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RESUMEN

Empresa dedicada a la fabricacion de productos en madera al gusto y
necesidades del cliente, sobresalen los Muebles Neoclasicos para el
hogar, oficina, carpinteria para la construccion. Segun el nimero de
empleados y el monto de sus activos, se encuentra ubicada dentro del
grupo de las pequenas empresas.

Se pretende lograr una Planeacion estratégica en el area productiva,
con el propdsito de mejorar los procesos utilizados para fabricar
productos, buscando el mejoramiento continuo y satisfacer sus
clientes.

Inicialmente se realizd6 un diagnostico general; identificando,
diagramando operaciones, procedimientos, lo que permitié observar
problemas presentes en la fabricacion de productos. Con base en
este diagnostico se planted la orientacion adecuada en que deben
desarrollarse los procesos, mediante un ordenamiento Ildgico
secuencial y la utilizacion de recursos disponibles; permitiendo
procesos de manufacturas mas eficientes que la convertirian en una
empresa mas productiva y competitiva.

Se determind el nivel de satisfacciéon de los clientes; en cuanto a la
aplicacién de las diferentes técnicas para recolectar informacion,
estableciendo cuantitativamente |a percepcidon, caracteristicas mas
relevantes de los usuarios que utilizan los servicios.

Se realiz6 el manual de procedimiento y funciones determinando los
cargos necesarios para el desenvolvimiento adecuado de la
organizacién con sus dependencias respectivas.



SUMMARY

Company dedicated to the production in wood according to the
pleasure customer’s necessities. The neoclassical furnitures stand out
for the home, office, carpentry for the construction. Depending on
the number of employees and active people into the company, it's
located inside the group of the small campanies.

It's sought to achieve a strategic program about productive area, wilth
the purpose of improving the processes used to manufacture products,
looking for the daily impovement and to satisfy their customers.

At the beginning he/she was carried out a general diagnostic, in which
identifying, working in operations, procedures what allowed to observe
daily problems in the production of products. Taking into account this
diagnostic he/she thought about guidance adapted in what the
processes should develop, by means of a sequential logical
classification and available resources; allowing processes of
manufactures will be efficient which would convert it in a productive
and competitive company.

The level of the customers’ satisfaction was determined; as for the
application of the different techniques to gather information,
establishing the perception guantitatively, it's the most outstanding
characteristics that customers have when they use the services.

He/she did the manual procedure in order to determine the necessary
positions for the appropiate development of the organization with its
respective dependences, (employees and business).



INTRODUCCION

Para que hoy en dia una empresa funcione, se hace imprescindible que
la organizacion y estructura tenga una Planeacion Estratégica bien
fundamentada, creando, dando las alternativas de solucién en la

produccién y demas dependencia que tenga la Ebanisteria.

Para ello, se necesita que los procesos que conforman la secuencia de
transformacién de materias primas en productos acabados. La falta
de control durante la ejecucion de las labores en los empleados en las
cuales se deben aplicar las técnicas administrativas, lo que permitiran
organizar los trabajos que se han de realizar, a través de
procedimiento que faciliten la ejecucién y un control adecuado de la

produccién.



1. ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la Ebanisteria Santana, se dedica al trabajo de madera,
produciendo una amplia gama de articulos de gran aceptacion en la
ciudad de Valledupar, inicid operaciones como negocio pequefio, en las

labores que desempefiaban miembros del ndcleo familiar.

La Ebanisteria Santana fue presentando a través de los afios un
crecimiento acelerado en sus ventas y operaciones, lo que generd
mayores ingresos y utilidades. Aunque el crecimiento que exhibid la
Ebanisteria Santana suponia a la vez un cambio en su proceso
productivo, para adaptarse a las nuevas situaciones de su entorno
(incremento de la demanda, nuevas tecnologias, competidores
tecnificados), pero, por el desmejoramiento de la empresa sobre todo
en su sistema de produccidn en cuanto a las diferencias en la
elaboracion de los productos; en consecuencia se presentd como

constante el incumplimiento frecuente a sus clientes; generando este



fendmeno una desorganizacion en las operaciones y la carencia de
interdependencia ldégica en todas las etapas del proceso productivo
desde el momento en que las materias primas e insumos salen de la

bodega hasta el producto terminado.

Esta situacidon se hace explicita en varios de los proceso que conforman
la secuencia de transformacion de las materias primas en productos
acabados. La falta de control durante la ejecucion de las tareas. De
los cinco empleados existente y distribuidos en diferentes areas,
quienes desean el cargo del Ebanista, Pintor, Auxiliar, Almacenita,

Secretaria y el Gerente General.

Durante las funciones no aplican técnicas administrativas lo que
permite organizar el trabajo que se realiza, a través de procedimientos
que faciliten una ejecucion y un control adecuado de la produccién, por

ejemplo:

El almacenista no utiliza los procedimientos apropiados para llevar el
control de estandar, salida de insumo y materia prima, lo que origina
desperdicio de materiales e ineficiencia en el manejo de inventarios,

materias prima y de productos acabados.



Por otro lado el area de trabajo no presenta una adecuada distribucion
de espacio, lo que exige mas esfuerzo para manejar los movimientos
en el tiempo. Este factor incide considerablemente y de manera
negativa en el proceso de produccion de la Ebanisteria Santana,
porque son un causante de la baja calidad de los productos y el retrazo

de las entregas de un producto acabados a los clientes.

Revisando la historia se detecto que durante el afno 1999 se
entregaban 10 articulos en 5 dias. Trabajando en un turno de 8 horas
con 10 empleados, Hoy, en el 2004 se entregan 5 articulos en 10 dias.
Trabajando en un turno de 8 horas con 3 empleados en el area de

produccion.

La carencia de un plan estratégico plenamente establecido, donde se
asigne tareas en todas sus etapas definiendo desviaciones, producto de
situaciones cambiantes o no previstas, ha sido determinante en las
demoras presentadas en la produccién y en la falta de interrelacidon
entre las etapas productivas de corte y desbaste y maquinado, las
cuales muchas veces no coordinan entre si los requerimientos a
elaborar en lo que respecta a tiempos, operarios encargados y ordenes

de trabajo en tramite.



Igualmente otras fases del proceso como maquinado, lijado, ensamble,
pintura y terminado, se han visto afectadas, ya que los cuellos de
botella de las iniciales del proceso y la desinformacion en lo que
respecta a las ordenes de trabajo en proceso, en espera o terminadas
ocasionan demoras frecuentes en todas las fases del proceso de

manufacturas llevados en la Ebanisteria Santana.

Si en la empresa sigue presentandose ésta situacion, los problemas al
que se veria avocado serian muy serios: la pérdida de participacion en
el mercado, la baja en la produccién, perdidas por concepto de
desperdicios, aumento de costos por las ineficiencia y la falta de
competitividad, son factores que afectarian a la Ebanisteria Santana y
la colocarian en wuna situacién desventajosa en el mercado y

posiblemente ocasionaria la quiebra del negocio.

Con el fin de evitar que la Ebanisteria Santana, se vea perjudicada por
la situacién presente, deberian implantar programas que permitan
controlar el desarrollo del proceso de produccidon, coordinar el
aprovisionamiento para que al operario le sean entregadas, a su
debido tiempo los materiales y las herramientas necesarias para que

éste efectle su trabajo.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera una reestructuracion del area productiva, permitiria
implementar procesos de manufactura eficiente que conviertan a la

Ebanisteria Santana en una empresa mas productiva y competitiva?

1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Qué incidencia tiene sobre la produccion, la definicién de un programa

de aprovisionamiento de las materias primas necesaria para efectuar el

trabajo de los operarios?

¢éQué efectos tiene el desarrollo de controles del proceso productivo

sobre la produccion de la Ebanisteria Santana?

¢Qué impacto generaria sobre la produccion, el establecimiento de

sistema que permitan asignar el trabajo eficientemente?

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General. Planear estratégicamente el area de

produccién de la Ebanisteria Santana en la ciudad de Valledupar, con el



fin de mejorar los procesos empleados para la elaboracion de los
productos ofrecidos por la empresa, en busca del mejoramiento
continuo y la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

clientes potenciales.

1.4.2. Objetivos Especificos.

> Analizar la situacién actual de la Ebanisteria Santana, con el fin
de identificar y diagramar todos los procesos, procedimientos,
actividad, tarea o trabajo, estableciendo las fallas que estén

perjudicando los procesos.

> Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes que requieren
de los servicios, con el fin de definir los estandares de calidad que el
sistema requiere para satisfacer las necesidades de las personas que

requieran del servicio, tanto interno como externo.

> Realizar o establecer un manual de procedimientos y funciones

en la empresa.



1.5. JUSTIFICACION

1.5.1. Justificacion Tedrica. Se pretende mediante el examen de un
sinniUmero de variables y factores que entorno al servicio ofrecido por
la Ebanisteria Santana; a sus usuarios potenciales y enmarcados en el
analisis de las doctrinas administrativas existentes en la actualidad,
aclarar, describir, dilucidar, cual es el origen, fuente o fundamento de
los problemas que afectan a la Ebanisteria Santana, en lo respecta a
los servicios que se ofrecen. De esta manera se podia constatar la
situacion actual de la Ebanisteria con la situacion deseada, con base a
las concepciones e ideas de Mercadoctenia y la administracién en

general.

Ademas se quiere determinar una multiplicidad de variables y factores
que influyen en el comportamiento de los elementos que integran el
proceso o los procedimientos tendientes a la obtencidon de los
productos y servicios adicionales, propia de la manufactura de muebles
en madera de la Ebanisteria Santana. Para ello, se emplean en forma

particular los conceptos basicos de produccion de mercadeo.

De esta forma se dard un soporte tedrico a esta investigacion, donde

los resultados arrojados por la misma, podran ser analizados con base



a un conocimiento cientifico ya desarrollado sobre una realidad

determinada.

1.5.2. Justificacion Metodoloégica. Para el cumplimiento de los
objetivos propuestos en la presente investigacién, es necesario acudir
a la observacion de empresas ya desarrolladas, en el mismo ambito de
la Ebanisteria Santana como es el caso de la fabricacién de muebles.
Adicionalmente la aplicacién de entrevistas a personas que conocen el
tema, la cual dara como resultado una investigacion soportadas en

técnicas universalmente validas.

1.5.3. Justificacion Practica. De acuerdo con los objetivos de la
investigacion plantea soluciones a problemas asociados en el area de
produccién, para asi operar en condiciones normales; sumando a esto
un mejor aprovechamiento en los insumos y aumentando el mercado

potencial para un excelente producto.

1.6. MARCO REFERENCIAL

1.6.1. Marco Teorico. El papel de la administracion es lograr el

adecuado funcionamiento de un organismo social, a través del correcto

aprovechamiento de sus recursos y trabajando en pos de un objetivo.



Este propdsito sera mas real en la medida en que el administrador de
la Ebanisteria Santana entienda cuales son las dificultades y reto
cuando se presenta un servicio donde los usuarios exigen rapida
atencién con excelente calidad y buen acabado; por tal razén se
requiere tener en cuenta los inconveniente que puede surgir para el
cumplimiento del propdsito de mantener un servicio en la Ebanisteria

altamente confiable.

El grupo de trabajo esta organizado por un personal que ejecuta tareas
definidas segln su organigrama interno y dirigido por un Gerente

General.

La ultima década del siglo XX, enmarcada por profundos cambios
econdmicos, tecnoldgicos, sociales y politicos, que han modificado el
comportamiento y conducta de las empresas. Hechos como la
globalizacion e internacionalizacion de la economia, la caida del
comunismo, la creacion de bloques econdmicos, etc., conllevan a
revisar los actuales esquemas de nuestros sistemas de produccién para

ajustarlos a los niveles de competitividad y productividad.

Para ajustarse a dichos niveles de competitividad y productividad, se

han creado herramientas administrativas y productivas utilizadas



frecuentemente con el propdsito de mejorar los procesos productivos y
administrativos, facilitando la flexibilidad de la empresa y el grado de

competencia.

El fin primordial de la Ebanisteria Santana, es prestar un servicio
eficaz y eficiente, para lograr sus propodsitos. Dentro de dichas
herramientas se encuentra el mejoramiento continuo, llamado también
Kaizen, fue desarrollado con el animo de corregir un viejo sistema de
calidad, el cual consistia en hacer control de calidad al final del proceso.
Esta técnica permite aplicar el control desde el proveedor hasta el

potencial consumidor, revisando continuamente el mismo.!

Con este método, se mantiene y mejora la calidad tanto en el producto
como en el proceso, monitoreando permanentemente el proceso,
detectando el origen de las causas que la afectan, estableciendo las

acciones pertinentes para su eliminacién o correccion.

Otro método, es la reingenieria, la cual desarrolla una filosofia de
administracion del cambio de accidn dinamica que permita mejorar con

el apoyo de tecnologias de informacidn, los procesos actuales de las

! BELLO PEREZ, Carlos. Manual de Produccion. Ecoe. Editores. Pag. 188.



organizaciones proporcionando el control y flexibilidad de los mismos
como la respuesta a las condiciones existentes del mercado. 2

A pesar de haberse iniciado basicamente en el redisefio de
procedimiento y procesos, la reingenieria se aplica en todo el contexto
de la organizacion, ademas debe involucrar la cadena compuesta por

proveedor - organizacién - cliente - entorno.

Las organizaciones estdn empezando a descubrir, que en los tiempos
no basta con competir Unicamente sobre las bases de sus productos,
sino que deben combinar productos de calidad con un excelente
servicio al cliente y evolucionar junto a los cambios tecnoldgicos, con

el fin de producir la combinacién ganadora.

Todo cambio exige una visidon al futuro, es decir, la consecuencia que
origina y sobre quien o quienes recae. Es por esto que la mente de
quienes estan dispuestos afrontarlo debe estar abierta al sinnimero de

expectativas, retos y riesgos que debe asumir.

Este cambio necesita que la empresa planifiqgue adecuadamente todos
los aspectos que involucren el proceso productivo de la Ebanisteria.

La planificacion de la produccion, es el proceso de convertir el plan

2 |bid. Pag. 204



tedrico de negocios de una sociedad en un plan de operaciones a
través de técnicas, tales como la realizacion de previsiones, la
programacion maestra y la planificacion de las necesidades de
materiales.

La planificacién de la producciéon, comienza por las decisiones a largo
plazo sobre productos, mercados, tecnologias, localizacién de la planta

y capacidad.

La planificacién maestra de la produccién, consiste en una tabla de los
articulos que se han de producir a lo largo de la perspectiva
considerada de tiempo en la planificacién, las principales tareas de la
planificacion maestra son entre otras:3 La prediccion de la demanda
de ventas utilizando técnicas de prevision, deducir que cantidad de la
demanda potencial se debe producir, desarrollar un programa maestro
de produccion a partir del cual, con el tiempo correspondiente, puedan

determinarse, coordinarse e implementarse las necesidades y recursos.

En el control de la produccién y el inventario, el objetivo
frecuentemente  perseguido es calcular unas  predicciones

moderadamente rectificadas de muchos articulos de forma rutinaria. La

3 CHIAVENATO, Adalberto. Iniciacion a la planeacion y control de la produccion. Mc Graw Hill. Pag.
63.



planificacion de la capacidad, a nivel operativo, consiste en utilizar los
recursos disponibles de la forma mas ventajosa y la planificacion
garantiza una realizacion puntual del trabajo, respetando las
prioridades correctas, la minimizacién de la inactividad de cada faceta
en los centros de trabajo y la utilizacion de las técnicas mas

economicas para realizar las tareas.

La planificacion de la capacidad se lleva a cabo manteniendo
informacion suficiente sobre el estado o situacion del sistema de
produccién, aplicando continuamente varias reglas heuristicas,
simulaciones, técnicas matematicas y graficas para determinar los
mejores procedimientos, a pesar de las interacciones complejas que

siempre existen.

El control de la produccién, se inicia con las técnicas de organizacién,
conceptualizacidon de la formacion sobre el plan y el estado actual de
consecucidon del mismo. La tarea subsiguiente de hacer que el sistema
reacciones ante esta informacidon queda en manos de la experiencia del
directivo a la hora de interpretarla y de reducir cualquier varianza

entre el plan previsto y la situacidn real.



El objetivo de un buen servicio, es brindar a los clientes en general
una buena atencién y estar dispuestos a construir todos los dias
nuevas tecnologias o creaciones para que se sientan satisfechos, que
la calidad del servicio prestado es de suma importancia, pero es
necesario que los empleados de la Ebanisteria, se encuentren
convencidos de la importancia del mismo, la mercadotecnia interna
puede ser util como una estrategia de comunicacion que incluye
investigaciones del empleado, programas de sugerencias, medios de

comunicacion internos, relaciones publicas y programaciones.

1.6.2. Marco Conceptual. Los siguientes conceptos son de manejo
constante en esta investigacion, por lo que es conveniente definirlas de

la siguiente manera:

Administracidon: Proceso de diseflar y mantener un ambiente en el que
las personas trabajan juntos para lograr los propdsitos eficientemente

seleccionados.

Calidad: Suma de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que influyen en su capacidad para satisfacer las necesidades

declaradas implicitas.



Comunicacion: Consiste en transmitir una informacién a alguien que
para entonces a compartirla, para que haya comunicacién es necesario
que el destinatario de la informaciéon la reciba y comprenda. La
informacion simplemente trasmitida, pero que no tiene destinatario, no
puede considerarse una comunicacion.

Control: Funcion administrativa que consiste en medir y corregir el
desempefio individual y organizacional para asegurar que los

acontecimientos se adecuen a los planes.

Departamento: Area, divisidon o sucursal definidas de una empresa
sobre la que un administrador tiene autoridad para el desempefio de

actividades y el logro de resultados especificos.

Direccion: Funcion de los administradores que implica el proceso de
influir sobre las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacién y del grupo; se relaciona principalmente con el aspecto

interpersonal de administrar.

Eficacia: Consecucidn de los objetivos, logros de los efectos deseados.



Eficiencia: Logro de los fines con la menor cantidad de recursos; el
logro de los objetivos al menor costo u otras consecuencias no

deseadas.

Informacién: Es el conocimiento disponible para el uso inmediato, que
permite orientar la accidon de realizar el margen de incertidumbre que
rodea las decisiones cotidianas.

Estrategia: Determinacion del proceso (o la mision) y los objetivos
basicos a largo plazo de una empresa y adopcidén de cursos de accidn,

asignacion de los recursos necesarios para lograr estos propositos.

Mejoramiento continuo: Llamado también Teoria de Kaizen, fue
desarrollado con el mismo animo de corregir un viejo sistema de
calidad, el cual solo consistia en hacer un control de calidad al final del
proceso. Esta técnica permite aplicar el control desde el proveedor
hasta el consumidor, revisando continuamente el mismo, detectando
fallas y aplicando los correctivos necesarios que permitan su

eliminacion a través de los mejores procesos.

Método: Modo o manera prescrita de ejecutar o realizar un trabajo
determinado, respetando el objeto establecido y aprovechar al maximo

los recursos existentes.



Método Deming: Método que desarrolla y apoya constantemente la
capacitacion y formacion de lideres, basado en el concepto filosdfico,
orgullo de pertenencia a través del orgullo del trabajo, apoyandose en
el conocimiento del sistema, teoria del conocimiento, teoria de la

variacion y la sicologia.

Mercadotecnia Interna: Mercadotecnia con la cual una empresa de
servicio capacita y motiva, con eficacia a los empleados que tiene
contacto con los clientes y a todo el personal de apoyo a los servicios

para que trabajen en equipo y consigan la satisfaccion de los clientes.

Organizar: Establecer una estructura intencional de roles para que

sean ocupados por miembros de una organizacion.

Planeacion: Seleccion de misiones, objetivos, estrategias, politicas,
programas y procedimientos para lograrlos; toma de decisiones;

seleccion de un curso de accidn entre varas opciones.

Proceso: Secuencia de los pasos o etapas que comprenden
transformacion del mismo en bien o servicio; conjunto de fases

sucesivas de un fendmeno o de una operacién artificial.



Produccidn: Proceso de transformacién dirigido en el cual se busca la
optimizacién de los recursos necesarios para la obtencion de bienes o

servicios.

Programa: Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros
elementos necesarios para ejecutar un determinado curso de accion,

normalmente respaldado por capital y presupuestos de operacion.

Promocién: Incentivo a corto plazo para fomentar la adquisicion o las

ventas de un servicio o un producto.

Publicidad: Es toda forma de presentacidon y promocion impersonal de
ideas, bienes o servicios, pagadas por un patrocinados. Es una forma
de presentacion remunerada y no personal, que sirve para que un

patrocinador identificado promueva ideas, bienes o servicios.

Servicio: Es una actividad o el beneficio que una parte puede ofrecer a
otro y en esencia, es intangible y no deriva de la posesién de nada. Su

produccién puede estar ligada a un producto material o no.



Sistema de Informacién: Registro y procedimientos de los datos mas
significativos de las actividades de una organizacién, para apoyar y

facilitar la adecuada toma de decisiones.

Sistema: Conjunto de componentes cuyo comportamiento depende

tanto de las partes como de la forma en que interactuan.

Sistema de Produccién: Conjunto de procesos o de procedimientos,
disefados para transformar variables de entradas en variables de
salida, propiciando una alta interrelaciéon entre los elementos que la

integran ara la obtencién de un bien o servicio.

1.6.3. Marco Espacial. El proyecto se desarrollara en las
instalaciones de la Ebanisteria Santana, especificamente en el area de
produccion, el cual se encuentra ubicado en la diagonal 17A  26-26

de la ciudad de Valledupar, Departamento del Cesar.

1.6.4. Marco Temporal. Este proyecto se realizara durante el

segundo semestre del afio 2002, hasta el segundo semestre de 2004

(dos afios y medios).

1.7. HIPOTESIS



1.7.1. Hipoétesis de Primer Grado.

H1 ¢La planeacion estratégica del area productiva de la Ebanisteria
Santana, permitira implantar procesos novedosos de produccion que

mejoren el desempeno de la empresa?

HO. ¢La Planeacidon estratégica no  mejorara los procesos de

produccién de la Ebanisteria Santana?

1.8. ASPECTOS METODOLOGICOS

1.8.1. Tipo de Estudio. La orientacién de esta investigacion es
descriptiva, ya que se pretende identificar los diferentes elementos que
hacen parte del area productiva de la Ebanisteria Santana, con el fin
de reestructurarla en busca de la eficiencia y eficacia de las

operaciones que en ella se realiza.

De esta manera, se delimitaran los acontecimientos que conforman el
problema presente en la Ebanisteria Santana, estableciendo
caracteristicas demograficas, formas de conducta y actitudes del

personal vinculado al area productiva y sus clientes, etc.



1.8.2. Método de Investigacion. Con el fin de organizar el
procedimiento general para establecer las variables que conforman el
problema descrito en la Ebanisteria Santana, mediante la observacion,
descripcidon y explicacidn de la realidad, se empleara como método de

investigaciéon entre la induccién y la deduccioén.

Mediante el empleo de estos dos métodos combinados serad posible
partir tanto de situaciones concretas como generales para establecer

premisas verdaderas sobre el problema de la Ebanisteria Santana.

De esta manera se hard uso del método deduccién - induccion para

fundamentar el caracter cientifico de esta investigacion.

1.9. FUENTES Y TECNICAS PARA RECOLECTAR LA

INFORMACION

1.9.1. Fuentes Secundarias. Para cumplir con los objetivos
propuestos en ésta investigacion se requiere recolectar toda la
informacion necesaria, que permita contar con las herramientas
basicas para la reestructuracién del area productiva de la Ebanisteria

Santana, para ello se hara uso de fuentes secundarias de informacién



como diarios, revistas, libros, informes y manuales internos, asi como

todo recurso bibliografico que puedan suministrar informacién basica.

1.9.2. Fuentes Primarias. Con el fin de recaudar informacion de los
clientes y empleados de la empresa, como fuentes primarias de
informacion, se recurrird a técnicas de informacién como la
observacién y el cuestionario. De esta forma se planea reunir todos
los datos necesarios para realizar la reestructuraciéon del area

productiva de la Ebanisteria Santana.

1.9.3. Poblacion. La poblaciéon global o wuniverso, estara
conformada por todos los trabajadores y los clientes reales que han

requerido los servicios del area productiva de la Ebanisteria Santana.

1.9.4. Muestra. Para determinar la muestra se realizd cuestionario
entre los posibles clientes potenciales que utilizaran los servicios de la
Ebanisteria Santana, el empleo de esta técnica estadistica es
imprescindible para hacer un analisis correcto de la informacion
recolectada. @ Se usaran métodos como la regresidon, desviacion

estandar, media, moda, mediana, etc.



2. DIAGNOSTICO GENERAL DE LA EBANISTERIA SANTANA

2.1. ANTECEDENTES

Desde sus inicios historicos, referenciados asi, se realizd el estudio
pertinente, buscando obtener un servicio o una mejor produccién,
dando como resultado la aparicion de nuevas necesidades que
apremian tanto al mercado demandante como al oferente. De ahi la
importancia de buscar nuevas estrategias para prestar un mejor

servicio con un excelente proceso productivo.

Por lo anterior la empresa Ebanisteria Santana, surge como una
necesidad familiar, iniciando operaciones como negocio pequeio en las
labores que desempefiaban miembro del nucleo familiar. De igual
forma, se fue presentando a través de los afios un crecimiento
acelerado en su produccion, lo que generd mayores ingresos y utilidad.
De esta forma se fueron tecnificando y requiriendo mano de obra

calificada.



Sin embargo al enfrentarse al mercado se encontraron con muchas
empresas que prestaban el mismo servicio y de buena calidad, se ven
obligados en realizar la reorganizacién y proyectarse asi a las nuevas

tendencias de las necesidades o requerimientos de los clientes.

2.2. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

El proceso de crecimiento que viene experimentando la empresa
Ebanisteria Santana, le ha ocasionado dificultades en el aspecto
administrativo, porque surge la necesidad cada vez mayor de manejar
recursos fisicos o materiales técnicos o tecnoldgicos, financieros o
econdmicos, legales o normativos y humanos. Presenta el problema
de determinar quien los va a combinar, y a quien le corresponde
designar las diferentes funciones de la empresa, como se van a
interrelacionar para lograr un éptimo rendimiento, la forma a emplear,
que decisiones se van a tomar con relacidon a ellos, porqué y en que

momento.

La Ebanisteria Santana, no tiene bien definidas sus areas funcionales
tales como las de mercadeo, produccién, personal, y finanzas, aunque
su crecimiento citado anteriormente ha traido consigo una mayor

utilizacion de dichos factores, por lo que se requiere un cuidadoso



estudio de la organizacion para fijar politicas, disefar funciones que
permitan un amplio entendimiento y control entre el area de

produccién y las demas funciones de la administracion.

La industria de la construccion de la ciudad se encuentra en un periodo
de reactivacion, el hecho que la empresa este vinculada de alguna
forma a este sector econdmico le plantea nuevas posibilidades de
expansion en sus mercados, de la misma forma el interés de la
Fundacion BIMA en adquirir productos fabricados por la empresa para
comercializarlos en otras ciudades del pais o exportarlos, asi como la
posibilidad de suministrar servicios de ebanisteria arquitectdnica
(pisos en madera, enchapes, machihembres, muebles de oficina) a las
empresas mineras establecidas en la regién, constituye nuevas
oportunidades de negocios. La empresa requiere una redistribucion de
su planta fisica, asi como la ampliacion de su capacidad instalada para

poder atender estas nuevas demandas.

Hay factores que deben ser vigilados por parte de la empresa porque
afectan el buen funcionamiento de la misma, tales como los planos y
objetivos, debido a que esto es una forma de manejar mejor las tareas

desempenadas por los trabajadores a nivel individual y sirve a la vez



como método de control por lo que utilizan técnicas de evaluacién y

revision de programas.

Otro factor que afecta el funcionamiento es la estructura organica,

debido a que no cuenta con organigrama definido por lo cual es dificil

medir los niveles jerarquicos, autoridad y las responsabilidades.

2.3. DIAGNOSTICO DEL AREA DE PRODUCCION

2.3.1. Problemas Observados:

> Sistema de produccién deficiente

> Deficientes planes de produccion

> No se realiza prondstico de demanda

> No se han estandarizado los procesos de produccidn.

> Carece de un sistema de control de inventarios

> No existe un proceso de garantia de calidad asi como

documentacion del mismo



> No se han definido objetivos, politicas y normas de produccién

Tales problemas originan cominmente:

> Procesos deficientes

> Reprocesos

> Retrasos en la produccion e incumplimiento de plazos de entrega
> Escasez de materia prima

> Cuellos de botella

> Inconsistencias en las ordenes de produccién

> Se incurre en altos costos de fabricacion

2.4. DESCRIPCION DEL PROCESO GENERAL DE PRODUCCION

En la elaboracion de cualquier producto en la Ebanisteria Santana se

sigue el siguiente proceso:



> La madera adquirida es dejada en espera en la bodega de

almacenamiento para permitir que seque un poco a temperatura

ambiente.

Siempre se mantiene algunos otros materiales en bodega

para tenerlos a la mano.

> Una vez definido el disefo con el cliente del mueble a fabricar;

se selecciona la madera a emplear y se transporta hasta el area de

produccién; donde se siguen las siguientes operaciones:

Maquinado: en esta fase del proceso la madera es
enderezada en wuna maquina llamada Canteadora,
verificando que las aristas de cada pieza de madera estén
completamente rectas. Luego la madera es cortada a la
medida adecuada indicadas en el disefo, mas una demasia
con la que se prevé que la pieza sirva, en caso que la
madera se tuerza o se encorve (algo que generalmente
sucede después que es cortada); en esta operacion se
emplea una Sierra Circular para cortes longitudinales de
gran capacidad de corte, esta maquina con un disco de

sierra puede cortar hasta ocho pulgadas. Si es necesario



se cortan las piezas a un largo requerido en una Sierra de
corte transversal o Sierra Radial.

Reaserrado: esta operacidon consiste en dar a cada pieza
las dimensiones requeridas exactamente por el disefo.
Las piezas pasan ha ser elaboradas en una Sierra Circular
mas pequefia con capacidad de corte de cuatro pulgadas
también llamadas Reaserradoras. Luego pasan a otra
maquina donde se da la medida final, esta es la maquina
Cepilladora o Calibradora. Cuando son necesarios piezas
curvas, las piezas reaferradas en ves de ser cepilladas
pasan a ser cortadas por la Sierra Sinfin donde se
producen partes curvas después que las piezas sean
trazadas por medio de una plantilla o patron previamente
disefado. Algunas piezas necesitan ser fresadas para lo
cual pasan a ser elaboradas en una maquina llamada

Fresadora.

Pulimento: antes de ser ensambladas, las piezas son
pulidas para prepararlas para el acabado. Este pulimento
es realizado de manera mecdnica por medio de una
maquina pulidora de banda o con Pulidora Manual, y

cuando no es posible el pulimento mecanico las piezas son



pulidas a mano con la ayuda de herramientas o cepillos

anuales.

Ensamble: consiste en unir las piezas previamente
elaboradas. Las piezas de las estructuras son armadas con
grapadoras neumaticas mientras que las puertas son
prensadas empleando un pegante sintético de PVA. De
igual forma las estructuras son enchapadas con triples de

cuatro centimetros de espesor.

Lijado: preparar muebles para su acabado las piezas son
cuidadosamente lijadas, esta operacion pueda ser manual
0 mecanica. Cuando las piezas lo permiten se emplean
lijadoras electro manuales o de banda. En muchos casos
la operacion del lijado es posible a mano en el caso de las

piezas fresadas.

Pintura: una vez los muebles son lijados pasan al area de
pintura para ser acabados. Algunos productos que
necesitan instalacion no son acabados completamente en

el taller.



e Instalacion: los productos son instalados y acabados.

2.5. PRESENTACION

La Ebanisteria Santana, es una empresa dedicada a la fabricacion de
muebles, de acuerdo a la clasificacién de la empresa segun su tamafio
y empleo, se encuentra ubicada dentro de un grupo de pequefa

empresa.

Esta empresa fue creada en el aifo de 1984, bajo la iniciativa del sefor

JOSE MARIA JIMENEZ.

2.6. OBJETIVO GENERAL DE LA EMPRESA

Producir muebles al gusto de los clientes, ademas de restauraciones vy

trabajo de carpinteria para la construccidon (muebles clasicos y

modernos para el hogar, oficina y otros).

2.7. MISION



La mision de la Ebanisteria Santana, es la satisfacciéon de las
necesidades y expectativas de comodidad y bienestar de los clientes,
suministrandoles soluciones integrales con productos en madera de

alta calidad, con precios justos y un excelente servicio.

Propender por el mejoramiento y desarrollo de la calidad de vida en su
talento humano, promover la innovacion tecnoldgica y la investigacion
con el fin de crear nuevos productos que aseguren el constante
progreso de la empresa y niveles de rentabilidad que permitan la
retribucion justa a propietarios, colaboradores, sus familiares y la

sociedad en general.

2.8. VISION

La Ebanisteria Santana, sera la empresa lider en la fabricacién y venta
de mobiliario de estilo clasico, con elementos contemporaneos, donde
se integran con armonia, comodidad, duracién, modernidad y belleza.
Maximizando la eficiencia de costos y distinguiéndonos por ser los

lideres en tecnologia.

En los proximos cinco afos debera lograr tal propdsito, esto exigira ser

innovadores y ser profesionales, actuar planificadamente, orientados



hacia el cliente y asumiendo compromisos para con todas las personas

con quien tenemos contactos.

2.9. PROGRAMA DE ACCION DEL PROCESO PRODUCTIVO DE LA

EMPRESA

La Ebanisteria Santana, para la fabricacion de sus productos utiliza dos

tipos de materiales que son madera sélida y aglomerado.

La madera sélida, viene en secciones rectangulares llamadas bloques o
trozas, las cuales son piezas de madera aserradas que tienen
diferentes dimensiones tales como 3 - 4 - pulgadas de grueso por 8 -
10 - 12 pulgadas de ancho y 450 - 750 pulgas de largo comun. Las
especies de madera mas utilizadas son el cedro, roble y en algunos

casos se utiliza el laurel y chingalé.

Los aglomerados son el triplex o contra-enchapados, M.D.F. o tableros
de densidad media y los tablex. Vienen en ldminas de 122 x 244
centimetros y 153 x 244 centimetros en diferentes gruesos que van

de 32 - 19 milimetros. Son distribuidos por las casas ferreteras de la



ciudad. Ebanisteria Santana los adquiere en Rino Materiales, Almacén

Multipinturas y la Casa del Carpintero.

La madera sdlida llega a la empresa en camiones, que por lo general
transporta un gran numero de bloques. Toda carga de madera debe
ser registrada al momento de decepcionarse, para poder contabilizar la
existencia y determinar los requerimientos para la produccion.
Posteriormente se hace el diligenciamiento de la tarjeta donde se
especifican las dimensiones del bloque, el nUmero de piezas, su calidad
y el precio de compra. Se lleva una tarjeta por cada variedad de

madera para facilitar los tipos de controles.

La tarjeta es un elemento de control diario, cuando posteriormente las
trozas reciben reaferrado, donde es necesario registrar los
equivalentes en piezas menores y prever los descuentos por cortes o

por desperdicios ocasionados por la calidad de las trozas.

Después del registro de los bloques son colocados (llevados) al patio
de madera que es el sitio donde se ubican los bloques, agrupandolos
por variedad o especies y clasificAndolos de acuerdo a su condicion
fisica exteriores de caras, aristas y puntos. El descargue de la

madera es realizado con mano de obra no calificada ya que la empresa



no dispone de recursos técnicos (maquinaria) para realizar este

proceso.

Es asi como se realiza el apilado horizontal de bloques de madera en el
patio.
El almacenamiento de la materia prima en la Ebanisteria Santana, se

realiza de la siguiente forma:

Si la madera soélida se realiza en el mismo sitio de la recepcidn, el cual
recibe el hombre de patio de madera, es un lugar al aire libre con el
terreno plano, donde los bloques son organizados formando pilar, con
bloques entrecruzados en cada fila, para que permita la circulacién de
la corriente de aire y ayude al secado de la madera. En el patio de
madera la orientacién de los arrumes o pilas se hacen de acuerdo a la
direccion de la corriente de aire con el objeto de procurar la
conservacion de las condiciones naturales de la madera; es importante
considerar que el terreno para ubicar los arrumes o pilas requiere
buenas condiciones de firmeza, plenitud y en lo posible libre de

humedad.

El apilado de los bloques tiene las siguientes ventajas: conserva la

rectitud de los bloques; procura un presecado natural, el cual rebaja



considerablemente el contenido de humedad de la madera; evita la
presentacion de manchas por el contracto de las caras y fermentacion
de la humedad de los bloques; permite contabilidad rapidamente las
cantidades en existencia; evita el agrietamiento de puntas y caras;
conserva la madera en buenas condiciones de trabajabilidad.

Para el caso de los aglomerados son almacenados en la bodega de
insumos, donde existen unos estantes metalicos, se colocan
horizontalmente cada lamina y se agrupan de acuerdo a su calibre.
Esto permite la conservacién de los materiales y evita torceduras o

alabeos.

El proceso de operaciones de acondicionamiento de la materia prima
para el caso de la Ebanisteria Santana, Uunicamente es realizado a la
madera solida ya que los aglomerados son materiales homogéneos
listos para procesar, las laminas de aglomerados fueron sometidos a
procesos de revision de calidad al momento de salir de sus empresas
fabricantes, por |lo tanto reiteramos no necesitan ningln

acondicionamiento.

El acondicionamiento de la madera sdlida es realizado de la siguiente
forma: se lavan o limpian los bloques para quitar la arena, mediante

chorro de agua o con cepillo de alambre; se localizan y retiran las



piezas metdlicas que pueden presentar los bloques, tales como
alambres, puntillas o grapas que se han podido colocar para evitar
agrietamiento; posteriormente se le da codal o escuadra al bloque de
madera, que consiste en cepillar y enderezar dos lados adyacente de
las trozas, con el fin de poder realizar cortes posteriores o siguientes;
después se corta la madera en tablas estandares las cuales son 3 - 5 -
7 normalmente y por ultimo las tablas son apiladas nuevamente para
que el aire libre realice el secado natural de la madera y quede en

condiciones 6ptimas para su utilizacién.

La ubicacidn de la materia prima utilizada en Ebanisteria Santa, es
necesario considerar que ella se presenta en estado sélido, ya sea en
madera o material aglomerado, y que su transporte hasta el punto de
procesamiento se realiza en forma horizontal, a través de plataformas
de rodillos, empujados manualmente; la manipulacién de la madera
solida como los de los aglomerados requiere de cierta técnicas que
garantizan la seguridad de la operacion tanto para el operario como

para la pieza.

Hay que anotar los sistemas de transportes o desplazamiento de

materia prima para ser ubicados en el puesto de trabajo, varia de



acuerdo al volumen del material, la empresa y a la tecnificacion del

proceso de produccion de la misma.

Existen entre otros: bandas transportadoras de bloques y tablas; rieles
continuos con rodillos, que facilitan el transporte para el
procesamiento y malacate para el manejo de laminas.

El control de calidad sobre la materia prima utilizada en la Ebanisteria
Santana, se realiza en forma cualitativa en el caso de la madera soélida;
se comprueba: El contenido de humedad de la madera para ser
procesada correctamente debe estar entre 12 - 17 por ciento de

humedad.

La dimensién; que tengan las requeridas por la produccidon y se
verifique que no tenga faltantes en sus lados y la rectitud o plenitud de

las piezas.

Que las piezas de madera estén debidamente inmunizadas con el fin
de evitar ataques de hongos a agentes que dafien o degraden la
madera; la existencia de rajaduras, grietas, figuras, nudos o algun tipo
de fallas que ocasionan un producto de mala calidad, y por ultimo su
calidad del material requerido para la fabricacion de un determinado

producto.



Estos aspectos técnicos del control de calidad sobre las materias
primas son necesarias ya que toda empresa industrial debe recurrir a
ciertos tipos de proveedores para obtener regularmente en forma
eventual, material primas, materiales de consumo y a veces productos

acabados aptos para la venta.

El proceso de transformacién de la materia prima es entendido como el
proceso fisico o quimico que permite el cambio de caracteristicas de
las materias primas, para generar otras sustancias diferentes, por
ejemplo la destilaciéon del petréleo para obtener gasolina y otros

derivados.

En el caso del procesamiento de las maderas de transformacion se da
cuando se realizan curvas, redondean bordes, cortes inclinados en los
extremos, perforaciones y se realizan los diferentes ensambles que
requiere la pieza; estas operaciones generan cambios fisicos en las

piezas procesadas.

En el caso de la Ebanisteria Santana, el proceso de transformacién de
la materia prima es realizado cuando a las piezas de madera van a

conformar un determinado mueble, se les determinan sus medidas



finales (ancho, grueso y largo), y posteriormente se le realizan las

formas precisas de acuerdo a la orden de produccién.

El orden secuencial como se lleva a cabo este proceso en la empresa

estudiada es el siguiente:

Realizar aserrados finales. Cuando se toman las tablas de madera y se
cepillan dos lados adyacentes formando entre estos un angulo de 90
grados, posteriormente y con base en los lados se procede a dar el
grueso, ancho y largo final. Para el caso de los aglomerados, se

toman las laminas y se les determina el ancho y largo que se requiere.

Rodear. Es realizado con la sierra sinfin y consiste en realizar cortes
curvilineos en la madera o aglomerado segun los requerimientos de

produccion.

Rectificar. Se realiza en la maquina llamada trompo o tupi y se

practica alli el cepillado de los bordes curvos realizados anteriormente.

Escoplar y espigar. Es la realizacién de las diferentes uniones de las
piezas de madera y que posteriormente permiten el ensamblado del

mueble; las uniones son basicamente entrantes y saliente en la



madera, estrictamente calibradas, con el fin de lograr una buena

estabilidad y resistencia en el producto final.

Modular. Consiste en redondear las aristas de madera, permitiendo

mayor vistosidad y estética en las piezas.

Taladrar. Son las perforaciones realizadas a las piezas con el fin de
colocar los herrajes que necesita el producto final.

Por las caracteristicas y el tamafo de la Ebanisteria Santana; como
también por el tipo de produccién (por pedido). Los procesos de
empaques y almacenamiento practicamente no se realizan, debido a
que los productos una vez terminados son entregados mediante
transporte terrestre a cada uno de sus clientes; es una de la
debilidades encontradas en la empresa ya que el empaque son todas
aquellas actividades necesarias, para protegerlos contra dafos que
puedan sufrir en el camino hacia el consumidor, es un elemento

necesario para sobrevivir en este mundo altamente competitivo.

No debe olvidarse que la presentacion hace referencia a la forma como
se quiere que el consumidor perciba en primera instancia el producto,

ya sea un bien o un servicio.



Algunos aspectos relacionados con el empaque y presentacion de
productos que conviene tener en cuenta son: tipos de envases;

cantidad y calidad.

Si se dedicara un area de la empresa para el empaque de productos,
para el diseno de ésta conviene tener en cuenta los aspectos
siguientes: ubicacion, referida al lugar exacto donde conviene realizar
el proceso.

Instalaciones, realizadas con el disefio arquitecténico (cubierta, pisos,
pasillos, facilidades de acceso y otros) del sitio donde se realizara el
proceso. Maquinas y herramientas (tecnologias) empleados en el

proceso y por ultimo mano de obra que se empleara en el proceso.

Otros aspectos que se deben tener en cuenta es que el desarrollo de
los diversos proceso industriales o entre ellos casos imprescindibles, la
realizacion de actividades de almacenamiento de materias primas,
productos en proceso y productos terminados. La eficiencia de los
procesos productivos, también depende en buena parte de la debida

planeacién y organizacion de los procesos de almacenamiento.

Un buen proceso de almacenamiento se caracteriza entre otras cosas

por las maximas utilizacion del espacio disponible, la adecuada



ubicaciéon de los materiales y los pasillos de circulacién, la facilidad
para el ingreso y salida de materiales, el orden, limpieza y las

condiciones para realizar inventarios y control de existencia.

El dltimo proceso indagado en este punto es el referente al de
transporte, en la realizacién de un proceso productivo se hace
necesario el transporte de insumos, productos en procesos Yy
terminados, en las diferentes etapas del mismo. Buena parte de los
costos finales de un producto provienen de estas actividades, es por
esto que es conveniente que sean eficientes, eficaces y efectivos. De
alli que el disefio de procesos de transporte es necesario revisar, entre
otros los siguientes aspectos: équé se va a transportar?, éen que
direccion se produce el desplazamiento?, ¢écon qué cantidades o
volumenes? ¢Qué distancia o tiempo implica?, équé tecnologia se

tiene disponible?

El analisis de estos aspectos permite decidir sobre el cual es la técnica
mas conveniente para realizar el movimiento de insumos, productos en
procesos y terminados, si se emplea una banda transportadora, un

elevador o un montacargas por ejemplo.

2.10. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL



La Ebanisteria Santana es una empresa enmarcada dentro de la
categoria de pequefia industria, por lo tanto su estructura organica es
sencilla, agrupa y relune personas y organismos dentro de escalafones
jerarquicos (niveles de autoridad) vy areas de actividad

(departamentos).

Asi la estructura organica de la Ebanisteria Santana puede ser vista
desde dos puntos de vistas diferentes: el vertical y el horizontal.

El tipo de departamentalizacién es por proceso, por flujo de proceso.
Consiste en el agrupamiento de personas y organismos a lo largo del
proceso productivo quienes determinan los organismos que la

constituiran. Ver Grafica 1.

Grafica 1. Organigrama General de la Empresa
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2.12. GESTION ESTRATEGICA

Se entiende por gestién estratégica el conjunto de decisiones y
acciones que llevan a la organizacion a alcanzar los objetivos
corporativos, tiene directa relacion con la formulacién, ejecucién vy
control del plan estratégico de la empresa y se basa en la comprensién,
administracion de la relacidén e interaccién de la empresa con el medio
ambiente, es decir con los proveedores y los clientes por una parte y
por otra, con los demas agentes presentes en el entorno, tales como:
competencia, gobierno y en general todos aquellos que constituyan la

cadena de valor a la que pertenece la organizacién.

En el caso de la Ebanisteria Santana, la gestién estratégica esta
dedicada a la produccion de muebles de madera, de manera que la
gestion estratégica tiene particularidad de planearse, organizarse vy
controlarse de lo estratégico a lo operativo y se ejecuta de lo operativo

a lo estratégico. Ver figura 1.



Figural. Planeacion, Control y Ejecucion en la Gestion

Estratégica.

bestion nerativa

PLANEACION Y CONTROL

De manera que al hablar de calidad, satisfaccién al cliente, del logro de

los objetivos corporativos, estamos hablando de eficacia.

La eficiencia en cambio se relaciona entre los recursos y su grado de

aprovechamiento en los procesos.



La productividad, es la relacionada entre la produccién y los insumos
utilizados en dicha produccion.

Lo fundamental de estos factores es que estan intimamente
relacionados y deben mantenerse siempre bajo control, procurando

altos y duraderos niveles de desempefio. Ver Figura 2.

Figura 2. Factores Clave de éxito en la Gestion.




3. PROCESO DE INVESTIGACION DEL MERCADO DE

EBANISTERIA SANTANA

En los ultimos tiempos, las empresas Colombianas inducidas en parte
por las certificaciones de calidad, tienen una mayor intencidon de
utilizar indicadores subjetivos, taxativos, en las mediciones de calidad.
Estas medidas subjetivas enfocan actitudes y percepciones de sus
clientes, por lo tanto le permite a la empresa una comprension intima

frente a sus productos y servicios.

Las mediciones subjetivas incluyen confirmacién sobre la satisfaccion
de los clientes, también conocidas como Nivel de Satisfaccion del
Cliente, las cuales determinan su percepcion con relacién a la calidad
del servicio o del producto que recibieron. Estas verificaciones de
actitud de los clientes o nivel de satisfaccion son cada dia mas
importantes para las empresas, U(tiles porque indican, sefialan, guian;

lo que es de gran importancia para la Ebanisteria Santana.

La calidad en el servicio, esta fundamentada en un enfoque de la

demanda, reconociendo que los indicadores numéricos o indices



porcentuales que miden las satisfacciones, estdan en funcién de la
evaluacidén que sobre los mismos entrega el cliente o consumidor final

de la Ebanisteria Santana.

Para la Ebanisteria, el tener indicadores de actitud y percepciones de
los clientes aumenta significativamente sus oportunidades de mejorar
las relaciones de negocios con dichos clientes; al conocer de una
manera cuantificada el nivel de satisfaccién de los consumidores
permiten a la empresa ajustar sus clavijas tacticas para lograr los
indicadores que responden a la estrategia planteada en calidad y

servicio.

Las acciones, comportamiento de Ilos clientes surgen de sus
satisfacciones o insatisfacciones y son determinantes en el éxito de
una empresa y en la permanencia de ésta como una opcién valida de

compra para sus clientes.

El nivel de satisfaccion del cliente, también estd referido a las
percepciones (sensaciones, emociones, sentimientos...) que tienen en
su mente en cuanto al contacto personal, a la calidad del servicio
prestado, a las expectativas del cliente, cuanto espera y cuanto recibe

y que puntajes le da al servicio recibido. En estas evaluaciones hay



que tener en cuenta la ponderacion que el cliente concede a cada
atributo del producto. Generalmente asumimos que los clientes
insatisfechos le dan mas importancia a los atributos que no llenaron

sus expectativas de lo solicitado.

La tendencia actual en el mercado del mueble en Valledupar, indica
que el gran desafio para las empresas que trabajan la madera, es
fidelizar a los clientes mediante su compromiso, es decir, convencerlos
de que dichas organizaciones son las mejores en su sector,
proporcionando los servicios que suministran. Es igual para ebanisteria
Santana; por lo tanto, es necesario establecer la situacion actual de los

clientes de la empresa.

Es bien conocida la incidencia que sobre las organizaciones tienen los
clientes insatisfechos, no solamente en cuanto a su no participacion
activa en la compra, sino también en cuanto a la comunicacién de su

insatisfaccidon en su entorno inmediato.

Por el contrario, cuando se trata bien a un cliente es mas probable que
realice mas compras, que aumente su cuantia de gastos y que

recomiende los servicios y productos que ha adquirido en la Ebanisteria



Santana: un cliente satisfecho constituye la forma mas barata vy
efectiva de publicidad positiva para la empresa.

Por todo ello, las estrategias de aumento de cuota de mercado para
incrementar los beneficios de la Ebanisteria Santana no constituyen el
Unico camino a emprender. De hecho, las estrategias basadas en la
bisqueda de satisfacciéon de los clientes son mas adecuadas. El
conservar a los clientes tiene un costo mas bajo que el conseguir
nuevos clientes, porque el compromiso del cliente se traduce en su
conservacion. En definitiva, estaran convencidos de que Ebanisteria

Santana satisface mejor sus requisitos a largo plazo que ningun otro.

3.1. DETERMINACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE

LOS CLIENTES DE EBANISTERIA SANTANA

Para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes reales de la
empresa, se aplicara un cuestionario a una muestra representativa de
cien (100) clientes reales, con el fin de conocer sus apreciaciones con

respecto a los productos y servicios ofrecidos por la ebanisteria.

Para realizar esta investigacion se empleara el cuestionario. El cual

sera estructurado de tal manera, que no puedan surgir dudas en el



entrevistador al momento de formular las preguntas, sobre todo,

cuando se debe organizar un gran niumero de encuestas.

La preguntas pueden ser abierta o cerradas. Abiertas son aquellas en
que el encuestado tiene la opcidn de dar cualquier respuesta; son
utiles cuando se quieren obtener criterios reveladores; aunque
agruparlos resulta una tarea dificil, se requiere de gran disposicion de
tiempo y consecuentemente aumenta el costo de la investigacion.
Cerradas, son aquellas que so6lo permiten una respuesta; faciles de
agrupar y suponen un gran ahorro de tiempo. De este tipo seran la

mayoria de preguntas ha aplicar en esta investigacion.

El cuestionario empleado para establecer la satisfaccion de los clientes

de la Ebanisteria Santana, se puede observar. Ver Anexo A.

3.1.1 Principales productos adquiridos por los clientes reales de

la Ebanisteria Santana.

Para los fines perseguidos por la investigacién de mercado tendiente a
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes reales de la

ebanisteria, fue necesario establecer como primera instancia, los



productos que segun los clientes encuestados, son los de mayor

aceptacion, o los mas demandados por ellos.

Al preguntar a los clientes ¢Qué producto o servicio ha adquirido en la
ebanisteria?, un 15 por ciento, aseguro que los muebles de alcoba eran
los de mayor aceptacién al momento de elegir entre las diferentes
opciones que ofrece la ebanisteria Santana. Mientras tanto un 12 por
ciento de los encuestados asevero que los modulos multiusos se
encontraban entre sus gustos, con respecto a los muebles de madera,

como los mas demandados. Ver Cuadro 1.

Cuadro N° 1 Producto o servicio adquirido en ebanisteria Santana
Totales
Producto o servicio . Frecuencia relativa

Frecuencia absoluta %
Mueble de alcoba 15 15,00%
Mueble de sala 11 11,00%
Comedor 9 9,00%
Moddulos Multiusos 12 12,00%
Muebles de oficina 5 5,00%
Pisos en madera 6 6,00%
Enchapes 7 7,00%
Machihembres 3 3,00%
Puertas 11 11,00%
Ventanas 10 10,00%
Restauraciones 3 3,00%
Marcos Vanos Decorativos 8 8,00%

TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa



Asimismo se confirmo la predileccidon de los clientes por los muebles de
sala y las puertas, con un 11 por ciento en ambos casos. Otros
productos que gozaron de gran aceptacion del publico fueron las
ventanas con un 10 por ciento, comedor con un 9 por ciento, marcos
vanos decorativos con un 8 por ciento, enchapes con un 7 por ciento,
pisos en madera y muebles de oficina con un 6 por ciento y un 5 por

ciento respectivamente. Ver Grafica 3.

Grafica N° 3 Producto o servicio adquirido en ebanisteria Santana
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Aunque no son claras las preferencias entre uno u otro producto
comercializado por la ebanisteria Santana, se logro establecer que en

mayor proporcion, las tendencias de compra se inclinan hacia los



muebles de alcoba, los mddulos multiusos y las puertas, como se

puede apreciar en la grafica 3.

3.1.2 Opinidon sobre los productos o servicios adquiridos en la
Ebanisteria Santana. Al indagar entre la muestra de clientes reales
que posee la empresa, sobre la opiniéon que le merecen los productos
adquiridos por los mimos, un 56 por ciento de los encuestados aseguro
que los productos y servicios puestos a su disposicion, eran muy
buenos. Entre tanto un 37 por ciento de la poblacidn objeto de esta
investigacidén establecié que los productos y servicios eran excelentes.

Ver Cuadro 2 y Grafica 4.

Cuadro N° 2 Opinion sobre el producto(s) o servicio(s) adquiridos en
ebanisteria Santana

. . Totales
Calificacion = - -
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %
Excelente 37 37,00%
Bueno 56 56,00%
Regular 4 4,00%
Malo 3 3,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Grafica N° 4 Opinion sobre el producto o servicio
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Fuente: Entrevista directa

Las directivas de la ebanisteria Santana; aunque los resultados
obtenidos son satisfactorios, deberan preocuparse por las respuestas
obtenidas del 7 por ciento de la poblacién encuestada, ya que un 4 por
ciento de la misma asevero que los productos o servicios que
adquirieron, eran regulares, mientras que un 3 por ciento argumento

que estos productos eran malos.

En lo que respecta a la calidad de los productos fabricados en la
ebanisteria Santana, el 84 por ciento de los encuestados aseguro que
las mercancias adquiridas eran de gran calidad, mientras que un 12
por ciento de los mismos confirmé que los articulos manufacturados

por la ebanisteria eran de mediana calidad.

Asimismo un 4 por ciento de la poblacién objeto de investigacién,

afirmd que la calidad de los productos era baja (ver cuadro 3). Esta



informacion debe servir a las directivas de la ebanisteria para realizar
un analisis pormenorizado de los procesos puestos en practica para la
fabricacion de los productos que hacen parte del portafolio de la
empresa, ya que existen clientes inconformes con la calidad de los

productos, como lo demuestran las cifras. Ver Cuadro 3 y Grafica 5.

Cadro N° 3 Calidad del producto(s) o servicio(s) adquiridos en ebanisteria
Santana segun los clientes reales

. Totales
Opciones = = =
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %
Gran calidad 84 84,00%
Mediana calidad 12 12,00%
Baja calidad 4 4,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Grafica N° 5 Calidad de los productos
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Fuente: Entrevista directa

Aungue la mayoria de los encuestados aseguro que los productos
elaborados por la empresa eran de gran calidad, la ebanisteria no
puede quedarse durmiendo sobre los laureles, ya que el objetivo
basico es satisfacer las exigencias y necesidades de los clientes, como
lo dice la encuesta, un 16 por ciento de la poblacion real de
compradores de la empresa, no estan conformes en su totalidad con la
calidad de los servicios, como se puede observar en la grafica 5.

3.1.3 Atributos de los productos y servicios ofrecidos por la

Ebanisteria Santana, segun los clientes reales.

Al preguntar a los encuestados cuales eran los atributos mas
sobresalientes de los productos y servicios ofrecidos por la ebanisteria,
un 35 por ciento de los mismos estuvo de acuerdo en afirmar que la
elegancia que expresaban los productos fabricados por la empresa era
la cualidad mas preponderante, mientras que un 19 por ciento de los
mismos asevero que el disefio de los productos era el atributo mas
importante al momento de elegir un articulo ofrecido por la empresa.
Igualmente un 15 por ciento de la poblacidn objetivo afirmé que la
calidad de los materiales con los que se fabrican los productos era el
principal atributo que tenian en cuenta al momento de elegir un

producto fabricado en madera. Ver Cuadro 4.



Cuadro N° 4 Principales atributos del producto(s) o servicio(s) adquiridos en
ebanisteria Santana

. Totales
Atributos = = =
Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %
Elegancia 35 35,00%
Disefno 19 19,00%
Calidad de materiales 15 15,00%
Acabados 6 6,00%
Exclusividad 8 8,00%
Originalidad 12 12,00%
Funcionalidad 5 5,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

La originalidad de los productos es uno de los factores que incide de
manera determinante al momento de elegir entre los distintos
fabricantes de muebles y servicios afines, con un 12 por ciento de las

preferencias entre los encuestados.

El 8, 6 y 5 por ciento de los encuestados, aseguraron que ademas de
los atributos ya expuestos, la exclusividad, los acabados, y la
funcionalidad, también son factores que influyen a la hora de elegir
uno de los productos o servicios ofrecidos por la ebanisteria Santana.

Ver Grafica 6.

Grafica N° 6 Principales atributos de los productos o servicios
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Fuente: Entrevista directa

3.1.4 Calificacion del servicio ofrecido en la ebanisteria Santana.
Al preguntar a los encuestados, sobre el servicio ofrecido por la
empresa, un 71 por ciento de los mismos aseguro que el calificativo
gue mas se aproximaba al tipo de servicio recibido en la ebanisteria
Santana al momento de adquirir alguno de sus productos era la
excelencia, entre tanto un 21 por ciento de la poblacion de
compradores de la ebanisteria Santana, confirmd que el servicio

recibido era bueno. Ver Cuadro 5.

Cuadro N° 5 Calificacion del servicio ofrecido en ebanisteria Santana segun
los clientes reales

Totales

Opciones . Frecuencia
Frecuencia absoluta o
relativa %

Excelente 71 71,00%




Bueno 21 21,00%

Regular 8 8,00%

Malo 0 0,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Al mismo tiempo un 8 por ciento de los encuestados asevero que el

servicio recibido era regular.

Los directivos de la ebanisteria Santana deben implementar estrategias
innovadoras y diferenciadoras que permitan seguir mejorando el
servicio ofrecido a los clientes. Aunque los resultados obtenidos en la
encuesta fueron satisfactorios, el 8 por ciento de los encuestados
manifestd cierto grado de inconformidad al asegurar que el servicio era
regular, lo que quiere decir que en algunos aspectos se ha fallado con

relacidn al servicio prestado. Ver Grafica 7.

Grafica N° 7 Calificacion del servicio recibido
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Fuente: Entrevista directa

3.1.5 Grado de satisfaccion percibida por los clientes de la
ebanisteria Santana. Determinar el grado de satisfaccion con
respecto a la calidad de los productos fabricados por la ebanisteria es
un aspecto de gran importancia para los fines perseguidos por esta

investigacion.

Un 96 por ciento de los encuestados aseguro que los productos
elaborados en la ebanisteria Santana eran de gran calidad, lo que
demuestra que la empresa lleva a cabo procesos productivos eficientes
y eficaces que se reflejan en el producto terminado y por consiguiente

en la percepcidon que el cliente tiene del articulo fabricado.

Sin embargo un 4 por ciento de los encuestados asevero que no se
encontraba satisfecho con la calidad encontrada en los productos que

adquirieron en la ebanisteria. Ver Cuadro 6.

Cuadro N° 6 Satisfaccion percibida por los clientes, con respecto a la
calidad de los productos ofrecidos por la ebanisteria Santana segin los
clientes reales.
Respuesta Totales
positiva/negativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %

Si 96 96,00%




No 4 4,00%

No sabe/no responde 0 0,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Esta cifra es aceptable siempre y cuando se establezcan sistemas de
garantias eficientes que permitan satisfacer las expectativas de los

clientes de la ebanisteria. Ver Grafica 8.
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al precio ofrecido por la empresa, un 86 por ciento de la poblacion
objeto de investigacién manifestd que se encontraba satisfecha con el
precio que pago por los productos adquiridos en la empresa, mientras
que un 14 por ciento de esta poblacion aseguro que se encontraba

insatisfecha con el precio recibido. Ver Cuadro 7 y Grafica 9.

Cuadro N° 7 Satisfaccion percibida por los clientes, con respecto al precio de
los productos ofrecidos por la ebanisteria Santana segun los clientes reales




Totales
Respuesta positiva/negativa . Frecuencia
Frecuencia absoluta ,

relativa %

Si 86 86,00%

No 14 14,00%

No sabe/no responde 0 0,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa
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Fuente: Entrevista directa

Teniendo en cuenta que se establecié el grado de satisfaccion de los
clientes reales de la empresa tanto de la calidad de los productos como
del precio brindado a la empresa, es necesario determinar de igual
manera la satisfaccion percibida por los clientes con respecto al

servicio brindado por la ebanisteria.

El 93 por ciento de los encuestados manifesté su conformidad con el

servicio recibido al momento de adquirir algin producto en la



ebanisteria, mientras que un 5 por ciento asevero que no se

encontraba satisfecho con el mismo.

Este resultado demuestra que la empresa ofrece un servicio de gran

calidad a sus clientes, lo que repercute en su lealtad a la empresa y a

la retencion de los clientes, los cuales son el componente mas

importante para la ebanisteria Santana. Ver Cuadro 8 y Grafica 10.

Cuadro N° 8 Satisfaccion percibida por los clientes, con respecto a la calidad
de los servicios ofrecidos por la ebanisteria Santana segun los clientes reales

Respuesta positiva/negativa

Totales

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa
%o

Si 93 93,00%
No 5 5,00%
No sabe/no responde 2 2,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Grafica N° 10 Satisfaccion percibida por los
clientes con respecto al servicio ofrecido
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Fuente: Entrevista directa

Otro factor considerado de gran importancia para la investigacidon

propuesta, era la determinacion de la satisfaccién de los clientes con

relacién al cumplimiento de las fechas de entrega pactadas con los

mismos. Ver Cuadro 9.

Cuadro N° 9 Cumplimiento de
ebanisteria Santana segun los clientes reales

la fecha de entrega pactada por la

Respuesta positiva/negativa

Totales

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa
%

Si 87 87,00%

No 13 13,00%

no sabe/no responde 0 0,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

El 87 por ciento de los encuestados aseguro que las fechas pactadas

para entregar los productos se cumplian a su cabalidad, mientras que

el 13 por ciento de los mismos confirmo que existian demoras con

relacion a la entrega de los productos. Ver Grafica 11.
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Fuente: Entrevista directa

3.1.6 Grado de confiabilidad de los productos fabricados en la
ebanisteria segin los clientes reales. La confiabilidad de los
productos ofrecidos por la empresa es un atributo que tiene gran
relevancia para los clientes. Del que este atributo sea distinguido por

los clientes depende en gran manera el éxito de una empresa.

El 50 por ciento de los clientes encuestados aseguro que el grado de
confiabilidad de los productos producidos y comercializados era
superior, mientras que un 31 por ciento de los mismos confirmo que

los la confiabilidad de los productos era muy buena. Ver Cuadro 10.

Cuadro N° 10 Confiabilidad de los productos ofrecidos por la ebanisteria
Santana segln los clientes reales

Opciones Totales




Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa %
Superior 50 50,00%
Muy buena 31 31,00%
Buena 18 18,00%
Deficiente 1 1,00%
Muy deficiente 0 0,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Asimismo un 18 por ciento de los encuestados asevero que la
confiabilidad presente en los articulos producidos por la ebanisteria
Santana, era Buena, mientras que el 1 por ciento confirmd su
insatisfaccién con respecto a la confiabilidad de los productos, ya que

la considero deficiente.

La confiabilidad de los productos es calificada, segun los resultados
arrojados por la investigacién, con términos muy positivos ya que los
clientes de la empresa confirmaron su aceptacién con respecto a la

calidad de los productos. Ver Grafica 12.

Grafica N° 12 Confiabilidad de los productos ofrecidos por la

ebanisteria
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Fuente: Entrevista directa

3.1.7 Servicio postventa ofrecido por la ebanisteria Santana. El
servicio que en calidad de garantia postventa se ofrece por los
productos elaborados en la empresa, marca un punto preponderante
en la aceptacion de los mismos y en la consolidacidon de la empresa en

el mercado. Ver Cuadro 11.

Cuadro N° 11 Satisfaccion obtenida con respecto a la reparaciéon de los
articulos en calidad de garantia del servicio postventa ofrecido por la
ebanisteria Santana segun los clientes reales

Totales
Respuesta positiva/negativa . Frecuencia relativa
Frecuencia absoluta %
Si 91 91,00%
No 7 7,00%
No sabe/no responde 2 2,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

El 91 por ciento de los encuestados aseguro que el servicio postventa
ofrecido por la ebanisteria satisfizo sus expectativas y necesidades,
mientras que un 7 por ciento manifestd su inconformidad con el

servicio postventa. Ver Grafica 13.

Grafica N° 13 Satisfaccion percibida por los clientes con
respecto al servicio postventa ofrecido por la empresa
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Fuente: Entrevista directa

3.1.8 Satisfaccion de las necesidades de los clientes con la linea
de productos ofrecida por la ebanisteria Santana. La ebanisteria
Santana ofrece una gran variedad de productos que estan destinados a
ofrecer comodidad a los diferentes clientes que tiene la empresa.
Aunque la ebanisteria enfoca sus actividades productivas hacia un

segmento de la poblacion diferenciado (estratos IV, V y VI).

Aunque la linea de productos que ofrece la empresa se considera
completa y amplia, era de especial interés para los fines que persigue
esta investigacién, conocer la opinidn de los encuestados con relacion

a su satisfaccion con la gama de productos fabricados por la empresa.



El 87 por ciento de los encuestados aseguro que se encontraba

satisfecho con la linea de productos ofrecida por la empresa, mientras

que un 13 por ciento confirmo su insatisfacciéon con relacién al mismo

aspecto ya tratado. Ver Cuadro 12 y Grafica 14.

Cuadro N©° 12Satisfaccion de las necesidades de los clientes mediante la
linea de productos ofrecidos por la ebanisteria Santana

Totales
Respuesta positiva/negativa . Frecuencia
Frecuencia absoluta N

relativa %

Si 87 87,00%

No 13 13,00%

No sabe/no responde 0 0,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Como
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ebanisteria, ya que estos clientes podrian irse a la competencia si sus

necesidades no son satisfechas.

3.1.9 Predisposicion de los clientes a adquirir algan producto e
la ebanisteria Santana en el corto plazo. Con el fin de realizar un
paralelo entre los prondsticos de ventas realizados por la empresa vy la
disposicion a comprar algun producto elaborado en madera en la
ebanisteria Santana en el corto plazo, se procedié6 a identificar la
propensién a consumir los productos manufacturados en la empresa.

Ver Cuadro 13.

Cuadro N° 13 Predisposicion de los clientes a adquirir algin productos ofrecidos
por la ebanisteria Santana en el corto plazo

. Totales
Opciones . . .
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %
Si 91 91,00%
No 5 5,00%
No sabe/no responde 4 4,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Un 91 por ciento de los encuestados aseguro que estaba dispuesto a
adquirir algun producto elaborado en la empresa, mientras que un 5
por ciento asegurd que dentro de sus pretensiones en el corto plazo,
no se encontraba el adquirir alguno de los productos comercializados y

fabricados por la ebanisteria Santana. Igualmente un 4 por ciento de la




poblacion objetivo afirmo que no sabia a ciencia cierta si pensaba
adquirir uno o varios de los productos fabricados por la empresa. Ver

Grafica 15.

Grafica N° 15 Predisposicion de los clientes a
adquirir algun productos elaborado en la
ebanisteria Santana en el corto plazo.
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Fuente: Entrevista directa

La empresa deberda implementar diferentes estrategias de mercadeo o
ventas para tratar de convencer al 9 por ciento restante de Ia

poblacién renuente o indecisa.



Teniendo en cuenta la predisposicion de los clientes reales en su
mayoria (91 por ciento), de comprar algun mueble elaborado en
madera en el corto plazo, se procedid a preguntar a los encuestados,
que tipo o clase de articulo estaba dispuesto a comprar en el corto
plazo, para lo cual un 25.27 por ciento asegurd que se orientaban
hacia los muebles de alcoba, mientras que un 14.29 por ciento prefirié

adquirir modulos multiusos para su hogar. Ver Cuadro 14.

Cuadro N° 14 Producto dispuesto a adquirir por parte de los clientes reales
en el corto plazo

. . Totales
Producto 6 servicio = = -
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %

Mueble de alcoba 23 25,27%
Mueble de sala 11 12,09%
Comedor 10 10,99%
Modulos Multiusos 13 14,29%
Muebles de oficina 2 2,20%
Pisos en madera 2 2,20%
Enchapes 2 2,20%
Machihembres 2 2,20%
Puertas 12 13,19%
Ventanas 7 7,69%
Restauraciones 3 3,30%
Marcos Vanos Decorativos 4 4,40%

TOTALES 91 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Entre tanto un 13.19 por ciento de la poblacién objeto de investigacion,
aseguro que sus preferencias se guiaban hacia la compra de puertas
para sus viviendas. Igualmente un 12.09 por ciento de los

encuestados confirmd sus preferencias hacia la compra de muebles de




sala, mientras que un 10.99 por ciento de los mismos manifesté su
deseo de comprar en el corto plazo muebles de comedor. Ver Grafica

16.

Grafica N° 16 Producto o servicio dispuesto a adquirir por los clientes reales en
el corto plazo.
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Fuente: Entrevista directa

Un 7.69 por ciento se inclind por la compra de ventanas, mientras que
un 4.40 por ciento asegurd que adquiriria marcos vanos decorativos.
El 3.30 por ciento de la poblacion confirmé su predisposicion a realizar
restauraciones en diferentes piezas o articulos de madera en sus

hogares. Otras opciones que gozaron de aceptacidén entre los clientes



reales, para ser adquiridas en el corto plazo fueron los muebles de
oficina. Los pisos de madera, los enchapes y los machihembres con un
2.20 por ciento para cada una de estas opciones, como se puede

apreciar en el cuadro 14 y la grafica 16.

3.1.10 Clasificacion de los clientes reales de la ebanisteria
Santana. Con fines de clasificar a los consumidores reales de
productos y servicios que la ebanisteria Santana fabrica y comercializa,
se pregunto a los encuestados cual era su estado civil al momento de
contestar la encuesta presentada, para lo cual un 61 por ciento
aseverd que se encontraba casado, mientras que un 13 por ciento

aseguro ser soltero.

Igualmente el 8 por ciento de los clientes encuestados confirmaron su
estado civil separado, entre tanto un 7 por ciento manifesté que se
encontraba conviviendo con su pareja en union libre. Al mismo tiempo
el 6 por ciento de los encuestados aseguré que se encontraba viudo,
mientras que el 5 por ciento confirmd su estado civil divorciado. Ver

Cuadro 15.

Cuadro N° 15 Estado civil de los clientes reales de ebanisteria Santana

Estado civil Totales




. Frecuencia
Frecuencia absoluta .

relativa %
Soltero 13 13,00%
Casado 61 61,00%
Divorciado 5 5,00%
Separado 8 8,00%
Viudo 6 6,00%
Uniodn libre 7 7,00%
No responde 0 0,00%

TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

La ebanisteria Santana debe realizar especial énfasis al momento de
realizar sus promociones sobre la franja de clientes que se encuentran
unidos en matrimonio, ya que corresponden al 61 por ciento de la
poblacion total de los mismos. Aunque no se deben olvidar a los otros

segmentos de la poblacidén objetivo, los cuales son una parte

importante de la empresa y la razéon de ser de la misma. Ver
Grafica N° 17 Estado Civil de los principales clientes de la ebanisteria Santana.
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Al preguntar de igual manera los encuestados a que grupo de edad

pertenecen, se logro establecer que 39 por ciento de los encuestados

se encuentra entre los 40 a 49 anos de edad, mientras que un 28 por

ciento de los mismos se encuentra entre los 30 a 39 afos de edad.

El 8 por ciento de los encuestados se encuentra en una edad menor a

los 20 afios, mientras que un 7 por ciento de la poblacidon objeto de

investigacién aseguro que se encontraba en una edad que oscilaba

entre los 60 afios o mas. Ver Cuadro 16 y Grafica 18.

Cuadro N° 16 Grupo de edad a laque pertenece el cliente

Frecuencia de edad

Totales

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa %

Menos de 20 afos 8 8,00%
De 20 a 29 afios 7 7,00%
De 30 a 39 afos 28 28,00%
De 40 a 49 afnos 39 39,00%
De 50 a 59 afos 12 12,00%

De 60 en adelante 6 6,00%

TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Grafica N° 18 Grupo de edad ala que pertenecen los clientes de
la ebanisteria.
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Teniendo en cuenta que este tipo de preguntas tienen que ver con
diferentes aspectos de clasificacion de los clientes de la empresa, y que
servirdn como base para la implementacidn de estrategias publicitarias
que se enfoquen el los diferentes segmentos de clientes reales de la
empresa, se le pregunto a los encuestados cual era su nivel de
ingresos, para lo cual el 42 por ciento de los encuestados aseverd que
tenia ingresos que se encontraban dentro del rango de $1.000.001 a
$5.000.000 al mes, entre tanto un 19 por ciento de la poblacion
encuestada asegurd que sus ingresos se encontraban dentro de la

categoria de $500.001 a $1.000.000 al mes.

Igualmente un 23 por ciento de los encuestados afirmdé que sus
ingresos eran de menos de $500.000 al mes, mientras que el 16 por
ciento de los encuestados manifestd que sus ingresos eran de mas de

$5.000.000 al mes. Ver Cuadro 17 y Grafica 20

Grafica N°20 Nivel de ingresos del cliente de la ebanisteria
Santana
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Cuadro N° 17 Nivel de ingresos del cliente

. Totales
Opciones = - "
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %
menos de 500,000 al mes 23 23,00%
de 500,001 a 1,000,000 al mes 19 19,00%
de 1,000,001 a 5,000,000 al 42 42,00%
mes
Mas de 5,000,000 al mes 16 16,00%
TOTALES 100 100,00%

Fuente: Entrevista directa

Esta informacion de tipo clasificatoria le servird a la empresa para
establecer diferentes portafolios de productos y servicios que se

enmarquen dentro de los segmentos encontrados en la investigacion.




4. MANUAL DE FUNCIONES

4.1. GERENTE GENERAL

Identificacion del cargo

Denominacion del cargo: Gerente General.

Area: Administrativa

Jefe Inmediato: Clientes Externos

4.1.2. Mision del Cargo. Decidir, trazar y comunicar estrategias que
satisfagan las necesidades de los clientes internos y externos con el
propdsito de obtener un retorno a Largo Plazo que satisfaga los

requerimientos de los socios de la empresa.



4.1.3. Funciones Especificas

v' Representar legalmente la empresa para asuntos de indole legal,

tributario y contractual.

v' Autorizar el presupuesto anual de Ingresos y Gastos.

v' Ordenar el desembolso de gastos ordinarios, previamente revisados

por el Jefe del Departamento Financiero.

v' Dirigir, coordinar y evaluar las reuniones de trabajo con los

respectivos Jefes de cada uno de los departamentos de la empresa.

v’ Establecer politicas de Inversion de capital a Largo Plazo.

v Autorizar la contratacién de personal de acuerdo a los objetivos de

la organizacion.

v Coordinar programas tendientes a generar un mayor bienestar y

motivacion de los empleados.



v Impulsar proyectos conducentes a generar mayores beneficios para

la organizacion.

v' Coordinar proyectos de desarrollos de nuevos mercados y lineas de

productos.

v Coordinar la fabricacién de productos que empleen en su proceso de

transformacién mas eficiente y que permitan el uso racional de los

recursos fisicos y financieros disponibles.

v Establecer las politicas y sefialar las metas que debe alcanzar la

compania.

4.2, JEFE DE PRODUCCION

4.2.1. Identificacion del Cargo.

Denominacion del Cargo: Jefe de Produccion

Area: Administrativa

Jefe Inmediato: Gerente General



4.2.2. Mision del Cargo. Fabricar los productos solicitados por el
area de ventas, dentro de las especificaciones de disefio, costos,
productividad y oportunidad dictadas por la Gerencia General de la

empresa.

4.2.3. Funciones Especificas.

v Elaborar los programas semanales de produccién.

v Determinar los recursos humanos y fisicos necesarios para llevar

a cabo los programas de produccion.

v Elaborar los disefios de cada uno de los productos que conformen

las 6rdenes de produccidn en curso para su eficiente fabricacién.

v Asignar los costos de produccion a cada una de las érdenes de
produccién fabricadas y analizarlas periédicamente para establecer la
reduccidn sistematica de los mismos mediante la utilizacion de nuevas

tecnologias, materiales y métodos de produccion.

v Realizar planes de redistribucidn de planta de acuerdo a las

necesidades de produccion y manejo de materiales.



v Disefar planes de mantenimiento de maquinarias y equipos.

v Establecer el sistema de aseguramiento de calidad que asegure

la fabricacién de productos bajo estandares preestablecidos.

v Disefiar e implementar nuevos métodos de trabajo mediante el

estudio continuo y sistematico de los tiempos y métodos actuales,

ademas del establecimiento de estandares.

v Medir la productividad vy eficiencia de los resultados de

produccién actuales con el fin de establecer procesos de mejoramiento

continuo.

v Ejecutar labores de control de la produccion para que se ajuste a

las metas y objetivos establecidos por la Gerencia General.

v Asesorar o sugerir la inversion de capital.

4.3. SECRETARIA GENERAL

4.3.1. Identificacion del Cargo



Denominacion del cargo: Secretaria General

Area: Staff Gerencial

Jefe Inmediato: Gerente General

4.3.2. Mision del Cargo. Ejecutar labores de atencion al cliente y

servir de soporte en el desarrollo de las funciones del Gerente General

y los Jefes de los diferentes Departamentos de la empresa con el fin

de mantener la comunicacidn entre las diferentes areas que contribuya

a superar las expectativas del cliente.

4.3.3. Funciones Especificas.

v Atender a los clientes y al publico en general suministrando

informacidon autorizada.

v Atender y responder las comunicaciones telefénicas y escritas.

v Mantener la agenda de compromisos por atender de la Gerencia

General y Jefes de cada area funcional de la empresa.



v Atender los asuntos relacionados con la digitacion y archivo de

correspondencia enviada y recibida en las oficinas de la empresa.

v Solicitar papeleria y Uutiles de oficina requeridos para el normal

funcionamiento de las labores administrativas.

4.4. AUXILIAR CONTABLE

4.4.1. Identificacion del Cargo.

Denominacion del Cargo: Auxiliar Contable

Area: Operativa
Jefe Inmediato: Jefe Financiero
4.4.2. Mision del Cargo. Realizar las tareas propias de

contabilizacion, registro y archivo de todos los movimientos de
recursos financieros con el fin de ejecutar cabalmente el sistema

contable de la empresa.

4.4.3. Funciones Especificas.



v Llevar la contabilidad de la empresa, conforme a las normas de
contabilidad generalmente aceptadas para tal fin.
v Realizar los registros de las operaciones financieras de la

empresa en los libros principales y auxiliares.

v Elaborar los estados financieros al final de cada periodo.

v Elaborar los analisis de los Estados Financieros.

v Llevar un control de los libro Auxiliares de clientes para conocer

las fechas de vencimiento de las facturas a créditos.

v Realizar el control de los libros auxiliares de proveedores,
registrar las facturas e informar oportunamente sobre las fechas de

pagos de las mismas.

v Registrar los abonos en los libros auxiliares de obligaciones
financieras e informar oportunamente a su jefe inmediato sobre la

proxima fecha de pago.



4.5. OPERARIOS

4.5.1. Identificacion del Cargo

Denominacion del Cargo. Maquinista

Area: Operativa
Seccion: Maquinas
Jefe Inmediato: Jefe de Produccién

4.5.2. Mision del Cargo. Ejecutar eficientemente las operaciones
asignadas empleando los métodos y tiempos preestablecidos por el
Jefe de Produccidon con el propdsito de cumplir con los programas de

produccién haciendo uso racional de los recursos disponibles.

4.5.3. Funciones Especificas.



v Realizar el proceso de deshilado de la madera en bruto y

maquinado de piezas estandares.

v Seleccionar la madera deshilada o aserrada que va a destinarse a

cada orden de trabajo

v Cumplir con la Orden de Corte entregada por el Jefe de

Produccion.

v Comunicar al Jefe de Produccion sobre las averias en las

maquinas y sobre la reposicidon de repuestos o accesorios en mal

estado.

v Realizar operaciones de mantenimiento de las maquinarias y

equipos asighados o0 a su cargo.

4.6. EBANISTA

4.6.1. Identificacion del Cargo

Denominacion del Cargo: Ebanista



Area: Operativa

Secciones: Maquinado y Ensamble

Jefe Inmediato: Jefe de Producciéon

4.6.2. Mision del Cargo. Ejecutar eficientemente las operaciones
asignadas empleando los métodos y tiempos preestablecidos por el
Jefe de Produccidon con el propdsito de cumplir con los programas de

produccién haciendo uso racional de los recursos disponibles.

4.6.3. Funciones Especificas

v Realizar eficientemente las operaciones de maquinado de cada
uno de los componentes o piezas contenidas en la Orden de Maquinado

y Ensamble, teniendo en cuenta las especificaciones en la ficha técnica.

v Ensamblar las piezas de cada componente de acuerdo a su ficha

técnica.

v Inspeccionar los subensambles y ensambles terminados para
asegurarse de trasladar a la seccion de lijado Unicamente componente

de calidad aceptable.



v Realizar labores de mantenimiento de maquinas y equipos

asignados a su cargo.

4.7. LIJADOR

4.7.1. Identificacion del Cargo

Denominacion del Cargo: Lijador

Area: Operativa
Secciones: Lijado
Jefe Inmediato: Jefe de Produccidon

4.7.2. Mision del Cargo. Ejecutar eficientemente las operaciones
asignadas empleando los métodos y tiempos preestablecidos por el
Jefe de Produccidon con el propdsito de cumplir con los programas de

produccion haciendo uso racional de los recursos disponibles.

4.7.3. Funciones Especificas.



v Realizar las operaciones del proceso de lijado a los muebles
ensamblados o a los ensambles (dependiendo de la orden de
produccién) recibidos de la seccidon ensamble.

v Emplear abrasivos para el lijado de acuerdo a las caracteristicas
del material o superficie o ser pulida.

v Inspeccionar los muebles o componentes lijados para asegurarse
de trasladarlos a la seccion de lijado estrictamente con un nivel de

calidad aceptable.

v Realizar operaciones de mantenimiento de maquinarias y equipos

asignados a su cargo-

4.8. PINTOR

4.8.1. Identificacion del Cargo

Denominacidn del Cargo: Pintor

Area: Operativa

Seccion: Pintura



Jefe Inmediato: Jefe de Produccidon

4.8.2. Mision del Cargo. Ejecutar eficientemente las operaciones
asignadas empleando los métodos y tiempos preestablecidos por el
Jefe de Produccidon con el propédsito de cumplir con los programas de

produccién haciendo uso racional de los recursos disponibles.

4.8.3. Funciones Especificas.

v Realizar las operaciones de pintura a los muebles ensamblados o

ensambles previamente lijados e inspeccionados.

v' Emplear los tipos de pintura especificados en cada Orden de
Produccion (la orden especifica si se requiere pinturas catalizadas al

acido o poliuretano).

v' Aplicar los colores y tonalidades requeridas por el cliente y

especificados en la orden de produccion.

v' Emplear abrasivos indicados entre la aplicacidon de diferentes manos

de pintura.



v' Inspeccionar los muebles o ensambles acabados para trasladar del
cliente Unicamente productos libre de defectos.
v' Realizar operaciones de mantenimiento de equipos asignados a su

cargo.

v Instalar manijas y demas accesorios a los productos terminados.

v" Realizar operaciones de empaque y embalaje a los productos

terminados.

4.9. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

4.9.1. Vinculacion del Personal

v El Jefe de Produccién analiza las necesidades del puesto de

trabajo que se ha de cubrir y elaborar el perfil del candidato.

v El Jefe de Produccidon comunica mediante oficio al Gerente

General para que autorice la vinculacidon del personal.



v El Gerente General analiza y revisas el oficio y autoriza la
seleccién, comunicandole al Director Administrativo para que proceda a

realizar el proceso de seleccion.

v El Jefe Administrativo procede a realizar a través de la busqueda
directa el candidato que cumpla o reuna las condiciones requeridas
para el trabajo. Selecciona al aspirante al puesto y realiza la induccion

para el trabajo que va a realizar y da la correspondiente remuneracién.

v El Jefe de Produccién realiza un seguimiento del desempeno en

un periodo de 30 dias. Reporte del Jefe de Finanzas.

v Con base en el desempeno se decide conjuntamente entre el Jefe
de Produccidon y el Jefe Administrativo, si el operario reune las

condiciones técnicas requeridas para el cargo.

v El Jefe de Produccion comunica al Gerente General sobre la

determinacion tomada.

v El Gerente General decide si el operario se vincula

definitivamente a la empresa o se retira.



v El Jefe Administrativo realiza la vinculacion formal del trabajador

con la firma del Contrato Laboral con visto bueno del Jefe Financiero.

4.10. PROCEDIMIENTO

4.10.1. Compras

v El Jefe de Produccion cotiza a los diferentes proveedores los

materiales que le requieren para una orden o varias oOrdenes de

produccién.

v Los Jefes de Produccion y Finanzas estudian las diferentes ofertas

de materiales con base a la calidad, precio, tiempo de despacho,

condiciones de pago.

v El Jefe de Produccién expide la orden de compra y el proveedor.

v El Almacenista recibe e inspecciona los materiales enviados por

el proveedor.



v El Almacenista procede al registro y almacenamiento de los

materiales.

v El Almacenista envia factura de venta al departamento Financiero
para su contabilizacidn.

4.10.2. Ventas

v El cliente solicita al Jefe de Mercadeo, una cotizacién de un

mueble especifico. Posteriormente se elabora su cotizacién atendiendo

a todos sus requerimientos de espacio, color y se elabora un disefio

preliminar.

v El cliente aprueba la cotizacion.

v El cliente realizar el anticipo del valor contratado al Jefe de

Mercadeo.

v La Secretaria expide el respectivo Recibo de Caja.

v El Jefe Administrativo inspecciona y firma el contrato de

suministro del mueble. Especifica el monto total, fecha y condiciones



de abonos, fecha de entrega, clausulas de cumplimiento y financiacién

de saldo.

v El Jefe Administrativo entrega el mueble contratado.

v La Secretaria elabora el Recibo de Caja por el valor del saldo del

contrato y expide la factura de venta.

v El Jefe Administrativo inspecciona la factura de venta y envia

copia a la Secretaria.

v La Secretaria archiva la copia de la Factura y Recibo de Caja.

4.10.3. Elaboracion de Nomina

v El Jefe de Produccion reporta semanalmente al Jefe Financiero

mediante Tarjeta de Tiempo, la labor realizada por todos y cada uno de

los operarios en las diferentes ordenes de produccion.

v El Jefe Financiero acumula las Tarjetas de Tiempo para cada

operario en las que relaciona el tiempo empleado, el valor y la orden

de trabajo que desarrollo.



v El Jefe Financiero al final de la quincena, inspecciona y clasifica

las boletas de trabajo por cada operario, y suma del total de cada una

de estas.

v El Auxiliar de Contabilidad elabora la ndOmina con las deducciones.

v El Jefe Financiero lleva la ndmina al Gerente General para que la

inspeccione y la autorice.

4 El Gerente General envia la ndmina al Jefe Administrativo para

que efectué la respectiva cancelacion.

v El Jefe Administrativo cancela la ndmina.

v La Secretaria elabora los comprobantes de egresos.

v La Secretaria archiva la ndomina y comprobantes de egresos.

4.10.4. Presupuesto



v Los Jefes de cada departamento de acuerdo a las necesidades
de su seccidon, elaboran un estimativo de gastos y ventas para el

periodo.

v Los Jefes de cada area funcional se reldnen con el Gerente

General para discutir las asignaciones para el aho.

v Se elabora un borrador del presupuesto, se envia al comité

administrativo para que lo estudie y haga las recomendaciones

pertinentes.

v El comité envia el acta de presupuesto a la Secretaria para que lo

transcriba.

v La Secretaria envia el acta de presupuesto al Gerente General.

v El Gerente General elabora el presupuesto y lo firma.

v El Gerente General envia copias del presupuesto a los Jefes

Financiero y Administrativo.

v El Gerente General dirige, coordina y ejecuta el presupuesto.



5. COMPROBACION DE LOS RESULTADOS

5.1. VERIFICACION DE PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Todas las preguntas del proceso de sistematizacién, fueron resueltas

en el transcurso de la investigacion el cual se comprobdé:

< La Ebanisteria presenta particularidades administrativas, por ser
una empresa familiar, tema no tratado en las teorias por los

especialistas con relacién a la misma.

% Estd basada en la experiencia, mas no en la planeacion estratégica,

sin embargo los resultados en generacion de ingresos dan prueba de



un manejo exitoso de la empresa en un escenario muy competido y

lleno de variables externas no controlables.

< Es necesario establecer un plan de incentivos para estimular la
produccién por operario, hasta el momento no se maneja, y la

competencia es agresiva en este sector.

< Las decisiones administrativas son de calidad: pues la empresa
esta inmersa en un grupo de empresas similares, con un manejo
centralizado de la revisoria fiscal, quién es responsable de la

maximizacién contable del objeto.

5.2. VERIFICACION DE LOS OBJETIVOS

% Se analizd su situacion, identificando todos los procesos,

procedimientos, actividades, tareas de la empresa.

<> Se definieron los estandares de calidad para satisfacer las

necesidades de las personas que requiere los servicios.

5.3. VERIFICACION DE HIPOTESIS



X La hipotesis de primer grado se cumple en su totalidad, ya que
se siguen direccionando las decisiones, debido a que se han permitido
implementacion de departamentos para la buena marcha de la

produccién.

o La hipdtesis de segundo grado también se cumplid, pues se

plasmaron los elementos filoséficos de la empresa.

6. CONCLUSIONES

El objetivo de este trabajo es analizar la Planeacién Estratégica del
area productiva de la Ebanisteria Santana de Valledupar, su situacién
actual para asi brindar a los clientes en general una buena atencidn vy
estar dispuestos a las nuevas tecnologias que se presente y permitan
que los clientes se sientan satisfechos con la calidad del servicio

prestado.

Se ha buscado o establecidos métodos que definan las areas

funcionales como son mercadeo, produccién, personal y finanzas, para



que estas permitan un amplio entendimiento y control entre el area de

produccién y las demas funciones de la administracion.

La produccién de muebles se hace al gusto de los clientes, como su
restauraciones que estos requieran satisfaciendo sus necesidades y
expectativas de comodidad y bienestar, suministrandoles soluciones
integrales con los productos en madera de alta calidad con precios

bajos y un excelente servicio.

La Ebanisteria, es una empresa orientada al disefo, fabricacién y
comercializacion de muebles clasicos y modernos para el hogar y la
familia en madera finas, asi como a la elaboracién de Ebanisteria
arquitecténica, basandose en la utilizacién de materias primas
excelentes obtiene productos que se distinguen por sus
especificaciones y acabados de alta calidad, que se dirige a un
segmento del mercado de su subsector compuesto especificamente por
clientes particulares, arquitectos o constructores que estén en

capacidad y disponibilidad de adquirirlos.
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ANEXO 1. CUESTIONARIO

1. ¢ Que producto o servicio adquirié en Ebanisteria Santana?

Mueble de alcoba Mueble de sala

Comedor
Moédulos Multiusos Muebles de oficina_ Pisos en madera_
Enchapes Machihembres Puertas
Ventanas Restauraciones_ Marcos vanos decorativos

2. ¢Qué opinién le merece el producto o productos adquiridos por usted a la

empresa?

Excelente Bueno Regular Malo

3. ¢ Como definiria la calidad del producto o productos adquiridos por usted?

Gran calidad Mediana calidad Baja calidad

4. ¢ Qué atributo destaca de los productos comprados por usted?

Elegancia Disefio Calidad Materiales Acabado
Exclusividad Originalidad
Funcional

¢, Otro? ¢Cual?




5. ¢ El servicio que le brindaron en Ebanisteria Santana fue?

Excelente Bueno Regular Malo

6. ¢ Esta satisfecho con la calidad del producto adquirido por usted?

Si No No sabe

7. ¢ Esta satisfecho con el precio del producto adquirido por usted?

Si No No sabe

8. ¢ Esta satisfecho con el servicio ofrecido?

Si No No sabe
9. ¢ Se cumplio con la fecha de entrega prometida al momento de pactar la

compra del articulo adquirido por usted?

Si No No sabe
10. ¢Como clasificaria usted la confiabilidad del producto adquirido en la

Ebanisteria Santana?

Superior Muy buena Buena
Deficiente

Muy deficiente



11. ¢ Esta satisfecho con la garantia postventa ofrecida por la Ebanisteria, con

relacion a la reparacion del producto, en caso que requiriera un servicio técnico?

Si No No sabe

12. ¢Cree usted que la Ebanisteria Santana ofrece una gama o linea de

productos elaborados en madera, acorde con sus necesidades y exigencias?

Si No No sabe

13. ¢ Tiene pensado adquirir algun articulo de madera elaborado por Ebanisteria

Santana en corto plazo (menos de un afo)?

Si P 15 No No sabe

14. ¢ Qué producto adquiriria?

Y ahora con fines de clasificacion, nos gustaria conocer un poco mas de usted:

15. ¢, Cual es su estado civil?

Soltero Casado Divorciado Separado

Viudo Union libre



16. ¢ A que grupo de edad Pertenece?

Menos de 20 afnos De 20 a 29 afnos De 30 a 39
anos
De 40 a 49 afios De 50 a 59 afios De 60 en adelante_

17. ¢ Cual es el ingreso mensual total de su familia?

Menos de $500.000 al mes De $500.000 a 1.000.000
De $1.000.001 a $5.000.000 Mas de $ 5.000.001



