efectiva, F8 si los plazos de enfrega se cumplen segun el tiempo establecido.

Tabla 15. Resultados de la dimension fiabilidad

Fiabilidad
items F5 Fé F7 F8 Percepciéon Expectativa SERVQUAL
3.96 4.24 4.12 4.12 4.11 5 -0.89

4.1.2.9.3. Capacidad de respuesta

Los clientes valoran la disposicidon de la empresa para ayudarles y brindar un servicio
oportuno. Enla tabla 16 se puede ver la percepcion es positiva 4.14 del anexo 25, ain
no alcanza el nivel esperado. Implica agilizar tiempos de respuesta, mejorar la
accesibilidad en la comunicacion y fomentar una cultura de servicio proactiva en el
equipo de trabajo. Esta dimension tiene los siguientes [TEMS, CR9 el personal estd
dispuesto ayudar cuando se lo necesita, CR10 el tiempo de respuesta ante consultas
es rdpido, CR11 se atienden las solicitudes de los clientes de manera agil, C12 se

esfuerzan para brindar un servicio rdpido.

Tabla 14. Resultados de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

items CR? CR10 CRI11 CR12 Percepcion Expectativa  SERVQUAL

4.2 3.96 4.08 4.32 4.14 5 -0.86

4.1.2.9.4. Seguridad

Esta dimension muestra la menor brecha, lo que sugiere que los clientes confian en la
empresa. Perciben competencia, cortesia y garantia en las fransacciones. La
seguridad brindada es una fortaleza empresarial por ser un pilar bien consolidado. Sin
embargo, no debe descuidarse, ya que, en sectores de distribucion, la confianza es
clave para la fidelizacion como se lo visualiza en la tabla 17 del anexo 25 tiene los
siguientes [TEMS, S13 se siente seguro al hacer las devoluciones o reclamos a la
empresa, S14 los empleados son corteses y respetuosos durante la atencién, S15 La
empresa te da seguridad al interactuar con su equipo, S16 el personal maneja la

informacidn de los clientes de manera confidencial.
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Tabla 17. Resultados de la dimensidn seguridad

Seguridad
items S13 S14 S15 S16 Percepcion Expectativa SERVQUAL
4.32 4.20 4.12 4.44 4.27 5 -0.73

4.1.2.9.5. Empatia

A pesar de tener una percepcidn alta como se muestra en la tabla 18 con un valor
de 4.26, del anexo 25 esta dimension fiene los siguientes ITEMS: E17 el personal se toma
el tiempo para entender sus necesidades sigue existiendo una brecha, E18 recibe
atencion personalizada en las interacciones, E19 Te sientes valorado como cliente en
cada contacto. E20 el personal muestra interés genuino en ayudar. Los clientes
desean sentirse atendidos de forma personalizada, con interés genuino por sus
necesidades. Esto es una oportunidad de la empresa para fortalecer una relacion
entre cliente- empresa mediante estrategias de atencién personalizada, programas

de fidelizacion y escucha activa.

Tabla 18. Resultados de la dimension empatia

Empatia
items E17 E18 E19 E20 Percepcion Expectativa SERVQUAL
4.36 4.24 4.24 4.20 4.26 5 -0.74

4.1.2.9.6. Recomendacion empresarial

La recomendaciéon empresarial muestra una brecha mas reducida, lo que indica un
nivel de satisfaccién relativamente alto y una buena disposicion a recomendar la
empresa. En la tabla 19 se muestra la percepcion positiva de 4.36 del anexo 25 de las
preguntas sueltas tienen los siguientes ITEMS: P21 estd satisfecho con el servicio que
recibe, P22 recomendaria el servicio dado por la empresa. A pesar de ser positivo
existe insatisfaccion en aspectos especificos, lo que lleva a tratar de mejorar para

tener una base sélida para la mejora continua.
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Tabla 19. Resultados de las preguntas sueltas

Preguntas sueltas

items P21 P22 Percepcion Expectativa SERVQUAL

4.24 4.38 4.36 5 -0.64

La Distribuidora Miguel Pereira ofrece un servicio que, en términos generales, es
aceptable y confiable, pero no sobresaliente. La presencia de brechas negativas en
todas las dimensiones del modelo SERVQUAL evidencia que existe un margen de
mejora significativa, especialmente en los aspectos tangible, que son la primera senal

de calidad para el cliente. Como lo muestra el anexo 25.

Dimensiones del modelo SERVQUAL

B Aumento [ Disminucién Total

;(5) 4,27
426
5 4,16 |
10 411
5| 343 [
o | I
Fiabilidad Empatia
Aspectos... Capacidad D... Seguridad

Figura 24. Resultado del modelo SERVQUAL

En la figura 24 la brecha mds critica se encuentra en la dimension de tangibles con
-1.57, lo que sugiere que los clientes perciben una desconexiéon entra la imagen que
la empresa proyecta y la realidad del servicio recibido. Esto puede afectar
negativamente la percepcién global de calidad, incluso si otros aspectos como la

empatia o seguridad estdn gestionados.

No obstante, el hecho de que las brechas de seguridad, empatia y recomendacion
sean menores indica que la empresa ha construido relaciones de confianza y cierto

nivel de lealtad, lo cual es un activo valioso para impulsar un plan de mejora.

4.1.3. Elaborar una propuesta para una mejora en los procesos de la logistica inversa

y calidad de servicio de la empresa.

Con bases en los resultados del andilisis de los procesos actuales de logistica inversa y
de la calidad del servicio en la empresa Distribuidora Miguel Pereira, se evidencia la

necesidad imperante de implementar una mejora. Los resultados muestran una alta
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tasa de devoluciones 60% en el segundo trimestre de 2025, brechas negativas en
todas las dimensiones del modelo SERVQUAL especialmente en aspectos tangibles
que tiene -1.57, la ausencia de infraestructura propia para gestionar devoluciones,
politicas de retorno poco formalizadas y capacitaciéon esporddica del personal. Ante
este panorama, y alinedndose con la filosofia empresarial orientada a la
sostenibilidad, la innovacién y la excelencia en el servicio, esto permite transformar
las debilidades identificadas en oportunidades estratégicas que impulsan la

competitividad, la fidelizacién del cliente.
4.1.3.1. Centro de acopio

La empresa Miguel Pereira utiliza una bodega sin ninguna estanteria, es no permite
tener una buena imagen empresarial lo que corresponde a tomar esto como una
mejora asi disenar o buscar un mejor cenfro de acopio. El anexo 16 muestra la

bodega provisional de la empresa.

Figura 25. Bodega empresarial antes

En la figura 25 se muestra como es actualmente la bodega empresarial, la bodega
estd vacia por temas de remodelaciéon estrena la foto fue tomada en ese cambio,
primero no hay rotulacion, ni despachos correctos en los productos que llegan a la
empresa, no cuentan con estanterias, parece que siempre pasa vacio. Se puede
observar que no hay una ventilacién de los productos y no hay una adecuacion
correcta de la mercaderia. Esto es un punto clave de mejora para que los procesos

de la empresa mejoren.
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4.1.3.1.1. Adecuar la bodega

Adecuar la bodega es un proceso fundamental para optimizar el espacio y garantiza
una gestion eficiente de los productos. Esta accidon implica organizar las dreas de
almacenamiento de acuerdo con las caracteristicas y rotacion de los articulos, asi
establecer zonas especificas para recepcion, clasificacion, despacho vy
devoluciones, implementar senalizacion adecuada vy sistemas de control. Una
bodega bien adecuada contribuye a mejorar la seguridad laboral, reduce tiempos
de busqueda y manipulacién, minimizar pérdidas o danos de los productos esto

permite aumentar la productividad y calidad del servicio logistico.

Figura 26. Restructuracion de la bodega

En la figura 26 se puede observar los cambios en la parte frontal de la bodega con
las ventajas y su enfrada principal, se puede evidenciar la mejora de la bodega, la
implementacién de los cambios necesarios para la optimizacién de tiempo y recursos
empresariales. La proyeccion de la mejora en la bodega. La implementaciéon de las
estanterias dentfro de la bodega podria dar un mejor espacio para los productos asi
se puede realizar una codificacion de cada producto para poder hacer un cambio,
las estanterias negras serian para toda la mercaderia que llega a la empresa la cual
se distribuye de manera adecuada, la estanteria amarrilla serd para los productos
que llegan para las devoluciones empresariales, asi poder tenerlos a la mano y hacer

el procedimiento adecuado de cada producto.
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Zona de Productos Nuevos
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m% Zona de Productos Devueltos

Mercancia Devuelta

‘nr Zona de Productos Vencidos
Productos Cadwcodos

Zona de Empaque y Despacho
B Area de Preparacidn y Envio

Figura 27. Zonificacion empresarial

En la figura 27 la zonificaciéon es dividir la bodega por zonas especificas zona verde
un listado de productos nuevos en buen estado, zona amairrilla para los productos
recién devueltos que requieren inspeccion y clasificacion y una zona roja para los

productos danados o vencidos estos son los que se devuelven a los fabricantes.
4.1.3.1.2. Mejorar la imagen corporativa

Es fundamental implementar acciones estratégicas que fortalecer la percepcion
profesional y de sostenibilidad. Se propone adecuar la infraestructura fisica mediante
la reorganizacion de la bodega con estanterias y una zonificacion clara con los
colores antes mencionados para optimizar un sistema de senalizacién uniforme y
mantener altos estdndares de limpieza y presentacion en las instalaciones.
Paralelomente, se recomienda dotar al personal de uniformes corporativos con el
logo de la empresa y desarrollar materiales promocionales digitales profesionales,

como catdlogos virtuales, para proyectar una identidad visual coherente y moderna.
4.1.3.1.3. Establecer un protocolo estandarizado de devolucion

Proponer un protocolo estandarizado de devolucidn permite que la empresa
optimice en el proceso de retorno, asi se reduce pérdidas para mantener la calidad
del servicio. Este protocolo se basa en tres criterios principales segun el tipo de
producto y su condicion. En la tabla 20 se propone ser factible de implementar para

la empresa.
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Tabla 20. Protocolo estdndar

Productos vencidos o préximos Productos dainados por

Empaques danados durante

a vencer transporte o exposicion al calor pruebas piloto o manipulacion
interna

Establecer un sistema de Todo producto reduce que Los productos se clasifican y se

monitoreo de fechas de presente alteraciones fisicas o separan, se elaborard un

caducidad dentro del deterioro por causas logisticas reporte técnico conjunto con el

inventario, asi poder hacer una deberd ser reportado mediante

redistribucién inmediata hacia un formato de incidencia,

puntos de venta de alta detallando fecha, lote,

rotacion. proveedor y condiciones del
fransporte.

proveedor para andlizar la
resistencia del material y las
condiciones de manipulacion.

El mecanismo formal permite regular y optimizar el proceso de retorno de

mercancias, asegurando que cada producto sea evaluado y gestionado de

manera adecuada segun su estado y condicion.
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Figura 28. Protocolo estandar
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En la figura 28 el protocolo propuesto establece una secuencia clara de acciones
que inicia con la recepcion del producto devuelto, seguida de su inspeccion,
clasificacioén y registro dentro del sistema de control de inventario. Posteriormente, los
productos son gestionados de acuerdo con su estado, diferenciando entre aquellos
gue presentan danos fisicos, los que se encuentran préoximos a su fecha de
vencimiento y aquellos cuyo empaqgue ha sido afectado durante el proceso logistico.
Esta clasificacion permite determinar el fratamiento mds adecuado para cada caso,

ya sea su redistribucion, devolucién al proveedor o disposicidn final.

La implementacién de este protocolo no solo contribuye a mejorar la organizacion
inferna de la empresa, sino que también fortalece la trazabilidad de los productos y
facilita la toma de decisiones en la gestidon de inventarios. De esta manera, Ia
empresa podrd reducir pérdidas econdmicas, optimizar el manejo de devoluciones y
mejorar la percepcion de calidad del servicio por parte de los clientes, consolidando

asi una gestidon de logistica inversa mads eficiente y estructurada.
4.1.3.1.4. Criterios de evaluacion para la implementacién de un ERP.

Con toda la informaciéon obtenida de la empresa Distribuidora Miguel Pereira el ERP
debe estar disenado para PYMES O MICROEMPRESAS, este debe cubrir procesos
bdsicos como ventas, clientes, inventarios, facturacion y reportes, este debe ser facil
para usar, debe comprenderse de facil manera, costo de implementaciéon debe ser
proporcional al volumen de ventas existentes de la empresa con licencia mensual,

esta a su vez tenga un soporte técnico existente.

El ERP debe permitir un registro Unico de clientes, para con esto tener un control de
ventas mensuales, permita obtener reportes automdticos, la automatizacién de
tareas permite tener el confrol de la facturacion automdtica, confrol bdsico de
inventario y reportes financieros simples. Con esto da paso a la escalabilidad
empresarial asi aumentar clientes. Debe ser facil para acceder, con soporte técnico

y acompanamiento en todo momento.

El ERP debe generar reportes de ventas, flujo de cajas, clientes frecuentes, devolucién
de los productos, este se debe justificar frente al volumen de operaciones, con el fin

de beneficiar a la carga administrativa.
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4.1.3.1.5. Empresas que se acoplan con la empresa Miguel Pereira segun los criterios

de evaluacion.

A confinuacion, se describird a cada una de las empresas como se observa en la
tabla 21 se describe cada una de ellas en cada una de ellas se analiza complejidad,

beneficio y sobre el soporte técnico de cada una.

Tabla 21.Empresas con ERP

SAP Microsoft Dynamics 365 Odoo Open Bravo
Esideal para los PYMES, ERP/CRM en la nube Es modular se puede ERP  Open  Source
muy potente en con fuerte integracién agregar  segun lo adaptable, menos

informaciéon integrada
y reportes gerenciales,
costoso 'y complejo,
requiere de una
consultoria para
implementarse de una
manera
correctamente.

a Microsoft 365,
potente pero
generalmente

disenado para

empresa con procesos
mds complejos, costo y
curva de aprendizaje
es alto.

necesidad empresarial,
buena relacion costo-
beneficio para PYMES,
es facil de wusar vy
escalar, con un soporte
puede variar segun el
proveedor e
implementacién.

conocido, con menos
comunidad y soporte
comercial que Odoo,
buenos mddulos, pero
requiere mds trabajo
técnico.

De las empresas antes mencionadas se incluye los criterios de evaluacion para
analizar cudl de ellas es la mds factible para la empresa. En la tabla 22 se puede

observar los criterios y las empresas.

Tabla 22. Empresas con los criterios de evaluacion

Criterios clave SAP Odoo Microsoft Dynamics Open Bravo
365
Adecuacién al tamanio (PYME) Bajo Muy alto  Bagjo Bajo
Facilidad de uso Bajo Medio Bajo Bajo
Costo total de implementacion Bajo Medio Bajo Bajo
Centralizacion de informacion Muy alto Muy alto Muy alto Alto
Automatizacion de procesos bdsicos  Muy alto Muy alto Muy alto Alto
Escalabilidad Muy alto Muy alto  Muy alto Alto
Acceso en la nube / movilidad Muy alto Muy alto  Muy alto Alto
Soporte técnico / comunidad Muy alto Muy alto  Muy alto Alto
Impacto en la toma de decisiones Muy alto Muy alto  Muy alto Alto
Relacién beneficio—esfuerzo Bajo Medio Bajo Bajo

Después de analizar los criterios de cada una de los ERP la mds factible para la
empresa Distribuidora Miguel Pereira es la plataforma Odoo esta es la opcidn mads

factible sencilla y econdmica para la empresa en estos momentos.
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4.1.3.2. Propuesta de una plataforma digital para sistematizar las devoluciones

empresariales.

La plataforma Odoo se ha convertido en una solucién integral muy afractiva, esta
debido a su flexibilidad, escalabilidad y amplia gama de funcionalidades es la que
se acopla con la empresa de estudio, ya que esta cuenta con la herramienta de
gestion de inventarios permitiendo optimizar el almacenamiento y la rotacion de

productos.

La empresa no cuenta con un sistema de registro de las ventas y las devoluciones
empresariales, solo tiene el sistema de facturacion del SRI, lo que es importante la
implementacion de una plataforma. La cual que es mds conveniente para la
empresa es Odoo. La implementaciéon del sistema se la realizo juntamente con el

gerente general como lo muestra el anexo 29.

A Activacién pendiente * @ Distribuidora Miguel Pereira.

Enviamos un correo electréonico de activacion. Tu base de datos expirard en 3 horas. ;No recibiste el correo?

. s, = P
nversaciones Contactos Ventas Tableros Facturacién Aplicaciones
Creemos un presupuesto increible
' con unos pocos clics.

Ajustes

Figura 29. Plataforma para asociar a la empresa

En la figura 29 se observa que la plataforma Odoo se puede registrar la facturacion
de la empresa, las ventas, los proveedores, en este se puede realizar el registro de las
devoluciones empresariales, esto permitird que la empresa pueda saber cudl es el

volumen de devolucién, saber cudl es el dinero en perdida.
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4.1.3.2.1. Ventas

il Ventas Pedidos Afacturar Productos Informes  Configuracian [V o) © X Distribuidora Miguel Pereira.
Presupuestos

sooom¢ a x 71 <2

m Imprimir Confirmar  Vista previa Cancelar Presupuesto , Presupuesto enviado Pedido de venta

Cliente Holguer Vizeaino Vencimiento 16/07/2025
Condiciones de page  Inmediato
Lineas del pedido Preductos opcionales Otra Informacién
Producto Cantidad Precio unitario Impuestos Importe 3%
052 = 250,00 185 - $462.00 W
056 45,00 2.00 §90.00 @
017 118,00 180 $21240 W e
Afadir un producto  Afiadir una seccién  Afiadir una nota Catalogo G

Base imponible: § 764,40
Tota:  $ 764,40 @

Figura 30.Como funciona la aplicacion en las ventas.
En la figura 30 se observa como las ventas se pone el nombre de cliente, la cantidad
de compra y cudl es el valor de pago, que si se hace un pago inmediato o por dias.
Es muy fdcil su manejo. Esto se puede hacer en la capacitacidon constante del
personal.

4.1.3.2.2. Inventarios

‘ Inventario  Informacién general  Operaciones  Productos  Informes  Configuracion A Activacién pendiente ﬁ @ X Distribuidora
m Inventario a la fecha [Stele -] Q Buscar.. -
] Producto Stock real Disponible Entrante Saliente
g’
2 Papa limon sticks x12 2000 & 20,00 0,00 0,00 "D Historial & Reposicion
Papa palito sticks x 12 2200 & 22,00 0,00 0,00 ‘D Historial & Reposicion
42,00 42,00 0,00 0,00

Figura 31. Registro de inventario.

En la figura 31 se puede comprender como funciona el apartado de inventario de la
plataforma se observa lo disponible lo que sale y lo que entfra de nuevo, con un

registro exacto de la hora y fecha que se infroduce la informacién a la aplicacién.

4.1.3.2.3. Ordenes de desechos

Como lo mencione con anterioridad en la plataforma se puede hacer el registro de
devolucion de los productos que regresan a la empresa, este se lo registra en el

apartado de inventario, en las érdenes de desecho. Como lo muestra el anexo 30.
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@ Inventario  Informacién general  Operaciones  Productos  Informes  Configuracién Py ®FF @ X Distribuidora Miguel Pere

MOrdenes de desecho # Q - 1171 £ > El [ LI

Referencia Fecha Producto Cantidad Estado

SP/00001 18/06/2025 01:47  gomitas gummy 10,00

Figura 32.Registro de devolucion de un producto

En la figura 32 se puede observar cdmo cada uno de los procesos tiene una
referencia en la aplicacion yo creo que es muy factible su utilizacion, es facil su

aprendizaje para la capacitacién continua que posee la empresa.

La empresa ademds de digitalizar y ordenar sus facturas puede manejar el inventario
de sus productos, llevar la contabilidad empresarial y saber cudles son sus puntos de
ventas que tiene la empresa, la digitacion de todo lo anterior mencionado, permite
llevar la documentacion de una manera mds eficiente, esto también forma parte de

la sostenibilidad empresarial, marca un cambio estratégico de cédmo llevar sus ventas.

Para el uso de la plataforma se debe realizar una capacitacién empresarial al
gerente de la empresa, o incluir a un colaborador para tener un crecimiento
empresarial. El funcionamiento de la plataforma de la empresa se lo observa en el

anexo 13.

La implementacion de la plataforma ERP como Odoo representa la solucién clave
para esta problemdtica. Su impacto en el ahorro de tiempo vy la eficiencia operativa
es profundo y multifacético. Por cada proceso que se describe a continuacion en la
tabla 23.

Tabla 23. Soluciones posibles con la plataforma Odoo.

Automatizacién Toma de Reduccién de Optimizacion de Escalabilidad del
de procesos decisiones en errores humanos la cadena de modelo de
repetitivos. tiempo real. comunicacién negocio.
Elimina la Puede anadlizar de No existird errores Centraliza toda la  La eficiencia
necesidad de forma inmediata en la facturacién, informacién de un operativa con la
ingresar datos aumento de las ni en la entrega cliente en sus digitalizacion
manualmente. devoluciones. de productos historias de permite hacer un
incorrectos o compra. crecimiento
daninos. sostenible.

El ahorro en tiempo y la mejora de la eficiencia operativa no son simples beneficios
colaterales de la propuesta, sino su nucleo estratégico. Transformar los procesos

manuales y reactivos en flujos digitales, automdticos y confiables, permite que la
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empresa pase a ser una organizacion resiliente, escalable y verdaderamente
competitiva.

4.1.3.2.4. Costos de implementacion del Odoo

La implementacion del sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP), con
lo antes mencionado el Odoo es el mds acorde para el tamano de empresa
Distribuidora Miguel Pereira ya que este tiene un ERP de cddigo abierto, constituye
una inversion estratégica orientada a optimizar la gestion de inventarios, ventas,
compras, devoluciones y atencidn al cliente. Para determinar la viabilidad
econdmica de la propuesta, se estimaron los costos necesarios para la puesta en
marcha del sistema, considerando licenciamiento, configuracion, migracion de
datos, capacitaciéon y soporte técnico. Este existe un plan para solo un usuario que

se detallara a continuacion n en la tabla 24.

Tabla 24. Costos de suscripcion del Odoo

Una aplicacién gratis Estandar Personalizacién
0% 7.25% mds IVA 10,90$ mads IVA
. - e Incluye todas las e Incluye todas las aplicaciones
e Permite ufilizar - . 4 R
o aplicaciones de e Permite personollzoaorjes, uso
un? sola Odoo. de APl externa y manejo de
ap |co|(:|on|por e Funciona en la nube multiples empresas.
%\?;?oorigooosolo (Odoo Online). ) e Puede insToIorse en la nube o
tas) e Idedl para pequenas en servidores propios.
ventas). imitad y medianas e Recomendado para empresas
e Usuanos ilimitados empresas que con requerimiento avanzado.

e Adecuado para
empresas que
requieren una
Unica funcién

desean automatizar
varios procesos.

Los costos de sus suscripciones son mensualmente, la mds acorde a la empresa es el
plan personalizado con el IVA sale un valor de 15$% en la suscripcidn mensual y 180$%

anualmente.

En cambio, la implementacién del Odoo tiene los siguientes valores que se

describen a continuaciéon en la tabla 25.
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Tabla 25. Costos de implementacion

Concepto Descripcién Cantidad Costo Unitario Costo Total (USD)
(USD)

Licencia anual de  Acceso al sistema
Odoo Standard en la nube para 5

usuarios 1 150 150
Configuraciéon Parametrizacién
inicial del sistema  de mddulos de

ventas, inventario,

comprasy

devoluciones. 1 500 500
Migraciéon de Carga de clientes,
datos proveedores,

productos e

inventarios 1 200 200
Capacitacién al Entrenamiento
personal para 5

colaboradores (8

horas) 1 250 250
Soporte técnico Acompanamiento
inicial durante el primer

mes 1 150 150
Equipos y Mejoras menores
adecuaciones en equipos y

conectividad 1 100 100
Total 1350

La inversion inicial estimada para la implementacién del sistema Odoo asciende a
1350%, este valor incluye todas las actividades necesarias para su propuesta en
funcionamiento. Este monto es razonable para una micro o pequena empresa, ya
gue esta permite optimizar los procesos criticos, reducir errores en el control de
inventarios, mejorar la trazabilidad de los productos devueltos y fortalecer la calidad
del servicio al cliente. Después de analizar los costos en la suscripcidn e
implementacién del sistema Odoo es mds factible para la empresa, por el momento
es la suscripcidn del plan personalizacion, este por el ende que debe hacer cambios

en los aspectos tangibles del modelo SERVQUAL.
4.1.3.3. Mejora la calidad del servicio basado en el modelo SERVQUAL

Mejorar cada una de las brechas que se evidencio después del andlisis de la calidad
del servicio empresarial da paso a un crecimiento empresarial. Cada una de las
dimensiones tiene aspectos a mejorar en la tabla 26 se describe las acciones
concretas para mejorar en cada una. Esto con el fin de poner a consideracion el

modelo aplicado.
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Tabla 26. Mejoras para las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL

Costos (USD) Plazo de
Dimension SERVQUAL Propuesta de mejora Acciones concretas implementacion
¢ Implementar uniformes corporativos simples (polos
con logo)
Meiorar la imagen fisica e Disenar materiales promocionales digitales Corto plazo: 1-2
Aspectos tangibles Jore g Y (catdlogo en WhatsApp, imdgenes profesionales de 245 P ’
profesional de la empresa meses
productos).
* Mantener limpieza y orden en vehiculo de reparto y
punto de operacion.
* Establecer checklist de control de calidad antes de
cada entrega.
o * Negociar con fabricantes empaqgues térmicos para
o Asegurar cumplimiento productos sensibles (ej. gomitas). Corto-mediano
Fiabilidad consistente de promesas y . 50 | o
calidad del producto « Definir y comunicar plazos mdximos de entrega por plazo: 2-3 meses
zona.
* Registrar y monitorear % de pedidos entregados
correctamente.
» Capacitar al personal mensualmente en protocolos
de devolucién.
Capacidad de respuesta A'g|.||zor la resoluaorj de . ,Es'TobIecer fiempo mdaximo de respuesta:48 horas 40 Corto plazo: 1-2
solicitudes y devoluciones habiles. meses
* Asignar un responsable de logistica inversa (aunque
sea el dueno inicialmente).
e Emitir comprobantes digitales de recepcion de
devoluciones
Seguridad Reforzar confianza mediante ¢ Capacitar al personal en manejo éfico de 0 Corto plazo: 1 mes

fransparencia y frazabilidad

informacién del cliente.

e Publicar politicas bdsicas de privacidad en
WhatsApp empresarial.
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Costos (USD) Plazo de
Dimension SERVQUAL Propuesta de mejora Acciones concretas implementacion

e Fortalecer imagen de responsabilidad mediante
prdacticas visibles (e]. reutilizacion de cajas).

e Crear registro bdsico de clientes (zona, productos
frecuentes, sensibilidades).

Personalizar la atenciéon y » Ofrecer soluciones diferenciadas (egj. frecuencia de 0 Mediano plazo: 2-4

Empatia L ; .
anficipar necesidades entfrega ajustada en zonas calurosas). meses

e Incluir en capacitaciones técnicas de escucha
activa y atencién empdtica.

Las mejoras en cada dimensidn tienen un costo que se especifica en cada una de ellas, pero su valor total es de 455%, por realizar
cada una de las actividades anteriormente mencionadas, esto permitiendo que la empresa vaya creciendo y mejorando con

pPAsos seguro.
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4.1.3.4. Reduccion de costos y optimizacidén de recursos

Es un pilar fundamental en la propuesta de mejora para la distribuidora Miguel Pereira,
alineado directamente con los objetivos de eficiencia operativa y sostenibilidad. Al
reportar quejas en el segundo trimestre del ano 2025, la gestion inadecuada de
productos proximos a su fecha de vencimiento constituye una fuente critica de

desperdicio y pérdida de valor.
4.1.3.4.1. Redistribucion interna de productos con fecha de vencimiento

El andlisis de los procesos actuales revela que la empresa no cuenta con un sistema
proactivo para manejar este tipo de mercaderia. Sin embargo, la investigacion
identifica una oportunidad estratégica basada en la redistribucion interna como un
mecanismo principal para mitigar estas pérdidas. Este enfoque transforma lo que
tradicionalmente se considera una pérdida inevitable es una oportunidad de

recuperacion de valor.

La estrategia es implementar un protocolo estandarizado que priorice la
redistribucién sobre la devolucidn fisica. El proceso inicia con la identificacién
temprana de lotes de productos cuya fecha de vencimiento estd dentro de un
umbral critico menos de 30 dias. Se lo gestionara en tiempo real con la plataforma

digital Odoo, permitiendo una vision clara del inventario y sus fechas de caducidad.

El sistema ERP analizard automdticamente los patrones de venta de todos los puntos
de distribucién aliados. Se priorizardn aquellos de alta rotacién, a su vez se coordinard
con el cliente para hacer la entrega del nuevo producto, evitando que el producto
llegue a su fecha de vencimiento en un local con baja demanda. Este modelo ofrece
multiples beneficios en términos de reduccidn de costos y optimizacion de recursos.

Como se lo describe en la tabla 27.

Tabla 27.Beneficios del modelo

Eliminacién Optimizacién del Reduccién de Maxima rotacién Fortalecimiento
directa de capital de trabajo costos logisticos de inventario de relaciones
pérdidas asociados comerciales
Al evitar que el El capital que se Se elimina los La redistribucidn Al ofrecer
producto venza utiiza para la gastos asegura que los soluciones
en un punto de compra de la relacionados con productos tengan proactivas que les
venta, se elimina mercaderia no se la recoleccién, la mdxima permite despejar
completamente convierte en un fransporte de oportunidad se su inventario sin
la pérdida costo no regreso a bodega servendidos ensu generar una
econdmica recuperable, y la gestion  fecha limite. pérdida directq,
administrativa de la empresa
fortalece suU
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Eliminacién Optimizacién del Reduccidn de Maxima rotacién Fortalecimiento

directa de capital de trabajo costos logisticos de inventario de relaciones
pérdidas asociados comerciales
una devolucién relaciéon
formal. comercial.

La estrategia de redistribucion no solo aborda el sinftoma de las devoluciones por
vencimiento, sino que atacalaraiz: la falta de visibilidad y coordinacion enla cadena
de suministro. Al convertir la logistica inversa en una herramienta de logistica

preventiva.

Redistribucion Interna de Productos

i Menosde 30 disspars
Lieene {dentificacion de 2

Iniciar ——p| tiemporeslcon |—- — »| |2 fechadevencimiento.
pgum lotesde productos

Identificacién de
Productos

p—T—

Productosterminan su
e e e E| sist=ma ERF analiza N

" o los rones de vants da
distribucién Pt 3| puntos de venta de
todos los puntosde !
alta rotacion.

distribucion

¥

Andlisis de Patrones
de Venta

=

s

2

A E puntos de vents e ¥

£= identificados. Entrega cenuevas

12 productos.

5

2

3

4

53 Realizacion dela

s £ — = Minimizacién del

ER-] redistribucian sagiin

a3 | A riesgo de que

23 2 coordinacién

H e productos.

g previa.

B

=
87
355 e
T5g L Seguimiento del Evaluscién de |z Analizis continuo Pt o T
8355 desempefio de los fectividad de la para gjustar el F=t
5T ECS 4| » . ¥ los costos logisticos y > Terminar
SHES productos eliminacion de protocolo y mejora N "

823 relaciones comerciales.
BT redistribuidos. pérdidas delaesrategia
Ex —

Figura 33. Redistribucion interna

En la figura 33 es la distribucidon interna que se debe hacer en la empresa Miguel
Pereira para no bajar el nivel de devoluciones que tiene la empresa, esto permite
estar mds pendiente de cada cliente, poder hacer la redistribucién entre clientes
para tener ventas exitosas, asi tener un margen de ganancia mdas alta en los préximos

meses.
4.1.3.4.2. Ahorro en tiempo vy eficiencia operativa.

La propuesta se centra no solo en la logistica inversa, sino que también se centre
estratégicamente en el ahorro de fiempo y la mejora de la eficiencia operativa,

entendiendo que son pilares para una optimizacion integral de los recursos. Esto se
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debe a que la empresa aun tfrabaja con registro manuales y una alta dependencia
del conocimiento empirico del duelo, en cada tarea administrativa o logistica lo que
consume un tiempo significativo, generando cuellos de botella que impactan

negativamente en la productividad general.
4.1.3.4.2.1. Rutas Optimas

La optimizacion de las rutas de distribucion permitird a la empresa reducir los tiempos
de desplazamiento y mejorar la eficiencia en cada una las entregas que realiza. Esto
no solo contribuird a un mejor aprovechamiento de los recursos, sino que también
fortalecerd el cumplimiento de los tiempos establecidos y la calidad del servicio

ofrecido a los clientes.
4.1.3.4.2.1.1. Caracterizacion del recurso vehicular y condiciones operativas

El andlisis considerd las especificaciones técnicas del vehiculo de la empresa la cual
es una furgoneta Toyota ano 1995, cuyas caracteristicas influyen directamente en los

pardmetros de optimizacion.

e Capacidad de carga Util es aproximadamente 800-1000 kg, con un volumen
cubico estimado de 4.5 m3.

e Consumo de combustible considerando la zona urbana y por el desgaste
propio de la antigledad del motor consumird 10-12 km/galdn.

e Velocidad promedio operativa ser dreas urbanas, limitadas por factores de
seguridad entre 25- 35 km/h.

e El vehiculo presenta limitaciones para ingresar a zonas con pendientes
pronunciadas o vias en mal estado, lo cual fue considerado como restriccion

espacial en el modelo.

El horario de atencién establecido (07h00 a 17h00) definid la ventana temporal de
entrega, mientras que el trdfico en la cuidad de Ibarra y Otavalo se modelaron

factores de correccidn horaria como se lo muestra en la tabla 28.

Tabla 28. Horario de atencidon

Cuidad Hora pico matutina Hora pico Factor de Congestion
Aplicad

lbarra 07:00-08:30 am 16:30 - 18:00 pm 1.35x tiempo base

Otavalo 08:00 — 09:30 am 17:00 - 18:30 pm 1.25x tiempo base
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Estos factores se derivaron de observacion directa en campo vy registros histéricos de
tiempos de recorrido, permitiendo ajustar las estimaciones del modelo a la realidad

operativa de la zona.

4.1.3.4.2.1.1. Rutas optimiza de la cuidad de Ibarra del miércoles

MAPA IBARRA- RUTA OPTIMA

B1BOB0  B1T000  S18000 15000 820000 821000 822000 823000 E24000
1 1 1 L L I 1 1 1

10044000
A0B44060

10042000

10042000

jm N

10040000
1
/
T
Ai04d00a

L
T

10038000
10038000

10038000
103 BB

SIS N IVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL
0 DEL CARGHI O

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
MAPA IBARRA

Elaborado por: Alarcon Lady

10034000
0054000

Fecha: 03/01/2026

1 I 1 ) ) I 1 1 1
B1G000  BIT000  E1E000  E19000  E20000  B21000  BI2000  B2ID00  E24000

Figura 34. Propuesta de mejora en la ruta de Ibarra

En la figura 34 se presenta la propuesta de reestructuraciéon de los puntos de entrega
con el objetivo de reducir los tiempos de distribucion entre los diferentes puntos. Esta
ruta recorre 10. 70 km/h, fue optimizada considerando puntos de referencia
estratégico, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante la herramienta para

su mejora, lo que permitié establecer un recorrido mds eficiente y organizado.
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4.1.3.4.2.1.2. Rutas optimiza de la cuidad de Ibarra del jueves

MAPA IBARRA- RUTA DIiA JUEVES OPTIMA

B1T000 LRI E13000 EZDDOOD ‘EZ1000 B22000 220600
i 1 L I I 1

1I]I]4M[(I
T
A0043000

1004000%
10040003

1I]Ol-m|0l]
T
A003EE00

1003000
10038000

ST yNIVERSIDAD POLITECHICA ESTATA
i g DEL CARCHI

€

MAFA IBARRA

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

Elaborado por: Alarcon Lady

10334000
4034000

Fecha, 0301/2026

T T T T T T T
B1T000 218303 213000 EZ0000 EZ000 B22000 222003

Figura 35. Optimizaciéon de la ruta de lbarra

En la figura 35 se presenta la nueva ruta correspondiente a ofro dia de distribucion en

la cuidad, destinada a la entrega de la mercancia. Cada uno de los ajustes

realizados fue definido en funcién de los requerimientos especificos de cada cliente,

esta ruta recorre 8.5 km/h, considerando la frecuencia de compra, con el propdsito

de garantizar una distribucion mds organizada y eficiente.
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4.1.3.4.2.1.3. Ruta optimizas de la cuidad de Otavalo

MAPA OTAVALO- RUTA OPTIMA JUEVES
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Figura 36. Ruta Optima de Otavalo

En la figura 36 se observa la ruta 6ptima de la cuidad de Otavalo, la cual fue
generada mediante la aplicacion del modelo VRP en ArcMap, en funcién de los
puntos de entrega establecidos. Esta ruta recorre18.15 km/h, permitiendo definir un

recorrido mds eficiente para la distribucion.
4.1.3.4.3.2. Comparacién de Rutas

A continuacion, se presenta el andlisis comparativo entre las rutas actuales(wikiloc) y
las rutas Optimas propuestas (ArcGlS), desglosando distancia, tiempo estimado y

ahorros proyectados:
4.1.3.4.3.2.1. Ruta lbarra- miércoles

En la tabla 29 se muestran los pardmetros, la ruta actual figura 11, con la ruta optima

figura 34 y la variacion entre rutas.
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Tabla 29. Comparaciéon entre rutas de lbarra- miércoles

ParGmetro Ruta Actual Ruta Optima Variacién

Distancia recorrida 13.42 km 10.70 km -2.73 km (-20.3%)
Tiempo estimado de

recorrido 42 min 34 min -8 min (-19%)
NUmero de paradas 7 clientes 7 clientes Sin cambios
Tiempo promedio de

descarga 15 min/parada 15 min/parada Sin cambios
Tiempo total operativo 147 min 139 min -8 min

Tiempo de recorrido calculado considerando velocidad promedio de 28 km/h y
factores de congestion. El tiempo total es la suma de recorrido y las descargas en los
clientes de ese dia. En esta comparacion tiene una variacion de -2.73km, en su

tiempo operativo una variacion del -8 minutos.
4.1.3.4.3.2.2. Ruta Ibarra -jueves

En los datos que se muestra en tabla 30 son los resultados de la comparacion de la

ruta actual figura 12 con la ruta optima figura 35.

Tabla 30. Comparaciéon entre rutas de lbarra- jueves

Pardmetro Ruta Actual Ruta Optima Variacién
Distancia recorrida 9.50 km 8.50 km -1 km (-10.5%)
Tiempo estimado de

recorrido 31 min 28 min -3 min (-9.7%)
NUmero de paradas 5 clientes 5 clientes Sin cambios
Tiempo promedio de

descarga 15 min/parada 15 min/parada Sin cambios
Tiempo total operativo 106 min 103 min -3 min

El tiempo total es la suma de recorrido y las descargas en los clientes de ese dia. En
esta comparacion tiene una variacion de -1 km, en su fiempo operativo una variacion

del -3 minutos.
4.1.3.4.3.2.3. Ruta Otavalo-jueves

En la tabla 31 se muestra la comparacién entre la ruta actual la cual la representa la
figura 13, con la ruta optima con la figura 36, con los pardmetros descritos a

continuacion.

925



Tabla 31. Comparaciéon entre rutas de Otavalo- jueves

ParGmetro Ruta Actual Ruta Optima Variacién

Distancia recorrida 24.38 km 18.15 km -6.23 km (-25.6%)
Tiempo estimado de

recorrido 68 min 52 min -16 min (-23.5%)
NUmero de paradas 13 clientes 13 clientes Sin cambios
Tiempo promedio de

descarga 15 min/parada 15 min/parada Sin cambios
Tiempo total operativo 263 min 247 min -16 min

El tiempo total es la suma de recorrido y las descargas en los clientes de ese dia. En

esta comparacion fiene una variacion de -6.23 km, en su fiempo operativo una

variacion del -16 minutos.

4.1.3.4.3.3. Criterios de Optimizacién Aplicados

El algoritmo VRP configurado en ArcGIS priorizd los siguientes criterios, jerarquizados

segun su impacto en la eficiencia operativa:

e Reducir kilbmetros recorridos para disminuir consumo de combustible y

desgaste vehicular, factor critico dada la antigledad de la unidad.

e Garantizar que todas las maniobras cumplan con la normativa de fransito

local, evitando multas y riesgos de seguridad.

e Secuenciar las entregas de manera que clientes cercanos se atiendan de

forma consecutiva, minimizando desplazamientos innecesarios.

e Distribuir equitativamente la columna de entregas entre los dias de ruta,

considerando la capacidad limitada del vehiculo.

e Ajustar la secuencia para priorizar clientes con los horarios restrictivos, sin

comprometer la ventana general de 07:00am a 17:00pm.

4.1.3.4.3.4. Estimacién del Tiempo de Descarga y su impacto en la planificaciéon

El tiempo de descarga se establecid en un promedio de 10 a 15 minutos por cliente,

este se lo termino por medio de la observacién directa en la recoleccion de datos.

Este pardmetro varia segun:

e El tipo de cliente que sea los supermercados requieren un mayor tiempo de

recepcion y verificacion documental, los distribuidores permiten realizar una

descarga mas dgil ya que la verificacion se la envia después.
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e El volumen de pedido, si este es superior a 15 cajas se incrementa el fiempo
por la manipulacién de estas, esto puede adicionar entre 3 a 5 minutos
adicionales.

e Los puntos de entrega con acceso restringido o sin zona de carga dedicada

puede anadir demoras de 2 a 4 minutos.

Los tiempos permitié obtener un estimado realista del tiempo total operativo,
evitando subestimar la duraciéon de las jornadas y garantizando que todas las

entregas se completen en el horario establecido.
4.1.3.5. Propuesta de mejora empresarial para la empresa Miguel Pereira.

La propuesta de mejora requiere una planificacion estructurada que permita
transformar los resultados del diagndstico en acciones concretas dentro de la
empresa. En este sentido, la tabla 26 presenta la organizacion de las principales
estrategias planteadas para la Distribuidora Miguel Pereira, estableciendo los
objetivos, tareas especificas, responsables, tiempos de ejecucion, financiamiento y

mecanismos de seguimiento.

Esta planificacion permite visualizar de manera sistemdtica como se ejecutardn las
mejoras relacionadas con la adecuacion del centro de acopio, la digitalizacion de
procesos mediante un sistema ERP, la optimizacidn de la experiencia de la cliente
basada en el modelo SERVQUAL, la reduccidn de costos mediante la optimizacién
de recursos y la estandarizaciéon del protocolo de devoluciones. De esta manera, esta
tabla 32 se convierte en una herramienta de gestion que facilita el control del proceso
de implementacién y asegura que las acciones propuestas contribuyan

efectivamente a mejorar la logistica inversa y la calidad del servicio en la empresa.

Tabla 32. Propuesta de mejora empresarial

Descripcion del Tareas Responsable Tiempo Financiamient Pago Seguimient
proyecto P P o (USD) g o

o Equiparl
o con
estanterias
bdsicas, y
zonificacion.
eEstablecer un 800 Unico Mensual
protocolo
claro para los
productos
Cenfro de devueltos segun Gerente
acopio la categoria. General Nov-Dic
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Descripcion del
proyecto

Tareas

Responsable

Tiempo

Financiamient
o (UsSD)

Pago

Seguimient
o

Implementacid
n de sistema
digital

Optimizar de la
experiencia del
cliente
(SERVQUAL)

Reduccién de
costosy
optimizacion
de recursos

Protocolo
estandarizado
de devolucion

Mejorar la
imagen
corporativa
implementar
senalizacion
clara,
mantenerlo
ordenado y
limpio.
e Utilizar una
herramienta
gratuita que se
acople
con la empresa.
[} Ke]
herramienta
debe
constar de
ventas,
inventarios,
devolucién de
productos.

Gerente
General

eEn cada
dimension
hay tareas
especificas
con acciones
concretas
estd asuvez
se describe
en la tabla 20.

Gerente
General

e Redistribucion
interna de
productos a su
fecha de

vencimiento.

. Ahorro
en tiempo y
eficiencia
operativa.

Gerente
General

. Flujo
para
productos
danados por
fransporte o
exposicion al
calor.

. Flujo
para
productos
vencidos o
préximos a
vencer.

Gerente
General

Nov-Dic

Nov-
Enero

Nov-
Enero

Dic

445

55

120

Mensu
al

Unico

Unico

Unico

Mensual

Quincenal

Bimensual

Quincenal
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Para concluir el andlisis de la propuesta de mejora, la brecha identificada mads
significativa es la dimension de aspectos tangibles, dentro la evaluacion de la calidad
del servicio, registrando un valor de -1.57. Esta dimensidn se vincula con los elementos
fisicos que los clientes perciben durante su interaccidén con la empresa, tales como la
infraestructura, la organizacion de los espacios de trabagjo, la presentacion del
personal y los recursos utilizados en la prestacion del servicio. En el caso de la empresa
Distribuidora Miguel Pereira, el diagndstico evidencid diversas debilidades
relacionadas con la organizacion de la bodega, la inexistencia de senalizacion
adecuada, la ausencia de estanterias para el almacenamiento de productos vy la
limitada formalizacién de la imagen corporativa. Estas condiciones inciden
directamente en la percepcién de profesionalismo, orden y confianza que los clientes

desarrollan hacia la empresa.

Frente a esta situacioén, la propuesta de mejora contempla un conjunto de acciones
orientadas a fortalecer esta dimensiéon, entre las que destacan la adecuacion del
centro de acopio mediante la incorporacion de estanterias y la zonificacion de los
productos segun su estado, la implementacion de senalizacion clara dentro de la
bodega, asi como el mantenimiento permanente del orden vy la limpieza en los
espacios de frabajo. De igual manera, se propone la utilizacién de uniformes
corporativos y la elaboracién de materiales promocionales digitales que contribuyan
a consolidar una identidad visual coherente y profesional. Estas acciones no solo
permitirdn optimizar la organizacién interna de los procesos logisticos, sino también
proyectar una imagen empresarial mds sélida y confiable ante clientes y

proveedores.

Cabe senalar que la propuesta de mejora integra diversas actividades previamente
descritas en los apartados anteriores, las cuales se encuentran estructuradas dentro
de un plan de implementacién que se define responsables, tiempo de ejecucion y
mecanismos de seguimiento. Asimismo, el costo total estimado para la ejecucion de
todas las mejoras planteadas asciende a 1 435$, inversibn que completa la
adecuacién del centro de acopio, la implementacion del sistema digital de gestion,
las acciones destinadas a fortalecer la calidad del servicio a partir del modelo
SERVQUAL, la optimizacion de recursos y la aplicacion de un protocolo estandarizado

para la gestion de devoluciones.
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En este contexto, la inversidon propuesta se considera viable para la empresa, ya que
permitird fortalecer los aspectos tangibles del servicio, mejorar la gestion de la
logistica inversa y contribuir al desarrollo de una estructura organizacional mas
eficiente. De esta manera, la empresa podrd avanzar hacia un modelo de gestidon
mds ordenado, competitivo y orientado a la satisfaccion del cliente, generando

condiciones favorables para su crecimiento y sostenibilidad en el mercado.
4.1.3.6. Andlisis comparativo de la empresa

El andlisis comparativo entre la situacidén inicial de la empresa y el escenario posterior
ala aplicaciéon de la propuesta de mejora permite evidenciar los cambios generados
en los indicadores de gestion de devoluciones y quejas, brechas de calidad,
eficiencia operativa y fiempos de respuesta. En la fase inicial se evidencian
limitaciones asociadas a procesos del servicio. Posteriormente, tras la aplicacién de
mejoras en la gestion logistica inversa, se observa una tendencia hacia la
optimizacion de los procedimientos. Estos cambios reflejan una reduccién en las
brechas de calidad y una mayor eficiencia en las operaciones de logistica inversa.
En consecuencia, el andlisis evidencia una mejora progresiva. En la fabla 33 se
analiza la situacion de la empresa actual, la propuesta de mejora y el impacto
esperado esto en cada drea de andlisis.

Tabla 33. Andlisis comparativo entre la situacion de la empresa con la propuesta de
mejora.

Area de Andlisis Situacién Actual Propuesta de Mejora Impacto Esperado

Gestion de De-
voluciones

Incidencia de
Quejas

Calidad Perci-
bida (Brecha)

Eficiencia en
Distribucién

Infraestructura
Logistica

60% de los clientes
realizaron devolu-
ciones en el 2do tri-
mestre 2025

68% de los clientes
registran entre 1 a
10 quejas.

Brecha global de -
1,10; Dimensién
Tangibles en -1,57.

Rutas empiricas y
reactivas sin planifi-
cacién formal.

0% de capacidad
propia; dependen-
cia total de acuer-
dos informales.

Implementacién de
un protocolo estdn-
dary centro de
acopio zonificado.

Digitalizaciéon con
Odoo y seguimiento
sistemdtico de re-
clamos.

Plan de accidn SER-
VQUAL (uniformes,
catdlogos, limpieza).

Optimizacion de ru-
tas para lbarra y
Otavalo.

Inversidon de 1 435
USD en centro de
acopio y tecnolo-
gia.

Reduccién proyectada del 30-40% en
devoluciones por mal manejo de inven-
tario.

Reduccién del 50% en la frecuencia de
quejas operativas.

Cierre del 80% de la brecha de tangibili-
dad a corto plazo

Ahorro del 20% en tiempos de enfrega 'y
costos de combustible.

100% de autonomia en la clasificacién y
recuperacion de productos.
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El andlisis se fundamenta en toda la informacion recopilada de la investigacion,
permite que la reduccion de devoluciones con la implementacién de la propuesta
se reduzca a un 30 0 40%, en la incidencia de quejas con la digitalizacion con el Odoo
se reduzcan a un 50% en la frecuencia de quejas operativas, la implementacion de
la plataforma digital y el diseno de rutas 6ptimas, moderniza la infraestructura
tecnoldgica de la empresa, fomentando la innovacién en la cadena de suministro
para ser mas resiliente y competitivos estas acciones se alinean con el ODS 9 (

industria, innovacion e infraestructura.

En la eficiencia de distribucion un ahorro del 20% en los tiempos de enfrega vy los
costos de combustible y la infraestructura logistica con la inversion de 1 435% permite
tener una autonomia del 100% en la clasificacion y recuperacion de los productos. Al

ser esta la deficiencia de aspecto tangible (-1.57).

Al formalizar la logistica inversa, la empresa pasa de una simple gestion de residuos a
una alineacion con los ODS 12 (Produccion y consumo responsable), mejorando la
imagen corporativa en un 100% frente a la percepcion de “empresa tradicional”. La
optimizacion de rutas mediante el modelo VRP buscar reducir kildbmetros en cada
entrega, esto contribuye a la disminucién de la huella de carbono esta accidn se
asocia al ODS 13 (accidn por el clima), al minimizar el consumo de combustible vy las
emisiones de gases contaminantes durante la distribucion y recoleccion de

productos.
4.1.3.6.1. Fundamentacién de los porcentajes como metas esperadas

La determinacién de las metas operativas planteadas en la presente investigacion
no responde a estimaciones subjetivas, sino que se deriva directamente del
procesamiento estadistico de los datos empiricos recopilados durante el diagndstico.

En particular, el coeficiente de correlacién de rangos de Spearman (Rs= 0.348).

Constituye el eje analitico para la formulacién de los objetivos de mejora. Al expresar
este valor en términos porcentuales (34.8%), se establece una linea base cuantificable
que refleja la intensidad actual de la relacion entre la calidad percibida del servicio

y la satisfaccion del cliente en la Distribuidora Pereira.

Desde una perspectiva metodoldégica, este porcentaje no se interpreta como un fin
en si mismo, sino como un umbral diagndstico que permite proyectar escenarios de
infervencion estructurada. La magnitud del coeficiente, clasificada dentro del rango
de correlacion positiva moderada, evidencia que, si bien existe una asociacion
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significativa entre ambas variables, el margen de optimizacién es amplio. En
consecuencia, las metas porcentuales planteadas en la propuesta como la
reduccion del 30 % al 40% en la tasa de devoluciones por deficiente gestion de
inventario, el cierre del 60% al 70% de la brecha global SERVQUAL y el incremento de
la percepcion de satisfaccion “aceptable “(43.3%) a un nivel superior al 70% en las
categorias “satisfecho” y “muy satisfecho”, se fundamentan en la progresion l6gica
gue una intervenciéon sistematica sobre los procesos de logistica inversa podria
generar. Estas proyecciones se alinean con los pardmetros de mejora continua
documentados en estudios andlogos del sector, donde la formalizacion de
protocolos de devolucion, la trazabilidad digital y la capacitacion periddica del
personal han demostrado incidir directamente en el fortalecimiento del vinculo

cliente- empresa.

La validez de estos indicadores como metas esperadas se sustenta en tres pilares
metodoldgicos inherentes al diseno de esta investigacion. Primero, en el enfoque
censal (n=25), que abarca la totalidad de la cartera activa de clientes, eliminando el
error muestral y garantizando que el coeficiente obtenido refleje fielmente la realidad
operativa de la distribuidora. Segundo, en la triangulacion de fuentes, que integro la
aplicacién estandarizada del instrumento SERVQUAL, el andlisis documental de los
registros de devoluciones correspondientes al segundo trimestre de 2025 y la
enfrevista semiestructurada al gerente general, lo cual permite contrastar la
percepciéon externa con los indicadores internos de gestiéon. Tercero, en la coherencia
tedrica con la literatura especializada, que senala que una correlacidon moderada
inicial (entre 0.30 y 0.49) es caracteristica de diagndsticos en PYMES con procesos
logisticos incidentes, y que su elevacion hacia rangos fuertes (>0.50) es alcanzable
mediante la implementacion de sistemas de gestion integrados y protocoles

estandarizados.

En sintesis, los porcentajes proyectados en esta investigaciéon no constituyen objetivos
aislados, sino traducciones operativas de un hallozgo estadistico validado.
Representan la materializacién del principio de que la logistica inversa, cuando se
gestiona de forma sistemdtica y alineada a las expectativas del cliente, deja de ser
un cenfro de costos reactivo para convertise en un motor de fidelizacion y
diferenciacion competitiva. Por ello, su inclusion en la propuesta de mejora responde

a un criterio de rigor académico y viabilidad empresarial, asegurando que cada
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meta sea medible, contextualizada y directamente derivada de la evidencia

empirica recopilada.
4.1.3.7. Plan de recuperacion de la inversion en base a la propuesta de mejora.

Tomando como base de los costos estimados de |la propuesta de mejora para con
las acciones de mejora en cada uno de los aspectos a mejorar se toma para realizar

la siguiente tabla 34.

Tabla 34. Resumen de la inversion

Descripcion del proyecto Financiamiento (USD) Pago
Centro de acopio 800 Unico
15 Mensual

Implementacién de sistema digital

Optimizar de la experiencia del cliente 445 Unico
(SERVQUAL)
Reduccidon de costos y optimizacion de 55 Unico
recursos

120 Unico

Protocolo estandarizado de devolucién

El valor de $1 435 USD corresponde al costo consolidado reportado en la

investigacion, considerando sinergias en la implementacion.
4.1.3.7.1. Beneficios cuantificables esperados

La reducciéon esperada después de la proyeccion esperada con la propuesta tiene
los siguientes indicadores y estimaciones de acuerdo con la misma como se resume
en la tabla 35. Estimacién basada en ventas promedio frimestral de $5 000 USD y

margen de pérdida del 10% por devoluciones no gestionadas.

Tabla 35.Reduccién de pérdidas por devoluciones

Indicador Situacién Actual Proyeccion Post- Ahorro
Implementacién Estimado (USD)

Tasa de devoluciones 60% de clientes (Q2- Reduccién del 30-40 180-240/trimestre
2025)

Productos vencidos no  100% pérdida Redistribucién 120/trimestre

gestionados preventiva

Quejas operativas 68% de clientes (1-10 Reduccién del 50% en  Mejora en retencién

quejas) frecuencia
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4.1.3.7.2. Eficiencia Operativa y ahorro en distribucion

Tomando como referencia la tabla 27 se realiza el ahorro por vigje, y una estimado

de ahorro mensual como se represente en la tabla 36.

Tabla 36. Ahorro estimado

Ruta Distancia Ruta Ahorro por Frecuencia Ahorro
Actual (km) Optima(km) viaje (km) semanal Mensual

estimado
(USD)

lbarra 13.42 10.70 2.73 4viajes/mes 16,38

miércoles

lbarra jueves 9.50 8.50 1.00 4viajes/mes 6,00

Otavalo 24.38 18.15 6.23 4vigjes/mes 37.38

jueves

Total 59,76

El cdiculo estimado basado en un costo promedio de combustible $1,50 USD/km por

el tipo de vehiculo es ligero y por ser una zona urbana de las cuidades de estudio.

4.1.3.7.3. Beneficios Infangible con Impacto Econémico

Tomando como referencia tabla 30, para la una traduccién econdmica esperada

como se describe a continuacién en la tabla 37.

Tabla 37. Impacto esperado

Beneficio

Impacto Esperado

Traduccién Econémica

Mejora en percepcién de
calidad (brecha SERVQUAL)

Trazabilidad digital con Odoo

Capacitacién mensual del
personal

Alineacion con ODS 9, 12y 13

Alineacion ambiental

Cierre del 80% de brecha en
tangibles

Reduccidén de errores en
facturacioén e inventario

Mayor eficiencia en gestion de
devoluciones

Fortalecimiento de imagen
corporativa

Huella de carbono

Incremento estimado del 15-
20% en retencién de clientes

Ahorro de 10 horas
administrativas/mes ($100 USD
en tiempo productivo)

Reduccién del tiempo de
resolucion de conflictos en 40%

Potencial acceso a lineas de
financiamiento verde o alianzas
estratégicas

Disminuciéon estimada de 12-15
kg de CO, mensuales por
reduccion de kildmetros
recorridos
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4.1.3.7.4. Proyecciéon de recuperacion de la inversion

La proyeccidén de recuperacion estd basada en el RIO que significa return on

investment, que se traduce un retorno sobre la inversion.

Beneficio Neto
ROI = — —— % 100
Inversion Inicial

ROI: es un indicador financiero permite medir la rentabilidad de una inversiéon, es

decir, cudnto beneficio se obtiene en relacién con el dinero invertido.

Existen fres tipos de interpretacion: ROl positivo este que la inversion genera
ganancias, ROligual a 0% simplemente se recupera lo invertido, ROl negativo cuando

la inversion genere pérdidas. El posible escenario en la tabla 38.

Tabla 38. Escenario conservador

Ahorros Acumulados Inversion Pendiente de

Periodo (USD) Recuperar (USD) % de Recuperacion
Mes 1-3 358,68 1076,32 25%
Mes 4-6 717,36 717,64 50%
Mes 7-9 1076,04 358,96 75%
Mes 10-12 1434,72 0.28 100%

Punto de equilibrio estimado es de 10- 12 meses, que se puede concluir gue es un RO
igual a 0%, esta quiere decir que se recupera lo invertido en un estimado de 10 a 12

meses.

4.1.3.7.5. Escenario Optimista

Considerando los beneficios intangibles se hace una consideracion de estimacion
con el ahorro y el beneficio para asi obtener la inversion de una forma diferente y

como se haria su recuperacién como se lo presenta en la tabla 39.

Tabla 39. Escenario Optimista

Periodo Ahorros + Beneficios Inversion Pendiente % de Recuperacion
intangibles (USD) (USD)

Mes 1-3 358,68 896,98 37.5%

Mes 4-6 1076,04 358,96 75%

Mes 7-8 1434,72 0.28 100%
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Punto de equilibrio estimado se da en el 7 o0 8 mes con la recuperacion del 100% de
la inversion, con una adquisidon favorable para la empresa, sin tener pérdidas

economicas.

4.1.3.7.6. Factores criticos para el éxito del plan recuperacion

Los factores siempre serdn una base fundamentada para la recuperacion de la
inversion de acuerdo con el crecimiento empresarial de la empresa que se debe

hacer para tener un mejor alineamiento empresarial como se lo representa en la
tabla 40.

Tabla 40. Factores criticos

Comunicacién con
clientes

Compromiso gerencial Adopcién tecnolégica  Monitoreo continuo

La implementacion
efectiva depende de
la participacion del
gerente general en la

El personal debe utilizar

consistentemente la
plataforma Odoo para
que los beneficios de

Establecer indicadores
mensuales de
seguimiento para
ajustar estrategias en

Informar a los clientes
sobre las mejoras
implementadas para
fortalecer la

tiempo real. percepciéon de calidad

y fomentar la lealtad.

frazabilidad se
materialicen

capacitacién y
supervision de nuevos
protocolos

La propuesta de mejora para la Distribuidora Miguel Pereira, con una inversion inicial
de $1 435 USD, presenta un plan de recuperacion de inversion viable en un horizonte
de 7 a 12 meses, dependiendo del escenario de adopcion. Los ahorros proyectados
provienen de tres fuentes principales: reduccion del 30- 40% en devoluciones por
mala gestion de inventario, optimizaciéon de rutas genera un ahorro mensual estimado
de $59,76 en combustible, y eficiencia administrativa mediante la digitalizacion con
Odoo. Adicionalmente, los beneficios intangibles con la mejora en la percepcion de
calidad del servicio y la alineaciéon con principios de sostenibilidad fortalecen la
competitividad de la empresa a mediano y largo plazo, justificando la inversion no

solo desde una perspectiva financiera, sino estratégica.
4.1.3.8. Andlisis de relacién de Spearman

Se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman, esta prueba estadistica no
paramétrica identifica la direccidon entre la calidad del servicio y el nivel de
safisfaccion manifestado por el cliente. En la tabla 41 se muestra la correlacion entre

variables y su forma de realizarlo estd en el anexo 28.
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4.1.3.9. Relacion Spearman entre la calidad del servicio y satisfaccion

Para explorar la relacion entre la logistica inversa y la calidad del servicio, se aplico el
coeficiente de correlacion de Spearman. Este andilisis no busca demostrar relaciones
de causa y efecto, sino medir la intensidad y el sentido del vinculo entre ambas

variables.

Tabla 41. Relaciéon Spearman entre la calidad del servicio y satisfaccion

Correlacion Encuestados
RS 0.3479263 Nro. 25

Para analizar la correlacion entre variables tome la pregunta 3 del cuestionario del
anexo 24 con el resultado del modelo SERVQUAL anexo 26, analizando la desviacion
entre las mismas como lo muestra el anexo 28, esto permiti® mostrar la correlacién
entre variables, arrojando una relacién de Rs= 0.3479263. El valor indica una
correlacion positiva entre las variables, lo que significa que a medida que mejora los
procesos logisticos, el manejo de las devoluciones y redistribucidon interna también

aumentara el nivel de satisfaccion de los clientes.

La relacién evidencia que la logistica inversa constituye un factor que influye en la
percepcion del servicio, aunque no es un elemento determinante. La magnitud del
coeficiente refleja que existen otros factores operativos y de atencién al cliente que

fambién inciden en la evaluacidon del servicio.

Los resultados permiten afirmar que la implementacién y mejora en los procesos de
logistica inversa tiene un impacto favorable en la percepcion del modelo SERVQUAL,
ya que facilita respuestas mds rdpidas, mayor confianza del cliente y una mejor
experiencia de servicio. El hallazgo respalda la importancia de integrar estrategias de
logistica inversa dentro de la gestion operativa, no solo como un mecanismo de
control de devoluciones, sino también como una herramienta para fortalecer la

relacién con el cliente y mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa.
4.1.3.10. Idea para defender

El resultado de la relacion de Spearman respalda la idea que la calidad del servicio
es un factor clave en la experiencia del cliente, y refuerza la importancia de

implementar estrategias orientadas a fortalecer los elementos a la calidad

empresarial.
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La fortaleza del coeficiente sugiere que las mejoras en la calidad percibida por los
compradores estdn estrechamente relacionadas con una mayor satisfaccién, esto se
traduce en lealtad por parte de los clientes, recomendacion del servicio y repeticion

de compra.

A ver ya empezado con algunas mejoras a la empresa también lo confirma el
diagnostico dado a la empresa es factible como se lo muestra en el anexo 25, que

es lareunion con el gerente general de la empresa.

4.2. DISCUSION

El andilisis de la implementacién de la logistica inversa en la empresa Distribuidora
Miguel Pereira evidencia una estrecha relacion entre la gestion de devoluciones y la
percepcidn que tienen los clientes sobre la calidad del servicio. Al contfrastar los
resultfados obtenidos en la investigacidn con los antecedentes revisados, se
identifican diversas brechas operativas, asi como oportunidades estratégicas que
permiten comprender con mayor profundidad la dindmica del fendmeno estudiado

dentro del contexto empresarial.

En la Distribuidora Miguel Pereira, la logistica inversa se desarrolla principalmente
como una respuesta operativa ante problemas relacionados con la caducidad o el
deterioro de los productos. Esta prdctica coincide con lo senalado por Contreras
(2022) en el estudio realizado en AC Farma S.A, donde se reconoce que la adecuada
gestidon de devoluciones resulta fundamental para mantener el control de inventarios.
Sin embargo, mientras que en AC Farma S.A. este proceso se orienta a optimizar
costos y mejorar la gestion de inventario para los clientes, en la empresa Miguel
Pereira la logistica inversa aun se percibe como una actividad correctiva destinada
Unicamente a depurar el stock. En este sentido, todavia no alcanza el cardcter
estratégico propuesto por Ruiz et al. (2020), quienes sostienen que, en entorno
competitivos, la logistica inversa debe consolidarse como un elemento diferenciador
que agregue valor a la marca. Esta diferencia se refleja en los resultados de la
investigacion, donde el 43,3% de los usuarios califica el servicio como apenas
aceptable, lo que sugiera que el proceso actual no contribuye significativamente a

generar la ventaja competitiva.

Por ofra parte, la eficiencia en la aplicacidon de la logistica inversa presenta
variaciones segun el sector empresarial. En el caso de Ruiz et al, en su estudio en MR.

MAX PAN (2020), la gestion se orienta hacia la recuperacion y reciclaje de materiales
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de embalaqje, lo que ha permitido que el 69% de los actores involucrados reconozca
un impacto positivo en los procesos de adquisicion. En contraste, la Distribuidora
Miguel Pereira aln no incorpora esta perspectiva de recuperacion de valor,
limitdndose al retorno del producto final sin considerar otras alternativas de
aprovechamiento. Esta falta de protocolos estructurados guarda similitud con la
evidenciado en la investigacion realizada en Confecciones Jaret por Viracocha et
al. (2024), donde la ausencia de mecanismos de control en la gestion de residuos
ocasiona que el 40% del personal experimente pérdidas de tiempo en sus actividades
operativas. De forma similar, en la empresa Miguel Pereira esta debilidad se manifiesta

en una respuesta lenta frente a las solicitudes de devoluciéon de los clientes.

En relacién con la calidad del servicio, la evaluacion realizada mediante el modelo
SERVQUAL permitid identificar una brecha negativa de -1.57 en la dimension
correspondiente a los elementos tangibles. Este resultado sugiere que aspectos
relacionados con la infraestructura, el equipamiento y la presentacion visual de la
empresa influyen en la percepcién de confianza de los clientes. Al comparar este
hallazgo con el estudio desarrollado en AC Farma S.A., se observa que en dicha
empresa el 100% de los clientes valora especialmente la atencién personalizada y la
empatia en el servicio. Este contraste evidencia que, para la Distribuidora Miguel
Pereira, el fortalecimiento de la calidad del servicio no solo debe centrarse en mejoras
tecnoldgicas o fisicas, sino también en el desarrollo de habilidades comunicativas y
de atencién al cliente por parte del personal. Actualmente, estos aspectos son
percibidos como insuficientes por los usuarios, quienes demandan mayor rapidez y

eficiencia en la resolucion de sus requerimientos.

De igual manera, la relaciéon entre la gestion logistica y la satisfaccion organizacional
analizada por Cerna y Hidalgo (2024) en una institucién publica identificé un indice
de similitud del 18% entre los procesos evaluados, lo que evidencid que el
incumplimiento de especificaciones técnicas afecta negativamente la satisfaccion
de los involucrados. Esta situacion presenta cierta correspondencia con lo observado
en la empresa Miguel Pereira, donde la falta de lineamientos claros en las politicas de
devolucion genera en los clientes la percepcion de un servicio burocrdtico y poco
agil.

Al analizar las propuestas de mejora planteadas en los estudios revisados, se observa

un elemento comun: la necesidad de formalizar y estructurar los procesos operativos.
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En caso de MR. MAX PAN, se plantea la implementacién de un sistema de
seguimiento que permita optimizar las decisiones de compra, mientras que en la
empresa Confecciones Jaret se propone la clasificacion de materiales desde el
punto de origen para facilitar su gestion. En el caso de la Distribuidora Miguel Pereirq,
la propuesta se orienta hacia el diseno e implementacion de un modelo de gestidon
de logistica inversa que permita sistematizar las actividades relacionadas con las

devoluciones.

Este modelo contempla, entre otros aspectos, la capacitaciéon periddica del personal
es una estrategia también sugerida en la investigacion de confecciones Jaret, asi
como la implementacion de protocolos claros para la redistribucion o
aprovechamiento de los productos retornados, con el objetivo de reducir pérdidas
ocasionadas por caducidad. En la tabla 42 se realiza un andlisis comparativo entre

las investigaciones

Tabla 42. Andlisis comparativo entre investigaciones

Investigacion Enfoque de Calidad del Servicio Resultados Propuesta de
logistica inversa  (Percepcion/Satisfaccion) Clave Mejora
Estratégica

Miguel Pereira Retorno por Deficiente en tiempos de  43.3% considera Modelo de
caducidad y respuesta y elementos el servicio gestién formal
averias. visuales "Aceptable". con protocolos
Brecha -1.57 en de

fangibilidad. redistribucién.

Entidad Publica Gestion de Insatisfacciéon por 18% de similitud ~ Optimizacién
(Cernay suministros al incumplimiento de €en procesos de la Gestién
Hidalgo, 2024) cliente interno. especificaciones. (bajo por resultados.

cumplimiento).

Mercados Diferenciaciéon y La logistica verde elevala  Define la Integrar la
Dindmicos (Ruiz cumplimiento imagen y reputacién de logistica como  logistica inversa
et al, 2020) ambiental. marca. ventaja como valor
competitiva estratégico de
necesaria. mercado
MR. MAX PAN  Reutilizacion de Mejora la eficiencia Mejora la Implementar
(Altamirano et embalajes percibida en el flujo de eficiencia un sistema de
al, 2024) (pldstico/cartdn).  adquisiciones. percibida en el seguimiento de
flujo de materia prima.
adquisiciones.
Confecciones  Clasificacion de El desorden operativo 40% reporta Clasificacién
Jaret retazos y afecta el desempeno y pérdida de en origeny
(Viracocha et  desechos. clima laboral. tiempo por capacitaciéon
al, 2024) desorden de en manejo de
desechos. residuos
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Investigacion Enfoque de Calidad del Servicio Resultados Propuesta de
logistica inversa  (Percepcion/Satisfaccion) Clave Mejora
Estratégica

AC Farma S.A.  Devolucion de Satisfaccion ligada 100% de Fortalecer la

(Contreras, fadrmacosy directamente ala empatia importanciaen comunicacion

2022) manejo de stock.  del proveedor. atencion y reducir
personalizaday tiempos de
respuesta. respuesta.

En sintesis, el andlisis comparativo permite evidenciar que la Distribuidora Miguel
Pereira posee un importante margen de mejora silogra transformar su actual enfoque
de logistica inversa, predominantemente correctivo, hacia una visidon estratégica
orientada a la generacion de valor. La adopcién de buenas prdcticas observadas
en los antecedentes, como la atencién personalizada implementada en AC Farma
S.A. y la recuperacion de materiales aplicada en MR. MAX PAN, podria contribuir
significativamente a reducir las brechas identificadas en la calidad del servicio. De
esta manera, la empresa tendria la posibilidad de fortalecer su competitividad y
mejorar la percepcién del cliente, pasando de un nivel de satisfaccion aceptable

hacia estdndares de mayor excelencia.

A partir de los hallazgos obtenidos en esta investigacion, se recomienda que futuros
estudios amplien el alcance metodolégico, dado que el presente trabajo se centrd
en un diagndstico fransversal aplicado a una Unica microempresa del sector de
distribucidn, seria pertinente desarrollar investigaciones longitudinales que permitan
medir el impacto real de la implementacién del protocolo de logistica inversa y la
plataforma digital Odoo en indicadores de rentabilidad, fidelizacion y eficiencia

operativa a mediano y largo plazo.

Como proyeccion para futuras investigaciones, los hallazgos discutidos en este
estudio establecen una base sélida para explorar la implementacion de sistemas de
gestion bajo plataformas especializadas como ISOTools, las cuales permitirian
operacionalizar de manera integral las mejoras identificadas en los procesos de
logistica inversa. La correlacién positiva moderada (Rs=0.348) entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, junto con las brechas criticas detectadas en las
dimensiones del modelo SERVQUAL, particularmente en aspectos tangibles(-1.57),
sugieren que investigaciones posteriores podrian evaluar el impacto de modulos

especificos de ISOTools, tales como la gestion documental, el confrol de no
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conformidades y el seguimiento de acciones correctivas (CAPA), en la reduccién de
la tasa de devoluciones (60%) y en el cierre de las brechas de calidad percibida.
Asimismo, seria pertinente desarrollar estudios longitudinales que midan cémo la
digitalizaciéon de procesos mediante estas herramientas tecnoldgicas incide en la
eficiencia operativa, la trazabilidad de productos y la estandarizacién de protocolos,
validando asi la fransferencia de marcos normativos ISO 9001:2015 al contexto de las
microempresas de distribucion en Ecuador, y generando evidencia empirica sobre la
relacion entre madurez digital, sostenibilidad logistica y competitividad empresarial
en el sector de consumo masivo. En el anexo 32 se muestra los costos de

implementacién de esta.
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V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Se identificd que la empresa Distribuidora Miguel Pereira no dispone de un
sistema estructurado de logistica inversa, situacion que se refleja es una tasa
de devolucién del 60% durante el segundo trimestre de 2025. A demds, se
evidencidé una gestidon principalmente reactiva de productos vencidos o
danados, asi como una dependencia de acuerdos informales con los
fabricantes para el tfratamiento de las devoluciones, factores que limitan la
recuperacion de valor y la eficiencia operativa

El andlisis de la calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL evidencio
una brecha global negativa de -1.10 entre las expectativas y percepciones de
los clientes. La dimensidn con mayor nivel de insatisfaccion fue la de aspectos
tangible, con una brecha de -1.57, lo que refleja oportunidades de mejora
relacionadas con la infraestructura fisica, el estado de los equipos, la
senalizacién y la imagen profesional del personal

Los resultados estadisticos determinaron una correlacion positiva moderada
(Rs= 0.348) entre la logistica inversa y la calidad del servicio, lo que evidencia
la existencia de una relacion significativa entre ambas variables. Este hallazgo
respalda la pertinencia de disenar una propuesta de logistica inversa
orientada a fortalecer la gestion de devoluciones, la comunicacién con los
clientes y la atencidon brindada, con el propdsito de conftribuir al mejoramiento
de la calidad del servicio.

Con base en los hallazgos obtenidos, se disend una propuesta de logistica
inversa enfocada en la gestién de devoluciones, clasificacion de productos,
establecimiento de procedimientos operativos y fortalecimiento de la
atencion al cliente. La propuesta constituye una herramienta viable para
optimizar los procesos internos de la empresa y contribuir al mejoramiento de

la calidad del servicio una vez que sea socializada.

113



5.2. RECOMENDACIONES

Implementar un centro de acopio con zonificacidn clara y protocolos
estandarizados para la recepcion, clasificacion y redistribucion de productos
devueltos. Esto permitird recuperar valor, reducir pérdidas y mejorar la imagen
corporativa, alinedndose con los principios de la economia circular.

Adoptar una plataforma digital para sistematizar inventarios, ventas vy
devoluciones, lo que facilitard la trazabilidad, optimizard tiempos de respuesta
y reducird errores operativos. Ademds, se debe capacitar mensualmente al
personal en los nuevos protocolos y en atencion al cliente.

Desarrollar un plan de mejora basado en las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL, con acciones concretas como: uso de uniformes corporativos,
diseno de materiales promocionales digitales, checklist de control de calidad
previo a la entrega, y estrategias de atencién empdtica y personalizada. Esto
fortalecerd la confianza del cliente y cerrard las brechas identificadas.

Se propone que la empresa considere la implementacion progresiva de
herramientas tecnoldgicas orientadas a la gestion de calidad y logistica
inversa, como ISOTools, con el propodsito de fortalecer el control de
devoluciones, optimizar la trazabilidad de los productos y mejorar la

percepcidn del servicio por partes de los clientes.
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Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

SIE
(@) UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI o

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARiAL © ™"

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
ACTA
DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: Alarcon Eugenio Lady Yamora CEDULA DE IDENTIDAD: 0401717012
PERIODO ACADEMICO: 2026A
PRESIDENTE TRIBUNAL: Msc. Israel David Herrera Granda IDOCENIE TUTOR: MSc. Belfran del Hiero Daniel Mauricio
DOCENTE: MSc. Alpaia Alpaia Luis Omar l
TEMA DELTIC: Logistica inversa y calidad del servicio en la empresa Distibuidora Miguel Pereira
No. CATEGORIA feclioce OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 9.00
2 FUNDAMENTACION TEORICA 833 Fundamentar el problema de la tesis como solucion de el alto nivel de iones en lugar de ion de
3 METODOLOGIA 8.00 Fortalecer la metodologia explicando con mayor claridad la i6n, muestra y i6n de

Aclarar los origenes de los porcentajes proyectados

4 RESULTADOS 8.33 Verificar que los resultados del VBP visitando a todos los clientes, no solamente enfocados en reducr la distancic de la
ruta.
DISCUSION 833 Revisar la seccién de discusion en base a los nuevos lineamientos
5
CONCLUSIONES Y ? Z " ¢
é RECOMENDACIONES 8.00 Revisar la seccién de conclusiones en base a los nuevos lineamientos

DEFENSA, ARGUMENTACION Y 867

VOCABULARIO PROFESIONAL
FORMATO, ORGANIZACION Y } . . »
8 | CALIDAD DE LA INFORMACION 8x ol ¥4 deldocumento
Obteniendo una nota de: 827 Por lo tanto, APRUEBA  : debiendo él o los investigadores acatar el siguiente articulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendrdn el plazo de 10 dias para
proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacion de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén el viernes, 8 de mayo de 2026
MSc. Israel David Herrera Granda MSc. Beljr@l) ded Hierro Daniel Mauricio
PRESIDENTE TRIBUNAL OCENTE TUTOR

MSc. Alpaia Alpaia Luis Omar

DOCENTE
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Anexo 2. Certificado del abstract por parte de idiomas

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI FOREIGN AND
NATIVE LANGUAGES CENTER

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Lady Yomara Alarcén Eugenio
DATE: Jueves, 21 de mayo de 2026
Topic: “Reverse logistics and service quality at Distribuidora Miguel Pereira”
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AVERAGE: 1
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text confusing
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Good flow of ideas and
CREATIVITY 0.utsta nding flow of events Average flow of ideas | Poor flow of ideas and
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EXCELLENT: 2 D GOOD: 15 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
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SCIENTIFIC and supportable

SUSTAINABILITY

opinion or thesis

supporting the thesis

supporting the thesis
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statement statement statement
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Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico
o Investigacion.

Autor: Lady Yomara Alarcén Eugenio
Fecha de recepcion del abstract: Miércoles, 15 de mayo de 2026
Fecha de entrega del informe: Jueves, 21 de mayo de 2026

El presente informe validara la traduccion del idioma espafiol al inglés si alcanza
un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccién sobre el tema planteado en el idioma inglés. Segun la
rubrica de evaluacion de la traduccion en inglés, ésta alcanza un valor de 9; por

lo cual se valida dicho trabajo.
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mazc

HA ARACELLY
IVEROS ALMEIDA

MA. Martha Viveros
RESPONSABLE CIDEN

121



Anexo 3. Certificado de apertura de la empresa
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Anexo 4. Fotografia de respaldo

San
Miguel De
Yahuarcocha
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A ) | G, Explora rutas con mayor
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& Mapas

Anexo 5. Fotografia de respaldo

PP

]

AUTOR

M W Yomara Alarcon

SMMNBNSS | Vermds rutas de este autor >

ESTADISTICAS DE LA RUTA

Distancia Desnivel positivo
13,42 km 99 m

Dificultad técnica Desnivel negativo
Moderado 93m

Altitud maxima TrailRank @
2290 m 15

Altitud minima Tipo de ruta
2197 m Solo ida
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Anexo 6. Fotografia de respaldo

Anexo 7. Fotografia de respaldo
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Anexo 8. Producto en mal estado

e
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Anexo 9. Producto con empaque danado
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Anexo 10. Fotografia de respaldo

20403/2025 11:53
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Anexo 11. Fotografia de respaldo
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Anexo 12. Fotografia de respaldo

Anexo 13. La plataforma en ejecucién

Enlace del video. OneDrive: LADY ALARCON EUGENIO - Outlook
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https://outlook.cloud.microsoft/host/377c982d-9686-450e-9a7c-22aeaf1bc162/7211f19f-262a-42eb-a02e-289956491741

Anexo 14. Fotografia de respaldo
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Anexo 15. Fotografia de respaldo
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Anexo 17. Fotografia de respaldo

Anexo 18. Fotografia de respaldo

(el —

132



Anexo 19. Fotografia de respaldo
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Anexo 20. Fotografia de respaldo
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Anexo 21. Fotografia de respaldo
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Anexo 22. Cuestionario para la medicion del modelo SERVQUAL

Cuestionario segin el modelo

Dimensiones

Aspectos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad
respuesta

Seguridad

de

Escala
ftems
ATI

AT2

AT3

AT4

F5

Fé

F7

F8

CR9

CR10

CRI11

CR12

S13

S14

S15

S1é

Pregunta

La apariencia de
nuestras instalaciones es
afractiva.

Los equipos que utilizan
estdn en buen estado y
son modernos.

Los materiales de
comunicacién son
claros y profesionales.

El personal viste de
manera adecuada
para su rol

Cumplen con nuestras
promesas de servicio

Los  productos que
ofrecen son de alta
calidad y consistentes

Resuelven los problemas
de las clientas de
manera efectiva.

Los plazos de entrega se
cumplen  segun lo
prometido.

El personal estd
dispuesto a ayudar
cuando lo necesita.

El tiempo de respuesta
ante consultas es
rdpido.

Se atienden las
solicitudes de los
clientes de manera agil

Se esfuerzan para

brindar un servicio
réapido.

Confid en las
habilidades y
conocimiento de

nuestro personal.

Los empleados son
corteses y respetuosos
durante la atenciéon

La empresa te da
seguridad al interactuar
Ccon su equipo.

El personal maneja la
informacion  de  los

Puntuacién

1

2

3

4
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Empatia

E17

E18

E19

E20

21

22

clientes de manera
confidencial.

El personal se toma el
fiempo para entender
sus necesidades.

Recibe atencion
personalizada en las
intferacciones

Te sientes valorado
como cliente en cada
contacto.

El personal muestra
interés  genuino  en
ayudar.

Estd satisfecho con el
servicio que recibe.

Recomendaria el
servicio dado por la
empresa
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Anexo 23. Formato de la entrevista

i Wi
POLITECNICA
DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL.
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
Entrevista

El objetivo de esta entrevista es profundizar el tema de investigaciéon esto permitird
dar una postura empresarial para obtener resultados

Fecha:
Observaciones:

Empresa:

Direccion:

Investigadora: Lady Alarcén

1. ¢Cudl es el proceso implementado para reutilizar productos en su empresa?

2. ;Cudles son los principales desafios que enfrenta para implementar procesos
de reutilizacion o reciclaje?

3. ¢Con qué frecuencia se capacita el personal de la empresa para resolver los
problemas en las devoluciones de la empresa?

¢Cudl es la estrategia de fidelizacion de clientes que aplica la empresa?
¢Como evalia usted la calidad de servicio que brinda la empresa?

¢Con qué herramientas evalla la satisfaccion al cliente en la empresa?

N o> o0 A

A su criterio ; Qué mejoras se podrian implementar para potenciar la calidad
del servicio de la empresa?

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 24. Formato de la encuesta

Paz ey Wi m vy
POLITECNICA
(UPEC

DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL.

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

Encuesta

Es importante la realizacién ya que esta permite entender las opiniones, actitudes
y comportamientos de los clientes que cuenta la empresa.

Empresa:

Fecha:
Direccion:

Observaciones:

Instrucciones:

De las siguientes preguntas encierre la respuesta que considere que es la correcta

1. ;Con qué frecuencia realiza compras en la Distribuidora Miguel Pereira?
a) Diariamente
b) Semanalmente
c) Quincenalmente
d) Mensualmente
2. ¢(Ha devuelto algin producto en el Oltimo mes?
a) Si
b) No

3. Si su respuesta es “Si” a la pregunta anterior. ;Cudntos
productos devolvié?
a) 1 a 12 productos
b) 13 a 24 productos
c) 25 a 36 productos
d) Mds productos

4. ;Cuantas quejas sobre los productos ha presentado en el Gltimo mes?
a) Ninguna
b) 6a10
c) 11alsd
d) 150 mads
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¢ Qué tipos de quejas son las que mayormente presenta?
a) Sobre el tiempo

b) Sobre los productos

c) Sobre la atencion

d) Sobre el transporte

¢Coémo califica la atencidn al cliente que recibié por parte de la empresa
distribuidora Miguel Pereira?

a) Excelente

b) Muy buena

c) Aceptable

d) Mala

¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad del producto recibido?
a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Neutral

d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho

¢ Qué tan rdapido solucionan cuando se debe hacer devoluciéon de los
productos?

a) Muy lento
b) Lento
c) Rdpido
d) Muy répido

¢Considera que las politicas de devolucion de la empresa son claras y
faciles de comprender?

a) No las conoce

b) Poco claras

c) Claras

d) Muy claras

10. ;Recomendaria a la empresa a sus amigos o familiares basandose en el

servicio?
a) Si
b) No

11. ; Qué recomendaria a la empresa para mejorar la calidad de su servicio?

a) Mejorar el servicio de devolucion del producto.
b) Mejorar el tiempo de entrega

c) Mejorar la comunicacion

d) Mejorar la tecnologia

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 25. Fichas de Observacion

% 1B i
/ Eé.LSi: POLITECNICA

&
I}
EC) DEL CARCHI

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

Nombre: Lady Alarcén
FICHA DOCUMENTAL Y OBSERVACION
Objetivo General

Proponer un modelo de logisticainversa para la mejora de la calidad del servicio
de la empresa Distribuciones JP.

\
|

Fecha:

Responsable:

Empresa:

Direccidn:

Ficha N°1: Informacién del producto

D 6 Accién | Destino
Fecha | Cédigo del | DESCMIPCION | £oiio del | Motivo de

devolucién | producto p ro:z'cfo producto | devolucién

Obslelvaclones:

Escaneado con CamScanner
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Ficha N°2: NUmero de productos devueltos

INDICADOR: . ‘
Nomero de OBJETIVO: Identificar cuales el nimero de productos
producios devueltos en un mes
devueltos
Nimero de NUmero de empo de
productos productos de Tipo de falla Tmp ]
devoluclén
distribuldos retomo

Observaciones:

Flcha N°3: Clasificacién de productos

POLITECNIC.
DEL CARC

INDICADOR:

Numero de | OBJETIVO: Identilicar cudles es el nimero de productos devueltos
productos mensualmenie

devuellos

S Estado del Existen Posibllidad de | N° Devoluclones
Produ Producto devoluciones | Recuperaclén en el mes
Sl NO
Observaciones

T

Escaneado con CamScanner
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Ficha N°4: Nomero de embalojes reciclados

INDICADOR: .
Numero de OBJETIVO: Idenfificar cuales el tipo de embaloje que se ullliza en los
embcloies p’OdUC'OS
reciclados
Nimero de Procedencla| Valorde
Producto | productos | TPO de uso | Estado  del del mercado
’ de relomo previo  |embalaje Embalaje | del material
Observaciones

Ficha N°5: Proceso paora reutilizor productes

INDICADOR: Proceso

para reutilizar OBJETIVO: Evaluer la efeclividad del proceso al reutilizar

productos produclos.

Método d Nivel de Demanda del
s lg complejidad del |Costo del praceso Producto

recUperacion proceso Reutilizado

Observaciones

Escaneado con CamScanner
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Iy
(UPEE
Ficha N°4: Tiempo de respuesta a solicitudes
INDICADOR:
Tiempo k
respugsrgz OBJETIVO: Identificar cudles son los tiempos de espera.
solicitudes
Categoria de Ia Nivel de
solicitud Tipo de respuesta E"’g"‘ e ot " | satisfaccién del
LI solicitante
-
Observaciones
) 2

MG bl
C. Ddniel Beltrdn
Tutor

Validador

Escaneado con CamScanner

Anexo 2é. Enlace de tabulacidon del modelo

https://docs.google.com/forms/d/1V5MKLyKev4I3ZmxDKCQvKIwvGagzw4bNc 5kIPx5
7JIQ/edit#responses

Anexo 27. Tabulacidon de las respuestas del modelo
144


https://docs.google.com/forms/d/1V5MKLyKev4l3ZmxDKCQvKJrwvGgzw4bNc5klPx57JIQ/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1V5MKLyKev4l3ZmxDKCQvKJrwvGgzw4bNc5klPx57JIQ/edit#responses

MODELO S.xIsx

Anexo 28. Enlace de tabulacion encuesta

https://docs.google.com/forms/d/116VYfEC oOwQNeROtDhwnErEXhe57yRyLZoJvp89

Xbk/edit#responses

Anexo 29. Enlace de la relacion de Spearman relacion enfre variables.xlsx

Anexo 30. Entrevista con el gerente

145


https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/lady_alarcon_upec_edu_ec/IQCTsgz4vDEMTq9sPfF0SZcGAUxgQdl6FYzi5cYOmIk9IXs?e=orYpBg
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https://upecedu-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lady_alarcon_upec_edu_ec/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BC87BC7D6-346F-439D-BE14-2CE488168840%7D&file=relaci%C3%B3n%20entre%20variables.xlsx&action=default&mobileredirect=true&wdOrigin=OUTLOOK-METAOS.FILEBROWSER

Anexo 31. Capacitacion del sistema
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Cadena de suminictro

‘ Inventario

@ Manufactura

Compras

Mantenimiento

Calidad

Reparacion

Mavrketing
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Anexo 32. Costos de implementacion del ISOTools

La plataforma ISOTools no publica tarifas estandarizadas en su sitio web oficial; los
costos se determinan mediante cotizacion personalizada segun configuracion,
numero de usuarios y modulos requeridos. No obstante, con base en informacioén
de usuarios verificados y andlisis de mercado, se puede establecer la siguiente
estimacion referencial para una microempresa como la Distribuidora Miguel
Pereira:
Concepto Rango Estimado (USD) Observaciones
Licenciamiento anual $800 - $2.500 Depende del nUmero de
usuarios (estimado: 3-5
usuarios) y mddulos activados
(calidad, documentacion,
CAPA)
Implementacion y  $1.200 - $3.000 Incluye diagnéstico,
parametrizacion configuracion de flujos, carga
de documentos base vy
pruebas en entorno de
desarrollo
Capacitacién inicial $400 - $900 Formacion a wusuarios clave
(gerente,  responsable  de
calidad) en uso de moddulos
criticos
Soporte técnico anual $300 - $700 Mantenimiento,
actualizaciones y asistencia
remotaq; suele representar 15-
20% del valor de licenciamiento
Costo Total Estimado (Ano 1) $2.700 - $7.100 Inversion inicial para puesta en
marcha operativa
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