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Resumen

La presente investigacion utiliza una metodologia cualitativa, ya que emplea el método inductivo
mediante el andlisis de un caso en particular para plantear un modelo a negocios con similares
caracteristicas, analiza el caso particular de la Muebleria “Muebles Deco-Arte Hogar” basados en
la aplicacion general de la literatura empleada por diferentes autores en otras investigaciones, en
el que se analizan sus procesos de produccién con el sistema de control de calidad y se propone un
nuevo proceso eficiente de optimizacién en el area de produccion y su organizacion del recurso
humano y demas recursos para la produccion de muebles.

Palabras claves: calidad; mejora continua; normas iso; procesos

Abstract

This research uses a qualitative methodology, employing the inductive method by analyzing a
particular case to raise a model businesses with similar characteristics analyzes the particular case
of the "Furniture Deco-Art Home" Muebleria based on the general application literature used by
other authors in other studies, in which production processes are analyzed with its system of quality
control and a new efficient process optimization proposed in the area of production and
organization of human resources and other resources for furniture production.
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Introduccion

Como nos indica Parsons (1960), “las organizaciones son unidades sociales (o
agrupaciones humanas) construidas intencionalmente y reconstruidas para alcanzar objetivos
especificos”. Esto quiere decir que las organizaciones se reorganizan o se re estructuran seguin se
vayan cumpliendo sus objetivos, ya que las organizaciones no se pueden alterar, mas bien se
adapta a los cambios y a las situaciones.

Administrar se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos
que componen la empresa, dirigir y controlar sus actividades. (Chiavenato, 2001) Lo que se
busca en esta etapa de mejora de procesos es realizar las actividades de la empresa de la forma
planeada y establecer lineamientos y estrategias para que cada quien se desempefie
eficientemente en sus funciones, asumiendo con responsabilidad su rol en la empresa.

Para que esta investigacion tenga un sustento tedrico en el marco de las aplicaciones de
los conceptos y mejoras planteadas, se recabo informacion sobre teorias relacionadas con la
estructura organizacional, de las cuales se busco encontrar o seleccionar las practicas mas
recomendables o faciles de aplicar a la empresa y que sus conceptos no sean confusos para el
mejor entendimiento de las personas que forman la organizacion.

Segun Chiavenato, (2001) el Enfoque relacionado con la estructura organizacional son
tres:
e Teoria clasica de Fayol
e Teoriade la burocracia de Weber
e Teoria estructuralista.

Teoria clasica de Fayol habla de 6 funciones basicas:

Funciones técnicas, relacionadas con la produccion de bienes y servicios.

Funciones comerciales, relacionadas con la compra, venta e intercambio.

Funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gerencia de capitales.

Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion de los bienes y las

personas.

5. Funciones contables, relacionadas con inventarios, registros, balances, costos y
estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracion desde la ctpula de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan las demas
funciones de la empresa, manteniéndose siempre por encima de ellas.

N =

Las funciones del administrador son:

e Prever

e Organizar
e Mandar

e Coordinar
e Controlar

Teoria de la burocracia, presenta 7 dimensiones:
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1. “Las actividades de la organizacion se definen por escrito y la organizacion opera de
acuerdo con un conjunto de leyes o reglas que se aplican a todos los casos
individuales sin excepcion.

2. Division de trabajo: cada participante tiene un cargo o posicion definido con esfera
especifica de competencia, con deberes oficiales y atribuciones estrictamente
especificadas y delimitadas.

3. Principio de jerarquia: la burocracia se fundamenta en una jerarquia bien definida de
autoridad. Cada empleado esta sometido a drdenes impersonales que guian sus
acciones para asegurar la obediencia. Cada funcion inferior esta bajo control y
supervision de la mas alta, garantizando unidad de control; cada empleado solo tiene
un jefe. De ahi la estructura piramidal de la burocracia.

4. Impersonalidad: el empleado ideal establece relaciones impersonales con otros
ocupantes de cargos. La burocracia enfatiza en los cargos y no en las personas que los
ocupan pues aquellas entran y salen de la organizaciéon, pero los cargos permanecen,
para garantizar su continuidad y perpetuacion.

5. Competencia técnica: la seleccion y eleccion de los empleados de los empleados se
basa en la competencia técnica y las calificaciones profesionales de los candidatos, no
en las preferencias de orden personal. De ahi que se utilicen pruebas y concursos para
Ilenar las vacantes o conceder ascensos. La burocracia es eminentemente
meritocratica. El sistema también prevé el desarrollo de la carrera y las promociones
se realizan de acuerdo al mérito funcional, dependiendo siempre del juicio del
superior.

6. Separacion entre propiedad y administracion: los recursos utilizados por la
administracion burocratica para ejecutar sus tareas no son propiedad de los
burdcratas. La administracion esta separada de la propiedad de los medios de
produccidn, pues el dirigente no es necesariamente duefio de la organizacién o de sus
medios de produccidn, sino un profesional especializado en la administracién de su
propio negocio, y la dimension del capital en las sociedades andnimas.

7. Profesionalizacién del empleado: los empleados de la burocracia son profesionales
pues son especialistas, gracias a la division del trabajo son asalariados de acuerdo con
sus funciones o posiciones jerarquicas, sus cargos constituyen su principal actividad
dentro de la organizacion, son nombrados por el superior inmediato, sus contratos se
firman a tiempo indefinidos, siguen carrera en la organizacién y no son propietarios
de los medios de produccién de la organizacion.”

Teoria estructuralista

Enfoque multiple y amplio en el analisis de las organizaciones, que las concibe como
complejos de estructuras formales e informales. La innovacion y el cambio son fuente de
conflictos en las empresas y que el conflicto es una importante sefial de vitalidad en las
organizaciones. La administracion de conflictos se convierte en un elemento esencial y de
maultiples aplicaciones.

De las tres teorias antes mencionadas (Teoria clasica de Fayol, Teoria de la burocracia de

Weber y la Teoria estructuralista) se hara énfasis en la Las funciones de seguridad, contables y
Administrativas de la teoria clasica de Fayol, ya que se relacionan mas a la interrelacion entre las
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personas que forman la organizacion, a la manera de llevar los controles mediante el uso de
inventarios y registros ademas de establecer las funciones administrativas coordinadas y
sincronizadas entre los diferentes niveles de jerarquias.

Las funciones que establece que debe de tener el administrador que son de Prever,
Organizar, Mandar, Coordinar y Controlar, también seran adoptadas y explicadas de forma mas
detallada, ya que no solo serén enfocadas al administrador como tal, sino que seran enfocadas
para cada persona de la organizacion, ya que se debe de recordar que cada persona de la
organizacion es responsable de un trabajo especifico y como tal tiene que administrar su tiempo,
recursos entregados y coordinar trabajo con demas miembros de su grupo de trabajo.

De la teoria Burocrética se enfocara en la Formalizacion, ya que si las ordenes o
actividades estan por escrito no existiran malos entendidos y las situaciones que se presenten en
la organizacion se podran resolver de forma rapida y clara, acorde a lo establecido en leyes o
reglamentos de la organizacion.

La Division de trabajo en la Teoria de Fayol también se aplicara, solo definiendo las
competencias de los cargos. El Principio de jerarquia dentro de esta teoria se lo aplicara pero no
como una manera de establecer qué cargo es superior a otro cargo, sino para tener definidos los
roles y quien tiene la Gltima palabra para la toma de decisiones en algun problema especifico.

De la Teoria estructuralista que posee un enfoque multiple y amplio en el analisis de las
organizaciones, donde se establece que una organizacién que se innova genera cambios y que
personas que forman parte de la organizacion son renuentes al cambio lo que puede generar
conflictos internos, pero lo cual indica a su vez que dichos cambios son sefiales de mejoras y de
la vitalidad de la organizacion y como tal, la administracién de conflictos se convierte en un
elemento esencial y de multiples aplicaciones.

Modelo de gestién de calidad

Denning, (2010) define a la estrategia empresarial como “la determinacion de la posicion
futura de la empresa, en especial frente a sus productos y mercados, su rentabilidad, su tamafio,
su grado de innovacion y sus relaciones con sus ejecutivos, sus empleados y ciertas instituciones
externas”

Ademas Denning, (2010) define lo que se desea lograr con la empresa u organizacion, y
gue una estrategia empresarial puede lograr todos los puntos indicados en su concepto, pero lo
mas importante es que en dicha definicion, toma en cuenta al producto, mercado, personal e
instituciones externas.

Lo que nos permite apreciar es que un administrador, en una estrategia empresarial debe
de tomar todos los aspectos posibles para generar cambios positivos en la organizacion, donde se
involucran todos los aspectos, los cuales tienen una interrelacion que permite un gran éxito o
fracaso. Y uno de esos factores es el talento humano con el que se va a trabajar o con el que se
esta trabajando, tomando en cuenta que el caso de estudio de esta investigacion se lo realiza en
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un negocio familiar, donde familiares del o de los duefios del negocio forman parte de la toma de
decisiones o de las actividades a realizar.

Se requiere de una cooptacion en los puestos estructurales de la organizacion.

Cooptacion: proceso de insercion de nuevos individuos para mantener el liderazgo o la
estructura de decision de la politica de una empresa, y evitar amenazas o presiones a su
estabilidad existencial. (Selznick, 1979)

Muchas PYMES no cuentan con instructivo de modelo de gestion de calidad de
procedimientos, sobre todo cuando una empresa chica inicia, o incluso, cuando llevan tiempo
laborando, una empresa que desee permanecer en el mercado actual y quiera tener un
crecimiento sostenido debe estrictamente llevar uno. Ya que al momento en que la empresa crece
entran en conflictos cuando hay reclutamiento y seleccion de personal ya que es mas complicado
encontrar a la gente adecuada en el puesto apropiado si no estan especificamente establecidas las
actividades, prioridades, responsabilidades, limitantes, entre otras de cada puesto y persona.

Un Instructivo de Modelo de Gestion de Calidad de Procedimientos brinda muchas
ventajas a la empresa y a todo el personal que trabaja en ella, entre ellas:

e Permite medir la productividad de forma matematica.

e Nos facilita la contratacién de la persona adecuada para el puesto adecuado

e Ahorra tiempo en capacitacion

e Las actividades se desarrollan en base a tiempos medibles y se ahorran recursos
materiales y humanos.

e Permite que los departamentos sepan cual es la tarea de cada cual, de esta forma el
trabajo en conjunto fluye de una manera adecuada

e Seconvierte en una empresa con orden y efectiva

e Es mas sencillo para el duefio delegar responsabilidades al personal a cargo de cada taller
asi como de parte los maestros artesanos a los oficiales principales y de ellos a sus
oficiales.

e Se mejora la calidad en las diferentes areas, una de las que mayor requerimiento lleva es
saber como brindar un buen servicio pre y post venta las que tendran una buena
calificacion por parte del cliente y serdn recomendados.

Como se observa es un conjunto grande de ventajas tener un instructivo de modelo de
gestion de calidad de procedimientos que delinee todo de forma concisa y precisa.

Basado en los datos del caso de estudio y hechos se plantea la siguiente pregunta:
“cCuan eficientes son las fabricas artesanales de muebles de madera en sus procesos
productivos y operativos?”

Plantear procesos eficientes en la mejora de la calidad de los servicios y propender al
mejoramiento de la imagen en la industria artesanal orientados a la fabricacion de muebles de
madera.

Variables:
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Variable Dependiente: Muebles de Madera
Variable Independiente: Fabricacion Artesanal

[Eplemeninests de mevaales sobse b proced
de prodeccita con calsdad

Ly oplissraciéa de b procescs brsden
producios de calidad, mejorando la images de la
sanpredd en ol mercedo

X

Fabricackin Artesansy

Y

WMutbles de Madsis

Figural: Variables
Elaborado por: Autores

Hipotesis

Si se implementa procesos eficientes acorde a las necesidades de las micro empresas de
fabricacion artesanales de muebles de madera, mejorara la eficiencia en la calidad de los

productos y servicios, mejorando la imagen de la empresa para con sus clientes, con lo que
ampliara su base de clientes.

Se propone realizar un modelo de gestion de calidad que permita mejorar la eficiencia en
los procesos operativos y administrativos de las mueblerias artesanales que den como resultado
Fabricas artesanales eficientes en la elaboracién de muebles de madera. Dado que la
investigacion se basa en un negocio familiar, con falta de orden administrativo y de calidad en
sus procesos, las propuestas de mejoras van direccionadas a perfeccionar procesos para hacerlos
mas eficientes, mediante la implementacién de pasos en ciertos procesos, la omision de pasos
innecesarios y con esto tener una mejor organizacion.

Organigrama propuesto.

Administrador Secretaria |

Jefe de
produccién

Agentes de ventas
y atencion al cliente

Maestro taller Maestro t Maestro taller Salas Maestro
Salas aller Muebles Comedor, Lacador
[ primer Ofcia | " Primer Ofcial | " Primer Ofcial |
Oficiales Oficial Oficiales
les

Figura 2: Organigrama de muebleria

Elaboracion: Autores

Creacion de tablas de control, inventario, produccion y de personal.
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Para poder llevar un mejor control de los recursos del negocio, es necesario un control
ordenado, que permita al administrador y a los empleados saber con exactitud la cantidad de
materia prima e insumos que tienen a disposicion para trabajar, asi como su avance en la
produccidn y sobretodo monitorear el buen desempefio del personal.

“Talleres de trabajo.- Produccion de pequerfias series de una gran cantidad de productos
diferentes, la mayor parte de los cuales requieren una serie o secuencia distinta de pasos de
procedimientos”. (Chase, Aquilano, Jacobs, 2001)

Tabla 1: Especificaciones y costos de la calidad

Atributo Caracteristica
Desempefio Caracteristicas de un producto primario o servicio.
Caracteristicas Detalles adicionales, accesorios, caracteristicas secundarias.

Confiabilidad Consistencia con el tiempo extra de desempefio, probabilidad de fallar.
Durabilidad Vida util.

Servicios Facil de reparar

Respuesta Caracteristicas de la interrelacion humana. (velocidad, educacién, competencia)
Estética Caracteristicas sensoriales. (Sonido, sensacion, aspectos.)

Reputacion Desempefio pasado y otros intangibles (calidad y percibida)

Elaboracion: El Autores

Procesos Propuestos:

Diagrama de procedimientos Diagrama de procedimientos de 6rdenes
De Almacenamiento de Madera e Insumos de produccién Proceso General

RECEPCION DE LA ORDEN

—  DEPRODUCCION DE

ARTICULOS - MODELOS -
ACABADOS

ANALISIS TECNICO DELA
ORDEN DE PRODUCCION

(ORGANIZAR MATERIA PRIMA
EINSUMOS A UTILEZAR Y
CORTES A REALZAR

RECEPCION DE LA FACTURA

VERIFICAR EL
ORDEN DE
EXISTENCIAS

REACOMODAR
EXISTENCIAS

NOTIFICAR §1 EXISTE
NUEVA PROGRAMACION DE DISMINUCION EXCESIVA DE
TRABAJD ALGUN INSUNO.
AUTORIZAR
DESCARGA DE h NOTIFICACION AL
MADERA E PROVEEDOR
INSUMCS
CORTE DE ] sl VERIFICAR
TABLERQS VERRGAR CANTIDADES
n INSUMOS
GUN LOS AUSAR
MOLDES EXISTENTES
VERIFICACION NOTIFICAR AL
VISUAL DEL ADMINISTRAD
PRODUCTO OR
W VERIFICACION s
L ROMERD PIEZAS COMPLETAS REGISTRODE REPORTAA
i PASANALASECCION — DEFECTOSDEUSO —  MAESTRO
ENSAVELE DEMATERIAL ARTESANO
FIRMA DE RECBIDO AL
PROVEEDOR
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Figura 3: Diagrama de procedimientos
de Almacenamiento
Elaborado: Autores

Diagrama de procedimientos de lacados
Proceso General

RECEPCION Y ANALISIS DE
ORDEN DE LACADO

SELECCIONAR LACAS Y
APLIQUES ADECUADOS

SE
HAYAN LUADO $ | SEVUELVE A DAR ACABADO
FINAL

TODAS LAS
IMPERFECCIONES

LUAR MUEBLES POR ULTIMA
VEZ ANTES DE LACAR

1

CCOLOCAR MUEBLES EN
FORMA CORRECTA PARA
LACAR
DAR PRIMERO MANO DE
WACA

LACAR OTRO GRUPO DE
MUEBLES MENTRAS SE
SECALACA

SE VERIFICA QUE

SE LUA IMPERFECCIONES

¢ | SEDEMSECARYSEPASA
ACOLOCAR CHAPAS O
AGARRADERAS

ACABADO St
UNIFORME

SE DA ACABADO AL MUEBLE
(BRILLO O MATE)

SE PASA SEGUNDA MANO
DE LACA A MUEBLES

Figura 5: Diagrama de procedimientos
de Lacados
Elaborado: Autores

Talleres motivacionales y de capacitacion

Figura 4: Diagrama de procedimientos de
Ordenes de Produccion
Elaborado: Autores

Diagrama de procedimientos de
Armado y herraje

REVISION DE ORDEN DE
PPRODUCCION

RECEPCION CHAPAS Y
AGARRADERAS

SE ESTABLECE EL MODELO
Y TIPO DE CHAPAS YO
AGARRADERAS QUE VAN EN
CADA MUEBLE

| uwEzaDE APEZA

| PREPARAR PIEZAS CON
TORNILLOS ADECUADOS

SE VUELVE A MEDIR PARA
QUE CUADREN BIEN

REVISON DE

SE SACAN LAS CHAPAS Y
IUE NO

CUADREN O FUNCIONEN

SE PASA EL INFORME
SOBRE MUEBLE TERMINADO
Y PASA REVISION FINAL

Figura 6: Diagrama de procedimientos
de Armado y herraje
Elaborado: Autores

Su mas importante inversion es cualquier cosa que eduque a la gente y que ponga mas en
sus cabezas y le dé mas motivacion a sus corazones. (Hammer, 1996). El dictar talleres de
motivacion y capacitacion surge de la necesidad de tener personal méas capacitado, consciente y
comprometido con las necesidades de la empresa.

Los talleres de capacitacion no solo seran relacionados con su desarrollo laboral, este tipo
de talleres tendra un enfoque mas relacionado a la preparacion personal e interpersonal en la

empresa y en sus hogares.

El incumplimiento en algunos trabajos se debe muchas veces a la falta de comunicacion
entre el personal de los diferentes talleres y el realizar actividades donde interactian y comparten
experiencias y se logra un ambiente mucho mas ameno y afable y con esto una mejor
comunicacion y colaboracion entre el personal de los diferentes talleres.

En lo referente a la capacitacién y motivacién con actividades relacionadas a su hogar es
basicamente para que entiendan la importancia del amor y respeto para su hogar y sus familias,
ya que al ser jefes de hogares es necesario que brinden buenos ejemplos en sus hogares,
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adicional a esto capacitarlos en la buena administracion del presupuesto familiar, como organizar
presupuestos semanales y como priorizar las necesidades.

El objetivo de estos talleres es basicamente tener personal mas organizado y responsable
para con la empresa, un empleado feliz y sin problemas en el trabajo y en su hogar, todo esto
permitira contar con un obrero mas eficiente y eficaz al realizar sus labores, lo que se refleja en
una mayor y mejor produccion.

Conclusiones

El Modelo de Gestion de Calidad permite seguir delineamientos para tener una estructura
solida en su administracion, desarrollo y trabajo de la empresa.En la actualidad las empresas o
negocios que recién empiezan o que ya estan en el mercado y se han mantenido en él, pero sin un
crecimiento ordenado ni acorde a las necesidades del mercado actual, esto se debe a los
administradores o las personas que dirigen el negocio no poseen la capacitacion ni la preparacion
para ello, factor que puede determinar un decrecimiento en sus ventas y produccion y la larga en
el cierre de su negocio.

Con Modelo De Gestién de Calidad se espera que un negocio familiar rustico y
desorganizado, se pueda transformar en una empresa ordenada con planes de crecimiento,
expansion ordenada y estableciendo metas a corto y mediano plazo, prepardndose para en lo
posterior estar apto y capacitado para certificaciones de calidad en sus procesos de produccion.

Un Modelo de Gestion de Calidad ofrece pasos y lineamientos especificos por area que se
deben seguir para llegar a la organizacion y eficiencia de procesos. Asi como el manejo que se
debe de tener con el personal que labora en los procesos de fabricacion y la mejora en la relacion
interpersonal en las areas de trabajo. Una implementacion correcta de un Modelo de Gestion de
Calidad en el corto plazo eliminara la resistencia al cambio por parte del personal y esto
permitird a cualquier organizacion una mejor adaptacion cuando la empresa desee certificarse.

El Modelo de Gestion de Calidad es un paso previo a la certificacion 1ISSO, dado que se
organiza por areas, se disciplina al personal para trabajar de forma ordenada, armoénica y
eficiente, logrando concientizar a todo el personal desde los mandos altos a los medios, que un
trabajo organizado y eficiente logra beneficios para la empresa lo que se refleja en beneficios
para todo el personal. Se debe tener presente que un Modelo de Gestion de Calidad no solo trata
de mejorar la calidad de los procesos sino que ademas de eso, también busca mejorar las
relaciones interpersonales de todas las areas de la empresa.
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