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GLOSARIO 

 

 

 

CIF Cost, Insurance and Freigt – Costo, Seguro y Flete 

 

CIP Carrier and InsurancePaidto- Transporte y seguro   

 pagado hasta  

 

CPT CarrierPaidTo – Transporte Pagado Hasta 

 

Diagrama Representación gráfica de una sucesión de hechos u 

operaciones en un sistema. 

 

Estandarizar Tipificar, ajustar o adaptar aun tipo, modelo o norma 

alguna cosa. 

 

Exportar Vender géneros a otro país. 

 

FAS Free AlongsideShip – Libre al Costado del Buque 

 

FOB Free On Board – Libre a Bordo 

 

FODA Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas 

 

INCOTERMS Términos de Comercio Internacional 
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Logística Conjunto de medios y métodos necesarios para 

llevar a cabo la organización de una empresa, o de 

un servicio, especialmente de distribución. 

 

Método Modo ordenado y sistemático de proceder para 

llegar a un resultado o fin determinado. 

 

Modelo de calidad Conjunto de prácticas vinculadas a los procesos de 

gestión y el desarrollo de proyectos. 

 

PDCA Plan Do ChekAct – Planear Hacer Verificar Actuar 

 

Proceso Conjunto de las fases sucesivas de un fenómeno 

natural o de una operación artificial. 

 

Registros Conjunto de datos relacionados entre sí, que 

constituyen una unidad de información en una base 

de datos. 

 

TLC Tratado de Libre Comercio 
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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 logístico, para 

proveer un buen servicio al cliente, al menor costo posible para la empresa.  De 

aquí se parte, para presentar  la propuesta de investigación en la que se 

pretende diseñar un modelo de calidad del proceso logístico para la 

exportación. 

 

 Al observar el proceso logístico actual de exportación de una empresa 

dedicada a la venta de productos electrónicos, surgió la idea de, mediante la 

investigación científica, saber si la aplicación 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 logística. Con los antecedentes realizar las preguntas de 

investigación generadas mediante la definición del problema, parte esencial de 

la investigación, que nos llevan a la formulación de los objetivos que se 

pretenden alcanzar, tanto el general como los específicos  y de la hipótesis. 

Esta investigación tiene como justificación de ser, la necesidad de buscar la 

forma de eficientar el proceso de exportación, y para esto también fue 

necesario establecer el alcance y las limitantes que presentará la investigación 

para su adecuado desarrollo. 

 

 Como base para la investigación se elabora el marco teórico en el cual 

se encuentra la base para realizarla, para este caso en particular, se extiende 

sobre el tema de la exportación los transportes necesarios para ésta, los que 
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participan en el transporte, los documentos legales necesarios, así 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 relación a los 

costos. 

 

 Además de conocer las formas de llevar a cabo la logística 

adecuadamente, a través de esta propuesta de investigación se da a conocer 

la importancia del Tratado de Libre Comercio, específicamente aquellos en los 

que interviene Guatemala, y los beneficios u obligaciones que adquiere el país 

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

 

 De la mano del proceso logístico nos introducimos en el tema de calidad, 

el cual para esta propuesta es específicamente el método PDCA, de la cual no 

solo se explica el significado de sus siglas, sino que además se definen cada 

una de las etapas de las que comprende. Permitiendo a partir de este punto, la 

elaboración del diagnóstico de la empresa y diseño del modelo de calidad lo 

cual se detalla en el bosquejo de contenido. La forma en que se elaborará esta 

investigación se define en el método y técnicas a utilizar, donde se presentarán 

todas las técnicas y herramientas necesarias para recabar la información, 

procesarla y analizarla, y de esta manera responder a la  interrogante 

planteada desde el inicio de esta propuesta de investigación. 
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OBJETIVOS 

 

 

 

General 

 

Diseñar un modelo de calidad del proceso logístico para la exportación de 

productos electrónicos a través del método PDCA. 

 

Específicos 

 

1. Diagnosticar la situación actual del proceso de exportación de la empresa.  

 

2. Proponer la aplicación  de herramientas administrativas que permitan 

reducir el tiempo de entrega.  

 

3. Analizar la forma en que beneficiará a toda la  empresa,la implementación 

de mejoras en el proceso de exportación, para la toma de decisiones.  

 

4. Establecer procedimientos estandarizados que permitan realizar 

exportaciones a otros países de Centroamérica en caso de ser 

considerado por la empresa. 
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HIPÓTESIS 

 

 

 

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

reduce los tiempos de entrega de los productos exportados.  

 

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

permite reducir los tiempos de entrega  de los productos exportados. 

 

Variable independiente 

 

Eficiencia del proceso logístico 

 

Variabledependiente 

 

Tiempos de entrega de los productos exportados 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

El presente trabajo se realizará durante el desarrollo de la Maestría en 

Gestión Industrial, bajo las líneas de investigación de logística integral y 

sistemas de control de calidad, ya que se pretende la adecuación de un modelo 

de calidad a un proceso logístico como es la exportación. 

 

Dentro de la empresa donde se realizará el estudio se ha detectado que 

el proceso que se realiza para exportar  productos electrónicos a El Salvador, 

suele demorar mucho tiempo, estas demoras serán 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 investigación 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 investigación que es posible mejorar los 

tiempos de entrega y que este proceso afecta otras áreas de la empresa, las 

herramientas sugeridas podrían utilizarse para la estandarización del proceso, 

el cual facilitará la toma de decisiones de expansión  y del uso adecuado de los 

recursos. 

 

Se plantea como hipótesis que la implementación del método de mejora 

continua PDCA, reduce  los tiempos de entrega de los productos exportados. 

La cual se comprobará durante los 16 meses que dure esta investigación, que 

se realizarán dentro de la empresa, bodega de la empresa y el respectivo 

seguimiento en todo el proceso de exportación. 
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Para el desarrollo de la investigación se plantean los siguientes capítulos: 

 

Capítulo 1: este capítulo trata sobre el planteamiento del problema a 

investigar, definirlo claramente a quienes interesa, hasta donde los resultados 

de esta investigación beneficiaran a la empresa, así como establecer las 

limitantes que se observan, las cuales servirán de referencia para realizar la 

investigación.   

 

Capítulo 2: mediante el establecimiento del marco teórico,  permitirá 

conocer todos los términos relacionados con la exportación, las condiciones de 

entrega que se pueden considerar según convenga a la empresa y al cliente, 

los tipos de transporte que se utilizan para la exportación y todos los 

documentos que cada tipo de transporte debe utilizar para el movimiento de la 

mercadería y quiénes participan en la actividad de exportación, el método a 

utilizar para plantear la propuesta se explicará a detalle, paso a paso así como 

las herramientas que se utilizan en cada una de las etapas. Lo anterior podrá 

utilizarse como un marco de comparación entre lo que en teoría se debe 

manejar, para prestar un servicio sin inconvenientes y lo que la empresa lleva a 

cabo. 

 

Capítulo 3: se realizará un diagnóstico de la situación  de la empresa 

mediante la herramienta FODA, esta permite estudiar los factores externos e 

internos que la afecten. Permitiendo analizar al personal, la tecnología, si esta 

es utilizada adecuadamente. También se estudiarán los registros en caso 

existan, para conocer sobre los resultados de los procedimientos actuales, así 

como los recursos utilizados en todo el proceso de exportación, lo cual 

permitirá profundizar sobre este tema en el siguiente capítulo. 
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Capítulo 4: al estudiar el proceso de exportación, pueden detectarse las 

debilidades en cada una de las actividades. Los diagramas de operación 

permitirán detectar con mayor precisión, aquellos procedimientos que 

consuman más del tiempo necesario, ver qué actividades son posibles 

combinarlas o eliminarlas, conocer los sistemas de comunicación, pago y 

registro utilizados en el proceso. 

 

Capítulo 5: contando con la información acerca del proceso de 

exportación, en este capítulo se diseñará un modelo de calidad del proceso 

logístico de exportación con la ayuda del método PDCA, por medio del cual se 

busca identificar los problemas que no permiten dar un servicio más eficiente, 

analizar los fenómenos que los causan a través de la medición del trabajo, 

reportes existentes de las actividades y entrevistas al personal y darle solución 

por medio de las herramientas de calidad necesarias. De esta manera 

comprobar la hipótesis y concluir el resultado de la investigación. 
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1. ANTECEDENTES 

 

 

 

Mediante el estado del arte de este tema de investigación, se ha 

encontrado la aplicación de programas de mejora continua en el área de 

logística, en una empresa dedicada a la fabricación 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 investigación aplica tanto logística como los procedimientos 

legales necesarios para llevar a cabo la exportación de productos de 

Guatemala a El Salvador. Referente a esto, se encontró información importante 

sobre el régimen legal de exportación de mercadería de Guatemala a C.A.  

(Carrera, 1985), lo cual permitirá la preparación adecuada de los documentos 

necesarios, para llevar a cabo el proceso de exportación, evitando retrasos por 

errores o falta de documentos en el momento de hacer trámites 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 distribución de los gastos y la transmisión de los  riesgos 

entre dos partes, compradora y vendedora. Es decir, los términos  del contrato 

de compra-venta(De León, 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 
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aplicación de logística integral, interna y externa que garantice el flujo de 

información necesario para cumplir con las metras de entregas que se 

planteen, (Urselay, 2006). 

 

Actualmente, no se encontró que el método PDCA (Falconi, 1994), sea 

aplicado en un proceso de logística y exportación, por lo que mediante esta 

propuesta se tratará de adaptarlo y analizar el resultado. 
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2. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

En la actualidad las actividades comerciales internacionales son muy 

importantes, ya que contribuyen al crecimiento económico de los países, es por 

esto que muchas empresas nacionales no se conforman con cubrir su mercado 

local, sino que buscan la expansión de sus negocios, esto gracias a las 

ventajas que ofrece la globalización. 

 

La presente investigación es realizada debido a la necesidad de buscar la 

forma de eficientar el proceso de exportación de productos electrónicos 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 enfocará esta investigación ha tenido problemas de 

retraso en la entrega del producto, por lo que con la aplicación del  método de 

calidad PDCA se pretende analizar la situación actual del proceso, identificando 

las fallas y proponer  la aplicación de técnicas específicas 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 

investigación. 

 

El proceso de exportación no es aislado ya que es parte del sistema de 

toda la empresa, por lo que al mejorarlo, se beneficiará a todas las partes que 

intervienen, este estudio también permitirá una mejor toma de decisiones, al 

ofrecer las herramientas que permitan un uso eficiente del tiempo y de los 

recursos necesarios para la operación. 
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La motivación para realizar esta investigación es el reciente conocimiento 

adquiridosobre la negociación internacional, su importancia y beneficios al país 

que exporta. De lograrseestandarizar el proceso de exportación, la empresa 

podría estar lista en cualquier momento a expandir su mercado a cualquier país 

de Centroamérica, según le sea conveniente.  
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3. DEFINICIÓN  DEL PROBLEMA 

 

 

 

El no aplicar las fases de planeación y control dentro de un proceso de 

exportación hace difícil 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 distribución de aparatos electrónicos, la cual 

exporta estos productos ha recibido quejas sobre retrasos en la entrega a  

bodegas del cliente en El Salvador. Los reclamos no son registrados 

adecuadamente, por lo que no se cuenta con información 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 exportación 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 continuaciónseplantealainterrogante central dela problemática: 

 

¿Es posible eficientar el proceso de exportación de productos electrónicos, 

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

 

Otras preguntas de Investigación importantes: 

 

1. ¿Cuál es la situación actual del proceso de exportación de la empresa? 
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2. ¿Qué tipo de herramientasadministrativas permitirán reducir el tiempo de 

entrega? 

 

3. ¿Cómo se beneficiará la empresa al implementar mejoras en el proceso  

         de exportación? 

 

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

         exportaciones a otros países de Centroamérica?  

 

Para solventar la problemática se llevará a cabo esta investigación que 

tendrá una duración de 16 meses y se realizará 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. 
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4. ALCANCES 

 

 

 

Esta investigación se realizará en su mayor parte dentro de las 

instalaciones de la empresa donde se origina el proceso de exportación, 

analizando y entrevistando a los empleados que en sus diferentes 

departamentos tiene relación directa con el área de exportación, también se 

contactará con el personal encargado de las bodegas, el agente aduanero y el 

cliente que recibirá los productos en El Salvador. 

 

Se establecerá la relación que existe entre un proceso de exportación y el 

uso de un método de calidad para reducir los tiempos de entrega, por lo que el 

alcance de esta investigación está enfocado al área de exportación y los 

departamentos de la empresa que interactúen en ésta durante el proceso de 

exportación, así como el cliente y clientes potenciales. 
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5. LIMITACIONES 

 

 

 

Debido a que  sonexportaciones, las entrevistas o encuestas necesarias 

para la investigación, en algunas etapas del proceso se harán vía telefónica o 

internet, según les sea más cómodo a las personas necesarias para este 

estudio. 
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6. MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL 

 

 

 

Es indispensable para la investigación, conocer los conceptos 

relacionados, así como la basé teórica para desarrollarla de forma que sea 

comprendida, por lo que a continuación se extiende sobre el tema de la 

exportación y todos los elementos necesarios para ella. 

 

6.1.   Exportación 

 

“Exportar es la venta de mercadería que se realiza a otro país, la salida de 

la mercadería es controlada por la Intendencia de Aduanas de la República de 

Guatemala, la cual está encargada de velar por el egreso legal de mercancías 

del territorio nacional para uso o consumo en el mercado exterior”1.El conocer 

los documentos necesarios para la exportación 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 capítulo se detallaran los documentos a 

presentarse. 

 

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

teniendo entre estos, los más utilizados que son:  

 

                                                             
1De León, A. (2011) Organización y sistematización contable de una empresa Guatemalteca de 

logística de importación y exportación. Tesis Publicada. Universidad de San Carlos de 

Guatemala. Facultad de ciencias económicas. 
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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 mercaderías al puerto de destino 

convenido. También debe contratar un seguro para realizar el transporte.  

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

 

Libre a bordo (free onbord): el comprador se hace cargo de los costos y riesgos 

de la pérdida y el daño de las mercaderías desde aquel punto. Este término 

puede ser utilizado sólo para el transporte por mar o por vías navegables 

interiores. 

 

 

Figura 1.      Términos de Comercio Internacional, (costo, seguro y flete) 

Incoterm CIF. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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. 

 

 

Fuente:Velandia C.(2008) Comercio Internacional. Consulta:  10 de noviembre de 2012 

http://ccomerciointernacional.blogspot.com/2008/05/incoterms.html 

 

 

6.2.     Transporte para mercadería 

 

“Desplaza y posiciona  geográficamente las mercancías. Es importante 

mantener el equilibrio  entre el costo del transporte y la calidad del 

servicio.”2 

 

Tipos de transporte internacionales: 

 

 Marítimo: las personas que intervienen sonel capitán  del barco, el 

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

                                                             
2
Carrera, J. (2006) Régimen legal de la exportación de mercadería de Guatemala a Centro 

América. Guatemala. Tesis Publicada. Universidad de San Carlos de Guatemala. Facultad de 
Economía. Escuela de Administración de Empresas. 
 

http://ccomerciointernacional.blogspot.com/2008/05/incoterms.html
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la naviera, el agente marítimo, freight forwarder u operador logístico y el 

transportador. Los documentos que se utilizan son: 

o Conocimientode embarque (B/L Bill of Landing): en este se 

establece la mercancía recibida y en las condiciones que se 

recibió. 

o Lista de Empaque:  es el documento que donde se describe la 

 cantidad de bultos o piezas que comprende el embarque. 

o Declaración de Embarque:  garantizarle  la naturaleza y calidad 

 de la mercadería, el númerode 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 mercadería electrónicas. 

                 Documentos que utiliza: 

 

o Guía Aérea: documento  emitido por el agente de la Asociación 

Internacional del Transporte Aéreo de cargas aéreas, autorizado por 

las líneas aéreas. Propósitos: 

 

• Contrato de transporte evidencia documentada del contrato de 

transporte. 

• Prueba del recibo de la mercadería 

• Factura de flete 

 

o Certificado de seguro: sirve como certificado del seguro automático 

incluido en el flete.  

o Liberación aduanera: encabeza  la tramitación del despacho de 

importación de la mercadería.  
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 Terrestre: ya sea por ferrocarril o por automotores.  Depende de la 

mercadería su volumen y peso. Se utiliza como documento:  

o Carta de porte, es el título 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 vehículo, flete convenido.  

 

Participantes del transporte   

 

 El embarcador: es el vendedor o propietario de las mercancías interesado 

en desplazar los artículos del origen al destino dentro de un tiempo 

determinado. 

 El consignatario: es el comprador de la mercancía, encargado de realizar 

el pago por los bienes adquiridos interesado en desplazar las mercaderías 

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.   

 

6.3.      Tratado de libre comercio 

 

Es un acuerdo mediante dos o más países establecen mediante un 

reglamento sus relaciones comerciales, buscando incrementar los flujos del 

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

Estos acuerdos pretenden eliminar las restricciones que no permiten manejarse 

con transparencia mediante normas y procedimientos establecidos como 

común acuerdo entre los países participantes. 
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“Una parte de los acuerdos consiste en la eliminación o rebaja sustancial 

de los aranceles para los bienes importados originarios de un país parte; y 

acuerdos en materia de servicios. Estos acuerdos se rigen por las reglas de la 

Organización Mundial del Comercio (OMC) o por reglas establecidas de mutuo 

acuerdo entre los países participantes.”3 

 

Para Guatemala los tratados de libre comercio, involucran diferentes 

aspectos, desde factores estrictamente económicos y financieros hasta 

factores geográficos, demográficos y culturales. Guatemala actualmente cuenta 

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

 

1. Tratado de Integración Económica Centroamericana 

2. Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y República Dominicana.  

3. Tratado de Libre Comercio entre los Estados Unidos Mexicanos y las 

Repúblicas de El Salvador, Guatemala y Honduras.  

4. Tratado de Libre Comercio entre República Dominicana, Centroamérica, 

Estados Unidos de América RD CAFTA (por su siglas en inglés).  

5. Tratado de Libre Comercio entre la República de Guatemala y la 

República de China (Taiwán).   

6. Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y la República de 

Panamá.  

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

Honduras. 

8. Tratado de Libre Comercio entre Centroamérica y Chile. 

 

 

                                                             
3
 Superintendencia de Administración 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 acrónimo de Plan, Do, Check, Act (planificar, hacer, 

verificar, actuar).4 

 

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 según los requerimientos del cliente y las políticas de la empresa. 

 

Do (D): implementar los nuevos procesos. 

 

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

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

 

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

 

Fases del método PDCA: 

 

1. Identificarelproblema dentro del proceso se debe  definirclaramente  y 

y reconocer la importancia que este tiene. 

 

2. Investigar las características específicas del problema sobre varios 

puntos de vista. 

 

3. Descubrir cuáles son las causas fundamentales. 

                                                             
4
Zairi, M. (1996)  Administraciónde la calidad total para ingenieros. (2ª ed) México: Panorama 

Editorial. 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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4. Crear un plan de acción para bloquear las causas. 

 

5. Bloquear las causas. 

 

6. Verificar si ha sido efectivo. 

 

7. Establecer la estandarización para prevenir que el problema vuelva a 

aparecer. 

 

8. Recapitular el proceso de solución para trabajos futuros. 

 

Figura 3.        Diagrama del método de mejora continua PDCA. 

 

 

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

 

 

 

A continuación se presenta el contenido del trabajo de investigación ordenado 

mediante el índice. 

ÍNDICE 

ÍNDICE DE ILUSTRACIONES  

LISTA DE SÍMBOLOS 

GLOSARIO  

INTRODUCCIÓN 

 

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA      

1.1.   ¿Cuál es el problema y a quienes interesa?     

1.2. Alcances de la investigación 

1.3. Limitaciones de la investigación  

1.4. Preguntas de investigación 

 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Exportar  

2.1.1. Ventajas  

2.1.2. Riesgos 

2.1.3. Documentos necesarios para la exportación 

2.1.4. Secuencia general de una exportación 

2.1.5. Sistema Arancelario Centroamericano  

2.1.6. Incoterms 

2.1.6.1.  Costo seguro y flete CIF  

2.1.6.2.         Libre a bordo FOB  
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2.1.6.3.  Libre al costado del buque FAS 

2.1.6.4.  Transporte pagado hasta CPT  

2.1.6.5. Transporte y seguro pagado hasta CIP  

2.2.  Transporte de mercadería 

2.2.1.  Tipos de transporte internacionales 

  2.2.1.1. Marítimo 

     2.2.1.2.         Aéreo  

    2.2.1.3.  Terrestre 

2.2.2.Participantes del transporte 

2.2.2.1. El embarcador 

2.2.2.2. El consignatario 

2.2.2.3. Los transportistas y agentes    

2.3.   Certificados de exportación y permisos de TLC 

 2.3.1. Tratado de libre comercio 

   2.3.1.1.      Certificados 

2.3.1.2. Permisos 

2.4. Método PDCA 

2.4.1. Descripción del método 

2.4.2. Pasos del método 

  2.4.2.1. Planear 

   2.4.2.2.  Hacer 

   2.4.2.3. Verificar 

   2.4.2.4.  Actuar 

 2.4.3. Diagrama del método 

2.4.4. Ventajas y desventajas del método 

 

3. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

3.1.   FODA 

3.1.1. Factores externos 
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3.1.2. Factores internos 

3.1.2.1. Personal 

3.1.2.2. Registros 

3.1.2.3.         Tecnología 

3.1.2.4.         Recursos económicos 

 

4. PROCESO DE EXPORTACIÓN DE LA EMPRESA 

4.1. Descripción de actividades 

4.2. Diagrama de procesos 

4.3. Diagrama de flujo 

4.4. Sistemas utilizados 

 

5. DISEÑODEL MODELO DE CALIDADDEL PROCESOLOGÍSTICO 

DEEXPORTACIÓN DE PRODUCTOSELECTRÓNICOS A TRAVES 

DEL MÉTODO PDCA. 

5.1. Planear 

5.1.1. Identificación del problema 

5.1.1.1. Importancia  

5.1.1.2. Revisión de registros 

5.1.2.Análisis del fenómeno 

  5.1.2.1.    Observación 

5.1.2.2.        Entrevistas 

5.1.3. Análisis del proceso 

5.1.3.1Análisis de diagramas 

5.1.3.1. Tiempos de entrega 

5.1.3.2. Registros de quejas 

5.1.4.       Plan de acción 

5.1.4.1. Actividades a mejorar 

5.1.4.2. Herramientas 
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5.1.4.3. Costos  

5.1.4.4. Responsables 

5.1. Ejecución 

5.2.1. Desarrollo de herramientas administrativas 

5.2. Verificación 

5.3.1. Simulaciones con las herramientas administrativas 

5.3.2. Comparación de tiempos simulados 

5.4. Actuar 

5.4.1. Concluir 

5.4.2. Proponer estandarización u otro ciclo 

 

CONCLUSIONES 

RECOMENDACIONES 

BIBLIOGRAFÍA 
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8.     MÉTODOS Y TÉCNICAS 

 

 

 

 Considerando la hipótesis planteada así como el alcance que se pretende 

realizar  la investigación tendrá 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 diseño no experimental transaccional,  

descriptivo ya que las variables que intervienen en la investigación serán 

descritas y se analizará su interrelación sin que estas sean manipuladaspor el 

encargado de esta investigacióndurante el proceso, posteriormente se 

establecerán los resultados obtenidos y recomendaciones necesarias para que 

cuando la empresa lo requiera pueda decidir si implementar lo estudiado en 

esta investigación.  

 

Para realizar el diagnóstico la situación actual del proceso de exportación 

de la empresa se utilizará la herramienta FODA, la cual permitirá conocer lo 

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

 

La decisión de qué herramientas administrativas aplicar para la reducción 

del tiempo se determinarán durante la primera  etapa de la utilización del 

Método PDCA, se iniciará con la identificación del problema de forma gráfica, 

se realizará y analizará el diagrama de flujo del proceso de exportación para 

productos electrodomésticos.Para analizar el fenómeno se realizarán 

cuestionarios y/o entrevistas al personal que interviene en el proceso de 

exportación a fin de entender las características del problema.Se detectarán las 

causas principales que ocasionen el problema en el  proceso, esto mediante el 

estudio de tiempos en que se realizará el proceso, desglosando las 

actividades.Una vez detectadas las causas, se procederá a planificar las 
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contramedidas utilizando la matriz del marco lógico como herramienta de 

planificación. 

 

Para el análisis del beneficio que la empresa tendrá con la 

implementación de las mejoras en el proceso, se realizará un diagrama de flujo 

y un layouten el que se visualicen las relaciones entre departamentos o áreas 

de la empresa, y  cómo la reducción de tiempo y costos afectan a la empresa 

en general.Las  herramientas que se propongan,permitirán establecer los 

procedimientos que pueden ser estandarizados para la importación a otros 

países de Centroamérica, en caso la empresa considere ampliar exportación.  

 

Tabla I.        Técnicas a utilizar 

 

Etapa  Recopilación de Información 
Técnicas de 

Análisis  
Resultados 

Identificación 

del problema 

 Revisión bibliográfica. 

 Investigación documental, 

observación del proceso logístico 

 Entrevistas al cliente, conocer en 

qué condiciones es entregada la 

mercadería 

 Diagramas de 

Flujo del proceso 

de exportación 

 Cuestionarios 

tipo entrevista, 

para conocer los 

procedimientos 

actuales 

 Conocimiento 

del  proceso 

de 

exportación y 

sus requisitos  

 

 

Análisis del 

fenómeno y 

del proceso 

. 

 Entrevistas al personal, para 

conocer los procedimientos y 

tareas que ocupan mayor tiempo 

Se entrevistará a personal de 

compras, contabilidad, bodegas, 

coordinadora de exportaciones, 

coordinadora de importaciones, 

gerente de operaciones logísticas, 

agente aduanero, transportistas 

 

 Gráficas 

 Reportes 

 Medición de 

trabajo 

(Cronometraje) 

 

 

 

 Diagnóstico 

de la empresa 

 Identificación 

de las 

actividades 

más lentas 

 Cálculo de 

costos 

(Costos fijos, 
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Continuación de la  tabla I. 
 

 

que intervienen en la 

cadena logística de 

estudio 

 Análisis de datos 

cuantitativos mediante la 

medición de tiempo de 

cada actividad 

 Análisis de Costos 

 

costos variables) 

 

 

Diseño del 

plan de 

acción 

 Reportes de actividades 

hechos por la empresa para 

mejorar el área 

 Análisis de cambios, mejoras, 

reducciones o eliminación de 

actividades del proceso 

logístico 

 Matriz del marco 

lógico 

 Herramientas para 

la Calidad 

 

 Plan de acción 

que permita 

mejorar el 

proceso de 

exportación 

 Diseño de 

Herramientas 

administrativas  

Ejecución  Ninguna 

 Herramientas 

diseñadas en el 

plan de acción 

 Mejoras en el 

proceso de 

exportación 

Verificación 

 Revisión de las actividades 

modificadas 

 Análisis de nuevos cambios 

detectados como necesarios 

 Entrevistas para determinar 

más opciones de mejora que 

se hayan detectado durante 

las etapas anteriores  

Se entrevistará al cliente y al 

personal de 

compras,  

contabilidad, bodegas, 

coordinadora de  

 Cuestionarios tipo 

entrevista. En los 

que los 

participantes en la 

cadena logística 

puedan plasmar 

su percepción 

respecto a las 

herramientas 

propuestas para 

mejorar el servicio 

de exportación y 

por ende, el 

 Toma de 

decisión( se 

estandariza o 

no) 
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Continuación de la  tabla I. 
 

 exportaciones, 

coordinadora de 

importaciones, gerente de 

operaciones logísticas, 

agente aduanero, 

transportistas, que 

intervienen en la cadena 

logística de estudio 

tiempo de entrega 

de los productos  

 Gráficas 

Comparación de  

Reportes 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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9. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

 

 

En el siguiente cronograma se detallan las actividades que se realizaron 

para la elaboración del protocolo hasta aquellas que se realizarán durante el 

proceso de investigación hasta la entrega del informe final. 

 

Figura 4.         Cronograma de actividades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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10. RECURSOS NECESARIOS 

 

 

 

Humano 

 Estudiante de Maestría de Gestión Industrial, como investigador 

 Asesor del curso de Seminario de Investigación 

 Asesor de investigación 

 Personal que interviene directamente en el proceso de  

exportación 

 Clientes 

 

Físico 

 Instalaciones donde se inicia el proceso de exportación, bodega de la 

empresa 

 Equipo de computo 

 Impresora y tinta 

 Papel para impresión y para llevar registros 

 Lapicero 

 

Financieros 

 Asesoría Q.3,000.00 

 Materiales e impresiones Q. 600.00 

 Viáticos Q.500.00 

 Gastos telefónicos Q.300.00 

 Otros Q.200.00 

 Total Q.4,600.00 

 



30 
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