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RESUMEN 

 

 

 

La empresa dedicada a comercializar productos elaborados a base de cuero 

tiene problema con el incremento de devoluciones y reclamos por los clientes 

debido a productos defectuosos. Este incremento genera costos por la falta de 

calidad de los productos durante las devoluciones a los proveedores  e incluso 

se tiene pérdida total o parcial del costo del producto. Por esta razón se va a 

desarrollar en este trabajo de investigación dentro de la línea de investigación de 

calidad en el área de sistemas integrados de gestión. 

 

El modelo de calidad Malcolm Baldrige es el que se implementará en este 

trabajo el cual servirá de guía para diseñar un sistema de calidad enfocado en 7 

principios, entre ellos la calidad basada en el cliente, liderazgo, visión a largo 

plazo y desarrollo de personal. Se definen los objetivos del trabajo de 

investigación en donde se busca la identificación de los procesos de venta y 

abastecimiento que afectan la calidad, determinación de factores causantes del 

defecto y los beneficios que el modelo aportará a la empresa. Se desarrolla el 

marco teórico que servirá como orientación durante el desarrollo de la 

investigación, análisis y presentación de resultados.  

 

El marco teórico inicia con la descripción de la empresa, en donde se da a 

conocer misión, visión y valores que se aplica durante la ejecución de sus 

actividades. En la segunda parte del marco teórico se desarrollan temas con base 

a la línea de investigación en la que se encuentra el trabajo y posteriormente se 

amplía información sobre el modelo de calidad Malcolm Baldrige para su correcta 

implementación y obtener los resultados esperados.  



 
 

XII 
 

Se desarrolla la metodología de investigación en donde se define que la 

investigación es no experimental. Se establecen indicadores que servirán para 

medir el cumplimiento de los objetivos específicos de la investigación, entre ellos 

se encuentra el indicador de la satisfacción del cliente. Posteriormente, se 

definen las fases en las que se desarrollará la investigación.  

 

La fases de la investigación se inicia con la revisión de procedimientos 

actuales, recolección, análisis e interpretación de la información y se finaliza por 

el establecimiento de parámetros y procedimientos a seguir para garantizar la 

calidad de los productos e identificación de los beneficios, presentando el 

cronograma de actividades correspondiente donde se incluyen las fases 

anteriormente mencionadas.  

 

Se definen las técnicas de recolección de datos mediante la observación, 

encuestas y entrevistas. Entre las técnicas que se van a utilizar para el 

seguimiento de las fases se encuentran: histogramas, medidas de tendencia 

central, gráficos de barras y de pie.  
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1. INTRODUCCIÓN 

 

 

 

La realización de esta investigación tiene como objetivo la sistematización 

de los procesos de abastecimiento y venta de una empresa dedicada a 

comercialización de productos elaborados a base de cuero mediante el modelo 

de calidad Malcolm Baldrige basado en el cliente, que permita definir 

procedimientos en procesos de abastecimiento y venta que oriente al personal 

de la empresa detectar productos defectuosos para que estos no lleguen a manos 

de nuestros clientes finales teniendo una línea de investigación enfocada en 

calidad. 

 

Esta necesidad surge del problema sobre los constantes reclamos por parte 

de los clientes finales que adquirieron productos elaborados a base de cuero que 

tenían defectos de calidad, por lo que piden devoluciones de dinero o cambio del 

producto. Los reclamos aumentaron del 1 al 2 % del total de las ventas. El 

problema es que la falta de calidad en los productos genera pérdidas de dinero, 

ya que se devuelve el dinero de la venta o se invierte durante cambio de producto; 

tiempo, el cual se pierde mientras se realizan las devoluciones con los 

proveedores y los clientes, ya que el producto con falta de calidad vuelve 

insatisfecha la compra y pierde la preferencia del cliente.  

 

Es de suma importancia fortalecer la gestión de calidad en la empresa que 

se dedica a la comercialización de los productos antes mencionados debido a 

que, por la falta de calidad de productos, la empresa corre el riesgo de perder la 

confianza de los clientes, ventas y prestigio.  
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Dentro de los aportes que se obtendrán de esta investigación está el 

establecimiento de parámetros y criterios de calidad que aseguren el flujo 

conveniente dentro de los procesos de abastecimiento y venta que dé como 

resultado la venta de productos de calidad en donde la empresa obtiene 

beneficios tales como la satisfacción del cliente, aumento de ventas, 

recomendaciones por clientes y seguridad en selección de productos. 

 

En metodología se define que la investigación tiene un enfoque de estudio 

mixto, una estructuración de diseño no experimental, que el alcance es 

descriptivo y que el tipo de investigación es longitudinal. Se determina el tamaño 

de la muestra y los indicadores a utilizar durante el desarrollo de la investigación. 

 

En el capítulo 1 se denomina como marco teórico, en donde se muestra la 

descripción de la empresa, se detalla misión, visión, valores, procesos que se 

realizan para cumplir con finalidad de la empresa, grupos implicados en los 

procesos. Luego se define información de la línea de investigación de 

abastecimiento y venta enfocada en calidad. Por último, se describe información 

sobre el modelo de calidad Malcolm Baldrige, el cual se va a diseñar para la 

empresa por su fuerte enfoque en el cliente.  

 

El capítulo 2 se nombra como desarrollo de la investigación en donde se 

tiene establecido la determinación de variables que afectan la calidad, 

recopilación de datos y creación de criterios del modelo de calidad con base a 

los 7 principios que lo caracterizan. El capítulo 3 es llamado como presentación 

de resultados, en donde se definirán los beneficios que se obtuvieron debido a la 

implementación del modelo, tales como las ganancias, disminución de costos y 

la satisfacción del cliente. 
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En el capítulo 4 se define como discusión de resultados, en donde se 

discutirán los datos obtenidos de la investigación con base a indicadores 

formulados y el seguimiento respectivo para dar seguimiento a la mejora continua 

en todos los procesos, aplicando procedimientos y parámetros establecidos.  
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2. ANTECEDENTES 

 

 

 

Se han realizado estudios de investigación con enfoque en la gestión de 

calidad en donde se logran resultados positivos y esperados gracias a su 

implementación, a continuación, se presentan dichas investigaciones que tienen 

buscan agilizar y fortalecer procesos para ofrecer servicios y productos que sean 

destacados por ser de calidad. 

 

Díaz (2021) identificó en su tesis de investigación los procedimientos a 

seguir, seguimiento de normas y políticas que crean una gestión deportiva, en 

donde se utiliza como guía un diseño que propone un modelo de control de la 

gestión administrativa, la cual se basa en principios y criterios establecidos con 

base al Modelo Malcolm Baldrige. Esto será de gran aporte para identificar los 

beneficios de la implementación del modelo y conocer cómo este agiliza la 

gestión de la administración.  

 

Landeo (2016) determina: 

 

El impacto del diseño del modelo Malcolm Baldrige dentro de los procesos 

de la Universidad Peruana de los Andes con el fin de que estos sean 

eficientes y de calidad. La finalidad de la implementación del modelo es 

cumplir con las metas de la universidad por medio de mejora continua. El 

tesista llega a la conclusión de la influencia positiva del método aplicada en 

todas las actividades que se realizan. para que estos atraigan la calidad. El 

aporte de esta investigación será la guía para identificación de 
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oportunidades de mejora y planteamiento de procedimientos para lograr el 

funcionamiento idóneo de la comercializadora.  

 

Caqui (2017) implementó un sistema enfocado a la gestión de calidad 

basado en la Norma ISO 9001, lo que permitió la determinación de factores  

claves en donde se tenía necesidad de establecer procedimientos que generaran 

resultados de calidad en todos los recursos con los que la Cámara de Comercio 

cuenta para su buen funcionamiento, entre ellos se encuentra el personal 

contratado, los equipos e inmuebles adquiridos para la ejecución de actividades, 

procedimientos de inscripción de socios, registro de placas, asesoría legal, venta 

de cursos y capacitaciones.  

 

La investigación de Caqui aportará la orientación para el eficiente y eficaz 

establecimiento de procedimientos que garanticen la calidad en una 

organización, tomando todos los procesos a controlar y las actividades que 

realizar el personal de la comercializadora. 

 

Mori (2019) enfocó su estudio de investigación en la implementación de la 

Norma ISO 9001, en donde determinó los cambios generados por la actualización 

de la Norma ISO 9001 Versión 2008 a las Versión 2015. El tesista de maestría 

concluye que se generan cambios significativos que serán útiles en la planeación 

estratégica y toma de decisiones, ya que esta compromete a la empresa a 

mejorar continuamente. Este trabajo permitirá que se consideren los puntos de 

la Norma ISO 9001 que fortalecerá el modelo a desarrollar y buscar a su vez, la 

mejora continua que actúa como diferenciación entre todas las organizaciones 

que se encuentran dentro del mercado. 

 

Ismalej (2014) desarrolla una guía para implementar la norma ISO 9001: 

2008, en donde se establece una metodología de calidad en una municipalidad 
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de Guatemala con el fin de mejorar procesos y que sean más efectivos, 

disminuyendo el tiempo de ejecución de los procesos para garantizar la 

satisfacción de los vecinos. Esta investigación aportará una guía que orientará 

sobre los factores que se deben estudiar y fortalecer que sean motores de 

satisfacción para los clientes de la comercializadora. 
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

 

3.1. Contexto general 

 

Se ha evidenciado que en la PYME comercializadora de productos 

elaborados a base de cuero los reclamos por parte de clientes finales llegan a las 

tiendas semanalmente por defectos generados durante la fabricación y 

distribución a los puntos de venta.  No se tienen procedimientos y estándares 

definidos de calidad durante la compra de productos a proveedores. 

 

3.2. Descripción del problema  

 

Los clientes han realizado frecuentes reclamos de productos defectuosos 

en la comercializadora, estos son ocasionados por falta de procedimientos y 

estándares. En la etapa de la producción, se determina que, por falta de 

capacitación del personal, no cuentan con el conocimiento y criterio para 

identificar a los productos que por falta de calidad no apliquen para venta. Se 

necesita un plan de calidad y supervisión para definir procedimientos de 

muestreo, evaluación y selección de productos de proveedores destinados para 

el abastecimiento de las tiendas. 

 

En la organización no se tiene un procedimiento de distribución y 

almacenaje de producto que garantice la calidad durante su manipulación por lo 

que existe el riesgo de que los productos se lastimen y estos pierdan su valor 

total o parcial por no cumplir con la calidad necesaria para la venta. Los 

vendedores no han sido capacitados para la detección de defectos y un 
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procedimiento de revisión al realizar la venta. Se deja de vender o de incrementar 

utilidades por los costos de la falta de calidad de productos, los cuales deben de 

ser detectados antes de su despacho y evitar las consecuencias por falta de 

capacitación y supervisión durante la compra-venta productos.  

 

Los reclamos de productos han incrementado, debido a que del 100 % de 

las ventas, se tienen reclamos de 2 %; en seis meses los reclamos incrementaron 

de 1 a 2 % sobre el total de ventas. Esto representa pérdida monetaria y de 

tiempo para la empresa, ya que se debe proceder a realizar cambio de producto 

reclamado al cliente y devolución al proveedor. Por esta razón, el cliente adquiere 

desconfianza sobre la calidad de los productos que se ofrecen, se incrementan 

los gastos por la devolución a proveedores (este representa el 7 % sobre el valor 

del precio de venta), también se dispone del tiempo de clientes para devoluciones 

y se convierte en un retrabajo para la empresa. 

 

3.3. Formulación del problema  

 

Se formula el problema a resolver en el presente trabajo con el apoyo de 

preguntas centrales que permitan orientar la investigación  

 

3.3.1. Pregunta central  

 

¿Cuál es el diseño de un modelo de calidad en el proceso de abastecimiento 

y venta de artículos elaborados a base de cuero que garantice la satisfacción del 

cliente? 
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3.3.2. Preguntas de Investigación  

 

• ¿Qué parte del proceso de abastecimiento y venta afecta la falta de calidad 

en los productos en una empresa que comercializa artículos elaborados a 

base de cuero? 

• ¿Cuáles son los factores que amenazan la falta de calidad en productos 

elaborados a base de cuero durante la fabricación y distribución a puntos 

de venta? 

• ¿Cuáles son los beneficios que se obtienen al implementar un modelo de 

calidad en una empresa que comercializa artículos elaborados a base de 

cuero? 

 

3.4. Delimitación del estudio 

 

El proceso de compra se realiza en departamento de Guatemala y 

Sacatepéquez y el de venta en la Ciudad de Guatemala. El estudio de 

investigación se realizará a partir del mes de julio del año 2021 hasta el mes de 

octubre del año 2022. 

 

3.4.1. Límite temporal  

 

El estudio de investigación se realizará desde junio del año 2021 hasta 

finalizar el año 2022.  

 

3.4.2. Límite geográfico 

 

El proceso de abastecimiento se realiza en departamentos de Guatemala y 

Sacatepéquez. El proceso de venta se lleva a cabo en la Ciudad de Guatemala. 
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3.4.3. Límite espacial 

 

Se realiza el estudio enfocado en los procesos de abastecimiento y venta 

de la PYME, ya que en estos procesos se presenta el descontrol de la calidad de 

los productos por parte de la empresa dedicada a la comercialización de 

productos elaborados a base de cuero en departamento de Guatemala y 

Sacatepéquez. 

 

3.5. Viabilidad 

 

La empresa está en la disposición de compartir información durante el 

tiempo de desarrollo del modelo de gestión de calidad que permita incrementar 

la satisfacción del cliente, habilitando acceso a puntos de venta y contacto con 

proveedores.  

 

El investigador tiene la disposición de cubrir los recursos necesarios para la 

realización del trabajo de investigación, tales como: recurso humano, materiales 

y servicios. 

 

3.6. Consecuencias de realizar la investigación 

 

El estudio de investigación fortalecerá el sistema de gestión de calidad 

enfocado en procesos de abastecimiento y venta de productos elaborados a base 

de cuero con la implementación del modelo de calidad Malcolm Baldrige, lo cual 

ofrecerá a la empresa beneficios al realizarse y consecuencias al no realizarse, 

los que se mencionan a continuación.  
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3.6.1. De realizarse 

    

Al realizarse el presente trabajo de investigación se obtendrán resultados 

favorables para la empresa, el cual permitirá el desarrollo y crecimiento de la 

organización: 

 

• Incremento de ventas  

• Aumento de rentabilidad 

• Fidelidad de clientes 

• Seguridad y garantía durante compra a proveedores  

• Marketing relacional a la experiencia del cliente 

• Limitar reclamos por productos defectuosos 

 

3.6.2. De no realizarse 

 

En caso no se realice la investigación la empresa puede continuar y 

aumentar las siguientes desventajas: 

 

• Gastos durante devolución de productos a proveedores 

• Inconformidad de clientes 

• Pérdida de ventas 

• Conflicto con proveedores 

• Marketing negativo por experiencia de clientes 

• Limitación en fluidez de operaciones 

• Compromete la competitividad de la empresa 
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4. JUSTIFICACIÓN 

 

 

 

El estudio se encuentra dentro del área de Sistemas Integrados de Gestión 

en la línea de investigación de Calidad de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala, debido a que se tiene como hallazgo la falta de calidad de los 

productos por los constantes reclamos y devoluciones. El modelo a implementar 

tendrá un enfoque en la calidad basada en el cliente, por lo que se establecerán 

parámetros y criterios que permitan detectar los defectos en los productos. 

 

La necesidad de la investigación es aumentar la satisfacción del cliente 

mediante la venta de productos de calidad, disminuir la cantidad de reclamos y 

devoluciones que generan gasto en dinero y tiempo. 

 

La importancia de la investigación es establecer un modelo de calidad para 

mejorar la eficiencia en gestión de calidad mediante el establecimiento de 

criterios y parámetros a tomar en cuenta en los procesos y definir procedimientos 

de calidad que orienten al personal de la comercializadora con la selección de 

artículos en la compra y venta de productos elaborados a base de cuero.  

 

La motivación de esta investigación es recuperar confianza de clientes, 

ganar nuevos clientes y direccionar los procesos de abastecimiento y venta 

enfocados a la mejora en la calidad.  

 

Los beneficios se tendrá el aumento de la satisfacción de los clientes 

mediante la rapidez de respuesta, calidad en diseño y prevención, rentabilidad 

de la empresa y aumento de ventas mediante las recomendaciones de clientes.  
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Los beneficiaros serán la empresa comercializadora: mediante aumento de 

ganancias, disminución de gastos por devoluciones, fortalecimiento de 

asociación con proveedores; el personal: por capacitación y desarrollo de 

habilidades y el cliente al adquirir productos de calidad. 
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5. OBJETIVOS 

 

 

 

5.1. General 

 

Diseñar el modelo de calidad Malcolm Baldrige en el proceso de 

abastecimiento y venta de una empresa dedicada a la comercialización de 

productos elaborados a base de cuero provenientes de departamentos de 

Guatemala y Sacatepéquez para garantizar la satisfacción del cliente. 

 

5.2. Específicos 

 

• Definir el proceso de abastecimiento y venta que afecta la falta de calidad 

de los productos en una empresa que comercializa productos elaborados 

a base de cuero. 

 

• Determinar los factores que amenazan la falta de calidad en productos 

elaborados a base de cuero durante la fabricación y la distribución a 

puntos de venta. 

 

• Identificar los beneficios que se obtienen al implementar un modelo de 

calidad en una empresa que comercializa productos elaborados a base de 

cuero. 
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCIÓN 

 

 

 

La necesidad a cubrir con el estudio de investigación es elaborar 

procedimientos enfocados en calidad durante los procesos de abastecimiento y 

venta para que se garantice la satisfacción del cliente, incrementen las utilidades 

por medio de ventas y disminuyan los costos de la falta calidad, haciendo de la 

empresa más competitiva. 

 

Se origina la necesidad de la investigación desde los constantes reclamos 

y devoluciones realizadas por los clientes finales, lo cual compromete la 

confianza de los clientes y el desarrollo de la empresa. En esta investigación se 

definirán procedimientos orientados a la calidad en los procesos de 

abastecimiento y venta en tiendas para mejor en la calidad de los productos y del 

servicio. 

 

En el esquema de solución se aportará el desarrollo de criterios para 

mejorar el perfil organizacional de la empresa, liderazgo, planeamiento 

estratégico, orientación al cliente y el mercado, medición, análisis y gestión del 

conocimiento, orientación hacia las personas y gestión de procesos. Esto nos 

ayudará a mejorar las prácticas de gestión, la comunicación y gestionar el 

desempeño de lo planificado.  

 

Se fortalecerá la supervisión de calidad en el personal encargado de 

abastecimiento y venta de productos y al personal encargado de transportar y 

manipular el producto hasta los puntos de venta. Se identificarán las causas que 

provocan la falta de calidad en los procesos antes mencionados y se definirán 
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parámetros en evaluación y selección de productos. Al determinar lo anterior, se 

garantizará que el producto entregado al cliente es de calidad, ofreciendo 

garantía al momento de la compra para retener y fortalecer la confianza de los 

clientes con la empresa. 
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7. MARCO TEÓRICO 

 

 

 

7.1. Antecedentes generales 

 

Se describen datos importantes sobre la empresa los cuales serán 

orientación para direccionar el trabajo de investigación.  

 

 

7.1.1. Información general 

 

La empresa ofrece a los clientes botas y accesorios de cuero, tales como 

billeteras y cinchos, agregando valor artesanal y un estilo de vida único. 

 

7.1.1.1. Ubicación 

 

Se encuentra ubicada en Centro Comercial Metronorte y Centro Comercial 

Centranorte en KM 8.5 y KM 5.5 respectivamente en Ciudad de Guatemala. El 

proceso de compra se realiza en Ciudad de Guatemala y en Sacatepéquez. 

 

7.1.1.2. Misión 

 

La comercializadora define su misión como: “Nuestra misión es atraer a 

nuestros clientes con artículos de calzado, bolsos, cinturones, accesorios y 

prendas de vestir; con una alta especialización en la manufactura del cuero, 

buscando un concepto diferenciador en diseño, confort, calidad y servicio.”  Paz 

(2020). 
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7.1.1.3. Visión 

 

La visión que tiene la comercializadora es “En el año 2021, tendremos un 

compromiso con la innovación, calidad, diseño y posicionamiento de la marca, a 

través de un crecimiento de red de tiendas y venta electrónica.” Paz (2020). 

 

7.1.1.4. Valores éticos 

 

La empresa realiza sus actividades basado en los valores que se 

mencionan a continuación: 

 

• Integridad: la empresa realiza todas sus actividades transparente y 

correctamente.  

• Responsabilidad: cumple con sus obligaciones, toma decisiones de forma 

consciente y responde ante cualquier circunstancia con compromiso. 

• Compromiso:  los acuerdos que se realizan se cumplen a través de un 

trabajo honesto y constante.  

• Pasión por el trabajo: el trabajo se realiza con respeto, amor, honestidad 

y calidad, esto se refleja en experiencia de venta con clientes, ya que se 

goza el trabajo dedicado para lograr la satisfacción del cliente. 

 

7.1.2. Tipo de organización 

 

El Palomino (2005) define que un organigrama “sirve de asistencia y 

orientación de todas las unidades administrativas de la empresa al reflejar la 

estructura organizativa y sus características gráficas y actualizaciones.” (p. 2). 
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7.1.2.1. Organigrama 

 

 La empresa se encuentra operando en dos puntos de venta 

específicamente de artículos elaborados a base de cuero. El organigrama incluye 

al personal que labora en dos puntos de venta, lugar donde se venden productos 

de cuero y también se incluye al personal que labora en dos tiendas que venden 

artículos para dama y caballero ubicadas en el mismo centro comercial, pero en 

estas tiendas se venden artículos elaborados a base de cuero como 

complemento, no son los productos protagonistas de las tiendas.  

 

A continuación, se representa la Figura 1. en donde se diseña y visualiza el 

organigrama, jerarquía y los diferentes puestos con los que se cuentan para la 

operación de la empresa. 

 

Figura 1. Organigrama de empresa comercializadora 

 

Fuente: elaboración propia, utilizando Microsoft Word. 

Gerente

Jefe de tiendas y abastecimiento

Encargado de tiendas

Vendedor y cajero

Jefe de ventas
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7.1.2.2. Descripción de puestos 

 

• Gerente: coordina y asigna recursos, vela por rentabilidad de la empresa. 

Se encarga de idear e implementar proyectos de mejora e que actúen a 

conveniencia del desarrollo de la empresa y a la vez cumplir con misión 

planteada y visión definida. 

 

• Jefe de tiendas y abastecimiento: se encarga de abastecimiento de ventas 

según necesidad con base a inventarios. Encargado de gestionar todos 

los procesos durante compra y distribución de productos para mantener 

abastecida la tienda en cualquier temporada del año.  

 

• Jefe de ventas: encargado de realizar requisición de productos para 

mantener abastecida tienda. Define precios en conjunto con gerente y jefe 

de tiendas. Vela por el cumplimiento de ventas y gestiona estrategias de 

venta. 

 

• Encargado de tiendas: controla y supervisa a los asistentes de ventas en 

las distintas tiendas. Asigna horarios a asistentes, maneja inventarios de 

tienda y se encarga de cuadre de ventas y caja al finalizar el turno. 

 

• Vendedor y cajero: su principal función es ofrecer y vender los productos 

a los clientes, maneja la caja y realiza empaque del producto. Apoya a 

realizar inventarios de tienda y realizar requisición de productos.  

 

7.2. Proceso de abastecimiento y venta 

 

Según Mendoza (s.f.) “El objetivo es que el abastecimiento sea realizado en 

tiempos que se definieron en la planificación” (p.1). El proceso de abastecimiento 
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toma en cuenta toda la operación necesaria para tener disponibilidad de 

productos en los puntos de venta, de tal manera que el cliente encuentre lo que 

está buscando. Con el abastecimiento constante se logrará ofrecer variedad de 

productos para poder aumentar las posibilidades de venta, ganando nuevos 

clientes y que los clientes continúen fieles a la marca. 

 

El abastecimiento de artículos en tiendas se debe planificar 

anticipadamente para evitar que las existencias se agoten. Para ello se debe 

contar con proveedores, que funcionan como aliados estratégicos, con quienes 

es ideal mantener una fuerte comunicación para buscar el bien común y 

abastecer las tiendas según la demanda en cada temporada del año. Según 

Mendoza (s.f.) “Con base a lo planificado de los procesos productivos, estrategias 

y ciclos comerciales, características de la oferta de insumos y demás 

características de los mercados de oferta y demanda se debe realizar el 

abastecimiento.” (p.1). 

 

Stanton, Etzel y Walker (2007), en su libro "Fundamentos de Marketing" 

definen al proceso de venta como: "una secuencia lógica que el vendedor sigue 

para comunicarse con un comprador potencial y crear una reacción deseada en 

cliente, lo que conllevaría a la compra” (p. 604). 

 

Es importante conocer los deseos de cliente para que los procesos de 

compra y abastecimiento sean efectivos y seguros. 

 

7.2.1. Selección y compra de artículos 

 

Manjarrez (2015) nos comparte el concepto de que “la planeación toma en 

cuenta objetivos de la empresa, pronósticos con base a históricos, políticas 
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definidas por la organización, y procedimientos para llevar a cabo sus 

actividades.” Los pasos para la realización de una compra efectiva se enumeran:  

1. El paso inicial consiste en la identificación de necesidades de la 

empresa, este es un paso interesante ya que permite a la empresa 

reconocer la necesidad de compra la cual tomar como punto de origen 

hacía la búsqueda de los servicios. 2. La siguiente etapa consiste en el 

establecimiento de los objetivos de compra, una vez que se reconoce la 

necesidad se debe preguntar que se quiere lograr de los servicios por ser 

adquiridos. 3. Tanto la identificación de necesidades como el 

establecimiento de objetivos son etapas preliminares que sirven para tener 

una definición más clara del servicio requerido. Manjarrez (2015). 

• Identificar a clientes en perspectiva: es necesario conocer información 

sobre los clientes a los que va dirigido el producto, tales como: edad 

aproximada, sexo, pasatiempos, productos similares que adquiere, 

motivación para adquirir, estilo de compra, perspectiva del producto, entre 

otros.  

 

• Calificar a clientes dependiendo de la cantidad que compra: definir las 

características del producto y darle un valor y diferenciación con el objetivo 

de generar su atracción.  

 

• Elaborar lista de clientes meta: se planifican actividades con proveedores 

para identificar producto, evaluar características y garantizar la calidad del 

mismo, luego se genera un diseño de publicidad en el que se busca el 

acercamiento en para ofrecer producto a clientes potenciales.  
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• Acercamiento previo o “entrada”: adaptar los productos a lo que el cliente 

busca en los puntos de venta. Aparte de ofrecer al cliente lo que quiere, 

es vender un producto que satisfaga sus necesidades mediante un 

producto que agregue valor y que sea destacado por su calidad. 

 

Es importante conocer los deseos de cliente para que los procesos de 

compra y abastecimiento sean efectivos y seguros. 

 

7.2.2. Calidad en abastecimiento de tiendas 

 

Según Tarín (s.f.) “podrá mejorar la calidad del producto si la calidad global 

de la empresa tiene una mejora.” (p. 22). La calidad del producto son todas las 

características del producto que crean satisfacción en el cliente y que cumplan 

con sus expectativas. 

 

Durante el proceso de selección, compra y abastecimiento la calidad es uno 

de los puntos más importantes en los que el encargado debe definir, ya que el 

producto que se seleccione con destino a abastecer las tiendas debe cumplir con 

parámetros de calidad, con los que se garantiza que el producto aparte de que 

cumpla con la expectativa del cliente y garantice su satisfacción. 

 

7.2.2.1. Distribución 

 

Según Faedis (s.f.) “el éxito de la gestión de compras depende del tiempo y 

disposición de proveedores y de la logística que se define durante la distribución 

para cumplir con tiempo definido con las condiciones que se necesitan.” (p.5). 
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Después de realizar los procesos de selección y compra en Sacatepéquez, 

el producto es trasladado para clasificación y asignación de producto. La 

manipulación del producto debe ser cuidadosa, ya que durante el transporte o la 

manipulación el producto puede ser lastimado. 

 

Kotler y Armstrong (2003) definen un canal de distribución como “el conjunto 

de organizaciones interdependientes que forman parte de ofrecer un producto a 

un consumidor” (p. 375). Las actividades que conforman parte del canal deben 

ser estrictamente manejadas para que el producto sea clasificado, asignado y 

transportado en óptimas condiciones para que el producto llegue a los puntos de 

venta en buen estado, cumplimento con planificación en tiempo y costo.  

 

7.2.2.2. Almacenaje  

 

El almacenaje es el proceso en el que se guarda un producto en condiciones 

óptimas mientas es utilizado o dirigido a su venta. Anónimo (s.f.) define que “los 

procesos de almacenaje y los métodos de gestión de stocks aplicables en la 

organización de un almacén se manejan con una correcta distribución interna 

junto con el sistema de manipulación de las mercancías, garantizando su 

integridad y optimizando los recursos disponibles, para organizar el almacenaje 

de las mercancías.” (p.5). El almacenaje se realiza en un lugar ordenado, limpio 

y seco, en donde el producto reposará durante el tiempo que indique el sistema 

de inventario. 

 

Uno de los sistemas de inventario es el sistema PEPS (Primero en entrar, 

primero en salir). Se debe asignar la responsabilidad a un colaborador sobre el 

manejo de inventario, ya que en almacenaje a los productos se les asigna un 

lugar para su correcta clasificación para su posterior utilización o venta. Una 
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clasificación desordenada generará ineficiencia en los procesos e incluso pérdida 

para la empresa. 

 

Se presenta un ejemplo sobre la importancia de un almacenaje eficiente y 

efectivo: un cliente llega a tienda para adquirir un producto, pero en exhibición no 

se encuentra, el vendedor se dirige a almacén y no detecta la existencia del 

producto por la falta de orden. Por lo anterior, la venta se pierde lo cual genera 

pérdida de venta y posiblemente del cliente también, ya que un cliente lo que 

busca al ingresar al punto de venta es conocer productos candidatos para la 

compra, pero la tienda no se cubre las expectativas al no tener existencia del 

producto, por lo que el cliente opta por dirigirse a la competencia.  

 

7.2.3. Inventarios 

 

El inventario es toda la mercancía que una empresa posee destinada a 

comerciar. Los inventarios se realizar de forma periódica y el tiempo es definido 

según las necesidades de la empresa. El inventario muestra la cantidad de 

producto que se tiene disponible en la comercializadora y con base a esto, se 

definen los productos que se necesitan para mantener un stock óptimo.  

 

En comercializadora es necesario realizar inventarios constantemente, ya 

que se tiene contacto directo con clientes, y se requiere conocer la accesibilidad 

del producto y su almacenamiento. Un sistema de control de inventario es el que 

permite el manejo de inventarios, control y administración de movimientos e 

identificación de flujo a partir de información histórica. 
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7.2.4. Ventas 

 

Torres (2014) asegura que “el contacto con el personal es importante desde 

en cada etapa en la que el colaborador se encuentre, realizando evaluaciones de 

desempeño para crear planes de acción y fortalecer la eficiencia en las labores 

del vendedor” (p. 4). 

 

El proceso de venta es pilar y un indicador fundamental para una empresa 

comercializadora, ya que es el resultado de una correcta gestión de compra y 

abastecimiento que tiene como fin la rentabilidad de la empresa. 

 

Se presentan a continuación cuatro herramientas de promoción para lograr 

la venta que, según Acosta (2010) define y describe su propósito como: “1. Las 

Relaciones Públicas se encargan de: Mantener a la Demanda; 2. La Promoción 

de Ventas se encarga de: Incentivar a la Demanda; 3. La Venta Personal se 

encarga de: Satisfacer a la Demanda y 4. La Publicidad se encarga de Generar 

a la Demanda.” (p. 10). 

 

7.2.4.1. Reclamos 

 

Cuando un producto se vende o un servicio se brinda y no logra la 

satisfacción del cliente, este declara una inconformidad verbal o escrita. Los 

reclamos generan desconfianza del producto e incluso la pérdida de los clientes. 

La falta de calidad es la causa raíz de los reclamos, por lo que se deben 

establecer estándares y procedimientos a seguir para evitar que el producto que 

se vende sea reclamado.   
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7.2.4.2. Devoluciones 

 

En caso de reclamo de un producto o servicio porque no cumple con 

expectativas del cliente, se puede optar para realizar devolución de dinero, de 

producto o brindar un vale para realizar cambio por cualquier otro producto, que 

permita mantener al cliente y demostrar que la empresa es responsable y que 

busca siempre su satisfacción. Durante las devoluciones se incrementan los 

costos, ya que se invierte mayor tiempo durante el cambio del producto con 

proveedores y los gastos de transporte.  

 

7.2.5. Microentorno  

 

El microentorno de la empresa se conforma por cada persona que se 

involucra durante los procesos de la empresa. Tenemos a microentorno externo, 

que es conformado por proveedores y clientes y el microentorno interno que es 

conformado por empleados.  

 

7.2.5.1. Proveedores 

 

Los proveedores son los encargados de proporcionar los productos 

necesarios para la venta de la comercializadora. Según Araz y Ozkarahan (2007) 

“La evaluación de proveedores se ha convertido cada vez más en un elemento 

clave de la estrategia empresarial por su alto impacto competitivo” (p. 586), esto 

permite definir que la disponibilidad de productos depende de los proveedores 

aliados a la empresa, relación en la cual es necesario que predomine: 

 

• Puntualidad 

• Buen servicio 

• Precios estables 
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• Capacidad de respuesta 

• Respuesta con cantidades solicitadas 

• Documentación ordenada 

• Trazabilidad de productos 

 

El concepto de logística es definido por Keebler, Manradt y Durtshe (1999) 

como un “eficiente y efectivo flujo de materiales, en ambos sentidos, 

almacenamiento de bienes, servicio e información relacionada entre los 

proveedores y los clientes” (p. 21). La comunicación entre la empresa y los 

proveedores sobre el plan de ventas es indispensable. Se debe tener una cartera 

de proveedores de confianza con los que se pueda tener accesibilidad a 

productos de calidad y con precios establecidos. También es importante evaluar 

las políticas de devoluciones que los proveedores ofrecen, ya que, en caso de un 

producto defectuoso, la empresa que actúa como cliente no perdería el valor del 

producto en su totalidad. 

  

7.2.5.2. Empleados 

 

Personas a quienes se les asignan roles y actividades a cumplir en tiempos 

definidos. Según Torres (2014) “Las empresas rentables y exitosas son las que 

ofrecen las compensaciones, prestaciones y la capacitación de sus empleados 

son mayores que las de la competencia.” (p. 6), esto motiva al personal, 

mejorando procesos y aumentando indicadores de ventas. El recurso humano es 

lo más valioso que una empresa pueda tener, debido a que, sin el apoyo de los 

colaboradores, la empresa no tendría el talento intelectual que se necesita para 

ejecutar todos los procesos administrativos y operativos. El empleado ofrece sus 

servicios intelectuales a cambio de una remuneración económica y también 
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recibe beneficios que la empresa pueda otorgar, tales como: bonificaciones, 

comisiones, beneficio de comida, entre otros. 

 

7.2.5.3. Clientes 

                           

Torres (2020) define que “el consumidor, el cliente, el público de la 

organización en general tienen un papel crucial, siendo cada vez más experto y 

exigente” (p. 48), por lo que la empresa debe fortalecer constantemente sus 

procesos mediante la mejora continua para hacerlos más efectivos y eficientes, 

con el fin de mantener y ganar nuevos clientes.  

 

Para la que la cadena logística funcione de manera integrada, es necesario 

reconsiderar las relaciones proveedor-cliente, de forma que abarquen no 

solo los flujos de material y financiero, sino también el flujo de información 

susceptible de ser empleada por las empresas de la cadena para mejorar 

el servicio, disminuir el coste y mejorar la capacidad de adaptación a los 

cambios. Hernández, Roldán y Ruano (2003), (p. 96). 

 

7.3. Modelo Malcolm Baldrige 

 

El Modelo Macolm Baldrige permite fortalecer los procesos de las empresas 

para garantizar la calidad basada en el cliente.  

 

7.3.1. Concepto 

 

El Modelo Malcolm Baldrige define un conjunto de criterios para evaluar la 

calidad que una empresa ofrece, el cual según Anónimo (s.f.) es “un modelo que 

con base a siete principios que lo conforman, se evalúa la calidad de las 

empresas en Estados Unidos.” (p. 94). 
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7.3.2. Historia 

 

El Modelo Malcolm Baldrige fue inspirado en Baldrige, quien nació en el año 

Omaha, Nebraska, y se graduó de bachiller en 1944, dedicó sus labores como 

capataz en un racho y fue ganador de varios premios de Rodeo. Fue secretario 

de comercio, destacándose por haber tenido una gran trayectoria. Fue una de las 

personas que creó el Instituto Nacional de Normas y Tecnología (INNT), razón 

por la cual el Presidente Reagan en el año 1987 creó el Modelo Malcolm Baldrige 

y se creó el premio manteniendo su nombre, el premio es entregado a las 

empresas que obtienen mayor punteo en 7 principios a evaluar y que se 

caracterizan por excelencia en logros y calidad en sus actividades. Falleció en un 

accidente de rodeo en el año 1984.  

 

Durante su administración como Secretario de Comercio tomó la iniciativa 

para resolver las dificultades en la transferencia de tecnología con China 

y la India. Baldrige tuvo las primeras conversaciones a nivel de Gabinete 

con la Unión Soviética en siete años que prepararon el terreno para 

incrementar el acceso de Firmas Norteamericanas al mercado Soviético 

según artículo denominado ¿Quién es Malcolm Baldrige? publicado por Ei 

(2012).  

 

 El modelo Malcolm Baldrige según Ei (2012) hace referencia a que este 

“fundamenta sus principios en un cliente líder que cuenta con apoyo de la 

empresa; midiendo indicadores y parámetros manteniendo ventaja competitiva y 

diferenciación.”. 
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7.3.3. Objetivos 

 

El modelo Malcolm Baldrige orienta a las empresas para desarrollar 

estrategias de alineamiento empresarial en donde “busca la focalización en todos 

los procesos, áreas y actividades clave del negocio”. Anónimo (2017). Se 

muestran a continuación tres objetivos del modelo a nivel organizacional: 

 

• Rentabilidad de la empresa 

• Aumento de indicadores de departamentos y mejora continua 

• Capacitación para colaboradores 

 

7.3.4. Propósitos 

 

Villanueva (2006) se afirma que “El Modelo de Excelencia es conformado 

por criterios para que las organizaciones se autoevalúen.” (p. 2). Busca fortalecer 

la competitividad de las empresas mediante: 

 

• Incrementar resultados en gestión. 

• Desarrolla la comunicación y comparte información sobre mejores 

actividades prácticas.  

• Fortalece las oportunidades de capacitación y aprendizaje mediante una 

herramienta que gestiona el mejor desempeño para cumplimiento de 

planificación. 
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7.3.5. Valores del modelo Malcolm Baldrige 

 

El modelo de calidad presenta 7 valores de evaluación sobre calidad de la 

organización, los cuales se orientan y enfocan en resultados basados en 

organizaciones de alto desempeño. 

 

7.3.5.1. Calidad basada en el cliente 

 

La empresa debe tomar como punto de partida los gustos y preferencias 

que poseen los clientes, con base a esto, se realizarán procedimientos y negocio 

con proveedores para ofrecer un producto competitivo a los clientes. La calidad 

de la empresa junto con su desempeño es evaluada por los clientes de la 

empresa. Resolver problemas a clientes es un paso más para el éxito de la 

organización, ya que se forman relaciones fuertes con los clientes, demostrando 

que la organización es responsable. Es indispensable que la empresa ofrezca un 

producto de calidad acompañado de un servicio de calidad: 

 

1. El personal más contento y motivado, al cual se le agradece y elogia, en 

lugar de criticarlo y enojarse con él; 2. Mayor retención de clientes, que 

ahorra los costos de reclutar nuevos clientes, simplemente para remplazar 

los que se pierden; 3. Mayor retroalimentación del cliente, lo que hace más 

fácil investigar los productos o servicios nuevos más populares por 

desarrollar 4. Recomendaciones con base a experiencia de clientes 

actuales; de lejos, la manera más efectiva, en términos de costos, para 

reclutar nuevos clientes. Ros Jay (2000) (p. 42). 
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7.3.5.2. Liderazgo 

  

 La dirección debe crear un equilibrio entre los valores y actividades en 

general de la organización para llegar a un interés en común. Con liderazgo se 

promueven las estrategias empresariales para la creación de sistemas y métodos 

que alcancen los objetivos con apoyo del desarrollo del personal por medio de 

capacitaciones.  La alta dirección es la responsable de orientar y guiar todos los 

procesos, buscando el beneficio de todas las partes involucradas, esta se 

encarga de brindar herramientas necesarias para el desarrollo de actividades y 

crear líderes dentro de la compañía. 

        

7.3.5.3. Mejora y aprendizaje organizativo 

 

El aprendizaje de la organización influirá en la motivación para que el 

personal desarrolle formas de trabajo que busquen la mejora continua en los 

procesos, para hacerlos más sencillos y eficientes. Otra ventaja del aprendizaje 

organizativo es la difusión de la información para ampliar y reforzar el 

conocimiento adquirido. 

 

7.3.5.4. Participación y desarrollo del personal 

 

 Mediante el desarrollo de habilidades y capacidades se logrará el aumento 

de oportunidades de negocio, constante desarrollo del personal, aplicación de 

conocimiento en la organización y difusión de información a colaboradores. Las 

constantes capacitaciones al personal según Sánchez (2010) “es una inversión 

que trae beneficios a la persona y a la empresa.” Entre los beneficios del 

desarrollo del personal se encuentran: 

 

• Prevención de riesgos en actividades laborales 
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• Motivación y actitudes positivas 

• Aumento de rentabilidad 

• Mejora del desempeño y conocimiento de puestos 

• Identificación del personal con la empresa 

• Fortalece relación entre jefe y subordinados 

• Solución de problemas 

• Aumenta productividad y calidad 

• Fortalece el intercambio de información 

        

7.3.5.5. Rapidez en respuesta 

 

 Para ofrecer rapidez en respuesta, los procesos deben estar organizados 

e interconectados para que los procedimientos a realizar sean eficientes y 

garanticen la optimización de recursos y tiempo para lograr la satisfacción del 

cliente, para ello deben definirse estrategias competitivas y comprometerse con 

proveedores, ya que estos tomar un papel de alianza para la organización. 

 

7.3.5.6. Calidad en el diseño y en la prevención 

 

 Identificar las características y cualidad que los clientes esperan y desean 

de los productos es muy importante para definir parámetros y criterios de 

evaluación de calidad, con el cual se podrá prevenir los reclamos y devoluciones 

de productos. Lozano, Dávila y Cházaro (2013). aporta motivación sobre la 

calidad en el diseño con lo siguiente “Gran parte de la importancia de medir la 

calidad, radica en el hecho de que habitamos un mundo globalizado y 

mediatizado, en donde todos somos partícipes, al menos como consumidores; 

esperamos obtener la mejor calidad por el recurso invertido, no importa si se 

gasta un peso o millones de dólares.” (p. 7). 
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7.3.5.7. Visión a largo plazo 

 

La empresa debe conocer los gustos de los clientes en presente y futuro 

para prepararse y ofrecer productos innovadores a los clientes, que vayan de la 

mano con el paso del tiempo, lo cual posiciona a la comercializadora como una 

empresa con ventaja competitiva.  

 

7.3.5.8. Gestión basada en hechos 

 

 Los indicadores deben basarse en las estrategias planteadas por la 

organización y las necesidades que se tienen, proporcionando información 

importante para los procesos y resultados y con base a estos tomar decisiones 

que busquen la mejora en las operaciones. Los análisis de los datos obtenidos 

podrán influenciar en cambios de estrategias y gestión.  

 

7.3.5.9. Desarrollo de la asociación entre implicados 

 

 El seguimiento de estrategias, información asertiva, planificación y 

proyección eficiente con las alianzas estratégicas permitirán que la organización 

destaque por su puntualidad, responsabilidad y compromiso. El indispensable 

que todos los implicados trabajen y centren sus esfuerzos en un mismo objetivo, 

para que las distintas actividades estén orientadas sistemáticamente y faciliten 

los procesos. 

 

7.3.5.10. Responsabilidad social 

 

       Es indispensable que la empresa dirija sus esfuerzos incluyendo la 

responsabilidad con la sociedad, desarrollado comportamientos y valores éticos 

que permitan lograr el desarrollo de actividades de una manera correcta. Las 



 
 

40 
 
 

operaciones de la organización deben tomar en cuenta el cuidado del medio 

ambiente, la seguridad, conservación de recursos y reducción de residuos. 

Esparza (2017) define que “La responsabilidad social de las empresas busca un 

enfoque económico que implica que se complemente con aspectos sociales y 

ambientales.” (p. 12). 

 

7.3.5.11. Orientación a los resultados 

 

Las organizaciones son orientadas al desarrollo de enfoques adaptables y 

flexibles para el cumplimiento de requerimientos. Los indicadores de 

desempeños se deben dirigir a la obtención de resultados y estos deben ser 

equilibrados entre los grupos involucrados: clientes, empleados, proveedores y 

comunidad. Es recomendable utilizar indicadores de desempeño preventivo para 

que se detecte una desviación en los procesos y hacer un plan de acción para 

redireccionar las actividades y lograr excelentes resultados. 
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9. METODOLOGÍA 

 

 

 

Se realizará la investigación con un enfoque de estudio mixto y una 

estructuración de diseño no experimental. Se define que el alcance es descriptivo 

y que el tipo de investigación es longitudinal. 

 

9.1. Enfoque  

 

       El enfoque del estudio propuesto es mixto, ya que se realizará un 

establecimiento de procedimientos y parámetros para garantizar la satisfacción 

del cliente de los artículos elaborados a base de cuero.  

 

9.2. Diseño 

  

       El diseño adoptado será no experimental, pues no se realizará no se hará 

manipulación intencional de la información del Diseño de Investigación: modelo 

de Calidad Malcolm Baldrige en el proceso de abastecimiento y venta de una 

empresa dedicada a la comercialización de productos elaborados a base de 

cuero provenientes de departamentos de Guatemala y Sacatepéquez para 

garantizar la satisfacción del cliente. 

 

9.3. Tipo 

 

       Se analizará en su estado original sin ninguna manipulación; además será 

longitudinal, pues se estudiará y evaluará el comportamiento en la satisfacción 
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del cliente a partir de las medidas a tomar para fortalecer la calidad de los 

productos. 

 

9.4. Alcance 

 

       El alcance de la investigación es descriptivo, dado que se estarán 

especificando procedimientos y parámetros que garanticen la satisfacción para 

los clientes. Estos se validarán durante la compra y venta de los productos. 

 

9.5. Unidades de análisis 

 

       La población en estudio serán los productos elaborados a base de cuero, la 

cual se encuentra dividida en subpoblaciones dadas por productos para compra 

(Proveedores) y venta (Puntos de venta), de la cual se extraerán muestras de 

forma aleatoria, que serán estudiadas en su totalidad, ya que estos se estarán 

evaluando mediante parámetros en procesos de abastecimiento y venta. Se 

utilizará la fórmula que se muestra a continuación con un nivel de confiabilidad 

del 95 % y con un error de 5 %. 

𝑛 =
𝑁𝜎2𝑍2

(𝑁−1)𝑒2+𝜎2𝑍2 = Cantidad de productos elaborados de cuero a evaluar 

Donde: 

𝑛 = 𝑇𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 

𝜎 = 𝐷𝑒𝑠𝑣𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟𝑑 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 0.5 𝑐𝑜𝑛𝑣𝑒𝑛𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙 

𝑍 = 𝑃𝑎𝑟á𝑚𝑒𝑡𝑟𝑜 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑í𝑠𝑡𝑖𝑐𝑜 𝑞𝑢𝑒 𝑑𝑒𝑝𝑒𝑛𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑙 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 (𝑁𝐶) = 1.96  

𝑒 = 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑖𝑚𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜 𝑒𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜 

𝑁 = 𝑇𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 
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𝑛 =
(1500)(0.5)2(1.96)2

(1500 − 1)(0.05)2 + (0.5)2(1.96)2
= 305.99 = 306 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑒𝑟𝑜 

        

Según la muestra se realizará evaluación de la siguiente manera: en caso 

de los productos para compra, se realizará con proveedores la evaluación con 

base a parámetros definidos y en caso de los productos para venta se evaluará 

mediante el puntaje según encuesta dadas a clientes finales que reflejarán su 

satisfacción con la compra del producto. 

 

9.6. Variables e indicadores 

 

       Las variables en estudio se describen a continuación: 

 
 Cuadro de operativización de variables 

 
 VARIABLE DEFINICIÓN TEÓRICA DEFINICIÓN OPERATIVA 

Satisfacción del cliente “Sentimiento o la actitud 
del cliente hacia un producto, 
una empresa o un servicio 
prestado por una empresa” 

Mediante encuesta se evaluará 
del producto adquirido: Diseño, 
resistencia, precio, reclamos, 
devoluciones. 

Eficiencia en proceso de 
compra 

“Actividad que genera una 
reacción positiva en cadena 
que se traduce en ahorros de 
tiempo, dinero y mejores 
resultados en todos los 
ámbitos· 

La medición se realizará 
mediante las unidades 
defectuosas detectadas durante 
compra, reclamos y 
devoluciones. 

Eficiencia en proceso de 
venta 

“Actividad que genera en 
cliente la adquisición de un 
producto” 

La medición se realizará 
mediante las unidades 
defectuosas detectadas durante 
venta, reclamos y devoluciones. 

Utilidad por calidad  “Ganancia que no se ve 
afectada por la falta de calidad 
en productos” 

La medición se realizará con 
base a la utilidad obtenida entre 
utilidad menos gastos por falta de 
calidad (Gastos de transporte, 
pérdida parcial o total del 
producto) 

Fuente: elaboración propia. 
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 Matriz de variables 

 

OBJETIVO VARIABLE TIPO DE 
VARIABLE 

INDICADOR TÉCNICA DE 
RECOLECCIÓN 

Definir el 

proceso de 

abastecimiento 

y venta que 

afecta la falta 

de calidad de 

los productos 

en una 

empresa que 

comercializa 

productos 

elaborados a 

base de cuero. 

 

Eficiencia en 
proceso de 
compra 
 
 
Eficiencia en 
proceso de 
venta  

 
Mixta 
 
 
 
 
Mixta 

 
EC = Unidades 
compradas – unidades 
defectuosas / 
Unidades compradas 
 
EV= Unidades 
vendidas – Unidades 
reclamadas / Unidades 
total vendidas 

 
Evaluación en sitio 
 
 
 
 
Evaluación en sitio 

Determinar los 
factores que 
amenazan la 
falta de calidad 
en productos 
elaborados a 
base de cuero 
durante la 
fabricación y la 
distribución a 
puntos de 
venta. 
 

Satisfacción 
del cliente 

Mixta (Satisfacción de 
cliente) = Puntaje 
obtenido en encuesta / 
Puntaje total teórico de 
encuesta 
 

Encuesta 

Identificar los 
beneficios que 
se obtienen al 
implementar un 
modelo de 
calidad en una 
empresa que 
comercializa 
productos 
elaborados a 
base de cuero. 

Satisfacción 
del cliente 
 
 
 
 
Utilidad por 
calidad  

Mixta 
 
 
 
 
 
Cuantitativa 

(Calidad de unidades) 
= Unidades vendidas - 
Unidades 
reclamadas/Unidades 
vendidas 
 
U = Utilidad obtenida / 
Utilidad obtenida – 
gastos por falta de 
calidad  
 
 
 

Observación 
 
 
 
 
 
Observación  

 

Fuente: elaboración propia. 
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9.7. Fases del estudio 

 

       Para la ejecución de la investigación se seguirán las fases que se detallan a 

continuación: 

• Fase 1: revisión de procedimientos actuales. 

 

Se analizará mediante observación los procedimientos de abastecimiento, 

transporte y distribución, almacenamiento y venta para identificar los que generen 

amenaza a calidad de productos. 

 

• Fase 2: recolección de la información. 

 

Se realizará estudio en sitio con técnica de recolección observación, 

visitando a los proveedores y en puntos de venta se recolectará mediante 

encuesta y entrevista, esto con el fin de conocer condiciones y operación en 

áreas, en esta parte se recolectará información sobre puntos críticos y variables 

que puedan afectar la calidad de productos en transporte, distribución y 

almacenamiento. Se realizará la encuesta a clientes de tiendas. 

 

• Fase 3: análisis de información. 

 

Se analizará información utilizando la observación para identificar variables 

y puntos críticos en los procesos. Se aplicarán las medidas de tendencia central 

y medidas de dispersión a encuestas realizadas a clientes. 
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• Fase 4: interpretación de información 

 

Se interpretará información para enfocar controles en procesos y se 

definirán variables. Se establecerán preferencias de clientes para enfocar estudio 

a la mejora de selección de productos y garantizar la calidad en los diferentes 

puntos de venta.  

 

• Fase 5. establecimiento de parámetros y procedimientos. 

 

Se establecerán procedimientos y parámetros con base a observación, 

entrevista y encuestas para que estas sean aplicados durante abastecimiento, 

transporte, distribución, almacenamiento y venta. 

 

• Fase 6: determinación de beneficios. 

 

Se estarán definiendo beneficios de la investigación y se evaluará mediante 

indicadores el aumento en satisfacción de clientes y la disminución de 

devoluciones. La técnica de recolección será mediante encuestas a clientes y 

registro de devoluciones en la empresa. 
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10. TÉCNICAS DE ANÁLISIS DE LA INFORMACION 

 

 

 

Durante la fase 2 se estará recolectando la información, posteriormente, se 

analizarán los datos mediante técnicas de análisis de información que permitirán 

identificar variables claves que aportan calidad a los productos en estudio. Con 

lo anterior, se tiene la finalidad de conocer el comportamiento y el impacto que 

estalas variables provocan en la satisfacción del cliente para que posteriormente 

se definan parámetros y procedimientos. Para ello se utilizarán las siguientes 

herramientas: 

 

• Fase 1: revisión de procedimientos actuales 

 

Se utilizarán histogramas para comprender los procedimientos que se han 

seguido para garantizar la calidad en la empresa.  

 

• Fase 2: recolección de Información 

 

Por medio de diagrama de Ishikawa se comprenderán las causas de los 

productos defectuosos, histogramas para graficar y analizar datos históricos 

sobre devoluciones y reclamos de productos y gráfico de barras para analizar 

comportamiento de satisfacción del cliente.  

 

• Fase 3: análisis de la Información 

 

Con el apoyo de medidas de tendencia central se analizarán los resultados 

de encuestas realizadas a clientes, para detectar preferencias. También se 
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realizará análisis FODA sobre los factores de los procedimientos de compra y 

abastecimiento que pueden afectar la calidad del producto.  

 

• Fase 4: interpretación de la Información 

 

Se realizarán gráficos de barras sobre los productos detectados en área de 

proveedores y puntos de venta.  

 

• Fase 5: establecimiento de parámetros y procedimientos 

 

Se realizarán tablas para definir variables clases de calidad.  

 

• Fase 6: determinación de beneficios 

 

Se realizará tabla de beneficios sobre implementación del modelo Malcolm 

Baldrige y gráficos de pie.  
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11. CRONOGRAMA 

 

 

 

Se presenta cronograma sobre desarrollo de fases definidas, comenzando 

con la revisión de procedimientos que se realizan durante procesos de 

abastecimiento y venta de productos, luego se recolecta la información por medio 

de la técnica observación durante visitas a proveedores y puntos de venta, luego 

se analiza la información mediante medidas de tendencia central. Luego se 

identifican puntos críticos y variables para establecer los criterios del modelo de 

calidad Malcolm Baldrige hasta determinar beneficios mediante indicadores 

planteados En la figura 2 se presenta cronograma de actividades en donde se 

definen fechas para el desarrollo de las fases.  
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Figura 2.  Cronograma de actividades 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, realizado con Microsoft Projec



 
 

57 
 
 

12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO 

 

 

 

El presente trabajo de investigación se llevará a cabo con recursos propios 

del estudiante de maestría de Gestión Industrial. Siendo la investigación 

descriptiva, se utilizarán los siguientes recursos: 

 

 Recursos necesarios para la investigación 

 

 

 
Fuente: elaboración propia. 

 

La realización del estudio es factible según los recursos a utilizar durante la 

investigación. 
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14. APÉNDICES  

 

 

 

Apéndice 1.     Matriz de coherencia 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 2.     Árbol de problema 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

  

 

 

 

 

 


