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RESUMEN

El presente articulo de revision sistematica se basa en conocer la cadena de
suministro como la eficiente planificacion de actividades a beneficio de los procesos
inmersos en las empresas enfocadas en la satisfaccion del cliente, por ello se planteo el
objetivo de conocer la influencia de la cadena de suministro en la satisfaccion del cliente en
las empresas del sector de curtiembres. Por otro lado, las fuentes de informacion utilizadas
fueron: Redalyc, Scielo, ScienceDirect, Dialnet, EBSCO, Inderscience, Eumendnet,
LACCEI, SSRN, ResearchGate y Repositorios de universidades, en las cuales se
seleccionaron documentos que cumplian con los criterios de inclusién, partiendo del uso de
las variables, respetando el periodo entre los afios 2007-2020 y considerando la estructura
IMRD. Como resultado las investigaciones seleccionadas fueron: 2 tesis, 5 articulos de
revision y 13 articulos cientificos que sirvieron para el desarrollo de este articulo, sin
embargo, existieron limitaciones como la falta de estudios previos sobre las variables dentro
del sector de curtiembres y restricciones para acceder a la informacion en ciertas bases de
datos. En conclusidn, gracias a la informacion concisa recolectada se permitio demostrar que
la cadena de suministro es un factor determinante en las empresas para asegurar la

satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVES: Cadena de suministro, Satisfaccion del cliente,

Curtiembres, Empresas y Clientes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad existen diversos cambios que han venido sucediendo como es la
globalizacion de mercados, los tratados de libre comercio, la politica y la tecnologia, estas
impulsan a las organizaciones a reconsiderar la forma en cdmo se ven expuestas ante su
entorno, por esta razon es importante que los procesos de la cadena de suministro tengan una
estructura flexible que les permita ser adaptables al cambio emergente (Camacho, Gomez y
Monroy, 2012), es por ello, que tras la alta concentracion de curtiembres en los Ultimo afios
dentro del mercado Trujillano se ha podido determinar que son pocas las empresas pymes
de este sector que dan prioridad en cubrir las necesidades y la satisfaccion del cliente de
manera personal, pues ya no basta solo enfocarse en el precio y la variedad de sus productos
para captarlo y fidelizarlo, sino que ahora buscan la eficiencia en cada etapa del proceso
productivo hasta el proceso de venta, generando un valor agregado que consiste en ir mas
alla de lo que el cliente requiere y de esta manera concretar la satisfaccion del cliente
(Gaibor, 2018), es asi que hoy en dia las empresas del sector de curtiembres se encuentran
en constante crecimiento y cada vez son mas competitivas, por ese motivo se ven forzadas a
ir mas alla de sus limites buscando implementar una disciplina de mayor importancia a nivel
global como es la cadena de suministro, la cual permite iniciar relaciones de intercambio de
informacidn, materiales, recursos con los proveedores y clientes de una manera mas
integrada con el fin de mejorar los procesos internos y externos en las organizaciones dando

importancia al cumpliendo de la satisfaccion de sus clientes.

La cadena de suministro es un conjunto de actividades planificadas dentro de un
sistema organizacional que permite la transformacion de la materia prima no procesada hasta
la salida de un producto final, en las cuales intervienen diferentes actores como: proveedores,

trabajadores, intermediarios y clientes, por otra parte, cada etapa es evaluada periodicamente

Mufioz Lépez F., Pérez Varas Y. Pag. 8
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para lograr un 6ptimo flujo de informacién entre cada proceso evitando asi mermas y
desperdicios (Salazar, 2014), logrando de esta manera una eficiente administracion de la
cadena de suministro y de esta forma incrementar los beneficios en los procesos claves
inmersos de las empresas, relacionados con la parte financiera, disponibilidad y calidad
Veyron (2017), citado por (Villena, Camacho y Pefiaherrera, 2018), por ello se requiere que

la cadena de suministro posea una secuencia de eslabones tales como el proveedor, compras,
produccién, mercadeo y distribucion, cada uno de ellos cumple la funcion de producir y
elaborar parte del producto para satisfacer las necesidades del cliente (Camacho, Gomez y
Monroy, 2012), paralelo a esto la cadena de suministro se enfoca en la estrategia de negocio

en las empresas para tocar puntos como la innovacion en sus procesos, productos o servicios,
analisis a su competencia, efectos que la empresa tiene a nivel global y conocer el
comportamiento de los consumidores ante la oferta (Amaya y Castafieda, 2019), también es
importante sefialar que la cadena de suministro tiene el fin de satisfacer a sus consumidores
aplicando su objetivo basado en despachar el producto de forma réapida y de alta calidad
Pulido (2014), citado por (Hernan, 2017), por otro lado al hablar de una gestion de la cadena

de suministro llega también abarcar ampliamente el campo de sostenibilidad, ya que en esta

se ven involucrados todas las actividades de una empresa que parten desde la relacion con
los proveedores hasta la entrega del producto al cliente, en donde la cadena de suministro
integra Gptimas préacticas a beneficio del medio ambiente en todos sus procesos (Kaur y

Bhardwaj, 2019).

La satisfaccion del cliente es el reto de toda compafiia, pues se tiene que conocer las
necesidades de sus clientes a través de medios como encuestas, seccion de sugerencias en
redes sociales 0 pagina web, etc., que ayuden a recolectar esta informacion para después
analizarlas y asi poder ofrecer un producto que cumpla con sus expectativas, por ello es

necesario tener un control constante para saber si se ha logrado un efecto positivo o por el

Mufioz Lépez F., Pérez Varas Y. Pag. 9
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contrario realizar una retroalimentacion para mejorar el producto o servicio (Salazar, 2014),
anulado a esto, para alcanzar una buena satisfaccion del cliente las empresas deben tomar
como prioridad la realizacion de una mejora continua en su sistema organizacional,
identificando cuellos de botella para disminuir los tiempos y optimizar sus procesos (Aponte,
Gonzéles y Gonzales, 2013), siendo asi que para generar la satisfaccion del cliente no solo

basta en entregarle un producto o servicio esperado, sino causarle una buena experiencia al
adquirirlo, conociendo el impacto que le causa y la perspectiva que tiene de la empresa,
gracias a un conjunto de procedimientos enfocados en lograr una experiencia satisfactoria

en los consumidores (Camacho, Gémez y Monroy, 2012), por consiguiente, uno de los
criterios mas relevantes para asegurar la satisfaccion del cliente es mediante la entrega del
producto, por esa razon se debe gestionar una correcta distribucion contando con el
transporte adecuado y parametros establecidos en el proceso de carga que garanticen el

correcto estado de los productos, de esa manera cumplir con las cantidades pactadas (Baron

y Homes, 2013).

De las evidencias anteriores, se tiene como conclusion que una efectiva cadena de
suministro atribuye a mejorar los procesos de negocio e incrementar la experiencia del
cliente, es por ello que el aplicar un enfoque de sistema total ligado al buen flujo de
informacién y al uso correcto de los recursos permite la dptima sincronizacién entre sus
eslabones para lograr un mecanismo eficaz en el ciclo de vida del producto y de esta manera
cumplir con el objetivo principal de la cadena de suministro, la cual se basa en brindar un
producto o servicio final de calidad que cumpla con las expectativas y requerimientos

solicitados, obteniendo asi la satisfaccion total del cliente.

Ante lo expuesto, se desarrolla la presente revision sistematica con la finalidad de
responder la siguiente pregunta: ¢;Coémo influye la cadena de suministro en la satisfaccion

del cliente en las empresas del sector de Curtiembres entre los afios 2007-20207?, obteniendo

Mufioz Lépez F., Pérez Varas Y. Pag. 10
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como respuesta informacion transcendental la cual permitira concretar el objetivo de estudio

que es conocer la influencia de la cadena de suministro en la satisfaccion del cliente en las

empresas del sector de curtiembres, a partir de los analisis de articulos de investigacion.

Finalmente cabe indicar que la revision sistematica se realiza con la finalidad de
recabar informacion de las variables planteadas, con el propdsito de conocer aspectos
importantes sobre la influencia de la cadena de suministro en la satisfaccion del cliente, es
por ello que esta indagacion sirve como guia para poder implementar una cadena de
suministro en las curtiembres y asi dar solucion a los problemas inmersos en los procesos
internos y externos de la organizacion, siendo la satisfaccion al cliente el principal objetivo
a cumplir, por lo tanto, esta toma de datos fortalece la realizacion de nuestro articulo
sistematico y a su vez se tenga como referencia para la realizacion de otros articulos en el

futuro.

Mufioz Lépez F., Pérez Varas Y. Pag. 11
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

En la presente investigacion sistematica se aplicaron filtros para especificar y reducir
los resultados de la busqueda de articulos y tesis, las cuales fueron recolectadas de base de
datos bibliogréaficas confiables y relevantes, uno de los filtros principales a considerar fue
el uso de las dos variables, tales como la cadena de suministro y satisfaccion del cliente
dentro del titulo o el contenido, debiendo cumplir con un rango de tiempo establecido entre
los afios 2007 al 2020. Posterior a ello, para los articulos se tuvieron en cuenta la estructura
IMRD més no fue un requisito primordial, ya que se enfatizo en la informacion de las dos
variables y el sector, el uso de estos filtros permitio desarrollar el sustento del tema de

investigacion teorica logrando los resultados deseados.

Para la informacidn recopilada se usaron bases de datos especializadas tales como: Scielo
en la cual se encontraron 8 investigaciones siendo seleccionados 3 articulos, ademas en
Redalyc solo se seleccion6 1 articulo descartando 6 investigaciones, del mismo modo en
ScienceDirect se encontraron 4 investigaciones donde solo fue Gtil 1 articulo, mientras que
en Dialnet se encontraron 11 investigaciones para ser considerados solo 4 articulos, por otro
lado en LACCEI solo se hall6 1 articulo al igual que en el Repositorio Universidad Técnica
de Ambato en donde se lleg6 a encontrar 1 tesis, por otra parte en EBSCO se encontraron 5
investigaciones en donde se selecciond 1 articulo, luego en Inderscience se encontraron 2
investigaciones quedando seleccionado solo 1 articulo, también en el Repositorio de
Pontifice Universidad de Javiera se seleccion 1 tesis siendo descartados 2 investigaciones,
igualmente en SSRN se lleg6 a seleccionar 1 articulo de las 3 investigaciones encontradas;
ademas en Eumend net se hallaron 3 investigaciones en la cual 1 articulo fue elegido;
mientras que en el Repositorio de Universidad Militar Nueva Granada se logré encontrar

solo 1 articulo; posteriormente tras una bdsqueda en ResearchGate se encontraron 3

Mufioz Lépez F., Pérez Varas Y. Pag. 12
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investigaciones para solo ser seleccionados 2 articulos y por ultimo en el Repositorio
Universidad del Rosario se selecciond 1 articulo descartando 3 investigaciones que no
cumplian con los filtros establecidos, en sintesis se recopilaron articulos de revistas

cientificas y tesis de grado enlazadas a repositorios institucionales que garantizaron la

calidad de la fuente bibliografica.

Es por ello, que las estrategias utilizadas para iniciar el proceso de busqueda, fueron
a través del uso de palabras claves tales como: cadena de suministro, satisfaccion al cliente,
cadena de suministro sostenible, organizacion, calidad del servicio, cliente, empresas y
curtiembres, luego se aplico como segundo criterio, el afio de publicacién del documento
cumpliendo con un periodo de 13 afios de antigiiedad, asi mismo otro punto a considerar fue
el tipo de documento en version PDF, del mismo modo se tuvo la eleccion del idioma en
version espafiol e inglés, permitiendo de esta manera abarcar informacién mas amplia y

enriquecedora para la revision sistematica.

A raiz de la busqueda de revisiones sistematica se analizaron 53 investigaciones, sin
embargo 6 tesis y 27 articulos entre ellos cientificos y de revision fueron descartados porque
las variables no se enlazaban entre si 0 solo se especificaba una variable, ademas se excluy6

bibliografias de investigacidn poco confiables e inferior a los 13 afios de antigliedad.

Finalmente, el método de extraccion de datos que se utilizd para organizar la
informacién obtenida de los 13 articulos cientificos, 5 articulos de revisiéon y 2 tesis
seleccionados como sustento del tema de investigacion tedrica, fue el formato de base de
datos, conformada por los siguientes criterios: nombre de la base de datos, titulo del trabajo
de investigacion, universidad, formato IMRD, autor, afio de publicacion, tipo de
investigacion (tesis, articulo cientifico y articulo de investigacion), pais, variables, estrategia

de busqueda (palabras claves), descarte e inclusion, estructura de articulo (objetivo, método,

Mufioz Lépez F., Pérez Varas Y. Pag. 13
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N

resultados, instrumentos de medicion y conclusion), esto permitio filtrar la informacion
haciéndola mas visible y practica, para la seleccion de las partes especificas que se necesito

para elaborar el presente articulo de revision.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

N

Se inicio la basqueda de articulos y tesis en las diferentes bases de datos para su
posterior analisis, en donde se obtuvieron 53 documentos de investigacion los cuales pasaron
por diferentes filtros para ir descartando aquellos que no contribuian con la revision
sistematica, es asi que el primer filtro aplicar contenia dos requerimientos importantes uno
de ellos era que hicieran uso de las dos variables de estudio, en ella se descartaron 15
articulos, por otro lado se descartaron 12 articulos porque no se encontraban dentro del rango
de afios establecido, es asi como se obtuvieron 26 investigaciones entre ellas tesis, articulos
cientificos y de revision, en el siguiente filtro se descartaron 6 tesis tras aplicar los criterios
de inclusion y es asi que finalmente se obtuvieron 2 tesis, 5 articulos de revision y 13
articulos cientificos, tales como se muestra en la Figura 1, estos documentos finales fueron

base para el desarrollo de la revisidn sistematica.

Figura 1: Proceso de seleccion de los estudios de investigacion

| 53 Referencias identificadas a través |
| delabisqueda de base de datos

|

1 15 articulos fueron descartados porque 12 articulos fueron descartados porque
| no contenian las dos variables de su afio de publicacion no se encontraba
} estudio dentro del rango establecido

\/ | 6 tesis fueron

w . - ‘ | retiradas porque no
| Z6imvestigaciones > cumplian los criterios

1 de inclusién
SE ANALIZAN

| 2 tesis, 5 articulos de revisién y

13 articulos cientificos

Nota: En el diagrama de flujo expuesto anteriormente se presenta el descarte y
seleccion de articulos y tesis, haciendo uso de filtros para obtener documentos de

estudio.
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Figura 2: Total de investigaciones analizadas

TOTAL DE INVESTIGACIONES ANALIZADAS

|

Petionch Gike

By

””
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Fetaiye
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Nota: Resumen de los documentos de investigacion que fueron seleccionados y descartados en

las distintas bases de datos online.

SELECCION DE ESTUDIOS:

En la matriz de registro de articulos mostrada en la figura 2 se plasmaron un total de
20 documentos de investigacion entre ellos articulos cientificos, articulos de revision y tesis
que cumplian con los criterios de inclusion. Dentro de los primeros afios que comprende el
rango establecido para esta revision sistematica parten desde el afio 2007 al 2012, en la cual
solo se encontraron dos articulos cientificos y un articulo de revision, posterior a ello en los
siguientes afios desde el 2013 al 2015, el nimero de publicaciones fue en aumento ya que se
obtuvieron cuatro articulos cientificos y dos tesis, finalmente en los ultimos cuatro afios
(2016-2019) se publicaron siete articulos cientificos y cuatro articulos de revision, que

corresponden al 55% de todos los documentos integrados en esta investigacion.
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Figura 3: Matriz de registro de articulos

N° BASE DE DATOS Autor / Autores Afio Titulo de articulo de investigacion

La gestion de la cadena de suministro en el proceso de

1 Dialnet Angel Nava, Miskeida Nava, Ronald Nava 2007 »
creacion de valor.

Propuesta de gestion de cadena de
2 Dialnet Rodrigo Andrés G6mez Montoya 2011 abastecimiento verde para empresa
comercializadora de suministros eléctricos.

Hernando Camacho Camacho, Karol Lorena Importancia de la cadena de suministros en las
3 LACCEI . . ] 3 2012 N
GoOmez Espinosa, Camilo Andrés Monroy organizaciones
Disefio de la cadena de abastecimiento para la alianza

Oscar Javier Barn Ruiz, David Fernando 2013 estratégica entre las empresas curtiembres Gales y Calzado

4 Repositorio de Pontifice

Homes Sierra
Universidad Javeriana Azurra.
) ) WantaoYu, MarkA.Jacobs, W.David Los efectgs de Ia integra?ién de la caden:il de suminist_ro en
5 Science direct ) 2013 la satisfaccion del cliente y desempefio financiero:
Salisbury, Harvey Enns . A -
Perspectiva de aprendizaje organizacional.
6 Redalyc Bertila Aponte, Abraham Gonzalez, Angel 2013 Actividades de la cadena de suministro de las empresas
Gonzélez avicolas del Estado Zulia.
7 Repf)srt_ono Universidad Pamela de los Angeles Salazar Velastegui 2014 La cadena de s_umlnlstro y su impacto en la satisfaccion de
Técnica de Ambato los clientes de la empresa Megaprofer.
Marco Alberto Valenzo Jiménez, Jaime su%?nri?t):)mwl:j ad;igrlla dzageelzgigzes
8 Dialnet Apolinar Martinez Arroyo, Fernando Avila 2015 . y'age
. con los clientes en el sector exportador
Carre6n
Aguacatero.
Horacio Bautista Santos, José Luis Martinez
. Flores, Gregorio Fernandez Lambert, Maria Modelo de integracion de la cadena de suministro
9 Scielo . i . i 2015 .
Beatriz Bernabé Loranca, Fabiola Sanchez colaborativa.
Galvan, Neyfe Sablén Cossio
10 ResearchGate Daniela Aldana, Alexandra Mosos, Marcela 2016 El cliente como factor [{rl_mordlal en la cadena de
Venegas suministro.
1 Scielo Michael Feité Cespon,Roberto Cespon 2016 Modelos de optimizacion para el disefio sostenible de
Castro, Manuel Alejandro Rubio Rodriguez cadenas de suministros de reciclaje de mdltiples productos.
Gabriela Ortiz Delgadillo, Edgar Omar El impacto de la relacién con el cliente y de la capacidad
12 SSRN Esquivel Aguilar, Octavio Hernandez 2016 de valor agregado en el servicio en el rendimiento de la
Castorena pyme manufacturera en Aguascalientes.

Neyfe Sablén Cossio, José Luis Martinez
13 Dialnet Flores, José Antonio Acevedo Suarez, Ana 2017
Julia Acevedo Urquiaga

El plan de negocio conjunto, herramienta que facilita la
planificacion colaborativa en la cadena de suministro.

Andlisis de sistemas de gestion de calidad basados en la

Repositorio de Universidad norma iso 9001:2008 y el modelo de cadena de suministro

14 - Wilson Hernan Murillo Mejia 2017 . . . » . L,
Militar Nueva Granada ! scor: la importancia de su integracion en la satisfaccion de
los clientes.
Leticia Villena L6pez, Washington Camacho La cadena de suministro como estrategia de satisfaccion al
15 Eumend net . opez, Washingt 2018 . g
Villota, Fabian Pefiaherrera Larenas cliente.
16 Scielo Gretel Martinez Curbelo, Michael Feit6 2018 La gestion de las cadenas de suministro en Cienfuegos.

Cespon, Gilberto Gonzalez Hernandez

Los efectos de la percepcion del cliente y la participacion
17 ResearchGate Hyunsoo Kim, Chang Won Lee 2018 en la gestion sostenible de la cadena de suministro: un
estudio de la industria de teléfonos inteligentes.

Cadena de suministro sostenible a través de una mayor

18 Anmrinder Kaur, Rinku Bhardwaj 2019 e .
participacion del cliente.

EBSCO
Disefio y planificacion de una red de cadena de suministro

Alireza Taheri Moghadam, Jafar Razmi, sostenible considerando aspectos econdmicos, impacto

9 Inderscience Mohammed Fazle Baki 2019 ambiental, oportunidades de trabajo fijas y nivel de servicio
al cliente.
20 Repositorio Universidad del ~ Nicolas Amaya cordova y Jaime Andres 2019 El impacto de la gestion de la cadena de suministro en la
Rosario Castafieda rentabilidad de una empresa.

Nota: Se presenta la matriz de registro de articulos en la cual se colocé de manera detallada informacion

relevante de los documentos de investigacion seleccionados para un mejor visualizacion y entendimiento.
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Figura 4: Cantidad de articulos y tesis encontrados por afio

CANTIDAD DE ARTICULOS Y TESIS ENCONTRADOS POR

ANO

"g’ 3

é 2

uc.a i

- l BLBRE

50

- 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

ANOS

Nota: Resultados de la cantidad de documentos de investigacién publicados en el rango de afios

establecidos dentro de la revision sistematica.

Figura 5: Cantidad de base de datos seleccionadas

CANTIDAD DE BASE DE DATOS
SELECCIONADAS

B Dialnet

BESLCO

= Eumendatt

o inderstence
§ 1 5%

" LACCE)

L
> B REpOTIOD d8 1 Usiversidad MR Nusva Granada

‘ B Ropositorio de Pontifice Lnhwe sidad Svarana
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™ 2opositovio Universidad Técnica de Ambsto
- 5% M Rezoarch Gate
LR
B ACGHnCE drect
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Nota: Se presenta el porcentaje individual de las bases de datos utilizadas para encontrar los

articulos y tesis que se requirieron para llevar acabo el desarrollo de esta revisién sistematica.
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Figura 6: Idioma de publicacién de las investigaciones

IDIOMA DE PUBLICACION DE LAS
INVESTIGACIONES

Total; 4; 20%

Total; 16; 80%

Espanol = Inglés

Nota: Los articulos y tesis seleccionados representan su contenido en espafiol e inglés
dando como resultado que el 20% de publicacion fueron en inglés y un 80% se

encontraban en espafiol.

CARACTERISTICAS DE LOS ESTUDIOS:

De acuerdo con lo presentado en la tabla 1, dos de los estudios analizados en la
presente revision sistematica fueron tesis conformadas por el 10%, el otro 25% vienen hacer
5 articulos de revision y finalmente el mayor porcentaje lo conforma 13 articulos cientificos
representados en un 65%. Por otro lado, los estudios de investigacion encontrados parten
desde el afio 2007 al 2019, donde se especifica el numero de publicaciones de los
documentos de estudio. Finalmente se identificaron los nombres de las revistas cientificas
donde se publicaron los trabajos de investigacién, cabe sefialar que estos eran publicados en

fuentes independientes.
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Tabla 1: Caracteristicas de los estudios

“Cadena de suministro y satisfaccion del cliente
en las empresas del sector de curtiembres”:
una revision sistematica entre 2007 — 2020

Tipo de Nro. De Ao de Nro. De Revista de Publicacion Nro. De
docSmento Document %  publicaci Document % del Trabajo de Document %
0s on 0s Investigacion 0s
Avrticulos de 0 0 Revista de Politicas 0
revision 5 25% 2007 1 5% Plblicas CIMEXUS 1 8%
Tesis 2 10% 2011 1 50p  INgeniare, revista chile de 1 8%
ingenieria
Arti(fqlos 13 65% 2012 1 506 Revista pfodqccién mas 1 8%
cientificos limpia
Revista Internacional de
2013 3 15% Gestion de Procesos y 1 8%
Benchmarking
2014 1 5%  Revista de Sostenibilidad 1 8%
2015 2 10% Revista de fo_rmacmn 1 8%
gerencial
2016 3 15% Revista UNIANDES 1 8%
Episteme
Revista Ingenieria
2017 2 10%  Industrial. Actualidad y 1 8%
Nuevas Tendencias
Revista DYNA — Journal
of the Facultad de minas,
2018 3 15%  Universidad Nacional de 1 8%
Colombia -Medellin
Campus
Revista Internacional de
2019 3 15% Economia de la 1 8%
Produccion
Revista Ingenieria,
Matematicas y Ciencias de 1 8%
la informacion
Revista Dimensién 1 8%
Empresarial 0
Revista Ciencias
Econdémicas y 1 8%
administrativas (CEA)
TOTAL 20 100 TOTAL 20 100 TOTAL 13 100

%

%

%

Nota: La presente tabla engloba a las investigaciones seleccionadas y las agrupa de acuerdo a sus

caracteristicas desde el tipo de documento, el afio de publicacion y la revista en la que fueron publicadas, para

que de esta manera se pueda conocer su porcentaje total.
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Figura 7: Tipo de documento

TIPO DE DOCUMENTO

Total; 2; 10%

Totalk: 5; 25%

_Total; 13; 65%

W Articulo cientifico  ® Articulo de revsion W Tesi

Nota: Se presenta el porcentaje del tipo de documento de las investigaciones
seleccionadas, donde en primer lugar lo abarca los articulos cientificos con un 65%,
mientras que en segundo lugar se encuentran los articulos de revision con un 25% y

por Gltimo el 10% lo ocupan las tesis.

ANALISIS GLOBAL DE LOS ESTUDIOS:

A continuacién, en la tabla 2, se exponen los aportes encontrados en los articulos y
tesis de estudio que fueron organizados en categorias que permita integrar informacion clara
y relevante segun el enfoque que tiene cada autor con respecto a estas, las cuales muestren
informacién vinculada no solo con la categoria sino también con las variables de estudio
para que de esta manera se pueda responder a la pregunta de investigacion a fin de contribuir

con el objetivo planteado en la presente revision sistematica.
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Tabla 2: Induccion de categorias

Categorias

Aportes

Importancia de los
procesos en las
empresas para lograr
la satisfaccion del
cliente

En las organizaciones debe existir un buen ambiente laboral para poder enfrentar
grandes desafios y competir dentro del mercado, es por eso que las pymes se ven
obligadas a darle importancia a todos sus procesos y estrategias de forma clara y
puntual, para asi ofrecer un producto de calidad gracias al uso de la cadena de
suministro pues esta no solo busca terminar su proceso en la comercializacion del
producto sino el suplir las necesidades del cliente y asi satisfacerlo, ya que este es la
principal autoridad para determinar el éxito o fracaso en la organizacion (Aldana,
Mosos y Venegas, 2015).

El conjunto de procesos en la gestion de produccién relacionados eficientemente con
los procesos y elementos en el &rea de logistica van a generar una mayor
productividad en las empresas y de esta manera poder conseguir la satisfaccion de
sus clientes cumpliendo con sus expectativas y necesidades (Nava, Nava y Nava,
2007).

Un punto importante dentro del flujo de los procesos en las empresas es cuando se
lleva a cabo la coordinacién y control en el transporte descentralizado de cada eslabdn
de la cadena de suministro, aquello va a permitir la entrega rapida del producto y el
cumplimiento de los requerimientos acordados por el cliente para su mayor
satisfaccion (Aponte, Gonzalez y Gonzélez, 2013).

Las organizaciones centran su interés en mejorar su gestion logistica ya que con ello
el servicio que se le ofrece al cliente vendria hacer mas eficiente para cumplir con
sus expectativas, por lo que se busca mejorar los procesos de la empresa,
convirtiéndose en un punto importante dentro de la cadena de suministro, el resultado
vendria hacer la reduccion de tiempos en la adquisicion de materiales, en donde a
través de estos procesos correctamente ejecutados se dé inicio a una produccion de
productos y servicios 6ptimo que satisfaga completamente al cliente (Nava, Nava y
Nava, 2007).

Integracion de la
cadena de suministro
en las empresas

La llegada de las empresas multinacionales a las ciudades permite que las pequefias
y medianas empresas manufactureras puedan multiplicarse para aprovechar los
recursos y ejercer diferentes operaciones, por ende, el aprovecha la oportunidad de
integrar la cadena de suministro en las pymes es una opcion factible y rentable para
proporcionar valor y establecer buenas relaciones con los clientes internos y externos
para llevar al éxito a la empresa (Ortiz, Esquivel y Hernandez, 2016).

Los directivos de las empresas muchas veces no perciben que al integrar una cadena
de suministro facilitard la obtencion de resultados positivos en las empresas,
enfocandose en la relacidn con el cliente para atraer beneficios al nivel de servicio
(Martinez, Feité y Gonzalez, 2018).

La integracion de la cadena de suministro ayuda a comprender y conocer los
requerimientos del cliente para que de alguna u otra manera se obtenga su
satisfaccion, ademés de lograr que los fabricantes y la buena relacion de los socios
comerciales brinden oportunidades de mejora en la exactitud de los prondsticos de la
demanda, lo que conlleva a ofrecer un mejor disefio del producto, a planificar la
produccion y sobre todo a disminuir la vigencia del inventario, obteniendo una
efectiva capacidad de respuesta a los cliente Flynnetal (2010), citado por (Yu, Jacobs,
Salisbury y Enns, 2013).
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Factores de
rendimiento de la
cadena de suministro
que generen la
satisfaccion del
cliente

Uno de los factores mas importantes del rendimiento de la cadena de suministro es el
impacto que tiene en la relacion con el cliente, es decir, que las organizaciones deben
centrarse en conocer a su cliente tanto en sus necesidades y expectativas, con el
proposito de incorporar medidas de calidad que permitan la satisfaccion del cliente
(Ortiz, Esquivel y Hernandez, 2016).

Dentro de la cadena de suministro el atribuir politicas que coordinen la realizacién
de actividades dentro de los eslabones se convierte en un factor de rendimiento que
va a permitir que las empresas tengan una mayor efectividad laboral y satisfagan a
sus clientes, tal es asi que puedan lograr ser mas competitivas y puedan posicionarse
dentro del mercado (Aponte, Gonzalez y Gonzalez, 2013).

La participacion de los actores de la cadena de suministro se convierte en una
necesidad importante para contribuir con la satisfaccion del cliente supliendo con sus
necesidades que dia a dia van en aumento y de esta manera obtener un buen
rendimiento de la cadena a beneficio de la empresa (Sablén, Martinez, Acevedo y
Acevedo, 2017).

Herramientas que
facilitan la
planificacién de una
cadena suministro

El plan de negocios conjunto es una herramienta que permite medir el cumplimiento
de la planificacion de una cadena de suministro, ademas de proporcionar programas
de desarrollo, estrategias conjuntas, regulacién de la inversién y capacidades,
ejecucion de planes colaborativos entre los actores que integran la cadena y
aproximacion de la demanda. Es por ello, que es recomendable interactuar con esta
herramienta dentro de las cadenas de suministro obtenido una comparacion de
resultados entre ambos y mediante ello implementar mejoras que tengan un efecto
positivo en la satisfaccion del cliente (Sablon, Martinez, Acevedo y Acevedo, 2017).

Modelo de integracion
de la cadena de
suministro en las
empresas

En base a una revision bibliogréafica sobre la integracion de la cadena de suministro,
se determinaron ciertos conceptos que ayudan a conocer un modelo de integracion
de cadenas de suministro que parten desde el nivel estratégico, luego el nivel tactico
y finalmente el nivel operativo, de igual manera tras ciertas caracteristicas se
determinaron etapas de integracion que dan como resultado una interaccion conjunta
del modelo (Bautista, Martinez, Ferndndez, Bernabé, Sanchez y Sablén, 2015).

El resultado obtenido mediante un instrumento de medicion, concluyo que 36
empresas tales como mypes, pymes y las grandes empresas muestran que el modelo
de integracién de la cadena de suministro es adaptable a cualquier tipo de empresa
que quiera medir su desempefio y mejorar la eficiencia del nivel en que se encuentra
la integracion de la cadena de suministro (Bautista, Martinez, Fernandez, Bernabé,
Séanchez y Sablén, 2015).

Se espera que en el futuro el aplicar un modelo de integracion en las empresas
productivas se desarrolle de manera correcta, ya que este modelo apoyado de un
sistema de computacion monitoree el tiempo de la integracion de la CS en las
empresas, dado que permitan generar indicadores adecuados para la optimizacién del
nivel de integracion (Bautista, Martinez, Fernandez, Bernabé, Sanchez y Sablon,
2015).

Funciones de la
cadena de suministro

La cadena de suministro coordina y sincroniza los actores y procesos logisticos de
una empresa, con la finalidad de implantar una vision que facilite el cumplimiento de
las necesidades de sus clientes y el uso correcto de los recursos, de manera que se
obtenga la satisfaccion del consumidor (Gmez, 2011).

En los dltimos diez afios la cadena de suministro se ha vuelto un punto importante a
nivel empresarial y competitivo, pues no solo ayuda a tener una buena productividad
en las organizaciones sino también conseguir la satisfaccion de sus clientes y la
efectiva relacién entre los actores que intervienen en la cadena (Gémez, 2011).
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La gestion de la cadena de abastecimiento o también Ilamada cadena de suministro
permite optimar los procesos internos y externos en la empresa, la cual ejecuta ciertas
funciones que parten desde la programacion, coordinacion, la adquisicion de materia
prima o insumos, la produccion, gestion de inventarios hasta el despacho de los
producto o servicios a los consumidores (Nava, Nava y Nava, 2007).

Las organizaciones buscan ser mas eficientes con la cadena de suministro, para
alcanzar mejoras en el nivel de servicio con el cliente, optimizando tiempos y costos
dentro del ciclo de inventario, es por ello que para lograrlo necesitan llevar a cabo
ciertas funciones en la direccién de la cadena tales como: mantener una coordinacién
y control en el area de produccién, inventarios y reparto del producto o servicio final
a su clientela (Nava, Nava y Nava, 2007).

La cadena de
suministro sostenible
como punto
importante para
conseguir la
satisfaccion del
cliente.

La percepcion de los clientes al saber que las organizaciones practican una gestion
de la cadena de suministro sostenible y forman parte de ella, hace que se obtenga una
respuesta positiva hacia el producto creandole satisfaccién y confianza al consumirlo,
provocando que el cliente quiera adquirir el producto y esté dispuesto a pagar el
precio que le corresponda. Por ese motivo, se deben crear estrategias en donde se
tome como factor principal la captacion del cliente hacia la empresa a la hora de
consumir el producto, ddndole oportunidad al cliente a que sea parte de las précticas
de sostenibles (Kim y Won, 2018).

La cadena de suministro sostenible es una perspectiva de la cadena de suministro,
donde su principal funcion es introducir la sostenibilidad ambiental en las empresas,
pues se busca dar un enfoque del uso correcto de los recursos necesarios para obtener
la satisfaccion del cliente y sobretodo incluir en ellos una mentalidad relacionada con
las mejores précticas a beneficio del medio ambiente (Gomez, 2011).

El correcto servicio al cliente dentro de una cadena de suministro sostenible tiene la
finalidad el obtener la satisfaccion del cliente mediante el adecuado servicio que se
le pueda ofrecer, a través de la reduccion del tiempo en sus entregas por medio del
uso de rutas mas agiles y una correcta fluctuacion en su produccién trayendo consigo
resultados 6ptimos y eficientes en la empresa para alcanzar la satisfaccion del cliente
(Moghadam, Razmi y Fazle, 2019).

El rol de la cadena de
suministro sostenible
en las empresas

El contar con una cadena de suministro sostenible conlleva a que las actividades de
la logistica inversa que la integran sea un factor principal, ya que su correcto disefio
hara que se obtenga una gestion eficiente mediante estrategias logrando un desarrollo
adecuado para la cadena de suministro en las empresas (Feit6, Cespon y Rubio,
2016).

La estructura de una cadena de suministro sostenible comparte los mismo actores que
la cadena de suministro asi como los proveedores, productores, distribuidores y
consumidores, pero estos ahora se adecuan a un enfoque de integracion de practicas
sostenibles vinculado con el abastecimiento de insumos remanufacturables y
reciclables, ademas del uso correcto de la energia mediante equipos de produccién
adecuados, también llevar el control de su transporte para disminuir el co2 dentro de
las empresas y por ultimo incorporar estrategias orientadas hacia la logistica inversa
(Gbémez, 2011).

Impacto de la
administracion de una
cadena de suministro

internacional

Las empresas que realizan la exportacion de su producto deben llevar una adecuada
administracion en su cadena de suministro internacional ya que esto provocara que
se tenga un mayor cuidado en las actividades que la integran tanto internas como
externas para poder asi ofrecer un producto de calidad que cumpla con las
expectativas de sus clientes (Valenzo, Martinez y Avila, 2015).

Nota: La presente matriz esta integrada por nueve categorias entre ellas un total de 24 citas parafraseadas

extraidas de las discusiones y conclusiones de trece articulos cientificos que forman parte del material de

apoyo para los resultados de esta revisién sistematica.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
DISCUSION

En la presente revision sistematica se pudo llevar a cabo un analisis de literatura cientifica
de los articulos seleccionados disponibles en diferentes bases de datos como Redalyc, Scielo,
ScienceDirect, Dialnet, EBSCO, Repositorio Universidad Técnica de Ambato, Inderscience,
Eumend net, Repositorio Universidad del Rosario, LACCEI, Repositorio de Pontifice
Universidad Javeriana, SSRN, ResearchGate y el Repositorio de Universidad Militar Nueva
Granada, que comprendian un periodo desde el 2007 al 2020 y asi dar respuesta al objetivo
de estudio la cual era conocer la influencia de la cadena de suministro en la satisfaccion del
cliente en las empresas del sector de curtiembres, es asi que se pudo encontrar 13 articulos
empiricos, sin embargo se considera necesario que se amplié el periodo de afios para una
busqueda méas amplia de estudios y asi tener un mayor alcance de informacion con respecto
a las variables y sobre todo enfocado al sector, ya que con el paso del tiempo existe mayor
actualizacion de informacion que podria haber sido indispensable para esta revision

sistematica o por otro lado ser fuente importante para futuras investigaciones.

Por otra parte, se compararon los resultados de los estudios previamente analizados logrando
visualizar la respuesta a la pregunta de investigacion ¢ Como influye la cadena de suministro
en la satisfaccion del cliente en las empresas del sector de Curtiembres entre los afios 2007-

2020? A continuacion, se muestra los hallazgos obtenidos y ciertos puntos de vista a discutir:

¢ Cual es la importancia de los procesos en las empresas para lograr la satisfaccion del
cliente? Dentro de las empresas, estas se ven obligadas a dar importancia a la coordinacion
y control de todos sus procesos de forma clara y puntual, a medida que se convierta en un
punto importante para ofrecer un producto de calidad la cual cumpla con las necesidades y

exceptivas del cliente, ademas gracias a la buena gestidn de sus procesos exista una mayor
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productividad y un buen ambiente laboral que al momento de ejecutar las actividades como

adquisicion de materiales, produccion y distribucion permita la entrega rapida del producto

a fin de conseguir la satisfaccion del cliente (Aldana, Mosos y Venegas, 2015; Aponte,

Gonzélez y Gonzalez, 2013; Nava, Nava y Nava, 2007).

¢ Qué factores de rendimiento de la cadena de suministro generan la satisfaccion del
cliente? Los factores de rendimiento de la cadena de suministro son: la relacion que se tiene
con el cliente, dada que esta es un factor principal para concentrarse en los requerimientos y
expectativas del consumidor, por otro lado, se encuentra el atribuir politicas que coordinen
la elaboracidn correcta de las actividades y finalmente esta la participacion de los actores en
la cadena de suministro, pues al realizar sus laborales eficientemente contribuyen a una
mejor realizacion de los procesos, dicho estos factores de rendimiento buscan generar la
satisfaccion total del cliente (Ortiz, Esquivel y Herndndez, 2016; Aponte, Gonzélez y

Gonzélez, 2013; Sablon, Martinez, Acevedo y Acevedo, 2017).
¢ Cuales son las funciones de la cadena de suministro?

La cadena de suministro comprende las siguientes funciones tales como coordinar los
procesos Y las responsabilidades de los actores, ademas de programar y coordinar la compra
de materia prima e insumos, llevar a cabo la produccion, la gestion de inventarios y el
despacho de los productos, de modo que estas funciones permitan optimar los procesos
internos y externos de la empresa, reduciendo tiempos y costos a fin de conseguir la

satisfaccion del cliente (Gémez, 2011; Nava, Nava y Nava, 2007).

Finalmente, las limitaciones mas notables que se encontraron fue la falta de estudios previos
sobre las dos variables (cadena de suministro y la satisfaccion del cliente) dentro del sector
de curtiembres puesto que son pocas las empresas que deciden integrarla dentro de los

procesos, por otro lado, las restricciones de algunas bases impedian que se obtuviera
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informacidn total de los articulos ya que solo se mostraban los resimenes, como segunda

limitacion los articulos encontrados no presentaban una estructura IMRD siendo poco

confiables al momento de seleccionarlos, como tercera y ultima limitacion fue el poco

tiempo implementado en la busqueda de recoleccion de los documentos de investigacion.

CONCLUSIONES

Finalmente, en la presente revision sistematica centrada a la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente tuvo como punto de partida la busqueda de articulos cientificos,
articulos de revision y de tesis de manera exhaustiva para recoger informacién concisa y
coherente requerida en esta investigacion.

Se logro identificar 20 estudios que comprendian el uso de las dos variables correctamente
esquematizadas en la base de datos anteriormente expuesta, fueron categorizados con sus
respectivos aportes de cada autor las cuales demuestran informacién referencial para dar
solucion a la pregunta de revision sistematica y del mismo modo responder al objetivo
mediante los conceptos recolectados que han servido de guia para tener una vision mas
amplia sobre el impacto de la variable independiente con la variable dependiente, donde los
resultados encontrados fueron prometedores, generando las siguientes conclusiones: La
cadena de suministro es un punto importante para dar valor no solo a los procesos de la
empresa sino también al cliente, integrando las mejores practicas en sus procesos para
conseguir efectos positivos referente a la satisfaccion del cliente ya que depende de ellos el
éxito de la empresa. Asi mismo, cada funcion que cumplen los actores que intervienen en la
cadena de suministro apoyado con la coordinacidn y control en todas areas permite la mejor
ejecucidn de las tareas y actividades ya que se considera que la parte operativa es esencial
para cumplir las expectativas del consumidor. Por Gltimo, los factores de rendimiento de la
cadena de suministro tales como la coordinacion y la organizacién de los eslabones, la

gestién con el cliente interno (los que forman parte del organigrama organizacional), externo
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(proveedores y clientes) y el flujo agil de la informacion, se puede inferir que la cadena de
suministro es una opcion vital para realizar una mejora continua en las empresas del sector
de curtiembres pues va a permitir redisefiar los procesos y descartar actividades que retrasen
la coordinacion con los proveedores para el abastecimiento de materia prima y materiales,
la fabricacion y distribucion del producto final, dicho esto se podra tener una mejor gestion

de los eslabones con el fin de obtener la satisfaccién del cliente.
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