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Resumen: La presente investigacion utiliza una metodologia cualitativa, ya que emplea el
método inductivo mediante el analisis de un caso en particular para plantear un modelo a
negocios con similares caracteristicas, analiza el caso particular de la Muebleria “Mucbles
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 produccion con el
sistema de control de calidad y se propone un nuevo proceso eficiente de optimizacion 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 1SO, 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.

Keywords: Quality, Continuous improvement, ISO Standards, Processes.

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
segun 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 érganos 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.
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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 buscd 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:

Teoria clésica de Fayol
Teoria de la burocracia de Weber
Teoria estructuralista.

Teoria clasica de Fayol habla de 6 funciones basicas:

NS

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.

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

Funciones administrativas, relacionadas con la integracidn desde la cupula de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan las deméas
funciones de la empresa, manteniéndose siempre por encima de ellas.

Las funciones del administrador son:

Prever
Organizar
Mandar
Coordinar
Controlar

Teoria de la burocracia, presenta 7 dimensiones:

1.

“Las actividades de la organizacion se definen por escrito y la organizacién opera de
acuerdo con un conjunto de leyes o reglas que se aplican a todos los casos
individuales sin excepcion.

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.

Principio de jerarquia: la burocracia se fundamenta en una jerarquia bien definida de
autoridad. Cada empleado esta sometido a érdenes 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 tienen
un jefe. De ahi la estructura piramidal de la burocracia.

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 organizacién, pero los cargos permanecen,
para garantizar su continuidad y perpetuacion.
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5. Competencia técnica: la seleccion y eleccién 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
meritocréatica. El sistema también preve 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 burocréatica para ejecutar sus tareas no son propiedad de los burdcratas.
La administracién esta separada de la propiedad de los medios de produccion, pues el
dirigente no es necesariamente duefio de la organizacion o de sus medios de
produccion, sino un profesional especializado en la administracion de su propio
negocio, y la dimension del capital en las sociedades anonimas.

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 organizacion y no son propietarios
de los medios de produccion de la organizacion.”

Teoria estructuralista

Enfoque multiple y amplio en el andlisis 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
multiples aplicaciones.

De las tres teorias antes mencionadas (Teoria clasica de Fayol, Teoria de la burocracia de
Weber y la Teoria estructuralista) se hara enfasis 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 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
maés detallada, ya que no solo seran 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 Burocratica se enfocaré 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 podréan 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 aplicard, 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
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definidos los roles y quien tiene la tltima palabra para la toma de decisiones en algin
problema especifico.

De la Teoria estructuralista que posee un enfoque multiple y amplio en el anélisis de las
organizaciones, donde se establece que una organizacion 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 administracion 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
tamario, su grado de innovacion y sus relaciones con sus ejecutivos, sus empleados y ciertas
instituciones externas”

Ademaés 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 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.

Cooptacidn: 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 seleccién 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:

o Permite medir la productividad de forma matemaética.
« Nos facilita la contratacion de la persona adecuada para el puesto adecuado
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« Ahorra tiempo en capacitacion

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

« 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 Se convierte en una empresa con orden y efectiva

o 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 seran 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:

“¢Cuan 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.

Implementacion de manuales sobre los procesos

de produccién con calidad. Y
X La optimizacion de los procesos brindara
Fabricacién Artesanal productos de calidad, mejorando la imagen de la Muebles de Madera
——| empresa en el mercado. —p
Variables:

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

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 elaboracion 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
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hacerlos mas eficientes, mediante la implementacion de pasos en ciertos procesos, la omision
de pasos innecesarios y con esto tener una mejor organizacion.

Organigrama propuesto.

Administrador Secretana
Jofe de Agorfies de ventas
produccidn y atencidn & clente
Marro tales Maestro | Maesto e S Maest
Sals aher Wuebies Comedor Lacador
Primar Ofcial Primar Oficil Pamer Oficad
Ofcides Oficiales Oficiales

Figura 2: Organigrama de muebleria
Elaboracién: Autores

Creacidn de tablas de control, inventario, produccion y de personal.

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
produccion y sobretodo monitorear el buen desempefio del personal.

“Talleres de trabajo.- Produccion de pequerias 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)

Atributo Caracteristica

Desempefio Caracteristicas de un producto primario o servicio.

Caracteristicas Detalles adicionales, accesorios, caracteristicas secundarias.

Confiabilidad Consistencia con el tiempo extra de desemperio, probabilidad de fallar.

Durabilidad Vida util.

Servicios Facil de reparar

Respuesta Caracteristicas de la interrelacion humana. (velocidad, educacion,
competencia)

Estética Caracteristicas sensoriales. (Sonido, sensacion, aspectos.)

Reputacion Desempefio pasado y otros intangibles (calidad y percibida)

Tabla 1: Especificaciones y costos de la calidad
Elaboracion: El Autores
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Procesos Propuestos:

Diagrama de procedimientos de Diagrama de procedimientos de 6rdenes
Almacenamiento de Madera e Insumos de produccion Proceso General
RECERCKIN 0E LA FACTLRA RECEPCION DE LA DRORN
—  DEPRCOUCCION D
ARTIOA0S - MODELCS -
ALABAIOS
:gg{ : Feare: Mss-'tlmcocsu
OR0EN DE PROTUCCION
e ENSINOEAULDIAY
CORTES A REALOAR
l NOTFICAR S EXSTE
MREVA PROGRAMACCH DE %Em!

CEVOLUCION DE NADERA O
SN X WA ESTADD

TRYA OF RECEDO AL sy
PROVEEDCH MAESTRO
Figura 3: Diagrama de procedimientos de
Almacenamiento Figura 4: Diagrama de procedimientos de Ordenes

Elaborado: Autores de Produccion
Elaborado: Autores
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Diagrama de procedimientos de lacados

Proceso General
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Diagrama de procedimientos de
Armado y herraje
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Figura 5: Diagrama de procedimientos de Lacados Figura 6: Diagrama de procedimientos de Armado

Elaborado: Autores y herraje
Elaborado: Autores

Talleres motivacionales y de capacitacion

Su més 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 motivacién y capacitacion surge de la necesidad de tener personal
mas capacitado, consciente y comprometido con las necesidades de la empresa.

Los talleres de capacitacion no solo serén 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 interacttan 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 capacitacion 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
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hogares, adicional a esto capacitarlos en la buena administracién 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
permitird 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 Gestidn de Calidad permite seguir delineamientos para tener una estructura
solida en su administracion, desarrollo y trabajo de la empresa.

En la actualidad las empresas 0 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 preparacién 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 Gestion 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, preparandose 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 permitira a cualquier
organizacion una mejor adaptacion cuando la empresa desee certificarse.

El Modelo de Gestidn de Calidad es un paso previo a la certificacion ISSO, dado que se
organiza por areas, se disciplina al personal para trabajar de forma ordenada, arménica 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.

Referencias

ACUNA Jorge (2004) — Mejoramiento de la Calidad: Un enfoque a los servicios, Editorial
Tecnoldgica de Costa Rica, Costa Rica, Primera Edicion,

CHASE Richard, AQUILANO Nicholas, Jacobs Robert (2001), Administracion de
Produccion y Operaciones, Manufactura y servicios, Mc Graw- Hill, octava edicion.

Revista mensual de la UIDE extension Guayaquil 28



INNOVA Research Journal 2017, Vol 2, No. 4, 20-29.

CHIAVENATO Idalberto (1999), Recursos humanos, Brasil, Edicdo compacta, Quinta
Edicidn

CHIAVENATO ldalberto (2001), Administracion Procesos Administrativos, Brasil, Mc
Graw Hill, Quinta Edicidn

Cortifias (2008). Las siete herramientas para la calidad. Recuperado de
http://www.apuntesgestion.com/productividad/concepto-productividad/

Crece Negocios (2011). Concepto de calidad. Recuperado de
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/.

DENNING Basil W. (2010), Corporate planning: selected readings, United State, McGraw
Hill, Onceava edicion.

Fundacion Ceprona (2011). Productividad. Recuperado de
http://www.ceprona.org/organizacion/productividad.php.

GUTIERREZ Cuauhtémoc (2004) — Administracion y Calidad, México, Editorial Ediciones
Limusa S.A., Primera Edicion

HAMMER Michael (1996), Beyond Reengineering, United State, Crown Book

IZAR Juan, GONZALEZ Jorge (2004) — Las siete herramientas basicas de la calidad,
México, Universidad Autonoma de San Luis de Potosi, Primera Edicion.

Lépez (2009). El concepto de organizacidn para nuestra pyme (1). Recuperado de
http://www.pymesyautonomos.com/estrategia/el-concepto-de-organizacion-para-
nuestra-pyme-i

Mesa (2016). Fundamentos de sistema de gestion de calidad. Recuperado de
http://www.euskosare.org/enpresak/kalitatea/definicion_conceptos_claves_sobre_cali
dad

PARSONS Talcott (1960), Structure and Process in Modern Societies, United State,
University of Michigan.

SELZNICK Philip (1979), “Cooptation” en Merlin B. Binkerhoff y Philip R. kunz (orgs.)
complex organizations and their enviroments, Dubuque, Wm. C. Brown,

SENGE Peter M. (2006), The fifth discipline: The art and practice of the learning
organization, United State, Currency Doubleday

Velasco (2010). Concepto de productividad. Recuperado de
http://coyunturaeconomica.com/consejos/concepto-de-productividad.

Zaid (2008). Conceptos de Productividad. Recuperado de
http://www.letraslibres.com/mexico/conceptos-productividad.

Revista mensual de la UIDE extension Guayaquil 29



