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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 razén se va a
desarrollar en este trabajo de investigacion dentro de la linea de investigacién de

calidad en el area de sistemas integrados de gestion.

El modelo de calidad Malcolm Baldrige es el que se implementara en este
trabajo el cual servird de guia para disefiar un sistema de calidad enfocado en 7
principios, entre ellos la calidad basada en el cliente, liderazgo, vision a largo
plazo y desarrollo de personal. Se definen los objetivos del trabajo de
investigacion en donde se busca la identificacion de los procesos de venta y
abastecimiento que afectan la calidad, determinacion de factores causantes del
defecto y los beneficios que el modelo aportara a la empresa. Se desarrolla el
marco tedrico que servirA como orientacion durante el desarrollo de la

investigacion, analisis y presentacion de resultados.

El marco tedrico inicia con la descripcion de la empresa, en donde se da a
conocer mision, vision y valores que se aplica durante la ejecucion de sus
actividades. En la segunda parte del marco tedrico se desarrollan temas con base
a la linea de investigacion en la que se encuentra el trabajo y posteriormente se
amplia informacién sobre el modelo de calidad Malcolm Baldrige para su correcta

implementacion y obtener los resultados esperados.

Xl



Se desarrolla la metodologia de investigacion en donde se define que la
investigacion es no experimental. Se establecen indicadores que serviran para
medir el cumplimiento de los objetivos especificos de la investigacién, entre ellos
se encuentra el indicador de la satisfaccion del cliente. Posteriormente, se

definen las fases en las que se desarrollara la investigacion.

La fases de la investigacion se inicia con la revision de procedimientos
actuales, recoleccion, andlisis e interpretacion de la informacién y se finaliza por
el establecimiento de parametros y procedimientos a seguir para garantizar la
calidad de los productos e identificacion de los beneficios, presentando el
cronograma de actividades correspondiente donde se incluyen las fases

anteriormente mencionadas.

Se definen las técnicas de recoleccion de datos mediante la observacion,
encuestas y entrevistas. Entre las técnicas que se van a utilizar para el
seguimiento de las fases se encuentran: histogramas, medidas de tendencia

central, gréficos de barras y de pie.

Xl



1. INTRODUCCION

La realizacion de esta investigacion tiene como objetivo la sistematizacion
de los procesos de abastecimiento y venta de una empresa dedicada a
comercializacién 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 linea de investigaciéon 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
tenian 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 gestién de calidad en la empresa que
se dedica a la comercializacién 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.



Dentro de los aportes que se obtendran de esta investigacion esta el
establecimiento de parametros 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 satisfaccion del cliente, aumento de ventas,

recomendaciones por clientes y seguridad en seleccion de productos.

En metodologia se define que la investigacion tiene un enfoque de estudio
mixto, una estructuracion de disefio no experimental, que el alcance es
descriptivo y que el tipo de investigacion es longitudinal. Se determina el tamafio

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

En el capitulo 1 se denomina como marco teérico, en donde se muestra la
descripcion de la empresa, se detalla misidn, vision, valores, procesos que se
realizan para cumplir con finalidad de la empresa, grupos implicados en los
procesos. Luego se define informacion de la linea de investigacion de
abastecimiento y venta enfocada en calidad. Por ultimo, se describe informacién
sobre el modelo de calidad Malcolm Baldrige, el cual se va a disefar para la

empresa por su fuerte enfoque en el cliente.

El capitulo 2 se nombra como desarrollo de la investigacion en donde se
tiene establecido la determinacion de variables que afectan la calidad,
recopilacion de datos y creacion de criterios del modelo de calidad con base a
los 7 principios que lo caracterizan. El capitulo 3 es llamado como presentacion
de resultados, en donde se definiran los beneficios que se obtuvieron debido a la
implementacion del modelo, tales como las ganancias, disminucién de costos y

la satisfaccion del cliente.



En el capitulo 4 se define como discusion de resultados, en donde se
discutirdan los datos obtenidos de la investigacion con base a indicadores
formulados y el seguimiento respectivo para dar seguimiento a la mejora continua

en todos los procesos, aplicando procedimientos y parametros establecidos.






2. ANTECEDENTES

Se han realizado estudios de investigacion con enfoque en la gestién de
calidad en donde se logran resultados positivos y esperados gracias a su
implementacion, a continuacién, se presentan dichas investigaciones que tienen
buscan agilizar y fortalecer procesos para ofrecer servicios y productos que sean

destacados por ser de calidad.

Diaz (2021) identificdé en su tesis de investigacion los procedimientos a
seguir, seguimiento de normas y politicas que crean una gestién deportiva, en
donde se utiliza como guia un disefio que propone un modelo de control de la
gestiébn administrativa, la cual se basa en principios y criterios establecidos con
base al Modelo Malcolm Baldrige. Esto serd de gran aporte para identificar los
beneficios de la implementacién del modelo y conocer como este agiliza la

gestion de la administracion.

Landeo (2016) determina:

El impacto del disefio 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 implementacion del modelo es
cumplir con las metas de la universidad por medio de mejora continua. El
tesista llega a la conclusién de la influencia positiva del método aplicada en
todas las actividades que se realizan. para que estos atraigan la calidad. El
aporte de esta investigacion sera la guia para identificacion de



oportunidades de mejora y planteamiento de procedimientos para lograr el

funcionamiento idoneo de la comercializadora.

Caqui (2017) implementé un sistema enfocado a la gestiébn de calidad
basado en la Norma ISO 9001, lo que permitié la determinacion de factores
claves en donde se tenia necesidad de establecer procedimientos que generaran
resultados de calidad en todos los recursos con los que la Camara de Comercio
cuenta para su buen funcionamiento, entre ellos se encuentra el personal
contratado, los equipos e inmuebles adquiridos para la ejecucion de actividades,
procedimientos de inscripcion de socios, registro de placas, asesoria legal, venta

de cursos y capacitaciones.

La investigacion de Caqui aportard la orientacion para el eficiente y eficaz
establecimiento de procedimientos que garanticen la calidad en una
organizacion, tomando todos los procesos a controlar y las actividades que

realizar el personal de la comercializadora.

Mori (2019) enfoco su estudio de investigacion en la implementacién de la
Norma ISO 9001, en donde determiné los cambios generados por la actualizacion
de la Norma ISO 9001 Versién 2008 a las Version 2015. El tesista de maestria
concluye que se generan cambios significativos que seran utiles en la planeacion
estratégica y toma de decisiones, ya que esta compromete a la empresa a
mejorar continuamente. Este trabajo permitird que se consideren los puntos de
la Norma ISO 9001 que fortalecera el modelo a desarrollar y buscar a su vez, la
mejora continua que actla como diferenciacion entre todas las organizaciones

gue se encuentran dentro del mercado.

Ismalej (2014) desarrolla una guia para implementar la norma 1SO 9001:

2008, en donde se establece una metodologia de calidad en una municipalidad
6



de Guatemala con el fin de mejorar procesos y que sean mas efectivos,
disminuyendo el tiempo de ejecucion de los procesos para garantizar la
satisfaccion de los vecinos. Esta investigacion aportard una guia que orientara
sobre los factores que se deben estudiar y fortalecer que sean motores de

satisfaccion para los clientes de la comercializadora.






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 fabricacion y
distribucion a los puntos de venta. No se tienen procedimientos y estandares

definidos de calidad durante la compra de productos a proveedores.

3.2. Descripcion del problema

Los clientes han realizado frecuentes reclamos de productos defectuosos
en la comercializadora, estos son ocasionados por falta de procedimientos y
estandares. En la etapa de la produccion, se determina que, por falta de
capacitacion 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 supervisidbn para definir procedimientos de
muestreo, evaluacién y seleccion de productos de proveedores destinados para

el abastecimiento de las tiendas.

En la organizacion no se tiene un procedimiento de distribucion y
almacenaje de producto que garantice la calidad durante su manipulacion por lo
gue 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 deteccion de defectos y un
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procedimiento de revision 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
capacitacion y supervision 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 devolucion al proveedor. Por esta razén, el cliente adquiere
desconfianza sobre la calidad de los productos que se ofrecen, se incrementan
los gastos por la devolucion 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. Formulacién del problema

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

preguntas centrales que permitan orientar la investigacion

3.3.1. Pregunta central

¢, Cual es el disefio de un modelo de calidad en el proceso de abastecimiento
y venta de articulos elaborados a base de cuero que garantice la satisfaccion del

cliente?
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3.3.2. Preguntas de Investigacion

o ¢, Qué parte del proceso de abastecimiento y venta afecta la falta de calidad
en los productos en una empresa que comercializa articulos elaborados a
base de cuero?

o ¢,Cuadles son los factores que amenazan la falta de calidad en productos
elaborados a base de cuero durante la fabricacion y distribucidén a puntos
de venta?

o ¢, Cuales son los beneficios que se obtienen al implementar un modelo de
calidad en una empresa que comercializa articulos elaborados a base de

cuero?

3.4. Delimitaciéon 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
investigacion se realizara a partir del mes de julio del afio 2021 hasta el mes de
octubre del afio 2022.

3.4.1. Limite temporal

El estudio de investigacion se realizara desde junio del afio 2021 hasta

finalizar el afno 2022.

3.4.2. Limite geografico

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.

11



3.4.3. Limite 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 comercializacion de
productos elaborados a base de cuero en departamento de Guatemala y

Sacatepéquez.

3.5. Viabilidad

La empresa esta en la disposicion de compartir informacién durante el
tiempo de desarrollo del modelo de gestion de calidad que permita incrementar
la satisfaccion del cliente, habilitando acceso a puntos de venta y contacto con

proveedores.

El investigador tiene la disposicion de cubrir los recursos necesarios para la
realizacion del trabajo de investigacién, tales como: recurso humano, materiales

y servicios.

3.6. Consecuencias de realizar la investigacion

El estudio de investigacion fortalecera el sistema de gestién de calidad
enfocado en procesos de abastecimiento y venta de productos elaborados a base
de cuero con la implementacion del modelo de calidad Malcolm Baldrige, lo cual
ofrecera a la empresa beneficios al realizarse y consecuencias al no realizarse,

los que se mencionan a continuacion.
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3.6.1. De realizarse

Al realizarse el presente trabajo de investigacion se obtendran resultados
favorables para la empresa, el cual permitira el desarrollo y crecimiento de la

organizacion:

. Incremento de ventas
o Aumento de rentabilidad
o Fidelidad de clientes
o Seguridad y garantia durante compra a proveedores
o Marketing relacional a la experiencia del cliente
o Limitar reclamos por productos defectuosos
3.6.2. De no realizarse

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

aumentar las siguientes desventajas:

Gastos durante devolucion de productos a proveedores

o Inconformidad de clientes

o Pérdida de ventas

o Conflicto con proveedores

o Marketing negativo por experiencia de clientes
o Limitacién en fluidez de operaciones

o Compromete la competitividad de la empresa
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4. JUSTIFICACION

El estudio se encuentra dentro del &rea de Sistemas Integrados de Gestion
en la linea de investigacién 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
tendra un enfoque en la calidad basada en el cliente, por lo que se estableceran
parametros y criterios que permitan detectar los defectos en los productos.

La necesidad de la investigacion es aumentar la satisfaccion 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 investigacion es establecer un modelo de calidad para
mejorar la eficiencia en gestibn de calidad mediante el establecimiento de
criterios y parametros a tomar en cuenta en los procesos y definir procedimientos
de calidad que orienten al personal de la comercializadora con la seleccion de

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

La motivacién de esta investigacion 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 tendra el aumento de la satisfaccion de los clientes
mediante la rapidez de respuesta, calidad en disefio y prevencion, rentabilidad

de la empresa y aumento de ventas mediante las recomendaciones de clientes.
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Los beneficiaros seran la empresa comercializadora: mediante aumento de
ganancias, disminucion de gastos por devoluciones, fortalecimiento de
asociacion con proveedores; el personal: por capacitaciéon y desarrollo de
habilidades y el cliente al adquirir productos de calidad.

16



5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar el modelo de calidad Malcolm Baldrige en el proceso de
abastecimiento y venta de una empresa dedicada a la comercializacion de
productos elaborados a base de cuero provenientes de departamentos de

Guatemala y Sacatepéquez para garantizar la satisfaccion del cliente.

5.2. Especificos

o 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.

o Determinar los factores que amenazan la falta de calidad en productos
elaborados a base de cuero durante la fabricacién y la distribucion a

puntos de venta.
o 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 SOLUCION

La necesidad a cubrir con el estudio de investigacion es elaborar
procedimientos enfocados en calidad durante los procesos de abastecimiento y
venta para que se garantice la satisfaccion del cliente, incrementen las utilidades
por medio de ventas y disminuyan los costos de la falta calidad, haciendo de la

empresa mas competitiva.

Se origina la necesidad de la investigacion 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 investigacion se
definirAn 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 solucion se aportara el desarrollo de criterios para
mejorar el perfil organizacional de la empresa, liderazgo, planeamiento
estratégico, orientacion al cliente y el mercado, medicion, analisis y gestion del
conocimiento, orientacion hacia las personas y gestion de procesos. Esto nos
ayudard a mejorar las practicas de gestion, la comunicacién y gestionar el

desempefio de lo planificado.

Se fortalecera la supervision 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 identificaran las causas que

provocan la falta de calidad en los procesos antes mencionados y se definiran
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paradmetros en evaluacion y seleccion de productos. Al determinar lo anterior, se
garantizara que el producto entregado al cliente es de calidad, ofreciendo
garantia al momento de la compra para retener y fortalecer la confianza de los

clientes con la empresa.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Antecedentes generales

Se describen datos importantes sobre la empresa los cuales seran

orientacion para direccionar el trabajo de investigacion.

7.1.1. Informacion 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 unico.

7.1.1.1. Ubicacioén

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. Misién

La comercializadora define su mision como: “Nuestra misidon es atraer a
nuestros clientes con articulos de calzado, bolsos, cinturones, accesorios y
prendas de vestir; con una alta especializacién en la manufactura del cuero,
buscando un concepto diferenciador en disefo, confort, calidad y servicio.” Paz
(2020).
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7.1.1.3. Vision

La vision que tiene la comercializadora es “En el afio 2021, tendremos un
compromiso con la innovacion, calidad, disefio y posicionamiento de la marca, a

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

7.1.1.4. Valores éticos

La empresa realiza sus actividades basado en los valores que se

mencionan a continuacion:

o Integridad: la empresa realiza todas sus actividades transparente y
correctamente.
o Responsabilidad: cumple con sus obligaciones, toma decisiones de forma

consciente y responde ante cualquier circunstancia con compromiso.

o Compromiso: los acuerdos que se realizan se cumplen a través de un
trabajo honesto y constante.

o Pasién 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 satisfaccion del cliente.

7.1.2. Tipo de organizacion

El Palomino (2005) define que un organigrama “sirve de asistencia y
orientaciéon de todas las unidades administrativas de la empresa al reflejar la

estructura organizativa y sus caracteristicas graficas y actualizaciones.” (p. 2).
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7.1.2.1. Organigrama

La empresa se encuentra operando en dos puntos de venta
especificamente de articulos 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
articulos para dama y caballero ubicadas en el mismo centro comercial, pero en
estas tiendas se venden articulos elaborados a base de cuero como

complemento, no son los productos protagonistas de las tiendas.
A continuacién, se representa la Figura 1. en donde se disefia y visualiza el
organigrama, jerarquia y los diferentes puestos con los que se cuentan para la

operacion de la empresa.

Figura 1. Organigrama de empresa comercializadora

Gerente

Jefe de tiendas y abastecimiento Jefe de ventas

Encargado de tiendas

Vendedor y cajero

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Word.
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7.1.2.2. Descripcion de puestos

Gerente: coordina y asigna recursos, vela por rentabilidad de la empresa.
Se encarga de idear e implementar proyectos de mejora e que actuen a
conveniencia del desarrollo de la empresa y a la vez cumplir con mision

planteada y vision definida.

Jefe de tiendas y abastecimiento: se encarga de abastecimiento de ventas
segun necesidad con base a inventarios. Encargado de gestionar todos
los procesos durante compra y distribucion de productos para mantener

abastecida la tienda en cualquier temporada del afio.

Jefe de ventas: encargado de realizar requisicion 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 funcion 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 requisicion de productos.

7.2. Proceso de abastecimiento y venta

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

tiempos que se definieron en la planificacion” (p.1). El proceso de abastecimiento
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toma en cuenta toda la operacion necesaria para tener disponibilidad de
productos en los puntos de venta, de tal manera que el cliente encuentre lo que
esta buscando. Con el abastecimiento constante se lograra ofrecer variedad de
productos para poder aumentar las posibilidades de venta, ganando nuevos

clientes y que los clientes continten fieles a la marca.

El abastecimiento de articulos 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 comunicacién para buscar el bien comun y
abastecer las tiendas segun la demanda en cada temporada del afio. Segun
Mendoza (s.f.) “Con base a lo planificado de los procesos productivos, estrategias
y ciclos comerciales, caracteristicas de la oferta de insumos y demas
caracteristicas 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 l6gica que el vendedor sigue
para comunicarse con un comprador potencial y crear una reaccion deseada en

cliente, lo que conllevaria 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. Seleccién y compra de articulos

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

cuenta objetivos de la empresa, prondsticos con base a historicos, politicas
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definidas por la organizacion, y procedimientos para llevar a cabo sus

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

1. El paso inicial consiste en la identificacion 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
hacia la busqueda 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 identificacibn de necesidades como el
establecimiento de objetivos son etapas preliminares que sirven para tener

una definicion mas clara del servicio requerido. Manjarrez (2015).

o Identificar a clientes en perspectiva: es necesario conocer informacion
sobre los clientes a los que va dirigido el producto, tales como: edad
aproximada, sexo, pasatiempos, productos similares que adquiere,
motivacion para adquirir, estilo de compra, perspectiva del producto, entre

otros.

o Calificar a clientes dependiendo de la cantidad que compra: definir las
caracteristicas del producto y darle un valor y diferenciacién con el objetivo

de generar su atraccion.

o Elaborar lista de clientes meta: se planifican actividades con proveedores
para identificar producto, evaluar caracteristicas y garantizar la calidad del
mismo, luego se genera un disefio de publicidad en el que se busca el

acercamiento en para ofrecer producto a clientes potenciales.
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o 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

Segun Tarin (s.f.) “podra mejorar la calidad del producto si la calidad global
de la empresa tiene una mejora.” (p. 22). La calidad del producto son todas las
caracteristicas del producto que crean satisfaccién en el cliente y que cumplan

con sus expectativas.

Durante el proceso de seleccion, compra y abastecimiento la calidad es uno
de los puntos mas importantes en los que el encargado debe definir, ya que el
producto que se seleccione con destino a abastecer las tiendas debe cumplir con
parametros de calidad, con los que se garantiza que el producto aparte de que
cumpla con la expectativa del cliente y garantice su satisfaccion.

7.2.2.1. Distribucién

Segun Faedis (s.f.) “el éxito de la gestion de compras depende del tiempo y
disposicion de proveedores y de la logistica que se define durante la distribucion

para cumplir con tiempo definido con las condiciones que se necesitan.” (p.5).
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Después de realizar los procesos de seleccion y compra en Sacatepéquez,
el producto es trasladado para clasificacion y asignacion de producto. La
manipulacion del producto debe ser cuidadosa, ya que durante el transporte o la
manipulacion el producto puede ser lastimado.

Kotler y Armstrong (2003) definen un canal de distribucion 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 éptimas condiciones para que el producto llegue a los puntos de

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

7.2.2.2. Almacenaje

El almacenaje es el proceso en el que se guarda un producto en condiciones
Optimas mientas es utilizado o dirigido a su venta. Anénimo (s.f.) define que “los
procesos de almacenaje y los métodos de gestién de stocks aplicables en la
organizaciéon de un almacén se manejan con una correcta distribucién interna
junto con el sistema de manipulacion de las mercancias, garantizando su
integridad y optimizando los recursos disponibles, para organizar el almacenaje
de las mercancias.” (p.5). El almacenaje se realiza en un lugar ordenado, limpio
y seco, en donde el producto reposara 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 clasificacion para su posterior utilizacion o venta. Una
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clasificacion desordenada generara 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 exhibicion 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 mercancia que una empresa posee destinada a
comerciar. Los inventarios se realizar de forma periddica y el tiempo es definido
segun 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 6ptimo.

En comercializadora es necesario realizar inventarios constantemente, ya
gue 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 administracion de movimientos e

identificacion de flujo a partir de informacion histérica.
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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
desemperio para crear planes de accion 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 gestion de compra y

abastecimiento que tiene como fin la rentabilidad de la empresa.

Se presentan a continuacion cuatro herramientas de promocion para lograr
la venta que, segun Acosta (2010) define y describe su propdsito como: “1. Las
Relaciones Publicas se encargan de: Mantener a la Demanda; 2. La Promocion
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 0 un servicio se brinda y no logra la
satisfaccion 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 raiz de los reclamos, por lo que se deben
establecer estandares y procedimientos a seguir para evitar que el producto que

se vende sea reclamado.

30



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 devolucion 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 satisfaccion. 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,
gue es conformado por proveedores y clientes y el microentorno interno que es

conformado por empleados.

7.25.1. Proveedores

Los proveedores son los encargados de proporcionar los productos
necesarios para la venta de la comercializadora. Segun Araz y Ozkarahan (2007)
“La evaluaciéon de proveedores se ha convertido cada vez mas 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, relacion en la cual es necesario que predomine:

° Puntualidad
° Buen servicio
° Precios estables
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o Capacidad de respuesta

o Respuesta con cantidades solicitadas
o Documentacion ordenada
o Trazabilidad de productos

El concepto de logistica es definido por Keebler, Manradt y Durtshe (1999)
como un ‘“eficiente y efectivo flujo de materiales, en ambos sentidos,
almacenamiento de bienes, servicio e informacion relacionada entre los
proveedores y los clientes” (p. 21). La comunicacion 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 politicas de devoluciones que los proveedores ofrecen, ya que, en caso de un
producto defectuoso, la empresa que actia como cliente no perderia 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. Segun Torres (2014) “Las empresas rentables y exitosas son las que
ofrecen las compensaciones, prestaciones y la capacitacion 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 méas valioso que una empresa pueda tener, debido a que, sin el apoyo de los
colaboradores, la empresa no tendria el talento intelectual que se necesita para
ejecutar todos los procesos administrativos y operativos. El empleado ofrece sus

servicios intelectuales a cambio de una remuneracion econdmica 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 publico de la
organizacion en general tienen un papel crucial, siendo cada vez mas experto y
exigente” (p. 48), por lo que la empresa debe fortalecer constantemente sus
procesos mediante la mejora continua para hacerlos mas efectivos y eficientes,

con el fin de mantener y ganar nuevos clientes.

Para la que la cadena logistica 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 informacién
susceptible de ser empleada por las empresas de la cadena para mejorar
el servicio, disminuir el coste y mejorar la capacidad de adaptacion a los

cambios. Hernandez, Roldan 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 segin Anonimo (s.f.) es “un modelo que
con base a siete principios que lo conforman, se evalla 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 naci6 en el afio
Omaha, Nebraska, y se gradud de bachiller en 1944, dedicé sus labores como
capataz en un racho y fue ganador de varios premios de Rodeo. Fue secretario
de comercio, destacandose por haber tenido una gran trayectoria. Fue una de las
personas que creo el Instituto Nacional de Normas y Tecnologia (INNT), razén
por la cual el Presidente Reagan en el afio 1987 cre6 el Modelo Malcolm Baldrige
y se cred 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. Fallecié en un

accidente de rodeo en el afio 1984.

Durante su administracion como Secretario de Comercio tomo la iniciativa
para resolver las dificultades en la transferencia de tecnologia con China
y la India. Baldrige tuvo las primeras conversaciones a nivel de Gabinete
con la Unién Soviética en siete afios que prepararon el terreno para
incrementar el acceso de Firmas Norteamericanas al mercado Soviético
segun articulo denominado ¢ Quién es Malcolm Baldrige? publicado por Ei
(2012).

El modelo Malcolm Baldrige segun Ei (2012) hace referencia a que este
“fundamenta sus principios en un cliente lider que cuenta con apoyo de la
empresa; midiendo indicadores y parametros manteniendo ventaja competitiva y

diferenciacion.”.
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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 focalizacion en todos
los procesos, &reas y actividades clave del negocio”. Andénimo (2017). Se

muestran a continuacion tres objetivos del modelo a nivel organizacional:

o Rentabilidad de la empresa
o Aumento de indicadores de departamentos y mejora continua
o Capacitacion para colaboradores

7.3.4. Propdésitos

Villanueva (2006) se afirma que “El Modelo de Excelencia es conformado
por criterios para que las organizaciones se autoevaluen.” (p. 2). Busca fortalecer

la competitividad de las empresas mediante:

o Incrementar resultados en gestion.

o Desarrolla la comunicacion y comparte informacién sobre mejores
actividades practicas.

o Fortalece las oportunidades de capacitacion y aprendizaje mediante una
herramienta que gestiona el mejor desempefio para cumplimiento de

planificacion.
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7.3.5. Valores del modelo Malcolm Baldrige

El modelo de calidad presenta 7 valores de evaluacion sobre calidad de la
organizacion, los cuales se orientan y enfocan en resultados basados en

organizaciones de alto desempefio.

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 realizaran procedimientos y negocio
con proveedores para ofrecer un producto competitivo a los clientes. La calidad
de la empresa junto con su desempefio es evaluada por los clientes de la
empresa. Resolver problemas a clientes es un paso méas para el éxito de la
organizacion, ya que se forman relaciones fuertes con los clientes, demostrando
gue la organizacion es responsable. Es indispensable que la empresa ofrezca un

producto de calidad acompafiado de un servicio de calidad:

1. El personal mas contento y motivado, al cual se le agradece y elogia, en
lugar de criticarlo y enojarse con él; 2. Mayor retencién de clientes, que
ahorra los costos de reclutar nuevos clientes, simplemente para remplazar
los que se pierden; 3. Mayor retroalimentacion del cliente, lo que hace mas
facil investigar los productos o servicios nuevos mas populares por
desarrollar 4. Recomendaciones con base a experiencia de clientes
actuales; de lejos, la manera mas efectiva, en términos de costos, para

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

La direccion debe crear un equilibrio entre los valores y actividades en
general de la organizacion para llegar a un interés en comudn. Con liderazgo se
promueven las estrategias empresariales para la creacion de sistemas y métodos
gue alcancen los objetivos con apoyo del desarrollo del personal por medio de
capacitaciones. La alta direccion 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 lideres dentro de la compaiiia.

7.3.5.3. Mejoray aprendizaje organizativo

El aprendizaje de la organizacion influira en la motivacién para que el
personal desarrolle formas de trabajo que busquen la mejora continua en los
procesos, para hacerlos mas sencillos y eficientes. Otra ventaja del aprendizaje
organizativo es la difusion de la informacion para ampliar y reforzar el

conocimiento adquirido.

7.3.5.4. Participacion y desarrollo del personal

Mediante el desarrollo de habilidades y capacidades se lograra el aumento
de oportunidades de negocio, constante desarrollo del personal, aplicacion de
conocimiento en la organizacion y difusion de informacion a colaboradores. Las
constantes capacitaciones al personal segun Sanchez (2010) “es una inversion
que trae beneficios a la persona y a la empresa.” Entre los beneficios del

desarrollo del personal se encuentran:

o Prevencion de riesgos en actividades laborales
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o Motivacion y actitudes positivas

o Aumento de rentabilidad
o Mejora del desempefio y conocimiento de puestos
o Identificacion del personal con la empresa
o Fortalece relacion entre jefe y subordinados
o Solucion de problemas
o Aumenta productividad y calidad
o Fortalece el intercambio de informacion
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 optimizacion de recursos y tiempo para lograr la satisfaccion del
cliente, para ello deben definirse estrategias competitivas y comprometerse con

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

7.3.5.6. Calidad en el disefio y en la prevencion

Identificar las caracteristicas y cualidad que los clientes esperan y desean
de los productos es muy importante para definir parametros y criterios de
evaluacion de calidad, con el cual se podréa prevenir los reclamos y devoluciones
de productos. Lozano, Davila y Chazaro (2013). aporta motivacién sobre la
calidad en el disefio 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 participes, al menos como consumidores;
esperamos obtener la mejor calidad por el recurso invertido, no importa si se

gasta un peso o millones de ddlares.” (p. 7).

38



7.3.5.7. Vision 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. Gestion basada en hechos

Los indicadores deben basarse en las estrategias planteadas por la
organizacion y las necesidades que se tienen, proporcionando informacion
importante para los procesos y resultados y con base a estos tomar decisiones
que busquen la mejora en las operaciones. Los analisis de los datos obtenidos

podran influenciar en cambios de estrategias y gestion.

7.3.5.9. Desarrollo de la asociacién entre implicados

El seguimiento de estrategias, informacion asertiva, planificacion vy
proyeccion eficiente con las alianzas estratégicas permitirdn que la organizacion
destaque por su puntualidad, responsabilidad y compromiso. El indispensable
gue todos los implicados trabajen y centren sus esfuerzos en un mismo objetivo,
para que las distintas actividades estén orientadas sistematicamente 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
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operaciones de la organizacion deben tomar en cuenta el cuidado del medio
ambiente, la seguridad, conservacion de recursos y reduccion de residuos.
Esparza (2017) define que “La responsabilidad social de las empresas busca un
enfoque econdmico que implica que se complemente con aspectos sociales y

ambientales.” (p. 12).

7.3.5.11. Orientacién a los resultados

Las organizaciones son orientadas al desarrollo de enfoques adaptables y
flexibles para el cumplimiento de requerimientos. Los indicadores de
desemperfios se deben dirigir a la obtencion de resultados y estos deben ser
equilibrados entre los grupos involucrados: clientes, empleados, proveedores y
comunidad. Es recomendable utilizar indicadores de desempefio preventivo para
gue se detecte una desviacion en los procesos y hacer un plan de accién para

redireccionar las actividades y lograr excelentes resultados.
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9. METODOLOGIA

Se realizard la investigacion con un enfoque de estudio mixto y una
estructuracion de disefio no experimental. Se define que el alcance es descriptivo

y que el tipo de investigacién es longitudinal.

9.1. Enfoque

El enfoque del estudio propuesto es mixto, ya que se realizara un
establecimiento de procedimientos y parametros para garantizar la satisfaccion

del cliente de los articulos elaborados a base de cuero.

9.2. Disefno

El disefio adoptado sera no experimental, pues no se realizara no se hara
manipulacion intencional de la informacién del Disefio de Investigacion: modelo
de Calidad Malcolm Baldrige en el proceso de abastecimiento y venta de una
empresa dedicada a la comercializacion de productos elaborados a base de
cuero provenientes de departamentos de Guatemala y Sacatepéquez para

garantizar la satisfaccion del cliente.

9.3. Tipo

Se analizara en su estado original sin ninguna manipulacién; ademas sera

longitudinal, pues se estudiara y evaluara el comportamiento en la satisfaccion
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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 investigacion es descriptivo, dado que se estaran
especificando procedimientos y parametros que garanticen la satisfaccion para

los clientes. Estos se validaran durante la compra y venta de los productos.
9.5. Unidades de analisis

La poblacién en estudio serén 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 extraeran muestras de
forma aleatoria, que seran estudiadas en su totalidad, ya que estos se estaran
evaluando mediante parametros en procesos de abastecimiento y venta. Se
utilizara la férmula que se muestra a continuacién con un nivel de confiabilidad

del 95 % y con un error de 5 %.

_ No?z?
"~ (N—-1)e2+0222

n = Cantidad de productos elaborados de cuero a evaluar

Donde:

n = Tamaho de la muestra

o = Desviacion estandard de la poblacion 0.5 convencional

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC) = 1.96
e = Error de estimacion maximo esperado

N = Tamafio de la poblacion

48



(1500)(0.5)2(1.96)2

n

~ (1500 — 1)(0.05)2 + (0.5)2(1.96)2

= 305.99 = 306 productos de cuero

Segun la muestra se realizara evaluacion de la siguiente manera: en caso

de los productos para compra, se realizara con proveedores la evaluacion con

base a parametros definidos y en caso de los productos para venta se evaluara

mediante el puntaje segun encuesta dadas a clientes finales que reflejaran su

satisfaccion con la compra del producto.

9.6.

Variables e indicadores

Las variables en estudio se describen a continuacion:

Tabla I.

Cuadro de operativizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION TEORICA

DEFINICION OPERATIVA

Satisfaccion del cliente

“Sentimiento o la actitud
del cliente hacia un producto,

Mediante encuesta se evaluara
del producto adquirido: Disefio,

una empresa O un servicio resistencia, precio, reclamos,
prestado por una empresa” devoluciones.
Eficiencia en proceso de “Actividad que genera una La medicibn se realizard
compra reaccion positiva en cadena mediante las unidades
que se traduce en ahorros de defectuosas detectadas durante
tiempo, dinero y mejores compra, reclamos y
resultados en todos los devoluciones.
ambitos-
Eficiencia en proceso de “Actividad que genera en La medicibn se realizara
venta cliente la adquisicion de un mediante las unidades

producto”

defectuosas detectadas durante
venta, reclamos y devoluciones.

Utilidad por calidad

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

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

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla Il. Matriz de variables
OBJETIVO VARIABLE TIPO DE INDICADOR TECNICA DE
VARIABLE RECOLECCION
Definir el Eficiencia en
proceso de proceso de Mixta EC = Unidades Evaluacion en sitio
abastecimiento compra compradas — unidades
y venta que defectuosas /
afecta la falta Unidades compradas
- Eficiencia en
:je calidad de proceso de Mixta EV= Unidades Evaluacién en sitio
0s productos . .
venta vendidas — Unidades
én una reclamadas / Unidades
empresa que total vendidas
comercializa
productos
elaborados a
base de cuero.
Determinar los  Satisfaccion Mixta (Satisfaccion de Encuesta
factores que del cliente cliente) = Puntaje
amenazan la obtenido en encuesta /
falta de calidad Puntaje total tedrico de
en productos encuesta
elaborados a
base de cuero
durante la
fabricacion y la
distribucion a
puntos de
venta.
Identificar los Satisfaccién Mixta (Calidad de unidades)  Observacion
beneficios que  del cliente = Unidades vendidas -
se obtienen al Unidades
implementar un reclamadas/Unidades
modelo de vendidas
calidad en una
empresa que Utilidad por Cuantitativa U = Utilidad obtenida/  Observacion
comercializa calidad Utilidad obtenida —
productos gastos por falta de

elaborados a
base de cuero.

calidad

Fuente: elaboracion propia.



9.7. Fases del estudio

Para la ejecucion de la investigacion se seguiran las fases que se detallan a

continuacion:

o Fase 1: revision de procedimientos actuales.

Se analizara mediante observacion los procedimientos de abastecimiento,
transporte y distribucion, almacenamiento y venta para identificar los que generen

amenaza a calidad de productos.

. Fase 2: recoleccion de la informacion.

Se realizar4 estudio en sitio con técnica de recoleccion observacion,
visitando a los proveedores y en puntos de venta se recolectara mediante
encuesta y entrevista, esto con el fin de conocer condiciones y operacion en
areas, en esta parte se recolectara informacién sobre puntos criticos y variables
gue puedan afectar la calidad de productos en transporte, distribucion vy

almacenamiento. Se realizara la encuesta a clientes de tiendas.
. Fase 3: analisis de informacion.
Se analizara informacion utilizando la observacién para identificar variables

y puntos criticos en los procesos. Se aplicaran las medidas de tendencia central

y medidas de dispersion a encuestas realizadas a clientes.

51



o Fase 4: interpretacion de informacién

Se interpretara informacion para enfocar controles en procesos y se
definiran variables. Se estableceran preferencias de clientes para enfocar estudio
a la mejora de seleccion de productos y garantizar la calidad en los diferentes
puntos de venta.

o Fase 5. establecimiento de pardmetros y procedimientos.

Se estableceran procedimientos y paradmetros con base a observacion,
entrevista y encuestas para que estas sean aplicados durante abastecimiento,

transporte, distribucion, almacenamiento y venta.
o Fase 6: determinacion de beneficios.

Se estaran definiendo beneficios de la investigacion y se evaluara mediante
indicadores el aumento en satisfaccidon de clientes y la disminucion de

devoluciones. La técnica de recoleccion sera mediante encuestas a clientes y

registro de devoluciones en la empresa.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Durante la fase 2 se estara recolectando la informacion, posteriormente, se
analizaran los datos mediante técnicas de analisis de informacion que permitiran
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 satisfaccion del cliente para que posteriormente
se definan parametros y procedimientos. Para ello se utilizaran las siguientes

herramientas:

o Fase 1: revision de procedimientos actuales

Se utilizaran histogramas para comprender los procedimientos que se han

seguido para garantizar la calidad en la empresa.

. Fase 2: recoleccion de Informacion

Por medio de diagrama de Ishikawa se comprenderan las causas de los
productos defectuosos, histogramas para graficar y analizar datos historicos
sobre devoluciones y reclamos de productos y grafico de barras para analizar

comportamiento de satisfaccion del cliente.

. Fase 3: andlisis de la Informacion

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

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

abastecimiento que pueden afectar la calidad del producto.

o Fase 4: interpretacion de la Informacion

Se realizaran graficos de barras sobre los productos detectados en area de

proveedores y puntos de venta.

o Fase 5: establecimiento de parametros y procedimientos

Se realizaran tablas para definir variables clases de calidad.

. Fase 6: determinacion de beneficios

Se realizara tabla de beneficios sobre implementacion del modelo Malcolm

Baldrige y gréficos de pie.
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11. CRONOGRAMA

Se presenta cronograma sobre desarrollo de fases definidas, comenzando
con la revision de procedimientos que se realizan durante procesos de
abastecimiento y venta de productos, luego se recolecta la informacion por medio
de la técnica observacion durante visitas a proveedores y puntos de venta, luego
se analiza la informacion mediante medidas de tendencia central. Luego se
identifican puntos criticos 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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Cronograma de actividades

Figura 2.
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Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Projec
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacién se llevara a cabo con recursos propios
del estudiante de maestria de Gestion Industrial. Siendo la investigacion

descriptiva, se utilizaran los siguientes recursos:

Tabla 111 Recursos necesarios para la investigacion
Costo
Descripcion Unidades e . Costo Total
Unitario
Recursos Humanos
Honorarios asesor 1 Ad QO0.00
honorem

Recursos Materiales
Papel Bond Tamafio Carta (Resma

500 hojas 75 GRS) 4 34.90 Q139.60
Boligrafo BIC (E’unto madiano, Negro, 1 Q19.90 Q19.90
caja 12 pzs)
Folder Office depot (Carta, color, con 10 Q215 Q21,50
gancho)
Tinta para impresora 2 Q125.00 Q250.00
Servicios
Transporte (Sacatepéquez) 5 Q130.00 Q650.00
Parqueo 5 Q20.00 Q100.00
Transporte tiendas 20 Q20.00 Q400.00
Imprevistos 1 Q500.00 Q500.00
TOTAL Q2,081.00

Fuente: elaboracion propia.

La realizacion del estudio es factible segun los recursos a utilizar durante la
investigacion.
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Apéndice 1.

14. APENDICES

Matriz de coherencia

Tema Titulo Problema Pregunta Preguntas Objetivo Objetivos
Central Secundarias Central Secundarios
Reclamos por
productos
defectuosos 1. ¢Qué parte del proceso Definir el proceso de
generados de abastecimiento y abastecimiento y venta
Disefio de  durante la venta afecta |a falta de . que afecta la falta de
imvestigacion fabricacion ¥ calidad en los productos  Disefar el modelo calidad de los productos

Sistema
Integrado de la
Gesfion:
Calidad

Modelo de calidad
Malcolm Baldrige
en el proceso de
abastecimiento vy
venta de wna
empresa dedicada
a la
comercializacion
de productos
elaborados a base
de cuero
provenientes  de
departamentos de
Guatemala ¥
Sacatepéquez

distribucién a los
puntos de venta.
En seis meses los
reclamos

incrementaron de
1% a2 % sobre el
total de wventas.
Esto  representa
pérdida monetaria
y de tiempo para
la empresa, ya

para gél;nﬁz,al la
satisfaccion  del
clients.

que se debe
proceder a
realizar cambio de
reclamado al
cliente ¥
devolucion al
proveedor.

iCudl es el
disefic de un

modelo de
calidad en el
proceso de

abastecimiento vy
venta de articulos
elaborados a
base de cuero
que garantice la
satisfaccion  del
cliente?

EN UNa empresa gue
comercializa articulos
elaborados a base de
cuero?

¢ Cudles son los factores
que amenazan la falta de
calidad en preductos
elaborados a base de
cuero durante la
fabricacion y distribucion
a puntos de venta?

& Cudles zon los
beneficios que se
obtienen al implementar
un madelo de calidad en
una empresa gue
comercializa articulos
elaborados a base de
cuero?

de calidad
Malcolm Baldrige
en el proceso de
abastecimiente v
venta de una
empresa
dedicada a la
comercializacion
de productos
elaborados a
base de cuero
provenientes  de
departamentos
de Guatemala vy
Sacalepéguez
para garantizar la
satisfaccion  del
cliente.

&N UNa empresa que
comercializa productos
elaborados a base de
CUErD.

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

Identificar los beneficios
que se obtienen al
implementar un modelo
de calidad en una
Eempresa que
comercializa productos
elaborados a base de
CUErD.
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Apéndice 2.  Arbol de problema

EFECTOS
Perdida
de conflarza
T Malas Perdida Gesto de Ferdkia Paordida
Clientes referencias  de de tiempo transporte para del costo total parcial del
insaiisfechos productos cambio @ proveedores da producto coste de
. T - o bt ¥
\"~.\_ ,.- "'-._____ ,—-’ e
Pérdida ds ventas Gestos durante procesc de Froducts sin opeion & mclamo &
devoluckn 2 proveedores provesdorss por mala manipulaciin de
R —— T comercializadora

Reclamos por productos defeciussos generados durante la fabricacién y distribucidn a los puntos de venta. En seis
PROBLEMA |  imeses los reclaines increinentaran de 1% a 2 % sobre ol tatal de ventas. Esto ropresents pé e
para la empresa. ya que se debe p der & realizar o de prody cl do al cliente y develucion al provesdor.

Falia de supervisiin de v T —
calided de comercializadora durants Reclamus soore veniss por defectos Reciamos sobre ventas por defecios
compra de producios oeasonados por manipulacion de productos durante fabricacin en empresa proveedora
Falta de Falta de Cadena logistica sin procadimientos Faltla da Parsonal
procadimiantos capacitacion de manipulacidn de producio carrol de de  produccion
¥ : — calidad ton  fata  de
Compra de products al mayor sin Mo g8 lienen N 58 tiens capacitaivn
plan de muestres defiidos  tpos  de || oroanizedo sres de
CAUSAS transporte y  embalaje almacenajs
para distribucion

Fuente: elaboracion propia.
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