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Universidad de San Carlos
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Facultad de Ingenieria
Teléfono 2418-9142
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Guatemala, 04 de febrero de 2013.

Director

César Ernesto Urquizu Rodas

Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial
Presente.

Estimado Director:

Reciba un atento y cordial saludo de la Escuela de Estudios de Postgrado.
El proposito de la presente es para informarle que se ha revisado los cursos
aprobados del primer afo y el Disefic de Investigacién del estudiante Julia
Marcela Hurtado Girén con carné nimero 2003-20521, quien opto la modalidad
del “PROCESO DE GRADUACION DE LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD
DE INGENIERIA OPCION ESTUDIOS DE POSTGRADO”.

Y si habiendo cumplido y aprobado con los requisitos establecidos en el
normativo de este Proceso de Graduacion en el Punto 6.2, aprobado por la Junta
Directiva de la Facultad de Ingenieria en el Punto Decimo, Inciso 10.2, del Acta
28-2011 de fecha 19 de septiembre de 2011, firmo y sello la presente para el
tramite correspondiente de graduacion de Pregrado.

Sin otro particular, atentamente,
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERLA

REF.DIR.EMI.056.013

El Director de la Escuela de Ingenieria Mecéanica Industrial de la Facultad de Ingenieria
de‘la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el dictamen del Asesor,
el Visto Bueno del Revisor y la aprobacién del Area de Lingiiistica  del trabajo de
graduacion en la modalidad Estudios de Postgrado titulado DISENO DE LA
INVESTIGACION DE UN MODELO DE CALIDAD DEL PROCESO LOGISTICO
DE EXPORTACION DE PRODUCTOS ELECTRONICOS A TRAVES DEL
METODO PDCA, presentado por la estudiante universitaria Julia Marcela Hurtado
Girén, aprueba el presente trabajo y solicita la autorizacion del mismo.
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un servicio, especialmente de distribucion.
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gestion y el desarrollo de proyectos.

Plan Do ChekAct — Planear Hacer Verificar Actuar

Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno

natural o de una operacion artificial.

Conjunto de datos relacionados entre si, que
constituyen una unidad de informacion en una base

de datos.

Tratado de Libre Comercio

\



RESUMEN

La distancia en esta época,ya no representa una dificultad cuando se
trata de acercar al cliente todo tipo de productos para su uso y consumo. De lo
anterior puede notarse la importancia de mejorar todo proceso logistico, para
proveer un buen servicio al cliente, al menor costo posible para la empresa. De
aqui se parte, para presentar la propuesta de investigacion en la que se
pretende disefiar un modelo de calidad del proceso logistico para la

exportacion.

Al observar el proceso logistico actual de exportacion de una empresa
dedicada a la venta de productos electronicos, surgio la idea de, mediante la
investigacion cientifica, saber si la aplicacion de un método de calidad permite
mejorar dicho proceso. Para esto fue necesario revisar el estado del arte del
tema a investigar, conocer lo hecho hasta el momento respecto a calidad
aplicado a logistica. Con los antecedentes realizar las preguntas de
investigacion generadas mediante la definicion del problema, parte esencial de
la investigacion, que nos llevan a la formulacion de los objetivos que se
pretenden alcanzar, tanto el general como los especificos y de la hipétesis.
Esta investigacion tiene como justificacion de ser, la necesidad de buscar la
forma de eficientar el proceso de exportacion, y para esto también fue
necesario establecer el alcance y las limitantes que presentaré la investigacion

para su adecuado desarrollo.

Como base para la investigacion se elabora el marco tedérico en el cual
se encuentra la base para realizarla, para este caso en particular, se extiende

sobre el tema de la exportacion los transportes necesarios para ésta, los que

Vi



participan en el transporte, los documentos legales necesarios, asi como las
diferentes condiciones de entrega que existen entre la empresa y el cliente, en
las cuales se buscan las mejores condiciones para ambos en relacion a los

costos.

Ademas de conocer las formas de llevar a cabo la logistica
adecuadamente, a través de esta propuesta de investigacion se da a conocer
la importancia del Tratado de Libre Comercio, especificamente aquellos en los
gue interviene Guatemala, y los beneficios u obligaciones que adquiere el pais

al ser un participante activo de esta actividad de comercio global.

De la mano del proceso logistico nos introducimos en el tema de calidad,
el cual para esta propuesta es especificamente el método PDCA, de la cual no
solo se explica el significado de sus siglas, sino que ademas se definen cada
una de las etapas de las que comprende. Permitiendo a partir de este punto, la
elaboracion del diagnéstico de la empresa y disefio del modelo de calidad lo
cual se detalla en el bosquejo de contenido. La forma en que se elaborara esta
investigacion se define en el método y técnicas a utilizar, donde se presentaran
todas las técnicas y herramientas necesarias para recabar la informacion,
procesarla y analizarla, y de esta manera responder a la interrogante

planteada desde el inicio de esta propuesta de investigacion.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo de calidad del proceso logistico para la exportacién de

productos electronicos a través del método PDCA.

Especificos

1. Diagnosticar la situacién actual del proceso de exportacién de la empresa.

2. Proponer la aplicacion de herramientas administrativas que permitan
reducir el tiempo de entrega.

3. Analizar la forma en que beneficiara a toda la empresa,la implementacion
de mejoras en el proceso de exportacion, para la toma de decisiones.

4. Establecer procedimientos estandarizados que permitan realizar

exportaciones a otros paises de Centroamérica en caso de ser

considerado por la empresa.



HIPOTESIS

Hi: mejorar la eficiencia del proceso de logistica mediante el modelo PDCA,

reduce los tiempos de entrega de los productos exportados.

Ho: mejorar la eficiencia del proceso de logistica mediante el modelo PDCA, no

permite reducir los tiempos de entrega de los productos exportados.

Variable independiente

Eficiencia del proceso logistico

Variabledependiente

Tiempos de entrega de los productos exportados



INTRODUCCION

El presente trabajo se realizara durante el desarrollo de la Maestria en
Gestion Industrial, bajo las lineas de investigacion de logistica integral y
sistemas de control de calidad, ya que se pretende la adecuacion de un modelo

de calidad a un proceso logistico como es la exportacion.

Dentro de la empresa donde se realizara el estudio se ha detectado que
el proceso que se realiza para exportar productos electronicos a El Salvador,
suele demorar mucho tiempo, estas demoras seran estudiadas y analizadas
para detectar qué actividades las producen. Como objetivo principal se
tiene,elaborar una propuesta que permita mejorar la eficienciade dicho proceso
a través del método PDCA.

El porqué de esta investigacion se reconoce en la necesidad identificada
de mejorar los tiempos de entrega para garantizar un mejor servicio al cliente.
Si se logra demostrar mediante esta investigacion que es posible mejorar los
tiempos de entrega y que este proceso afecta otras areas de la empresa, las
herramientas sugeridas podrian utilizarse para la estandarizacién del proceso,
el cual facilitara la toma de decisiones de expansion y del uso adecuado de los

recursos.

Se plantea como hipoétesis que la implementacién del método de mejora
continua PDCA, reduce los tiempos de entrega de los productos exportados.
La cual se comprobara durante los 16 meses que dure esta investigacion, que
se realizaran dentro de la empresa, bodega de la empresa y el respectivo
seguimiento en todo el proceso de exportacion.

Xi



Para el desarrollo de la investigacién se plantean los siguientes capitulos:

Capitulo 1: este capitulo trata sobre el planteamiento del problema a
investigar, definirlo claramente a quienes interesa, hasta donde los resultados
de esta investigacion beneficiaran a la empresa, asi como establecer las
limitantes que se observan, las cuales serviran de referencia para realizar la

investigacion.

Capitulo 2: mediante el establecimiento del marco tedrico, permitira
conocer todos los términos relacionados con la exportacion, las condiciones de
entrega que se pueden considerar segun convenga a la empresa y al cliente,
los tipos de transporte que se utilizan para la exportacion y todos los
documentos que cada tipo de transporte debe utilizar para el movimiento de la
mercaderia y quiénes participan en la actividad de exportacion, el método a
utilizar para plantear la propuesta se explicard a detalle, paso a paso asi como
las herramientas que se utilizan en cada una de las etapas. Lo anterior podra
utilizarse como un marco de comparacién entre lo que en teoria se debe
manejar, para prestar un servicio sin inconvenientes y lo que la empresa lleva a

cabo.

Capitulo 3: se realizar4 un diagnéstico de la situacion de la empresa
mediante la herramienta FODA, esta permite estudiar los factores externos e
internos que la afecten. Permitiendo analizar al personal, la tecnologia, si esta
es utilizada adecuadamente. También se estudiaran los registros en caso
existan, para conocer sobre los resultados de los procedimientos actuales, asi
como los recursos utilizados en todo el proceso de exportacion, lo cual

permitira profundizar sobre este tema en el siguiente capitulo.
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Capitulo 4: al estudiar el proceso de exportacion, pueden detectarse las
debilidades en cada una de las actividades. Los diagramas de operacion
permitiran detectar con mayor precision, aquellos procedimientos que
consuman mas del tiempo necesario, ver qué actividades son posibles
combinarlas o eliminarlas, conocer los sistemas de comunicacién, pago y

registro utilizados en el proceso.

Capitulo 5: contando con la informacion acerca del proceso de
exportacion, en este capitulo se disefiara un modelo de calidad del proceso
logistico de exportacion con la ayuda del método PDCA, por medio del cual se
busca identificar los problemas que no permiten dar un servicio mas eficiente,
analizar los fendmenos que los causan a través de la medicion del trabajo,
reportes existentes de las actividades y entrevistas al personal y darle solucion
por medio de las herramientas de calidad necesarias. De esta manera

comprobar la hipétesis y concluir el resultado de la investigacion.

X
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1. ANTECEDENTES

Mediante el estado del arte de este tema de investigacion, se ha
encontrado la aplicacion de programas de mejora continua en el area de
logistica, en una empresa dedicada a la fabricacion de bebidas, en la cual el
método utilizado es simple de aplicar, sin embargo, los resultados de este
método no reflejan resultados muy relevantes en cuanto al mejoramiento de la

calidad en el servicio prestado, (Recinos, 2005).

El tema de investigacion aplica tanto logistica como los procedimientos
legales necesarios para llevar a cabo la exportacibn de productos de
Guatemala a El Salvador. Referente a esto, se encontro informacion importante
sobre el régimen legal de exportacién de mercaderia de Guatemala a C.A.
(Carrera, 1985), lo cual permitira la preparacion adecuada de los documentos
necesarios, para llevar a cabo el proceso de exportacion, evitando retrasos por

errores o falta de documentos en el momento de hacer tramites en aduanas.

Las exportaciones por ser parte de las actividades de compra-venta
internacional, requieren del conocimiento y manejo de los términos
internacionales de comercio aceptados por todos los gobiernos y autoridades
internacionales. Estos Icoterms tienen como objetivo establecer criterios
definidos sobre la distribucion de los gastos y la transmisién de los riesgos
entre dos partes, compradora y vendedora. Es decir, los términos del contrato

de compra-venta(De Leén, 2011).

Como empresa, el objetivo final es entregar un producto en el momento,

lugar, cantidad y calidad adecuada, por lo tanto, para lograrlo se necesita la



aplicacién de logistica integral, interna y externa que garantice el flujo de
informacion necesario para cumplir con las metras de entregas que se

planteen, (Urselay, 2006).

Actualmente, no se encontré que el método PDCA (Falconi, 1994), sea
aplicado en un proceso de logistica y exportacién, por lo que mediante esta

propuesta se tratara de adaptarlo y analizar el resultado.



2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En la actualidad las actividades comerciales internacionales son muy
importantes, ya que contribuyen al crecimiento econémico de los paises, es por
esto que muchas empresas nacionales no se conforman con cubrir su mercado
local, sino que buscan la expansion de sus negocios, esto gracias a las

ventajas que ofrece la globalizacion.

La presente investigacion es realizada debido a la necesidad de buscar la
forma de eficientar el proceso de exportacion de productos electronicos de

Guatemala a El Salvador.

Toda empresa busca ser competitiva para mantener su lugar en el
mercado, para esto, la calidad en el servicio o producto que entrega es vital, la
empresa en la que se enfocard esta investigacion ha tenido problemas de
retraso en la entrega del producto, por lo que con la aplicacion del método de
calidad PDCA se pretende analizar la situacion actual del proceso, identificando
las fallas y proponer la aplicaciobn de técnicas especificas para buscar la
eficiencia del proceso, que logren reducir los tiempos de entrega, mejorando de
esta forma el servicio que se da al cliente. Por lo cual es importante la presente

investigacion.

El proceso de exportacién no es aislado ya que es parte del sistema de
toda la empresa, por lo que al mejorarlo, se beneficiara a todas las partes que
intervienen, este estudio también permitira una mejor toma de decisiones, al
ofrecer las herramientas que permitan un uso eficiente del tiempo y de los

recursos necesarios para la operacion.



La motivacion para realizar esta investigacion es el reciente conocimiento
adquiridosobre la negociacion internacional, su importancia y beneficios al pais
gue exporta. De lograrseestandarizar el proceso de exportacion, la empresa
podria estar lista en cualquier momento a expandir su mercado a cualquier pais

de Centroamérica, segun le sea conveniente.



3. DEFINICION DEL PROBLEMA

El no aplicar las fases de planeacion y control dentro de un proceso de
exportacion hace dificil que la entrega de los productos pueda hacerse de
manera eficiente es decir con un menor uso de recursos, (tiempo, dinero,

esfuerzo).

Una empresa de venta y distribucion de aparatos electronicos, la cual
exporta estos productos ha recibido quejas sobre retrasos en la entrega a
bodegas del cliente en ElI Salvador. Los reclamos no son registrados
adecuadamente, por lo que no se cuenta con informacion que permita conocer

las causas de estos retrasos, haciendo lento el servicio que se ofrece.

Se sabe que los retrasos pueden deberse a causas tanto a nivel interno
como externo de la empresa, el proceso de exportacion tiene etapas que
actualmente ocupan demasiado tiempo y ocasionando retraso en las entregas.
Las actividades innecesarias deben detectarse, eliminarse o buscar la forma de
realizarse para garantizar la calidad en el proceso.

A continuacionseplantealainterrogante central dela problematica:

¢Es posible eficientar el proceso de exportacion de productos electrénicos,

mediante el disefio de un modelo de calidad usando el método PDCA?

Otras preguntas de Investigacion importantes:

1. ¢Cual es la situacién actual del proceso de exportacion de la empresa?



2.  ¢Qué tipo de herramientasadministrativas permitiran reducir el tiempo de
entrega?

3. ¢Cbomo se beneficiara la empresa al implementar mejoras en el proceso

de exportacion?

4.  ¢Qué procedimientos pueden ser estandarizados para llevar a cabo

exportaciones a otros paises de Centroamérica?

Para solventar la problematica se llevara a cabo esta investigacion que
tendra una duracién de 16 meses y se realizara dentro el edificio administrativo
de la empresa en zona 9, bodegas en zona 4 de Mixco, El Naranjo y monitoreo

hasta llegar a bodegas de El Salvador.



4. ALCANCES

Esta investigacion se realizara en su mayor parte dentro de las
instalaciones de la empresa donde se origina el proceso de exportacion,
analizando y entrevistando a los empleados que en sus diferentes
departamentos tiene relacion directa con el area de exportacion, también se
contactara con el personal encargado de las bodegas, el agente aduanero y el

cliente que recibira los productos en El Salvador.

Se establecerd la relacion que existe entre un proceso de exportacion y el
uso de un método de calidad para reducir los tiempos de entrega, por lo que el
alcance de esta investigacion estd enfocado al area de exportacion y los
departamentos de la empresa que interactlen en ésta durante el proceso de

exportacion, asi como el cliente y clientes potenciales.






5. LIMITACIONES

Debido a que sonexportaciones, las entrevistas 0 encuestas necesarias
para la investigacion, en algunas etapas del proceso se haran via telefonica o
internet, segun les sea mas cémodo a las personas necesarias para este

estudio.
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6. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Es indispensable para la investigacion, conocer los conceptos
relacionados, asi como la basé tedrica para desarrollarla de forma que sea
comprendida, por lo que a continuacién se extiende sobre el tema de la

exportacion y todos los elementos necesarios para ella.

6.1. Exportacion

“Exportar es la venta de mercaderia que se realiza a otro pais, la salida de
la mercaderia es controlada por la Intendencia de Aduanas de la Republica de
Guatemala, la cual esta encargada de velar por el egreso legal de mercancias

"1 El conocer

del territorio nacional para uso o consumo en el mercado exterior
los documentos necesarios para la exportacién es vital, un incumplimiento en
un documento solicitado puede representar pérdida en el producto en caso de
ser perecedero o simplemente pero igual de importante un atraso considerable
en la entrega, para lo cual en este capitulo se detallaran los documentos a

presentarse.

Las condiciones de entrega que se establecen entre la empresa y el cliente,

teniendo entre estos, los mas utilizados que son:

'De Ledn, A. (2011) Organizacidn y sistematizacion contable de una empresa Guatemalteca de
logistica de importacidn y exportacion. Tesis Publicada. Universidad de San Carlos de
Guatemala. Facultad de ciencias econdmicas.
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Costo seguro y flete CIF (cost, insurance and freigt): el vendedor paga los
costos y el flete necesarios para conducir las mercaderias al puerto de destino
convenido. También debe contratar un seguro para realizar el transporte.

Puede ser utilizado para transporte por mar o por vias navegables interiores.

Libre a bordo (free onbord): el comprador se hace cargo de los costos y riesgos
de la pérdida y el dafio de las mercaderias desde aquel punto. Este término
puede ser utilizado so6lo para el transporte por mar o por vias navegables

interiores.

Figural. Términos de Comercio Internacional, (costo, seguro y flete)

Incoterm CIF.

Q@lr

-— ~—
>3 =3
: .-‘““

f

- on e -
PR

L —— P

~e~a— i

Aduana ;Comprador

Fuente: Velandia C.(2008) Comercio Internacional. Consultado el 10 de noviembre

dcomerciointernacional.blogspot.com/2008/05/incoterms.html
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Figura 2. Términos de comercio Internacional, (libre a bordo) Incoterm
FOB.

-

e 12 -
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§Aduana ECompndor

..............................................................

T T T T T

Fuente:Velandia C.(2008) Comercio Internacional. Consulta: 10 de noviembre de 2012
http://ccomerciointernacional.blogspot.com/2008/05/incoterms.html

6.2. Transporte para mercaderia
“‘Desplaza y posiciona geograficamente las mercancias. Es importante
mantener el equilibrio entre el costo del transporte y la calidad del
servicio.”

Tipos de transporte internacionales:

o Maritimo: las personas que intervienen sonel capitan del barco, el

cargador, el consignatario del buque, el consignatario de la mercaderia,

’Carrera, J. (2006) Régimen legal de la exportacién de mercaderia de Guatemala a Centro
América. Guatemala. Tesis Publicada. Universidad de San Carlos de Guatemala. Facultad de
Economia. Escuela de Administracién de Empresas.
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la naviera, el agente maritimo, freight forwarder u operador logistico y el
transportador. Los documentos que se utilizan son:

o Conocimientode embarque (B/L Bill of Landing): en este se
establece la mercancia recibida y en las condiciones que se
recibio.

o Lista de Empaque: es el documento que donde se describe la
cantidad de bultos o piezas que comprende el embarque.

o Declaracion de Embarque: garantizarle la naturaleza y calidad
de la mercaderia, el nUmerode bultos o piezas, la cantidad o peso

las marcas principales que la identifican.

. Aéreo: tieneuna mayor rapidezenentrega, mayor seguridad en
cumplimientode plazos, se adecua a mercaderia electronicas.

Documentos que utiliza:

o  Guia Aérea: documento emitido por el agente de la Asociacion
Internacional del Transporte Aéreo de cargas aéreas, autorizado por

las lineas aéreas. Propositos:

. Contrato de transporte evidencia documentada del contrato de
transporte.
. Prueba del recibo de la mercaderia

. Factura de flete

o  Certificado de seguro: sirve como certificado del seguro automéatico
incluido en el flete.
o Liberacidbn aduanera: encabeza la tramitacion del despacho de

importacion de la mercaderia.
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Terrestre: ya sea por ferrocarrii o por automotores. Depende de la

mercaderia su volumen y peso. Se utiliza como documento:

o  Carta de porte, es el titulo legal del contrato entre el cargador y el
acarreador o transportista. Contiene el nombre y domicilio del
cargador, lugar de entrega de carga, peso, medida, bultos, nombre

del piloto, datos del vehiculo, flete convenido.

Participantes del transporte

6.3.

El embarcador: es el vendedor o propietario de las mercancias interesado
en desplazar los articulos del origen al destino dentro de un tiempo
determinado.

El consignatario: es el comprador de la mercancia, encargado de realizar
el pago por los bienes adquiridos interesado en desplazar las mercaderias
a un bajo costo.

Los transportistas y agentes: es una empresa dedicada al transporte,
pretende maximizar sus ingresos por el desplazamiento, mientras

minimiza los costos asociados.

Tratado de libre comercio

Es un acuerdo mediante dos o mas paises establecen mediante un

reglamento sus relaciones comerciales, buscando incrementar los flujos del

comercio y sus inversiones, para alcanzar un desarrollo econémico y social.

Estos acuerdos pretenden eliminar las restricciones que no permiten manejarse

con transparencia mediante normas y procedimientos establecidos como

comun acuerdo entre los paises participantes.

15



“Una parte de los acuerdos consiste en la eliminacién o rebaja sustancial
de los aranceles para los bienes importados originarios de un pais parte; y
acuerdos en materia de servicios. Estos acuerdos se rigen por las reglas de la
Organizacion Mundial del Comercio (OMC) o por reglas establecidas de mutuo

acuerdo entre los paises participantes.”

Para Guatemala los tratados de libre comercio, involucran diferentes
aspectos, desde factores estrictamente econdmicos y financieros hasta
factores geograficos, demogréficos y culturales. Guatemala actualmente cuenta

con ocho Tratados de Libre Comercio, los cuales se enumeran a continuacion:

1. Tratado de Integracion Econdmica Centroamericana
Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y Republica Dominicana.

3. Tratado de Libre Comercio entre los Estados Unidos Mexicanos y las
Republicas de El Salvador, Guatemala y Honduras.

4. Tratado de Libre Comercio entre Republica Dominicana, Centroamérica,
Estados Unidos de América RD CAFTA (por su siglas en inglés).

5. Tratado de Libre Comercio entre la Republica de Guatemala y la
Republica de China (Taiwan).

6. Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y la Republica de
Panama.

7. Tratado de Libre Comercio entre Colombia y El Salvador, Guatemala y
Honduras.

8. Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y Chile.

8 Superintendencia de Administracién Tributaria. (2012) Tratados de libre comercio.

Recuperado 8 abril 2012 http://portal.sat.gob.gt/sitio/index.php/aduanas/34-acuerdos-y-
tratados-internacionales
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6.4. Método PDCA

Es un método de mejora continua de la calidad en cuatro pasos. Sus
siglas PDCA son el acrénimo de Plan, Do, Check, Act (planificar, hacer,
verificar, actuar).*
Plan(P): es en esta etapa donde se planifica lo que se quiere lograr,
estableciendo los objetivos y los procesos necesarios para obtener los
resultados segun los requerimientos del cliente y las politicas de la empresa.

Do (D): implementar los nuevos procesos.

Check(C):recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los

objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora.

Act (A): ofrece una retro-alimentacion y/o mejora en la planificacion.

Fases del método PDCA:

1. Identificarelproblema dentro del proceso se debe definirclaramente y

y reconocer la importancia que este tiene.

2. Investigar las caracteristicas especificas del problema sobre varios
puntos de vista.

3. Descubrir cuales son las causas fundamentales.

“zairi, M. (1996) Administracionde la calidad total para ingenieros. (22 ed) México: Panorama
Editorial.
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Crear un plan de accién para bloquear las causas.
Bloquear las causas.

Verificar si ha sido efectivo.

Establecer la estandarizacion para prevenir que el problema vuelva a

aparecer.

Recapitular el proceso de solucion para trabajos futuros.

Figura 3. Diagrama del método de mejora continua PDCA.
PDCA FLUJOGRAMA FASE
Identificacién del Problema
Anilisis del Fenémeno
P
Anilisis del Proceso
Plan de Accidn
D Ejecucién
Q Verificacién
C g N
’ > iAccidn ha sido efectiva?
. s
¢ Estandarizacién
A P
° Conclusién

Fuente: Falconi V. (1994) Gestion de la Rutina del Trabajo Cotidiano.
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7. CONTENIDO

A continuacién se presenta el contenido del trabajo de investigacion ordenado
mediante el indice.
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
3.1. FODA
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CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA

22



8. METODOS Y TECNICAS

Considerando la hipotesis planteada asi como el alcance que se pretende
realizar la investigacion tendra un enfoque cuantitativo, ya que se pretende
predecir de qué manera un método de calidad aplicado a un proceso puede
mejorar su eficiencia, utilizando un disefio no experimental transaccional,
descriptivo ya que las variables que intervienen en la investigacién seran
descritas y se analizara su interrelacion sin que estas sean manipuladaspor el
encargado de esta investigaciondurante el proceso, posteriormente se
estableceran los resultados obtenidos y recomendaciones necesarias para que
cuando la empresa lo requiera pueda decidir si implementar lo estudiado en

esta investigacion.

Para realizar el diagnéstico la situacion actual del proceso de exportacion
de la empresa se utilizara la herramienta FODA, la cual permitird conocer lo

que afecte al proceso ya sea dentro o fuera de la empresa.

La decision de qué herramientas administrativas aplicar para la reduccion
del tiempo se determinaran durante la primera etapa de la utilizacién del
Método PDCA, se iniciara con la identificacion del problema de forma grafica,
se realizard y analizara el diagrama de flujo del proceso de exportacion para
productos electrodomésticos.Para analizar el fenémeno se realizaran
cuestionarios y/o entrevistas al personal que interviene en el proceso de
exportacion a fin de entender las caracteristicas del problema.Se detectaran las
causas principales que ocasionen el problema en el proceso, esto mediante el
estudio de tiempos en que se realizard el proceso, desglosando las
actividades.Una vez detectadas las causas, se procedera a planificar las
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contramedidas utilizando la matriz del marco l6gico como herramienta de
planificacion.

Para el andlisis del beneficio que la empresa tendra con la
implementacion de las mejoras en el proceso, se realizara un diagrama de flujo
y un layouten el que se visualicen las relaciones entre departamentos o areas
de la empresa, y cémo la reduccion de tiempo y costos afectan a la empresa
en general.Las herramientas que se propongan,permitiran establecer los
procedimientos que pueden ser estandarizados para la importacion a otros

paises de Centroameérica, en caso la empresa considere ampliar exportacion.

Tabla I. Técnicas a utilizar
o » Técnicas de
Etapa Recopilacion de Informacion . Resultados
Analisis

= Diagramas de o
L ) = Conocimiento
= Revision bibliogréfica. Flujo del proceso
del proceso

de

exportacion y

= |nvestigacion documental, de exportacion

Identificacion observacion del proceso logistico | = Cuestionarios

del problema = Entrevistas al cliente, conocer en tipo entrevista,

sus requisitos

qué condiciones es entregada la para conocer los

agente aduanero, transportistas

mercaderia procedimientos
actuales
= Entrevistas al personal, para » Diagnostico
conocer los procedimientos y = Gréficas de la empresa
A tareas que ocupan mayor tiempo = Reportes = |dentificacion
Andlisis del ) ) .
i Se entrevistara a personal de = Medicion de de las
fenémeno y - ) o
compras, contabilidad, bodegas, trabajo actividades
del proceso ] ) ) ]
coordinadora de exportaciones, (Cronometraje) mas lentas
coordinadora de importaciones, = Célculo de
gerente de operaciones logisticas, costos

(Costos fijos,
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Continuacion de la tabla I.

gue intervienen en la
cadena logistica de
estudio

= Analisis de datos
cuantitativos mediante la
medicién de tiempo de
cada actividad

= Andlisis de Costos

costos variables)

= Reportes de actividades

= Plan de accién

] que permita
hechos por la empresa para = Matriz del marco _
_ ) _ mejorar el
Disefio del mejorar el area l6gico
. ) ) ) proceso de
plan de = Analisis de cambios, mejoras, | = Herramientas para N
y . L ) exportacion
accion reducciones o eliminacion de la Calidad L
o = Disefio de
actividades del proceso ]
o Herramientas
logistico o )
administrativas
Herramientas = Mejoras en el
Ejecucion " Ninguna disefiadas en el proceso de

plan de accién

exportacion

Verificacion

= Revision de las actividades
modificadas

= Analisis de nuevos cambios
detectados como necesarios
Entrevistas para determinar
mas opciones de mejora que
se hayan detectado durante
las etapas anteriores
Se entrevistara al cliente y al
personal de
compras,
contabilidad, bodegas,

coordinadora de

Cuestionarios tipo
entrevista. En los
que los
participantes en la
cadena logistica
puedan plasmar
Su percepcion
respecto a las
herramientas
propuestas para
mejorar el servicio
de exportacion y

por ende, el

= Toma de
decision( se
estandariza o

no)
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Continuacion de la

tabla I.

exportaciones,
coordinadora de
importaciones, gerente de

operaciones logisticas,
agente aduanero,
transportistas, que

intervienen en la cadena

logistica de estudio

tiempo de entrega

de los productos
= Graficas
Comparacioén de

Reportes

Fuente: elaboracion propia.
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9.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

En el siguiente cronograma se detallan las actividades que se realizaron

para la elaboracion del protocolo hasta aquellas que se realizardn durante el

proceso de investigacion hasta la entrega del informe final.

Figura 4. Cronograma de actividades
W Mamae de tares | Dursi e T 2 e 12t 12 [y 24 12 012 [0 12 s 2 oe 2 v 26 12 ene13 T3 nar '3 s 13 g 13
" Recihir bases para la investigacion B0 ; &
2 [Blaboracien del anteproyectn N
3 [Estaco del Ae ]
TInvestigaciﬂn antecedentes N
TApmbaciﬁn tel Terna Bl
6 [Blaboracion del protocaln 30
7 Revision del Pratocols 3
IApmbaciﬁn e Pratocaln N
¥ tapa de Planeacion POCA an
10" |Etapa Ejecucion POCA 10
TEtapa Verficacion POCA N
12 |Ftaps Actuar POCA 10
TCunc\usionesyRecomendacmnes il
1 Reyisitn lnglistca 0
15 |Revision Final l
TEntrega Infarme Final 1

Fuente: elaboracion propia.
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10. RECURSOS NECESARIOS

Humano

o Estudiante de Maestria de Gestion Industrial, como investigador

o Asesor del curso de Seminario de Investigacion

o Asesor de investigacion

o Personal que interviene directamente en el proceso de
exportacion

. Clientes

Fisico

o Instalaciones donde se inicia el proceso de exportacion, bodega de la
empresa

o Equipo de computo

o Impresora y tinta

o Papel para impresion y para llevar registros

o Lapicero

Financieros

o Asesoria Q.3,000.00

o Materiales e impresiones Q. 600.00

o Viaticos Q.500.00

o Gastos telefonicos Q.300.00

o Otros Q.200.00

o Total Q.4,600.00
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