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RESUMEN

La presente investigacion que se titula: “Disefio de un sistema de gestion de
calidad para los artesanos de calzado en la comuna Valdivia de la provincia de
Santa Elena”, propone la creacion de un sistema de gestion de calidad, que
permita crear un producto acorde a las exigencias del consumidor, debido a que
en la actualidad toda organizacion, requiere de una evolucion sostenida en el
mercado. La reaccion que produjera la aplicacion de esta propuesta fortalecera
a los artesanos en el aspecto productivo y econémico, a través de una serie de
herramientas basicas de control de calidad con la finalidad de mejorar la parte
operativa y administrativa de este sector, lo que a nivel de mercado ayudaré a el

desarrollo de este importante sector de la peninsula.

Para el desarrollo de este Disefilo de gestion de Calidad se realiz6 una
investigacion de mercado, permitiendo conocer las necesidades y falencias que
tienen los artesanos de Valdivia en la parte operativa, Como resultado se
obtendra un cambio positivo y muy importante de todo el sector artesanal de la
nueva provincia de Santa Elena, dando apertura a nuevas plazas de trabajo
fortaleciendo asi al talento humano y a la vez generara ingresos econémicos
para esta comunidad. Es por esto que el presente trabajo se convirti6 en un
factor determinante identificar las fortalezas, oportunidades, amenazas vy
debilidades de los artesanos, para asi poder hacer un estudio adecuado y
establecer las acciones apropiadas que permitan superar a sus competidores, se
disefiaron herramientas de control que facilitaran el desarrollo oportuno de los
artesanos, estas serdn expuestas y explicadas durante la elaboracion del

presente disefio de gestion de calidad.
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INTRODUCCION

En la actualidad son muchas las personas que se dedican a la confeccién
de distintos objetos elaborados de manera artesanal, tales como adornos,
calzado entre otros. La artesania comprende, basicamente, obras y
trabajos realizados con poca o nula intervencion de maquinaria. Cada
region tiene caracteristicas propias en cuanto a sus costumbres y cultura.
Por ejemplo los artesanos de los pueblos originarios mantienen vivas

técnicas ancestrales.

También estan los artesanos tradicionales que utilizan materiales como el
cuero, metal, papel entre otros. Por otro lado, se encuentran los artesanos
urbanos que generalmente exponen y venden sus trabajos en plazas y/o
ferias de artesania. En nuestro Pais, existen diferentes tipos de
artesanias, elaboradas con distintos materiales de acuerdo a su
procedencia y lugar de origen, por ejemplo en la sierra se elaboran

artesanias de barro, paja, ceramica, cuero entre otros.

En el afio 2010, el sector artesanal en el pais ha experimentado un
incremento de aproximadamente un 40% en la demanda de sus
productos. “segun indic6 Quinga Jaime artesano oriundo de Cotacachi,
Imbabura. Este incremento es producto de "Las restricciones de las
importaciones aprobadas por el Gobierno a principios de este afo, lo que
ha hecho que los consumidores prefieran artesanias nacionales segun

publicaciones del (diario Expreso 28 de Mayo del 2010 pag.5).

El mundo moderno, tan cambiante, hace que las poblaciones enfrenten
nuevos retos cada dia convirtiéndose en un desafié que no se limita solo

a las grandes ciudades sino que abarca a todos los lugares, en especial



a las comunidades aisladas que pocas veces son apoyadas por entidades

gubernamentales.

Es el caso de la comuna Valdivia ubicada en la zona norte de la provincia
de Santa Elena Jurisdiccidn de la Parroquia Manglaralto, en la que existen
5000 habitantes de los cuales el 20% se dedican a la agricultura, el 50% a
la pesca y el 30 % a la artesania, “segun indicé el presidente de esta
Comuna”, entre estos tenemos productos elaborados con ceramica,
tagua, paja toquilla y cuero, siendo este el que mas sobresale,
utilizandolo para la confeccién de calzados exclusivos para damas, a esta
labor se dedican aproximadamente 140 personas, las mismas que tienen
sus propios talleres y recurso humano necesario para el desempeiio de

sus tareas diarias.

Se propone la creacién de un sistema de gestion de calidad para la
produccién de calzado para los artesanos de la comuna de Valdivia en la
Provincia de Santa Elena. Debido a los siguientes problemas que

enfrentan los artesanos en la actualidad.

Escaso control de calidad debido a la deficiente gestion administrativa,
coordinacion, control y planificacion, esto ocasiona que los artesanos, no
optimicen la materia prima y tiempo empleado al momento de
confeccionar sus calzados, ademas el insuficiente recurso para la
adquisicion de materia prima y la crisis econémica ocasiona el cierre de
muchos talleres, fuga de mano de obra especializada a paises vecinos y
cambio de actividad hacia otros oficios.

A falta de extensién de lineas de crédito es otro factor que afecta al
desarrollo productivo de este sector, ya que al no contar con el recurso
economico necesario para adquirir maquinarias, materia prima y comprar
nuevas herramientas que les facilite la produccion de calzado, hace que

se produzca egresos excesivos en la confeccion del mismo, ya que



existen proceso del acabado del calzado como es el de emplantillar,
perforar y el foliado, que requieren de maquinas especiales y al no contar
con estas, implica un gasto adicional para ellos ya que deben terminar
este proceso en otros talleres, el no poder contar con lineas de créditos o
asesoramiento que los beneficien dan como resultado el no producir a

costos accesibles al mercado local.

Ademas la poca existencia de control para las actividades productivas en
la parroquia constituyen una importante causa, que ahonda la situacién
economica de todos los artesanos de este sector, no cuentan con el
apoyo de las autoridades correspondientes que ayuden al incentivo de
estas personas realizando cursos de capacitacidn técnica entre otros, que
permitan el mejor desenvolvimiento de los artesanos de la Comuna de
Valdivia, la falta de capacitacion provoca que los artesanos no puedan
disefiar calzado de calidad y con diferentes acabados, ya que carecen de
innovacion y creatividad para el desarrollo de nuevos disefios y modelos,
es importante la capacitacion dentro de toda organizacion ya que ayuda a

implementar estrategias de formacion y desarrolla el capital humano.

Otro problema es el proceso dificultoso para la creacién de hormas, de
las que depende la buena calidad del calzado: una buena horma asegura
que el zapato no dafie el pie. “Aseguran los sefiores Angel Bacilo,
Manolo Cruz, Edmundo de La Cruz artesanos de este sector dedicado
hace mucho tiempo a la fabricacion de calzado”. Los talleres no reponen
sus hormas en el tiempo requerido; solo las remodelan para adecuarlas a
los estilos nuevos, pero eso significa disefiar calzado desfasado y de poca

calidad.

El bajo nivel de mercadeo también afecta al sector, y el no disponer de
capital de trabajo impide asignar recursos destinados a invertir en



campafas publicitarias que permitan dar a conocer el producto que ellos

elaboran.

A pesar de los problemas mencionados con anterioridad, todavia existen
artesanos, dedicados a la elaboracion de calzado, que introducen sus
productos en el mercado, por medio de vendedores ambulantes y ventas
gue se realizan a los mayoristas, teniendo como principal clientes a los
comerciantes que trabajan en el comercial Buenaventura Moreno, y otros
son enviados a ciudades como: Guayaquil, Manta y Portoviejo. Estos

calzados son comercializados en unidades y por docenas.

Después de analizar los problemas antes mencionados se recomienda la
creacion de un sistema de gestion de calidad, que permita una buena
gestion administrativa, coordinacion, control y planificacion, y ayude al
desarrollo de estrategias para ser competitivo en el mercado actual, un
sistema de gestion de calidad, tiene como propoésito definir técnicas y
herramientas para mejorar la calidad de los procesos y servicios, con la
finalidad de aumentar el nivel de productividad y por ende el nimero de
clientes, optimizando procesos de produccién, controlando la parte
administrativa y sobre todo la parte productiva. Este sistema tiene como
enfoque posicionar a los artesanos de la comuna de Valdivia en los
pioneros de calzado para damas.



CAPITULO |

ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO.

1.2 ANTECEDENTES DE LOS ARTESANOS DE LA COMUNA DE
VALDIVIA

La produccién de calzado artesanal se desarrolla en la comunidad de
Valdivia, desde la década de los 80, en la actualidad existe un numeroso
grupo de artesanos aproximadamente 140 personas, que debido a la falta
de plazas de trabajo, han aprovechado sus habilidades y conocimientos
de artesania y se han dedicado a la confeccibn de calzados
especificamente para damas, en esta comunidad son pocos los artesanos
gue cuentan con toda la maquinaria necesaria para la confeccion del
calzado, es por ello que existen locales que carecen de infraestructura, y
sobre todo de recursos para la adquisicion de materia prima.

Esta forma de emprendimiento ha logrado que grupos significativos de la
localidad obtengan un sustento diario para su familia, aunque se les torna
dificil la compra de materia prima ya que no cuentan con suficientes
recursos econdémicos. Es por ello que adquieren este material de la
siguiente manera, un 30 % de contado y el 70% a ser cancelado en un
lapso de dos meses, también existen artesanos que no cuentan con las
herramientas necesarias para la fabricacion de los mismos y se ven
obligados a pagar un dinero adicional por el acabado de sus calzados,
llevan afos trabajando en este oficio, sus horarios de trabajo empiezan
desde las 8:00 am hasta las 16:30, confeccionan todo tipo de calzado

para dama desde tacones, botines, botas y sandalias.



1.3. Justificacion.

Actualmente los artesanos no cuentan con un sistema que garantice la
calidad en sus procesos y como vivimos en un mundo que evoluciona a
paso acelerado hace necesario que cada organizacion, empresa o taller
aplique un sistema de Gestion de Calidad, el mismo que debe ser
aplicado de manera eficiente para que genere innumerables cambios en
la sociedad y permita que estas organizaciones mejoren la calidad y su

servicio.

El aumento de la poblacién en la provincia de Santa Elena es una ventaja
para toda organizacion, empresa o taller que se dedique al comercio y a
la produccién, ya que sus ventas aumentarian en gran escala, este
crecimiento de poblacion es una muy buena oportunidad para los
artesanos de calzado de la Comuna de Valdivia, ya que la demanda de
sus calzados aumentaria significativamente, para ello deberian crear
modelos nuevos que estén al alcance del consumidor y lo mas importante
qgue cumplan con las expectativas del cliente, es por ello que se
recomienda apliquen un sistema de Gestion de Calidad que permita
planificar, controlar, coordinar los procesos de produccion, y saber si se
cuenta con el tiempo y la capacidad de confeccionar calzados para
abastecer la demanda de este mercado tan amplio, y asi evitar que la
competencia abarque mayor numero de clientes logrando contrarrestar la
entrada de productos chinos o productos similares que se encuentran en

la actualidad abarcando el mercado local y nacional.

La comercializaciéon de los productos chinos son considerados una
amenaza, debido a que ofertan precios atractivos al consumidor final y
variedad de disefios, cuyos costos son bajos, ya que ellos cuentan con
un sistema de control de calidad que les permiten controlar procesos y

costos al momento de fabricar sus productos, ademas cuentan con los



recursos y maquinarias de alta tecnologia, que permiten confeccionar

producto de calidad.

Los artesanos de Valdivia confeccionan excelentes calzados ya que
tienen estilo, lo que no controlan es el desperdicio de materia prima, el
tiempo y el costo de produccién al momento de confeccionar sus
calzados, para ello seria recomendable buscar un método o sistema que
ayude a controlar sus procesos Yy permita mejorar el nivel de produccion,
reducir tiempo, planificar, organizar, reducir costos, evitar desperdicios y

sobre todo a mejorar la calidad y disefios de sus calzados.

1.4. Ubicacién geogréfica de la comuna de Valdivia.

GRAFICO 1: Ubicacién geografica de la Comuna de Valdivia
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La comuna Valdivia se encuentra en la provincia de Santa Elena, Cantén

Santa Elena, siendo sus limites:

Al Norte: La Comuna Atravesado (Libertador Bolivar)
Al Sur: Comuna San Pedro

Al Este: La Comuna Sinchal

Al Oeste: El Océano Pacifico

Su ubicacion geografica de acuerdo a coordenadas del instituto
geogréfico militar tomando como referencia el centro de la poblacion es
latitud 10 — 56’ S. y Longitud 800 — 42’ O en la Costa Ecuatoriana. Su
poblacion actual aproximadamente es 5.000 habitantes. (Ver anexo 7)

1.5 PROCESO DE FABRICACION DE CALZADO Y MATERIALES A
UTILIZAR.

El proceso para fabricar calzado no ha variado significativamente a lo
largo del tiempo, la elaboracion se realiza con maquinas mecanicas y se
trata de un proceso artesanal con participacion muy reducida de la
tecnologia, ya que la elaboracion del producto se realiza basicamente a

mano con técnicas rudimentarias. Entre los materiales a utilizar tenemos:

1. ElI Nobui.- Este material es una variacion de cuero sintético y sirve para
forrar las plantillas, estas vienen principalmente de Colombia y su
comercializacién se la realiza por pies cuadrados o planchas de 1 x 1.20
m. (Ver Anexo 1).

2. Fibras de caucho.- Este material es producido tanto nacionalmente en
Ambato y también vienen de otras partes como Colombia y Perl, es
utilizado como uno de los materiales para obtener la plantilla del calzado
sSu venta se la realiza por pies cuadrados y planchas de 1 x 1 m. (Ver
Anexo 3).



3. Carton.- Hay variedad en marcas y calidad, pero la mas utilizada en
estos sectores es el denominado carton Caribe, el cual también es
utilizado para obtener la plantilla, igual que los otros materiales se lo
compra por pie cuadrados o por planchas de 1.20 x 1.20 m. (Ver
Anexol).

4. Salpa natural.- Material de similares caracteristicas que el carton
Caribe con la diferencia que éste es mas rigido y sirve para dar firmeza a
la plantilla es comprado también en pies cuadrados o en planchas 1 x
1.10 m.

5. Fomix.- Este material es utilizado para dar confort y comodidad a la
plantila al ser suave y de textura acolchonada, igual que los otros
materiales se las compra en pies cuadrados o planchas de 1.20 x 1.20m.
(Ver Anexo 1)

6. Cambrones.- Son varillas metalicas de aluminio en forma de V, no
reforzadas utilizadas para la falsa, para darle firmeza a la plantilla con
esto se lograran mejores acabado a la planta del calzado, estas vienen en
medidas de 10 al2 cm. Se las compra en bultos de 24 unidades y son de
fabricacién nacional. (Ver Anexo 1).

7. Tiras y cueros.- Estas son compradas y en su mayoria viene listas
para armar en el calzado, cuando estas no se apegan al modelo se
compra el cuero, se lo corta y cose en maquinas especiales para esta
operacion y asi obtener el resultado deseado de acuerdo al modelo
especifico que se escogio. (Ver Anexo 6).

8. Goma amarillay blanca.- Estas se las utiliza para pegar las partes que
conforman el calzado, la goma amarilla conocida en el mercado local
comiunmente como cemento de contacto o solucion, es utilizado para

pegar las partes mas fuertes o las que necesitan mayor compresion,



mientras que la goma blanca la utilizan para pegar o unir materiales que
no necesiten mucha comprensién por lo general esta se la utiliza para
corregir imperfecciones dejadas por la goma amarilla ambas se la compra

por galones o litros.

9. Taco.- Este material se lo compra por docena y es importado
principalmente de Colombia y Perd asi mismo viene en colores o se lo
forra dependiendo de los modelos o preferencias del comprador final. (Ver
Anexo 6).

10. Fundas.- Sirven para el embalaje final y su posterior comercializacion,
por el momento ninguno de los artesanos usa otra clase de materiales

para el embalaje de sus productos terminados.

1.5.1 Descripcién de los Procesos a utilizar

El proceso de fabricacién de calzado no es complicado, pero requiere de
tiempo, de paciencia y sobre todo precision, ya que implica medir, cortar,

pegar y pigmentar a continuacion se explica los procesos que se realizan.

Foliado.- es la impresion en los forros que consiste en colocar la clave,
namero de lote, modelo nhumero de par, tamafio, este proceso se lo realiza

a la hora de colocar la plantilla final del calzado.

Grabado.- Consiste en la impresion de la marca en la plantilla, se lo

realiza antes de colocar la plantilla final al calzado.
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Perforado.- Es calar el cuero para colocar los diferentes hebillas o
pasadores, en algunos casos se lleva a cabo de acuerdo al disefio. (Ver
Anexo 5).

Encasquillar.- Antes del montado, se pone el casquillo, este es el que le

da la fuerza y forma a la punta del zapato para darle mayor consistencia.

Montado.- Es seleccionar una horma de acuerdo a la numeracion para
conformar, ésea fijar la planta a base de los clavos, y cemento, esto se
hace manualmente y se utiliza una maquina especial para presionar y

debe ser bien realizado. (Ver Anexo 3).

Acabado.- Consiste en pegar las plantillas pintar los cantos de suelas y
forros, luego se realiza el lavado del corte y forros, con jabén especial
para desmanchar residuos de los zapatos que quedan durante el
proceso productivo.

Pigmentado.- Esto se realiza con el objeto de uniformizar el color del
calzado, y luego dependiendo de la posicion del artesano los coloca en

Sus cajas respectivas.

1.5.2 Maquinas y Herramientas actuales de fabricacion

En los procesos actuales de fabricacion se utilizan maquinas elementales

como cosedoras, esmeriles, martillo y herramientas tales como:

El clicker o cortador, recorta con un cuchillo afilado las distintas partes.
Este utensilio ocupa en una manufactura de zapatos un lugar similar al del
cortador de una sastreria. No en vano tiene la responsabilidad de cortar la

valiosa materia prima. En la fabricacion de cada par de zapatos un error
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justo en éste momento puede costarle muy caro a un artesano. (Ver
Anexo 4).

Existen patrones para cada modelo de zapato en todos los tamafios e
igualmente elevado es el numero de patrones correspondientes que
poseen las manufacturas de zapatos. A lo largo del patrén el cortador
recorta cada una de las partes. En la confeccion de zapatos a medida los
patrones se desarrollan individualmente para cada cliente, de forma
comparable a los patrones de papel de los sastres (Ver Anexo 3).

El martillo de remenddn fija la piel sobre la horma de madera y la clava de
forma provisional. El martillo a veces esta magnetizado para facilitar el

manejo de los pequefios clavos (Ver Anexo 4).

Con el Gouger, una especie de formén de carpintero o escoplo curvo, se
perforaba antiguamente un tinel en la suela para poder fijar la costura.
Hoy en dia éste proceso se hace mediante una maquina que imita el
método manual y gracias a la cual se acelera el proceso de produccién
(Ver Anexo 3)

Para poder coser la piel gruesa deben practicarse agujeros. Para ello el
zapatero necesita el escarificador. Los bordados de adorno sobre la pala
requieren una elaboracion costosa y actualmente todavia se trabaja con

esta herramienta (Ver Anexo 4).

Tienen herramientas complementarias como alicates que sirven para
sacar clavos o estirar la piel para pegar piezas entre si: Pinzas de
zapatero, las cuales son (tiles para sacar clavos pequefios asi también

para despegar un material de otro.
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1.6 Descripcién del calzado confeccionado por los Artesanos

Los artesanos de la comuna de Valdivia en la actualidad solo producen
calzado de mujeres segun indico “Angel Bacilio” ya que no cuenta con
normas especificas ni lineamientos claros, basandose en procesos
rasticos de fabricacion, sin ninguna especificacion técnica que

conlleven a una 6ptima calidad del producto. (Ver Anexo 11).

Los artesanos de estas poblaciones en su gran mayoria, basan sus
modelos, en catélogos, fotos del internet y revistas, de aqui que no
cuentan con una codificacion especifica de los calzados que elaboran.

El calzado que se produce esta elaborado béasicamente por una
combinacién de materiales como cuero, fomix, fibras, las gomas de pegar,
el hilo de zapateria, la plantilla y el taco, variando el material de acuerdo
al modelo que se haya escogido previamente.

1.7 Entorno de los artesanos de calzado en la comuna de Valdivia

Este grupo de artesanos habitan en la Comuna de Valdivia dentro de la
Provincia de Santa Elena y por lo general cuentan con pequefios talleres
en donde realizan sus trabajos. Estos tipos de talleres en su mayoria son
familiares, donde cada uno ayuda en la confeccion del calzado, ademas
sus labores la realizan en una semana en horarios no definidos y la

produccién oscila entre 8 y 10 docenas quincenales.

Principalmente la mayoria de los talleres cuentan con un maestro y dos
ayudantes, los cuales al poco tiempo de aprender el oficio inician su
propio taller, dando como resultado una expansion significativa de esta
profesion, pero siempre artesanalmente y empiricos ya que no cuentan
con titulos, seminarios, etc. que certifiquen su calidad de artesanos. Pero

también hay sus excepciones donde cinco o seis talleres cuentan con un
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maestro con titulo artesanal y a estos se los ha denominado pioneros del
calzado en esta poblacion, contando con mayor demanda por la calidad

de calzado que producen.

Segun la investigacion de campo que se realizdé hay cinco talleres que
cuentan con un personal definido y numeroso que va de 7 a 10 personas
y estos son los que utilizan el proceso de produccion en cadena para
elaborar el calzado, ademas tienen un horario definido de trabajo que
inicia a las 9:00 hasta las 12:00 a.m. Luego tienen de 1 a 1 hora y media
para almorzar y regresan a sus labores a las

13:00 P.M. terminando su jornada laboral a las 17:00 P.M, estos talleres
son los que mas sobresalen en este sector, ya que constan con

maquinas y recursos para fabricar en mayor volumen.

1.8 INSTALACIONES

Las instalaciones por lo general se encuentran dentro de la casa del
propietario, en un espacio pequefio que es convertido en el lugar
apropiado para confeccionar el calzado (Ver Anexo 8). Otros talleres si
tienen definidos sus instalaciones especificas para realizar sus
actividades productivas definiendo cada una de las areas de produccion.
(Ver Anexo 9-10).

1.9. DETERMINACION DE LA DEMANDA.

Para determinar esta demanda se recurrieron a dos fuentes. Las
primarias, que son datos estadisticas emitidos por el gobierno, y las
secundarias que indican la tendencia del consumo de calzado para
damas a través de los afios y los factores que influyeron

favorablemente o no en el consumo del mismo.
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La demanda nacional de calzado segun el BCE, en el 2010 fue de
27.320.236 pares de calzado de las cuales el 45% corresponden al
consumo de calzado para damas. La industria nacional ha debido
incrementar su produccion en un 40%, porque paralelamente sus
ventas crecieron en 30% anual. Segun el INEC el consumo per capita
de calzado en Ecuador es de 2,7% pares de zapatos al afio, sus
precios en el mercado oscilan entre 15 y 70 délares segun la calidad,

disefio, procedencia y sitio de comercializacion.

1.10. DESCRIPCION DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION.

El mercado artesanal es poco conocido, es por ello que se debe buscar
estrategias que permitan a los artesanos de este sector posesionarse
en la mente de los posibles clientes y asi abarcar el mercado local y

nacional.

En la actualidad los artesanos distribuyen sus productos al por mayor y
menor, los mismos que son destinados a diferentes regiones del
Ecuador como son Costa, Sierra y Oriente, también son entregados a

diferentes centros comerciales de la Provincia de Santa Elena.

Para la distribucion de su producto tomaremos la mejor ruta para pasar

del fabricante a los consumidores finales, para esto analizaremos cada

una de los canales para producto de consumo popular:

> Fabricantes — consumidores. Este canal es la via mas corta, simple y

rapida. Se utiliza cuando el consumidor acude a la fabrica a comprar

los productos.
Fabricantes — minoristas — consumidores. Es un canal muy comdny la

fuerza se adquiere al entrar en contacto con mas minoristas que

exhiban y vendan el producto.
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» Fabricantes — mayoristas — minoristas — consumidores. El mayorista
entra como auxiliar al comercializar productos especializados.

> Fabricantes — agentes — mayoristas — minoristas — consumidores. Este
canal es el mas indirecto, pero el mas usado por empresas que

venden sus productos a grandes distancias.

1.10.1. Canal de distribucidn a utilizar.

Una vez analizados los canales de distribucion, para la ejecucion de éste
proyecto, tomaremos en cuenta las dos primeras opciones, que poseen
las rutas mas viables para llegar al consumidor final, evitando de esta

manera que su precio se duplique en su comercializacion.

Una vez que el producto capte las expectativas del consumidor de estas
provincias se extendera su comercializacién a nivel nacional utilizando
todos los canales, de ésta manera lograr los objetivos planteados por la

empresa.

1.11 TECNICAS DE MARKETING A UTILIZAR PARA COMERCIALIZAR
SUS PRODUCTOS.

Los 5 talleres que cuentan con la maquinaria apropiada para la confeccién
de calzado realizan eventualmente campafas publicitarias con la
finalidad de dar a conocer su producto, y a la vez introducirlos en los
diferentes puntos de ventas gracias a las técnicas de marketing como
son, promociones y campafas publicitarias, las mismas que se han
realizado en los diferentes medios de comunicacion a nivel local y

nacional, en los que se da a conocer lo siguiente:

e Publicidades promociones y descuentos por alguna fecha especial

como dia del padre, madre entre otros.
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e Entrega de afiches y hojas volantes en la que se muestre los
disefios de los calzados y sobre todo el area geografica en el que

se encuentran ubicados.

e Ofrecer descuentos a nuestros posibles clientes mayoristas
con la finalidad de obtener un volumen de ventas

representativo.

1.12 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Es importante dentro de toda organizaciébn conocer la estructura de la
empresa, es por ello que cada organizacion se representa mediante un
organigrama ya que es la representacion grafica de la estructura organica
de una empresa u organizacién, que refleja en forma esquematica la
posiciébn de las areas que la integran.” Organigrama de Empresas
Segunda Edicion de Franklin Enrique, Mc. Graw Hill, 2004, pag. 79-86

El tipo de organigrama que conviene a la empresa es la organizacion
lineal, donde la autoridad y responsabilidad correlativas, se transmiten
integramente por una sola linea, es sencillo y claro, no habra conflictos de
autoridad ni evasiones de responsabilidad, se facilitara la rapidez de
accion, creando asi una solida disciplina, donde cada una de las jefaturas
adquiere toda su autoridad, siendo sus subordinados los Unicos que las
poseen. (Ver Anexo 14).

GRAFICO 2 : Modelo Lineal.

MODEL LINEAL

Fuente: Organigrama de Empresas Il Edicion de Franklin Enrique, Mc. Graw Hill, 2004
Elaboracion: Autora
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1.13 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD.

La politica y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los
resultados deseados y ayudaran a los artesanos a aplicar sus recursos
para alcanzar dichas metas. La politica de la calidad proporciona un
marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
los mismos que tienen que ser consistentes con ésta y el compromiso de
mejora continua y su logro debe medirse. El logro de los objetivos de la
calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto.

www.portalcalidad.com/docs/cat36-politicas calidad.

La politica de la calidad es la orientacion y objetivos generales de una
organizacion concernientes a la calidad, expresados formalmente por el
mas alto nivel de la organizacion, debe ser coherente con la politica global

de la institucion. www.contactopyme.gob.mx/quiasempresariales/

1.14 FODA

El F.O.D.A. es una técnica de planeacion estratégica que permite crear o
reajustar a una estrategia, ya sea de negocios, mercadotecnia,

comunicacion, relaciones publicas, etc.

Permite analizar la situacion actual de una empresa u organizacion;
obteniendo asi un diagnostico seguro para tomar las decisiones acordes
con los objetivos y politicas estipulados. “Adalberto Chiavenato 2 Edicién
(2004)", manifiesta que la matriz F.O.D.A de cualquier empresa u

organizacién Se centra en cuatro partes:

e FORTALEZAS: Son las capacidades y recursos aprovechados al

maximo que la empresa posee de manera especial, alcanzando
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una preferencia, permitiéndole sobresalir ante los demas
competidores.

e OPORTUNIDADES: Factores explotables, que al ser descubiertos,
encaminados de manera positiva permiten obtener varias ventajas

competitivas.

e DEBILIDADES: Son las actividades, recursos, destrezas, que la
empresa no tiene, no desarrolla o que son aprovechados de forma

minima.

e AMENAZAS: Factores que provienen fuera del lugar, pero que

atentan en contra de la estabilidad y permanencia de la empresa.

1.15 MARCO TEORICO.

Los artesanos de la comuna de Valdivia llevan con esta tradicion y oficio
desde la década de los 80. La actual capacidad operativa de los
artesanos no ha cambiado en la actualidad ya que su infraestructura no
ha incrementado y mucho menos su capacidad técnica, para producir
contratan recurso humano que pueden llegar hasta un numero de 10
personas, cabe recalcar que estos artesanos solo se dedican a la
confeccién de calzados para damas, segun indico el presidente de la
comuna Sr John Limones Basilio, quien me brindo la informacién

necesaria para el desarrollo del presente trabajo.

El problema de este grupo de artesanos es no controlar los costos
operativos y sobre todo no contar con una buena gestion administrativa
gue ayude a coordinar y planificar sus actividades, ya que de existir un
control constante reforzarian las debilidades antes mencionadas.

El sistema de gestion de calidad es el trabajo en equipo donde todas las
personas deben sentirse actores y no espectadores, motivados y con un
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sentido de pertenencia hacia la misma, asi como con todos los procesos y
actividades correctamente interrelacionadas. Gestion de Calidad y Disefio
de Organizaciones. Maria D. Moreno — Luzo6n, Fernando J.Perris, Tomas
Gonzalez Primera Edicion. Madrid 2001. Pag.7

La influencia de este sistema debe abarcar las actividades productivas,
técnicas, de servicios y administrativas, se busca obtener un trabajo bien
realizado desde la primera vez que se realice, es decir fabricar con
indicadores de calidad y a bajos costos, de forma que el resultado sea

satisfactorio sin necesidad de repetirlo.

Con la gestion de calidad total involucramos a todo el recurso humano
liderados por la alta direccién, aplicandose desde la planificacion, disefio
de productos y servicios, “la calidad deja de representar un coste y se
convierte en modo de gestion que permite la reduccién de costos y
aumenta el beneficio “Gestion de Calidad y Disefio de Organizaciones.
Maria D. Moreno — Luzén, Fernando J.Perris, Tomas Gonzalez Primera
Edicion. Madrid 2001". Pag.8

1.15.1 Definicion segun varios analistas

PARA PHILIP CROSBY, “Gestion Integral de la Calidad Total, Luis
Cuatrecasas 2 Edicion 2001 Barcelona Pag. 20 indica que la calidad
total es “Cumplir con los requisitos”. Es la configuracion que integra a los
deméas. Es la materializacion en productos, la calidad supone la
planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de

una organizacion y gestién de los recursos humanos para la calidad.

PARA EDWARDS DEMING. “Paul James Gestién de calidad Total 2
Edicion Madrid 2000 Pag.26” Gestién de calidad es el grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las
necesidades del mercado, es planificar, realizar, comprobar y actuar
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KAORU ISHIKAWA.- “Gestion Integral de la Calidad Total, Luis
Cuatrecasas 2 Edicién 2001 Barcelona Pag. 22"considera que la calidad
es la principal caracteristicas para obtener el éxito a largo plazo mediante
la calidad total y con la participacion de todos los empleados, incluido el
presidente, cualquier compafia puede crear mejores productos o servicios
a menores costes y por ende aumentar las ventas, mejorar beneficios,

convirtiéndose asi en una organizacion mejor.

SOIN SINGH.- “ Gestion de Calidad y Disefio de la Organizacion Maria D
Moreno -Luzoén-Fernando J. Perris -Tomas Gonzales- Madrid 2001) define
a la gestion de calidad como “un esfuerzo de mejora continua de la
calidad de todos los procesos, productos y servicios, mediante la
participacion universal, que resulte en un crecimiento de la satisfaccion y

la lealtad del cliente y a una mejora de los resultados de la empresa”.

SEGUN LAS NORMAS 1.S.0 “Gestion Integral de la Calidad Total, Luis
Cuatrecasas 2 Edicibn 2001 Barcelona Pag. 316" La calidad es la
totalidad de las caracteristicas de un ente que le confieren es la aptitud de
satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

LA NORMA DIN.- “Paul James Gestion de calidad Total 2 Edicion Madrid
2000 Pag.19” establece que la calidad en el mercado significa el conjunto
de todas las propiedades y caracteristicas de un producto, que son
apropiadas para satisfacer las exigencias existentes en el mercado al cual
va destinado.

En sintesis, y teniendo en cuenta las anteriores definiciones, podemos
deducir lo siguiente: la gestion de calidad es el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccién de los requerimientos

del usuario.
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La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las
funciones y especificaciones para los que ha sido disefiado y que deberan
ajustarse a las necesidades de los consumidores.

1.15.2 Sistema de control de calidad

1.15.2.1 Definicién e Importancia

El sistema de gestion de calidad se convierte en un poderoso instrumento
para todas las pequefias, medianas y grandes empresas, esta es una
herramienta que sirve de base para asignar responsabilidades, permitir
revisiones y ejecutar controles periédicos para resolver los problemas con

anticipacion.

En un escenario cada vez mas competitivo hay menos espacio para el
error y la falta de prevision, por ello es necesario implementarlo y
ejecutarlo en todo tipo de organizacion, ya que permite crear un ambiente
de desarrollo econémico, mediante este criterio se determiné que los
artesanos de la comuna de Valdivia deberian implementar este sistema
de gestion de calidad, para enfrentar los retos que la competencia exige
dentro del sector artesanal, y de esta manera cumplir con los
requerimientos, donde el sistema es la prevencioén, y el estandar es cero
defectos, y la medida es el precio del incumplimiento. Mediante este
sistema podemos lograr que los artesanos mejoren sus procesos de
produccién mediante:

e Planificacién

e Control

e Coordinacién

e Técnicas de disefio para un proceso mejorado.
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1.15.2.2 Ventajas del Sistema de Gestion de la Calidad

Algunas ventajas que se obtiene mediante la implantacion de este

Sistema de Gestion de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

Potencia la imagen de los artesanos frente a los clientes
potenciales, al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.
Ello aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor

siendo fuente de generacién de nuevos conceptos de ingresos.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales, y facilita la salida
de los productos/ servicios al asegurar el cumplimiento de los
requisitos de calidad.

El correcto empleo de este sistema permite disminuir los costos del
producto, a la vez que incrementa un valor afadido, la suma de
estas dos situaciones va a suponer la ventaja competitiva con

respecto a los competidores (calidad+ costes=competitividad)

Desde el punto de vista interno:

Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de
procesos mas eficientes para diferentes funciones que realizan los
artesanos.

Introduce la vision de la calidad en los artesanos: Fomentando la
mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y
externo y exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de
gestion, productos y servicios.

Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos
(posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los

actuales)
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1.15.2.3 Importancia de laimplementacién de la Gestion de Calidad

El papel que juega la gestion de la calidad dentro de este grupo de
artesanos es muy importante ya que permite la mejora continua de toda la
organizacion: personas, procesos, productos y servicios, aumenta la
productividad, aumenta la cuota de mercado, mejora la imagen de los
artesanos y sobre todo aumentara el prestigio social, incrementara la
motivacion del recurso humano, aumenta la ventaja competitiva y lo méas

importante preocupacion y eficacia en el cuidado del medio ambiente.

1.15.3. Técnicas de Sistema de Gestion de Calidad

Luego de analizar todas las definiciones descritas anteriormente se puede
visualizar un conjunto de "elementos criticos" que conforman la estructura
basica de la calidad, como la importancia que tienen las normas ISO
dentro de este sistema, para ello hay que detallar a la importancia de las

técnicas existentes en la actualidad.

Existen diversas técnicas que permiten introducir la calidad antes de llevar
a cabo los pasos en la etapa del disefio y desarrollo de productos y del
propio proceso, lo que permitird alcanzar un elevado nivel de calidad a

costos muy bajos entre ellas tenemos:

e QED.- también conocida como despliegue de las funciones de
calidad, es una herramienta de disefio de producto para la calidad
gue maxima la satisfaccion del consumidor, puede ser de gran
utilidad como método de planificacién y aseguramiento de calidad
en todas las fases de disefio, pues ofrece un método para traducir
esas expectativas del cliente en especificaciones y transmitirlas a
todas las funciones involucradas.

e TOQM.- (TOTAL QUALITY CONTROL) es un sistema de gestion de
procesos desarrollado en todas y cada una de las éareas o

departamentos de una empresa, que comprende y compromete a
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la estructura organizativa y a la direccion de la misma con el
objetivo de obtener una produccion de bienes o servicios, que
persigue la satisfaccion del cliente.
e EL CWQC (COMPANY QUALITY CONTROL) Es un sistema de
gestibn que compromete realmente a toda la empresa en la
implantacion de la calidad .tiene como objetivo basico conseguir
plenamente la calidad necesaria expresada por los clientes. “Padl
James Gestion de calidad Total 2 Edicion Madrid 2000 Pag.44”

SINTESIS

Entre las técnicas antes mencionadas podemos sugerir a esta propuesta
la técnica del TQM. Debido a que no solo se fija en una determinada area
como las demas, al contrario aplica un proceso para todos los

departamentos relacionados con la organizacion.

1.16 HERRAMIENTAS BASICAS DEL TQM.

Un aspecto importante que tienen esta herramienta es la capacidad de
integracién entre si, facilitada por su compatibilidad lo que nos lleva a
multiplicar nuestros resultados, la utilizacién de aquellas que creemos
necesarias dependiendo de los objetivos perseguidos, Gestion Integral de
la Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion Barcelona 2001 Pag. 63”.

Incrementa de forma notoria los beneficios de su aplicacion entre ellas

tenemos:

» Diagrama de pareto
Diagrama causa efecto
Histograma

Grafico de control

Hoja recogida de datos

YV V. V V V

Estratificacion de datos
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Diagrama de afinidades
Diagrama de relaciones
Diagrama de é&rbol

Diagrama de matriz

YV V. V V V

Diagrama de flujo

Para el desarrollo del siguiente proyecto vemos convenientes aplicar tres
herramientas que ayudaran a los artesanos a planificar, coordinar y sobre
todo a mejorar los procesos de produccion, con la finalidad de planear
nuevas estrategias que mejoren la calidad del calzado, entre ellas

tenemos:

1.16.1 Diagrama Causa-Efecto.

Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de "Ishikawa"
porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccion de empresas
interesado en mejorar el control de la calidad; también es llamado
"Diagrama Espina de Pescado” porque su forma es similar al esqueleto de

un pez.

Esta compuesto por un recuadro (cabeza), una linea principal (columna
vertebral), y 4 o mas lineas que apuntan a la linea principal formando un
angulo aproximado de 70° (espinas principales). Estas Ultimas poseen a
su vez dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente

(espinas menores), segun sea necesario.

Este diagrama analiza de forma organizada y sisteméatica los problemas
causa, y las causas de estas causas, cuyo resultado se lo denomina
efecto. Este diagrama nos ayudara a determinar el porqué de ese
problema , ya que el diagrama permite identificar las causas del problema,
lo que permite determinar el origen y llevar a cabo las acciones adecuada
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para poder resolver de raiz el problema. Gestion Integral de la Calidad

Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion Barcelona 2001 Pag. 66” (Ver gréfico 2)

GRAFICO 3: Histograma.

ESPINA PRINCIPAL ESPINA ESPINA PRINCIPAL

i CABEZA

ESPINA PRINCIPAL

Fuente: Gestion Integral de la Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion 2001
Elaboracidon: Autora

1.16.1.1 Como Construir el Diagrama de "Ishikawa"

1. Identificar el problema

ldentifique y defina con exactitud el problema, fenédmeno, evento o
situacion que se quiere analizar. Este debe plantearse de manera
especifica y concreta para que el andlisis de las causas se oriente
correctamente y se eviten confusiones.

Los Diagramas Causa-Efecto permiten analizar problemas o fenbmenos
propios de diversas &reas del conocimiento. Por ejemplo la falta de
calidad de los calzados elaborados por los artesanos de la comuna
Valdivia. Luego se Disefia una flecha horizontal apuntando a la derecha y
se escribe el problema en el interior de un rectangulo localizado en la

punta de la flecha.

» PROBLEMA
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2. ldentificar las principales categorias dentro de las cuales pueden

clasificarse las causas del problema

Para identificar categorias en un diagrama Causa-Efecto, es necesario
definir los factores o agentes generales que dan origen a la situacion,
evento, fendbmeno o problema que se quiere analizar y que hacen que se
presente de una manera determinada. Se asume que todas las causas
del problema que se identifiquen, pueden clasificarse dentro de una u otra
categoria. Generalmente, la mejor estrategia para identificar la mayor
cantidad de categorias posibles, es realizar una "Lluvia de ideas" para
identificar el mayor numero posible de causas que pueda estar
contribuyendo para generar el problema,

3. Identificar las causas

Mediante una lluvia de ideas y teniendo en cuenta las categorias
encontradas, identificamos las causas del problema. Estas son por lo
regular, aspectos especificos de cada una de las categorias que al estar
presentes de una u otra manera generan el problema. Las causas que se
identifiquen se deben ubicar en las espinas, que confluyen en las espinas
principales del pescado. Si una o0 mas de las causas identificadas son
muy complejos, éstas se pueden descomponerse en sub causas. Estas
Ultimas se ubican en nuevas espinas, espinas menores, que a Su vez
confluyen en la espina correspondiente de la causa principal. Para ello

se agrupa las causas en categorias.

Para comprender mejor el problema, se busca las sub causas o se
realiza otros diagramas de causa y efecto para cada una de las causas
encontradas. Se escribe cada categoria dentro de los rectangulos
paralelos a la flecha principal. Los rectangulos quedaran entonces, unidos

por lineas inclinadas que convergen hacia la flecha
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1.16.1.2 Analizar y discutir el Diagrama

Una forma muy utilizada de agrupamiento es la 4M: maquina, mano de
obra, método y materiales. Se pueden afiadir las causas y sub causas de
cada categoria a lo largo de su linea inclinada, si es necesario. (Ver
Gréfico 4)

Cuando el Diagrama ya esté finalizado, se puede discutir, analizarlo y, si
se requiere, realizarle modificaciones. La discusion debe estar dirigida a
identificar la(s) causa(s) mas probable(s), y a generar, si es necesario,

posibles planes de accion.

GRAFICO 4: Estructura de Histograma

MANO DE MAOQUINARIA

A 4

PROBLEMA

METODO MATERIAL

Fuente: Gestion Integral de la Calidad Total, Luis Cuatrecasas

Elaborado por: Autora.

1.16.2 Hoja de Recogida de Datos

La Hoja de Recogida de Datos sirve para recoger los datos necesarios y
poder realizar un posterior analisis de los mismos. Su principal utilidad
proviene del empleo de datos objetivos a la hora de examinar un

fendmeno determinado. Sirven de base para adoptar decisiones.

La hoja de recogida de datos se elabora en funcion de objetivos concretos
y debe ser sencilla y clara, de forma que las personas que tengan que
recoger y registrar los datos puedan hacerlo sin ningun problema. Gestién
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Integral de la Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion Barcelona 2001
Péag. 75”.

De modo general las hojas de recogida de datos tienen las siguientes

funciones:

> De distribucion de variaciones de variables de los articulos
producidos (peso, volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc.)

> De clasificacion de articulos defectuosos, de localizacion de
defectos en las piezas, de causas de o defectos, de verificacion de

chequeo o tareas de mantenimiento.

Una vez que se ha fijado las razones para recopilar los datos, es

importante que se analice las siguientes cuestiones:

La informacion es cuantitativa o cualitativa, como se recogeran los datos y
en qué tipo de documentos se hara. Como se utilizard la informacién
recopilada. Como se analizarq, Quién se encargara de la recogida de
datos. Con que frecuencia se va a analizar, donde se va a efectuar.

Para facilitar la recogida se emplean hojas estandar entre ellas tenemos:

Hoja de datos recogida de datos cuantificable.
Hoja de datos recogida de datos medibles.
Hoja de datos recogida de datos por situacion de los defectos

YV V V V

Hoja de sintesis y hoja utilizada como hoja de control.

En general, todas las hojas deben poseer un encabezado que recoja
datos destinados a encuadrar la propia recogida como por ejemplo, la
fecha, el producto, el sector, el departamento, el operario, el turno, el
namero de piezas inspecciones, etc. Las principales hojas de recogida de
datos son: la de recogida de datos cuantificables, la de recogida de datos
medibles, la de recogida de datos por situacion del defecto y la hoja de

sintesis, aplicaremos a los artesanos la Hoja recogida de datos
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cuantificable, ya que nos permitird detectar el nimero de errores que los

artesanos estan cometiendo a la hora de armar un calzado.

1.16.3 Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo (o flujograma) son diagramas que emplean
simbolos gréaficos para representar los pasos 0 etapas de un proceso.
También permiten describir la secuencia de los distintos pasos o etapas y
su interaccién. Las personas que no estan directamente involucradas en
los procesos de realizacion del producto o servicio, tienen imagenes

idealizadas de los mismos, que pocas veces coinciden con la realidad.

La creacién del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues
el proceso que representa esta ahora disponible para ser analizado, no
s6lo por quienes lo llevan a cabo, sino también por todas las partes
interesadas que aportaran nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo, los
diagramas de flujo pueden ser muy utiles cuando se quiere realizar una
optimizacion de procesos, oportunidades de mejora o simples reajustes,
empleandose como un punto de partida que visualice globalmente las
secuencias de cambios a ejecutar.” Gestion Integral de la Calidad Total,
Luis Cuatrecasas Barcelona 2 Edicién 2001 Pag. 81"

1.16.3.1 Ventajas de los Diagramas de Flujo

Favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo como un
dibujo. El cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen
diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto. Permiten identificar

los problemas y las oportunidades de mejorar los procesos.

Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los reproceso, los
conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y los

puntos de decisibn. Muestran las interfaces cliente-proveedor y las
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transacciones que en ellas se realizan, facilitando a los empleados el
analisis de las mismas. Son una excelente herramienta para capacitar a
los nuevos empleados y también a los que desarrollan la tarea, cuando se

realizan mejoras en el proceso.

1.16.3.2 Desarrollo del Diagrama de Flujo

Identificar a los participantes de la reunion donde se desarrollara el
diagrama de flujo. Debe estar presentes el duefio o responsable del
proceso, los duefios o responsables del proceso anterior y posterior y de
otros procesos interrelacionados, otras partes interesadas, ya que se
debe definir que se espera obtener del diagrama de flujo, identificar quién
lo empleara y como, establecer el nivel de detalle requerido, Determinar
los limites del proceso a describir. Establecer el alcance del proceso a
describir. De esta manera quedara fijado el comienzo y el final del
diagrama. Frecuentemente el comienzo es la salida del proceso previo y

el final la entrada al proceso siguiente.

Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan
incluidos en el proceso a describir y su orden cronolégico, si el nivel de
detalle definido incluye actividades menores, listarlas también, identificar y
listar los puntos de decisién, asignar un titulo al diagrama y verificar que

esté completo y describa con exactitud el proceso elegido.

1.17 PROCESO PRODUCTIVO.

“El proceso de produccion es el procedimiento técnico que se utiliza en el
proyecto para obtener bienes y servicios a partir de los insumos, y se
identifica con la transformacion de una serie de insumos para convertirlos

en productos mediante una determinada funcién de produccion”. (Baca
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Urbina Gabriel, Evaluacion de proyectos. Cuarta Edicion. México 2001.
Péag. 103).

Entre las herramientas que los técnicos en organizacion o los
especialistas en métodos emplean para el estudio o mejora de métodos,
se encuentra la utilizacion de diagramas. Debido al uso que se ha hecho
de ellos a lo largo del tiempo, se ha normalizado su empleo, estos
diagramas pueden ser aplicados a cualquier clase de trabajo. Incluso a
trabajos administrativos. Para representar y analizar el proceso de la
confeccién de los calzados se utilizara el método de diagrama de flujo de
operaciébn o generacion del servicio, a través de la simbologia
internacionalmente aceptada para representar las operaciones

efectuadas.

Operacion, se produce o se realiza algo.

I:> Transporte. Se cambia de lugar o se mueve un objeto.

Inspeccion. Se verifica la calidad o cantidad del producto.

Demora. Se interfiere o se retrasa el paso siguiente.

v Almacenaje. Se guarda o se protege el producto o los
materiales.

1.18 NORMAS ISO

La “Organizacion Internacional para la Estandarizacion “(ISO) es una
organizacion sin fines de lucro, desarrollada para fomentar la cooperacion

y el comercio internacional por medio del desarrollo y distribucién de
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estandares para la unificacion de criterios tendientes a unas mas

eficientes “Practicas de Negocio”.

Los estandares ISO, son desarrollados por comités de expertos de todos
los paises miembros y son votados y ratificados por estos grupos. La
politica de ISO es revisar y actualizar cada estandar aproximadamente
cada 5 afios. El propésito es que estos se mantengan consistentes con
los nuevos entornos del campo al que se refieran. .” Gestion Integral de la

Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion Barcelona 2001 Pag. 316".

1.18.1 Importancia de las norma ISO 9001:2000 dentro de un sistema
de Gestion de Calidad.

Las normas de aseguramiento de la calidad son normas de
reconocimiento internacional y dan garantia de que una empresa acogida
a una norma de este tipo trabaja y funciona bajo unos parametros que
tienen por objeto satisfacer las expectativas del cliente, lo cual orienta a la
empresa a participar en una dindmica de mejora constante y a fabricar un
producto (o prestar un servicio) que cumpla siempre los requisitos que de
él se esperan.

Estas normas fueron aplicadas en las primeras fases de su aparicién en
los sectores de la aeronautica y la automocion, en cuyo proceso
productivo, es de suma importancia que las piezas utilizadas o el producto
final obtenido cumplan unos requisitos muy concretos (por ejemplo
requisitos de dimension, densidad, resistencias, etc.). Para el caso de los
servicios, consiste en controlar el modo de llevar a cabo cada una de las
actividades que se realizan para que el resultado final no esté sujeto a
imprevistos, ni factores externos no controlados.” Gestion Integral de la

Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion Barcelona 2001 Pag. 342"
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1.18.2 Principios de las normas 1SO 9001-2000

e Organizaciéon enfocada a los clientes.-Las organizaciones
dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

e Liderazgo.- Los lideres establecen la unidad de propésito y
direccién de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.

e Compromiso de todo el personal.- El personal, con
independencia del nivel de la organizacion en el que se encuentre,
es la esencia de la organizacion y su total implicacién posibilita que
sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.

e Enfoque a procesos.- Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas
se gestionan como un proceso.

e Enfoque del sistema hacia la gestion.- Identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objeto
dado, mejora la eficiencia y la eficacia de una organizacion.

e La mejora continua.-la mejora continua deberia ser el objetivo
permanente de la organizacién. Entre los principios utilizaremos el
enfoque basado en proceso, ya que nos permitira controlar y
conocer con exactitud los procesos a realizar, con la finalidad de

obtener buenos resultados.

1.18.3 Enfoque basados en procesos.

Toda organizacién tiene una mision y para cumplirla desarrollan variadas
actividades, definimos un proceso como “un conjunto de actividades que
recibe elementos o recursos de entrada y los transforma en salidas, o sea,

resultados”. En las organizaciones existen variados procesos
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interrelacionados entre si, y en multiples ocasiones las salidas o
resultados de un proceso constituyen la entrada de otro. Podemos
expresar, en sentido general, que el conjunto de actividades para la
realizacién de un producto, la prestacién de un servicio o el desarrollo de

una actividad comercial constituye un proceso.

Un enfoque basado en procesos nos permite un mejor y continuo control
sobre los procesos y las interrelaciones entre ellos, lo cual sin lugar a
dudas representa una ventaja competitiva para la organizacion. Permite
ademas un desempefio mejor y la obtencién de mejores resultados no
s6lo en los procesos sino en los productos y servicios, asi como la

posibilidad de un mejoramiento continuo de manera integral.

En sintesis:

Aplicacién del enfoque basado en procesos o gestion por procesos es la
forma mas eficaz para desarrollar acciones que satisfagan las
necesidades de los consumidores, tanto internos como externos, asi
mismo, permite identificar y gestionar numMerosos procesos
interrelacionados, analizar y seguir coherentemente su desarrollo en
conjunto, asi como obtener una mejora continua de los resultados por
medio de la erradicacién de errores y procesos redundantes en la

confeccién del calzado.

1.18.4. Circulo de Deming

El circulo esta representado por las siguientes partes o acciones. Planear
lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la incorporacion de las
observaciones a lo que se viene realizando.” Gestién Integral de la

Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion Barcelona 2001 Pag. 62”.

Hacer o llevar adelante lo planeado, chequear o verificar que se haya
actuado de acuerdo a lo planeado asi como los efectos del plan, actuar a
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partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo cual es
expresado en observaciones y recomendaciones. El circulo representa en
cuadrantes estas acciones, las cuales se deben aplicar indefinidamente.

GRAFICO 5: Circulo de Deming

Actuar | Planificar

sy Qué hacer?
a§ Cduamo nBcario?

» (COMO Magorar la
prozema ver?’

Verificar | Hacer

- ‘_l AR OO &

= Haoor o

PRSI0 &8 GLE i
2 plandicaron? P—

Fuente: Gestion Integral de la Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2
Elaborado por: Autora.

1.18.4.1. Mejora continua

Un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de la
comprensién y el cumplimiento de los requisitos, la necesidad de
considerar los procesos en términos que aporten valor, la obtencién
de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y la mejora

continua de los procesos basada en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en
procesos que se muestra en la figura, muestra que los clientes
juegan un papel significativo, la satisfaccion del cliente se consigue

si la organizacion cumple sus requisitos.

37



GRAFICO 6: Mejora Continua del Sistema de Gestién de Calidad.

Entrada

Leyvenda:
IActividades que aportan valor —

Flujo de infomacion i ——

Fuente: Gestion Integral de la Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2
Elaborado por: Autora.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

La investigacion propuesta se considera como viable ya que es uno de los
pilares fundamentales para futuros artesanos, este plan estratégico es
factible o de intervenciéon. El Dr. Carlos Menéndez (2006), en su texto
Metodologia de la Investigacion. Considera que el proyecto factible:
Comprende la elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable, para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas programas, tecnologias, métodos o procesos.
Para su formulacién y ejecucién debe apoyarse en investigaciones de tipo

documental, de campo o de un disefio que incluya ambas modalidades.

2.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es un protocolo en el cual se especifican las
tareas que demanda la ejecucién de una investigacion; con un propoésito,

el objetivo de estudio; combinando teoria, metodologia y técnicas.

En esta fase comprende los recursos técnicos que se emplean para
estudiar la informacién obtenida con el fin de conocerla en forma
detallada, determinando alternativas de accion especificas que permitan
derivar soluciones 6ptimas para lograr los resultados deseados de los
artesanos.
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2.3. METODO CUALITATIVO.

La investigacion cualitativa busca explicar las razones de los diferentes
aspectos de tal comportamiento. Este trabajo se desarrolla considerando
la investigacién cualitativa, fundamentado por el conocimiento empirico y
las experiencias de los artesanos, uno de los paradigmas recomendados
en trabajos de titulacion por el Dr. Carlos Menéndez (2006), en su texto
Metodologia de la Investigacion. Investiga el por qué y el cobmo se tomo
una decision. Su propdésito es determinar las caracteristicas demograficas,
la actitud y comportamiento de los artesanos, cuales seran sus
competencias, el precio y la presentacién de sus productos, lo que se

realizara mediante un estudio de mercado.

Para determinar la situacion en la que actualmente se encuentran estos
tipos de negocios, y posteriormente determinar las herramientas y
estrategias a utilizar, se aplicardn encuestas encaminadas a los
propietarios, empleados y clientes que compran este producto. Con la
metodologia propuesta se conocera si la informacion brinda la credibilidad

necesaria, adicionalmente a ello:

> Definir el problema, y sus respectivas variables.

» Obtencién de la informacion.

» Tratamiento, tabulacion y analisis de los datos.

> Interpretacion de los resultados y presentacion de conclusiones.

2.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Es necesario conocer las caracteristicas de cada una de los tipos de
investigacion, y asi saber cual de ellos se ajustan mejor a la investigacién

gue se va realizar entre las principales tipos de investigacién tenemos:

» Investigacion bibliogréfica

» Investigacion de campo
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» Investigacion historica

» Investigacion descriptiva

En nuestro trabajo de investigacion vamos a utilizar la investigacion
bibliografica, de campo e historica, ya que nos permitiran ampliar,
profundizar y analizar nuestro conocimiento, mediante la utilizacion de
fuentes primarias como documentos y secundarias como libros, revistas,
periddicos y otras publicaciones que nos ayuden a profundizar el tema de

estudio.

2.4.1 investigacion bibliografica

Este tipo de investigacion tiene un ambito determinado, su originalidad se
refleja en el manejo de documentos y libros que permitan conocer,
comparar 'y deducir los diferentes enfoques, criterios 'y
conceptualizaciones, andlisis, conclusiones, recomendaciones de los
diversos autores e instituciones estudiadas, con el propésito de ampliar el
conocimiento y producir nuevas propuestas, “MSc. Paredes Garcés
Wilson Gonzalo (2009), Como Desarrollar una Tesis, BlGcopy lera
Edicion”. El presente trabajo, se apoya en la consulta de libros y
documentos concernientes a sistemas de control de calidad, ya que se
requiere de conocimientos de como crear un sistema de gestion de
calidad, procesos de calidad, procesos de produccion y comercializacién,
que por su contenido tedrico, ayudaria a buscar una solucién inmediata

para resolver los problemas de los artesanos.

2.4.2 Lainvestigacion histérica.

Busca entender los sucesos del pasado y relacionarlos con el futuro. Los
miembros de la comuna de Valdivia son habiles fabricantes de las
artesanias en arcilla y cuero, a medida que los afios transcurrian vieron
gue la demanda de calzado aumentaba lo que involucro a muchas
familias a la elaboracién de este producto, ya que era de facil elaboracion

y no requerian de maquinarias costosas para su produccion.
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En la actualidad, el disefio del calzado para la mujer ha ido cambiando y
evolucionando a lo largo de la historia segun cada época y pais. También
han ido evolucionando los materiales, la forma y el aspecto del calzado de

mujer.

Con la llegada de la electricidad se crearon nuevos mecanismos en la
fabricacion del mismo, lo que ha permitido que este mercado sea
saturado por entradas de calzados Industrializados, confeccionados en
Ecuador y en otros paises, ocasionando que los clientes se inclinen a esta
nueva linea de calzado, debido a que estos son de mejor calidad y sus
disefios son variados, con la aparicion de disefios sofisticados la
demanda de calzado para los artesanos a disminuido.

2.4.3 Investigacion de Campo.

Considerada como una de los tipos de investigacion, que permite el
estudio sistematico del problema de estudio en el lugar de los
acontecimientos, “Hernandez Sampieri Roberto, Metodologia de la
Investigacion, Editorial McGraw-Hill, 42 edicion (2006)” , manifiesta que la
investigacion de campo es el estudio sistemético de problemas, en el
lugar en que se producen los acontecimientos con el propésito de
descubrir, explicar sus causas y efectos, entender su naturaleza e
implicaciones, establecer los factores que lo motivan y permiten predecir

Su ocurrencia.

2.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

El éxito de la investigacion depende de la calidad de la informacion que se
adquiera, tanto de las fuentes primarias como de las secundarias asi
como del procesamiento y presentacion de la informacion, la técnica es
un instrumento, que permite facilitar el procesamiento de la informacién

en la investigacion. Considerando los objetivos de la investigacién en el
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presente trabajo se utilizara técnicas de tipo documental y de campo.

Entre los de tipo documental tenemos:

Bibliografica.

Lectura Cientifica.- mediante estd técnica permitird ampliar el
conocimiento del fenbmeno en estudio, y realizar las propias conclusiones
que permitan profundizar el desarrollo de la investigacion. La informacién
primaria necesaria para la investigacion se obtendra directamente de la

poblacion de Valdivia ubicada en la Provincia de Santa Elena.

La observacion: permite interactuar observando lo que sucede en el
caso o fenébmeno, una vez que se haya tomado la informacion. Se aplicé
la observacion directa porque el contacto fue directo con todos y cada uno
de los propietarios y empleados de los distintos talleres de calzado de la

comuna Valdivia.

La encuesta: Permite obtener los diferentes datos que parten como
referencia de las opiniones y pareceres de las personas involucradas en
la empresa o negocio. Elaborada por el propio investigador quien prepara
las preguntas en un contexto real y certero. Esta técnica es directa, tanto,
gue nos permite interactuar con las personas encuestadas, siempre y

cuando, el encuestador no llegue a manipular las respuestas.

2.6. Definicién Conceptual y Operacionalizacion de las Variables

2.6.1 Definicién Conceptual de Variable

Las variables en la investigacion, representan un concepto de vital
importancia dentro de un proyecto. Las variables, son los conceptos que

forman enunciados de un tipo particular denominado hipoétesis y estas se
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refieren a propiedades de la realidad que varian, es decir su idea contraria

son las propiedades constantes de cierto fendbmeno.

El tema del proyecto de la presente investigacion es: “Disefio de sistema
de Gestién de Calidad para la produccién de calzado de la Comuna de

Valdivia en la Provincia de Santa Elena”.

2.6.1.1 Variable Dependiente

Que el nivel operativo y de ocupacion actual de los artesanos de la
comuna Valdivia sea de bajo nivel en comparacién con talleres
industrializados y otras empresas que se dedican a este oficio, es debido
a la mala organizacion, poca planificacion y sobre todo falta de control en
los procesos productivos, o que ocasiona que sus actividades y procesos
sean pocos satisfactorios, disminuyendo la presencia de sus productos en
el mercado actual, la falta de capacitacion e incentivos a su recurso
humano, ocasiona privacion de conocimientos acerca de nuevos tallados
y disefios con estilo, causando el poco desarrollo de habilidades y

destrezas en los artesanos.

Indicadores:

Normas de control

Establecimiento de politicas

Tamario de la Capacidad instalada

Porcentaje de Demanda de Mercado artesanal
Numero de personas o trabajadores

YV V. V VYV V V

Capacitacion continua

2.6.1.2 Variable Independiente

Disefio de un sistema gestién de calidad, que permita la reorganizacién
de los procesos de fabricacion de calzado de los artesanos de la comuna
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de Valdivia, e integre los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
con el fin de producir bienes y servicios con un nivel aceptable de
economia y satisfaccion del cliente, este disefio es entendido como una
idea en la que se plasme un documento técnico y formal que considere, al
control de calidad, como una oportunidad del entorno y dintorno en la
evaluacién y reestructuracion del producto, precio, distribucién,
comunicacion, personas y procesos, y asi aprovechar al maximo los
recursos, entre ellas personas y sobre todo tiempo, con el fin de

incrementar la eficiencia y eficacia.

Indicadores:

Cumplimiento del Disefio de gestion de calidad
Desarrollo de la Gestion administrativa
Estdndares de control de calidad

Aplicacion de herramientas de control de calidad

YV V. V V V

Normas y politicas establecidas

2.7 Poblacion y Muestra

Es el conjunto de unidades individuales o unidades elementales
compuestas por personas o0 cosas, Hernandez R. Ferndndez Carlos
(2005) manifiestos que poblacion es “el conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones.”

La poblacion a la que se orienta el presente estudio, corresponde a los
artesanos que habitan en la Comuna de Valdivia, localizada en el Cantén
Santa Elena Provincia de Santa Elena, en la jurisdiccion de la Parroquia
Manglaralto en la Comunidad de Valdivia. Aunque no existe una
poblacion definida, El universo del presente trabajo esta conformado por
2295 personas aproximadamente, como lo demuestra el cuadro # 1.
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CUADRO 1: Poblaciéon

POBLACION #
Artesanos de la comuna de Valdivia 140
clientes 1950
Empleados 200
Proveedores 5
Total....co o 2295

Fuente: Artesanos de la Comuna de Valdivia.
Elaborado por: Autora

Muestra

Una muestra sera representativa de una poblacion si todos los elementos
del universo tienen la misma posibilidad de integrar la muestra.

Por lo tanto en primer lugar ser& necesario definir el Universo o Poblacién
gue se desea investigar, a fin de determinar cuél es el marco muestral
gue se posee. Es recién a partir de estos datos que se puede determinar
el tamafio de la muestra y elegir el procedimiento mas adecuado para la
seleccion (Probabilistico o No Probabilistico).

Para obtener conclusiones fiables de la poblacion a partir de la muestra,
es importante tanto su tamafio como el modo en que han sido
seleccionados los individuos que la componen. Este tamafo depende de
la precision que se quiera conseguir en la estimacion que se realice a
partir de ella. Para seleccionar los individuos de la muestra es
fundamental proceder aleatoriamente, es decir, decidir al azar qué
individuos de entre toda la poblacion formen parte de la muestra.

El procedimiento para la determinacién del tamafio de la muestra es
mediante el uso de la férmula para muestreo aleatorio cuando no se

conoce la probabilidad de ocurrencia. Primero se debe determinar si el
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universo es finito o infinito. Para nuestro caso, la poblacién representa un
universo finito que esta conformado por 2295 personas.
Cuadro 2: Muestra

MUESTRA. #
Artesanos de la comuna de Valdivia 20
clientes 280
Empleados 29
Proveedores 1
Total....co o 329

Fuente: Artesanos de la Comuna de Valdivia.
Elaborado por: Autora

2.7.1 Tamano de la muestra

De manera aleatoria se considera la aplicacion de la férmula al tamafio de
la poblacion, en edades comprendidas entre 15 a 40 afios, a quienes se
les hard las encuestas respectivas con un margen de error del 5% vy el
nivel de confianza de 95%, la formula recomendada para obtener la

muestra es la de Allen Webster.

2.7.1.2 Muestra Aleatoria Simple con Poblacion Finita

Se estableci6 de un numero de personas, cifra que resultd de la
aplicacion de la formula de Allen Webster, la misma que detallamos a

continuacion.

Zz*p*q*N
e2(N—-1) + Z2 xpq

n=

Donde:

N = Poblacién

n = Muestra
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Z = nivel de confianza
p = Probabilidad de que ocurra el evento
e = margen de error

g = Probabilidad que no ocurra el evento

Nivel De Confianza (2)

El porcentaje de confianza es de 0,95%; a este le correspondera un valor
de 1,96, el que se obtiene dividiendo el porcentaje dado como nivel de
confianza para dos y luego se busca el valor que le corresponde en la
tabla de distribucion normal.

Probabilidad de que ocurra el evento (p)

Es la probabilidad de ocurrencia de un evento especifico, el presente
estudio se adapta a determinar el nimero de personas que conozcan los
calzados elaborados por los artesanos de la comuna de Valdivia, se ha

considerado que la probabilidad de que ocurra este evento es del 50%.

Probabilidad que no ocurra el evento (p)

Es la probabilidad de no ocurrencia de un evento especifico. El presente
estudio se adapta a determinar el nimero de personas que no conozcan
de la existencia de los calzados elaborados por los artesanos de la
comuna de Valdivia, se considera que la probabilidad de que no ocurra
este evento es del 50%.

Margen de error (e)
El margen de error considerado fue del 5% debido a que es el maximo

permisible y recurriendo al mismo, especificando que el namero de la

poblacion no es exacta debido a que estas personas no son clientes fijos
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de los artesanos, ya que en ocasiones el numero de clientes aumenta y

en otras disminuye.

Aplicacion de Valores

N= Poblacion = 2295

n = Muestra = ?

Z = nivel de confianza =95% =(1,96)2
p = probabilidad que ocurra =0,50

e = margen de error =0.05

g = probabilidad que no ocurra = 0,50

_ Zz*p*q*N
e (N—-1)+ Z%2xpq

(1,96)2 * (0,50) * (0,50) * 2295

n= (0,05)2 (2295 — 1) + (1,96)2 * (0,50)(0,50)

~ (3,8416)(0,25)(2295)
"= 10,0025)(2294) + (3.8416)(0,25)

22041180
N= 5735+ 09604

n= 329.208113

n = 329 Tamarfo de la muestra

Estratificacion de la muestra.

n /N = 329/2295.= 0.14335512.
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La estratificacion se determiné mediante la division de la muestra con el
total de la poblaciéon la misma que nos dice que solamente se tomara el
0.14% como muestra para realizar el estudio del mercado.

2.8 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Para proceder a realizar el tratamiento de la informacién hay que
procesar datos lo que significa describir las distintas operaciones a las
gue seran sometidos los datos recogidos en la investigacion. Por lo que

contara con:

> Revision de los instrumentos aplicados.

» Tabulacion de datos con relacion a cada uno de los Items

» Disefio y elaboracion de un cuadro estadistico con los resultados
anteriores.

> Elaboracion de gréficos.

Donde se evaluaran los datos obtenidos de la informacion de las
encuestas, se realiza la obtencién de resultados procesando, primero la
tabulaciéon de forma manual con ayuda de una hoja de céalculo (Excel),

para cuantificar y agrupar las repuestas del cuestionario.
En el ordenamiento de la informacion construiremos tablas por cada una

de las preguntas la misma que utilizaremos gréaficos de pastel para
representar los datos de la investigacion.
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2.8 ANALISIS DE LOS DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA

1.- (Esta de acuerdo que exista un sistema de gestion de calidad de
calidad que ayude a los artesanos de la comunidad a reducir costos
sin afectar la produccion?

Cuadro 3 : Estade acuerdo con la creacion de un sistema de

calidad
ITEMS [VALORACION | %
L Si 12 60%
No 8 40%
Total 20 100%
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 7: Esta de acuerdo con la creacion de un sistema de calidad

DISENO DE CONTROL DE CALIDAD

40% [ |
60% [ ]

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

De los encuestados el 60% afirmé que es importante aplicar un sistema
de gestién de calidad para los artesanos de la Comuna de Valdivia, y asi
poder tener conocimiento acerca de politicas, procesos Yy normas que
cumplir con la finalidad de obtener wun producto de calidad. El 40%
aseguro que no es necesario implementar este disefio porque esta
seguro que el trabajo que realizan es bueno y no requieren de ningan
modelo para realizar sus actividades diarias, rechazan el cambio.
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2.- ¢Considera usted que la calidad de calzado que brindan los

artesanos de este sector es buena, regular, mala?

Cuadro 4: Como considera la Calidad del Calzado

ITEMS |VALORACION |%
Buena 8 40%
2| Mala 8 40%
Regular 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Gréfico 8: Como considera la Calidad del Calzado

CALIDAD
m buena
40% 40% B Pesima
H Regular
20% ® Muy buena
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

ANALISIS.

Como se puede observar el 40% de los artesanos consideran que su
produccién es buena, porque sus clientes se sienten satisfechos por el
producto que ellos ofrecen, ya que no han tenido ninguna queja por parte
del cliente. Otro grupo de artesanos considera que su produccién es
regular, ya que estan conscientes de que los disefios que ellos elaboran
no son competitivos en el mercado actual. Esto debido a que existen
calzados chinos con mejor acabado y disefio y sobre todo a un precio
aceptable, un porcentaje muy reducido considera que sus calzado son de
pésima calidad debido a la falta de materia prima de calidad y
magquinarias que permitan dar un acabado excelente al calzado, lo que

provoca disminucion de la demanda de este producto.
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3.- ¢Qué importancia tiene para usted una capacitacién dentro de su

taller?
Cuadro 5: Importancia de una Capacitacion
ITEMS VALORACION| %
Muy importante 16 80%
3 Poco Importante 4 20%
No tiene importancia 0 0%
Total 20 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora
Grafico 9: Importancia de una capacitacion
IMPORTANCIA DE
CAPACITACION
m MUY
IMPORTA
NTE
m POCO
IMPORTA
NTE
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora
ANALISIS

El 80% de los encuestados afirman que es muy importante que se les
brinde capacitacion, a su recurso humano, ya que asumen que una
capacitacion continua ayudaria a desarrollar sus habilidades, destrezas y
conocimientos que promuevan, fundamentalmente un cambio de actitud,
ademas de mejorar su talento en el de disefiar calzado. En cambio el
20% no estd de acuerdo en que se realice ningun tipo de capacitacion,
porque aseguran que no es importante. Ya que consideran que su trabajo

es Unico y que nadie puede igualarlos y mucho menos remplazarlos.
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4.- ¢Con que frecuencia requiere de mano de obra para la
confeccién de calzado.
Cuadro 6: Frecuencia de mano de obra

ITEMS VALORACION | %
Diario 12 60%
4 Semanal |4 20%
Quincenal |4 20%
Mensual (O 0%
Total 20 100%
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 10: Frecuencia de mano de obra.

RECURSO HUMANO

m DIARIO

m SEMANAL
m QUINCENAL
m MENSUAL

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

ANALISIS.

El 60% de los encuestados requieren personal diariamente por los
pedidos que tienen que entregar a los diferentes centros comerciales, y
diversos lugares como la ciudad de Guayaquil y Quito. El 20 % requiere
de personal cada semana, por el poco oficio que tienen que realizar, ya
gue hay semanas en las que los clientes no solicitan pedidos, debido a
gue todavia cuentan con reservas anteriores, Yy el otro 20% de los
encuestados necesitan del personal solo los fines de cada mes, por la
falta de material para trabajar . Ya que carecen de recurso disponible para

la confeccion del calzado.
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5.- ¢Esta de acuerdo usted en que la estandarizacién ayuda mucho a

cumplir con los estandares establecidos.

Cuadro 7: Esta de acuerdo con la Estandarizacion

ITEMS |VALORACION %
Si 12 60%
5
No 8 40%
Total 20 100%
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 11: Esta de acuerdo con la estandarizacion

ESTANDARIZACION

40% m sl
60% mNO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

ANALISIS

El 60% de los encuestados asegura que la estandarizacion ayudaria
mucho a cumplir con los estandares establecidos en la producciéon que
ellos esperan alcanzar. En cambio el 40 % de los encuestados no estan
seguros que la estandarizacion ayudaria a cumplir con las metas que

ellos se han planteado.
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6.- Qué es lo que requieren los artesanos de la Comuna para la

elaboracion de un calzado con excelente acabado?

Cuadro 8: Requerimientos de los artesanos para su produccion

ITEMS VALORACION| %
Materia prima 8 40%
Tecnologia 2 10%
Recurso humano 4 20%
Maquinarias y herramientas 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréafico 12: Requerimientos de los artesanos para su produccion

RECURSOS

B materiaprima

m tecnologia

M recurso
humano

10%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Requiere de recursos para llevar a cabo sus procesos, como materia
prima, maquinarias y sobre todo técnicas nuevas de fabricacion de
calzados, ademas aseguran que de existir una herramienta que les
permita desarrollar en cierta medida sus procesos, acogerian esa técnica

porque ayudaria mucho a la mejora de sus proceso productivo.
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ENCUESTA A POSIBLES CLIENTES

1 ¢ Conoce usted la Comuna Valdivia?

Cuadro 9: Conoce usted la comuna de Valdivia

ITENS |VALORACION]| %
SI 250 90%
1 NO 30 10%
TOTAL 280 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 13: Conoce usted la comuna de Valdivia

PERSONAS QUE CONOCEN LA
COMUNAVALDIVIA

NO

11% ‘

Sl
89%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

De acuerdo a las encuestas realizadas a personas de la Provincia de
Santa Elena, podemos determinar que el 90% de esta poblacion conoce
la Comuna de Valdivia, mientras que un 30% no conoce la Comuna de
Valdivia pero si ha escuchado hablar de esta poblacién por ser un lugar

turistico.
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2. ¢ Por lo general cudl es el motivo de su visita? Y porque.

Cuadro 10: Cual es el motivo de su visita

ITENS VALORACION %

Turismo 180 0,64

Negocios 40 0,14
2 Visitas Fam| 60 0,21

TOTAL 280 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréafico 14: Cual es el motivo de su visita

Razones de visitar valdivia

. ® Turismo
m Negocios
14% l m Visitas
Familiares

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Segun los datos obtenidos nos dicen que la mayoria de las personas
acuden a esta comunidad por turismo, ya que disfrutan de sus playas, y
de los platos tipicos que aqui se ofrecen, en cambio el 40% acude por
negocio, ya que visitan diferentes lugares artesanales que se encuentran

en el sector, y un 60% acude a esta comunidad por visitas familiares.
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3.- ¢Ha escuchado nombrar de los calzados que confeccionan los

artesanos de este sector? (Si la respuesta es negativa termine la

encuesta).
Cuadro 11 : Ha escuchado hablar de los calzados confeccionados por los
artesanos.
ITENS VALORACION |%
Sl 100 36%
NO 180 64%
TOTAL 280 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Grafico 15: Ha escuchado hablar de los calzados confeccionados por
los artesanos.

Habilidades

B S| mNO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Como podemos ver solo el 36% de esta poblacion tiene conocimiento,
acerca del oficio que realizan un determinado niamero de personas que
habitan en esta Comunidad, y conocen de sus habilidades como
artesanos.

Es indispensable crear un sistema de gestion de calidad que fortalezca
sus virtudes mejore su produccién, ya que ayudaria a reducir costos
tiempo, y asi destinarian ese dinero en campafias publicitarias, que
permitan dar a conocer sus productos y de esta manera llegar a la mente

del consumidor.
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4.- ;Como calificaria usted el desarrollo artesanal (confeccién de
calzado) actualmente de la comuna Valdivia?

Cuadro 12: Como califica el desarrollo artesanal

ITEMS VALORACION %

Excelente 80 0,29
4 Bueno 200 0,71

Total 280 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Grafico 16: Califica el desarrollo artesanal

valoracion de calidad

Exelent
e
29%

Bueno
71%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Como podemos ver el 71% de esta poblacién determina que los calzados
confeccionados en esta comunidad son buenos, mientras que un 29%
dice que estos calzados son excelentes.

para mejorar su produccion y llegar a tener un producto excelente, es
recomendable la aplicacion de un sistema de gestion de calidad que
ayude a coordinar, planificar sus actividades, y sobre todo a mejorar el
proceso productivo, ya que les permitira optimizar recursos tiempo y lo
mas importante obtendran un calzado de calidad, con disefios nuevos

acabados y compactados perfectos.
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5.- ¢,Con qué frecuencia compra sus productos (calzados para dama)
en la comuna de Valdivia?

Cuadro 13 : Frecuencia de lacompra de sus productos.

ITEMS VALORACION [%

Una vez 150 0,54

Frecuentems 30 0,11
5 Nunca 100 0,36

TOTAL 280 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Gréfico 17: Frecuencia de la compra de sus productos.

CADA QUE TIEMPO COMPRA
CALZADO

m Unavez

B Frecuentem
ente

m Nunca

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Mediante la encuesta que se realizd, podemos confirmar que el 54%

compra calzado una vez al afio, mientras un 11% lo hace frecuentemente,

y un 36% nunca ha comprado calzado en este sector.

6.- ¢ Tiene usted un lugar determinado para realizar la compra de sus

calzados?
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Cuadro 14: Lugar determinado para la compra

ITEMS VALORACION [%

Sl 150 54%
6 NO 130 46%

TOTAL 280 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Gréfico 18: Lugar determinado parala compra

VALORACION

m Sl
mNO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autora

Como podemos observar nadie tiene un lugar fijo de compra.es por ello
que es recomendable la implementacion de este sistema que ayude a
reducir costos en la produccién, y asi poder invertir en campafas
publicitarias que permitan dar a conocer sus productos y las promociones
gue ellos podrian realizar por la compras de sus calzados, permitiendo
mayor captacion de sus productos en este mercado.

ANALISIS

Mediante las respuestas obtenidas por los artesanos encuestados,
podemos decir que ellos requieren de manera Iinmediata la
implementacion de éste sistema, debido a que les permitiria buscar una
herramienta apropiada para el desenvolvimiento de sus actividades, asi
mejoraran sus procesos, reducirdn costos, planificaran sus actividades, y
disminuiran errores y despilfarro al momento de confeccionar calzados,
ademdas ayudaria a buscar la satisfaccion del cliente y por ende a

agrandarse en el mercado local.
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CAPITULO Il

3.1 DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
PRODUCCION DE CALZADO, UN CAMBIO PARA LOS ARTESANOS
DE LA COMUNA DE VALDIVIA EN LA PROVINCIA DE SANTA ELENA

El sistema de gestion de calidad para los artesanos de la comuna
Valdivia, tiene como propésito definir las técnicas, principios y
herramientas a utilizar para mejorar la calidad de sus procesos y
servicios, con la finalidad de aumentar el nivel de productividad y por ende
el numero de clientes. Para lograrlo se ha planteado regirse de la norma
ISO 9001-2000 la misma que nos propone utilizar el pilar de enfoque de
procesos, seguida de la técnica de TQM, y la implementaciéon de tres
herramientas importantes dentro de este sistema las misma que se

explicaran mas adelante, tendrd como mision.

3.2. MISION

Confeccionar calzado de calidad para dama mediante la innovacion de los
disefios utilizando los recursos a través de la implementacion de un
sistema de Gestion de calidad, basado en la técnica del TQM,
prevaleciendo la satisfaccion del cliente y el mercado en general

garantizando el crecimiento continuo y rentable en la sociedad Peninsular.
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3.3. VISION

Liderar el mercado local y nacional, mediante la calidad del calzado en su
confeccién exclusiva para damas, cuyos procesos siempre prevaleceran
las normas del sistema de gestion de calidad, contribuyendo asi al
desarrollo del sector artesanal de la Provincia de Santa Elena.

3.4. PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Los artesanos de la comuna de Valdivia constaran de los siguientes

principios corporativos:

1. Respeto

Reflejar el amor y la pasion que entregan cada uno de los integrantes de
los artesanos en la confeccion del calzado, el respeto brindado y
correspondido con los clientes.

2. Compromiso
En la toma de decisiones, ademas de los beneficios que conlleva
desempefiarse en un ambiente organizacional de continua cooperacion,

fortaleciendo la imagen corporativa.

3. Orientacién al Cliente

Siguiendo paso a paso las normas de control y las politicas establecidas,
innovando y enfocados en las necesidades de los clientes, ubicandolos en
primer lugar y convirtiéndose asi en guias para ayudar a dilucidar todas
las interrogantes sobre los productos que ellos requieran, brindandoles
un calzado de calidad satisfaciendo gusto y preferencias.

4. Trabajo en Equipo

Coordinando las tareas diarias, ayudandose mutuamente e impartiendo

conocimientos adquiridos durante su trayectoria en este oficio, con la
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finalidad de que cada persona tenga nocién de la tarea que realiza lo
que permitira cubrir cualquier area de trabajo en caso de llegar a faltar un
recurso humano, proporcionando mejor calidad en los procesos de
fabricacion y atencién a clientes internos y externos, logrando un objetivo

comun.

5. Honestidad

Con ética en su trabajo, cumpliendo con los procesos y normas
establecidas, siguiendo cada una de las etapas del flujograma, y sobre
optimizando la materia prima para la confeccion del calzado
incrementando el desarrollo de relaciones internas y externas que

aseguren la evolucién firme de los artesanos.

6. Desarrollo Humano

Realizando capacitaciones de disefio para calzado, las mismas que
ayudaran a aumentar las habilidades y destrezas de cada uno de ellos,
logrando asi obtener calzados con variedad de disefios acabados y
compactados perfectos, esto se lo realiza ya que los cambios constantes
del mercado exigen un desarrollo coordinado del talento humano lo que
implica una mayor preparacion que aporte al incentivo del crecimiento

personal y organizacional de los artesanos.

7. Competitividad

De una manera transparente desempefiandose de forma oportuna,
eficiente e integral, implementando cada uno de los flujo gramas
periddicamente en el proceso, siguiendo a cabalidad las normas de
control que exige el TQM, alcanzado la mejora continua, proporcionando
productos uUnicos e innovadores convirtiéndose en una caracteristica

diferenciadora.
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3.5. VALORES

Responsabilidad en el cumplimiento de las tareas y su trabajo, el respeto
y compromiso con sus comparferos en el entorno donde prestan sus
servicios, la transparencia en cada una de sus actividades, fortaleciendo

la conducta personal de cada artesano, es por ello que se:

e Compartira con todas las personas involucradas en el taller y asi
adoptaran valores, implicitos en su forma de pensar.

e Importancia a los eventos y acontecimientos de la vida en funcién
de lo que para ellos es valioso. (cursos de capacitacion, cursos de
motivacion y liderazgo).

e existird una buena comunicacion entre propietario, trabajador y

cliente, con la finalidad de brindar seguridad y confianza.

3.6. POLITICAS

Las politicas establecidas para este grupo de artesanos se basaran en los
siguientes principios:

> Integridad personal como expresion de disciplina, orden, respeto,
honestidad y entusiasmo.

> Creatividad e innovacion, realizando disefios con diferentes acabados,
como parte del reto diario y el mejoramiento continuo.

> Productividad en nuestro trabajo empleando recursos materiales

necesarios e indispensables, aplicando el sistema del TQM.

El recurso Humano deberé;:

» Asegurar, Mantener el desarrollo y la mejora continua siguiendo
paso a paso cada una de las herramientas sugeridas del TQM.
consiguiendo una mejor produccion y servicio 6ptimo con modelos

participativos.
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» Controlar mediante un registro de control que todo el personal
desarrolle y participe en las actividades de cada taller,
familiarizandose con la documentacion sobre calidad poniendo en
practica adecuadamente los procedimientos relacionados con su
trabajo.

» Supervisar los procesos productivos mediante una hoja de
registro, en la que se detallara hora de entrada y salida de los
artesanos, nombre de la persona, oficio que va a realizar, entre
otros aspectos importantes, esto ayudard a cumplir con las
respectivas normas de calidad y sobre todo cumplir con
responsabilidad todas las tareas encomendadas, entregando lo
acordado a tiempo, y con las expectativas que el cliente requiere.

Es por ello que las politicas de calidad se basan en el desarrollo de
productos acordes con las practicas profesionales, seguras, fiables, con la
mayor rapidez y menor costo posible, orientados en cualquier caso hacia

el cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes.

3.7. OBJETIVOS
3.7.1. OBJETIVO GENERAL.

Mejorar la capacidad de produccion de los artesanos, a través de un
sistema de gestiéon de calidad (TQM), que permita el desarrollo fisico y
economico de los artesanos de calzado de la Comuna de Valdivia de la
provincia de Santa Elena.

3.7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Proporcionar calzados con disefios diferentes, mediante la
implementacion de un sistema de gestion de calidad que permita
el control, tiempo y los procesos de la confeccion.
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v' Capacitar a los artesanos de la comuna de Valdivia mediante
charlas sobre el sistema de calidad TQM, fortaleciendo las
destrezas y habilidades en el arte de confeccionar calzados.

v' Alcanzar que los Gobiernos seccionales se comprometan a que los
artesanos de la comuna de Valdivia se especialicen en el arte del
calzado con el fin del incremento del nivel productivo del sector.

v’ Optimizar materia prima mediante la implementacién de
herramientas del sistema TQM, ayudando al fortalecimiento de la

produccion de calzado.

3.8. ORGANIGRAMA ESTABLECIDO

El tipo de organigrama que sera aplicado a este sector serd basado en la
organizacion lineal, debido a que al tratarse de negocios familiares el
anico lider o jefe empresarial es el duefio del taller, delegando
directamente funciones a sus colaboradores como es el Jefe de
Produccién, el Administrador, el Contador, los mismos que se encuentran
en segundo nivel jerarquico, y seran los encargados de encomendar
tareas a sus subordinados en este caso a operarios, armadores,
etiquetadores, ayudantes, los mismos que se encontrardn en el tercer
nivel jerarquico, por lo que no habra conflictos de autoridad ni evasiones
de responsabilidad, se facilitard la rapidez de accién, creando asi una
sélida disciplina, donde cada una de las jefaturas adquiere toda su
autoridad, siendo sus subordinados los Unicos que las poseen. (Ver
Anexo 14).

3.8.1. FUNCIONES Y ACTIVIDADES DEL PERSONAL
La organizacion debe definir concretamente las funciones y los

requerimientos establecidos en el organigrama lineal de la empresa.
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PERSONAL ADMINISTRATIVO

GERENTE GENERAL

Esta persona esta encargada de planificar, ejecutar y controlar todas las
actividades que se realicen en la empresa, por ser el propietario del taller
y por la experiencia en este oficio, debera explicar a sus subordinados las
tareas a realizar mediante las instrucciones correspondientes,
recibiendo los informes de todos los departamentos para tomar
decisiones y establecer estrategias.

SECRETARIA

Solicita informacion, transmite 6rdenes a jefes departamentales, es la
encargada de la comunicacion telefénica del gerente, atiende a las
personas, toma dictados, archiva, recibe, registra o0 despacha
correspondencia, vigila despacho asuntos del gerente, supervisa limpieza
de oficina, lleva la agenda del gerente general.

JEFE DE VENTAS

Encargado de estudiar la situacion del mercado y su ampliacion, discute
con el gerente problemas de expansion, mercado, publicidad, acuerda
con vendedores para resolver problemas, coordina actividades en materia
de diversificacion, resuelve consultas de su personal, imparte cursos de
adiestramiento para vendedores, visita clientes importantes, establece los
canales de distribucion de ventas.

PERSONAL DE PRODUCCION

JEFE DE PRODUCCION.

Se concatena directamente con el Gerente General y da cumplimiento
con las decisiones de trabajo, ademas recibe los reportes de produccién
con lo que respecta a calidad de los productos, analiza los mercados,
ademas estudia problemas de produccién, coordina actividades en
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materia de diversificacion y disefio de nuevos productos, atiende al
personal de su departamento para oir sugerencias. Atiende a
proveedores, visita a clientes importantes para escuchar inconsistencias

y solucionar problemas.

SUPERVISOR DE PRODUCCION

Esta relacionada principalmente con el jefe de produccion, es responsable
del proceso productivo en cada una de las etapas, es el vinculo directo
entre los trabajadores y superiores. Es encargado de supervisar desde el
almacenamiento de la materia prima hasta el proceso final de produccion,
etiquetado y embalaje del producto para asi obtener un calzado de optima
calidad que satisfaga a los consumidores, asi mismo esta en capacidad
de fiscalizar en cada una de las areas, proponer cambios para que

conlleven a un 6ptimo proceso de produccion.

ARMADORES

Es el equipo mas numeroso de ellos depende el acabado y la calidad del
calzado, ya que se encargan de darle la forma al producto dependiendo
del modelo que envie el departamento de disefio.

ETIQUETADORES Y EMBALADORES
Son los encargados de la identidad y acabado final al producto ya que
ellos colocan la marca en el calzado, asi mismo son responsables del

embalaje del producto para su posterior almacenamiento y distribucion.

BODEGUERO

Est4 en la obligacion de llevar el control y existencia de herramientas,
accesorios que utilizan los artesanos, la mercaderia. Se encargada de
hacer los despachos de materia prima como de productos terminados

para la venta.
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AYUDANTES

Seran el contingente de apoyo tanto para los, armadores cortadores,

bodegueros embaladores y etiquetadores, asi mismo ayudaran a llevar
herramientas complementarias desde y hasta bodega siempre que sean

necesarias.

3.9 CUADRO 15: FODA

Se establecid el presente FODA en el que se detalla cada una de las

fortalezas, debilidades, oportunidades y sobre todo amenazas que

presentan enlos artesanos:

FUERZAS INTERNAS

FUERZAS EXTERNAS

FORTALEZA

OPORTUNIDADES

*Personal y mano de obra con

capacidad de creatividad vy
aprendizaje
* Producto novedosos

(indispensables)
* Experiencia en la confeccion del
calzado

*Clientes fijos.

* local propio

*Apertura a nuevas segmentaciones
de mercado.

*Aumento de productividad y mejora
de disefios y sobre todo mejora
continua.

*Disefio de cada proceso, para
determinar el tiempo y material
exacto en la confeccion de calzado.

* Solucion  inmediata de los
problemas que se presentan durante
el proceso productivo

* Creacion de planes y estrategias de

produccion e implementacion de
ventas.

DEBILIDADES

AMENAZAS

*Baja participacion debido a la
introduccion de productos nuevos
en el mercado.

* Fuga de informacién respecto con
los nuevos disefios de calzado.

* Escaza inversion en publicidad y
marketing.

* Escaza capacitacion técnica y de
disefio

3.10. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

* La lealtad del publico hacia los
demas productos del mercado, entre
ellos productos chinos

*Introduccién de productos sustitutos
de igual caracteristicas en el
mercado.

*El segmento es muy pequefio en
comparacion con el resto de
calzados.

*Producto no calificado.
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La propuesta del sistema de gestion de calidad, aplicando las
herramientas del TQM, basado en las normas ISO 9001-2000, permiten
desarrollar un sistema estructurado, ordenado basado en principios
universales de la administracion moderna. Esto llevara a los artesanos a
reducir sus despilfarros de materia prima, a generar un nuevo Yy
competitivo ambiente de trabajo, y a poner en practica dos paradigmas,
como desarrollar la permanente satisfaccion del cliente y, dar la base para
hacer realidad la mejora continua de sus procesos. De tal manera que
los artesanos mejoren la produccién y nivel econémico, ayudando asi a
este grupo de personas a establecer la responsabilidad de la direccién,
gestionar los recursos ya sean materiales, financieros y humano, disefiar
y realizar un producto que llene las expectativas del consumidor final

desarrollando las directrices de la Mediacion, Analisis y Mejora continua.

Este sistema ayudara a los artesanos de la comuna de Valdivia a mejorar
el nivel de productividad y distribucion, lo cual permitird que planifiquen,
implemente y controlen el proceso productivo, con la finalidad de
satisfacer los requerimientos de los consumidores, entre las actividades

previas involucradas para el proceso tenemos:

3.10.1. Capacitar al personal.- Basdndonos en las necesidades de
capacitacion, que es la base para el desarrollo de toda empresa. Se debe
contar con una metodologia participativa que incluya ejercicios,
simulaciones, videos, etc. Algunos de los temas que se deben desarrollar
son: liderazgo, supervision, diseflo, motivacion y sobre todo
comunicacion. La capacitacion permite educar al personal, hacerse
menos resistente a los cambios, sensibilizar a los artesanos para crear
un sistema gerencial moderno, que sea capaz de adaptarse rapidamente

al requerimiento de los clientes.

La capacitacion se dara tanto en el area de produccién como en el area
administrativa, siendo estas las que mas requieren de ella, al aplicar la
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capacitacion ayudard a identificar oportunidades de mercado y
administrar de mejor manera el taller de cada artesano. Ampliar su vision
del mercado cémo esta compuesto y como llegar a él para ello se debe

dictar cursos que beneficien a los artesanos entre ellos:

Curso de liderazgo y motivacion, el mismo que ayudara a los artesanos a
obtener confianza y seguridad en sus trabajo.

Capacitacion en aspectos productivos, lo que permitird obtener rubros de
mejor calidad, ya que mejoraran su disefo, trazos, corte y medicion de
materiales esto ayudard a que los artesanos mejoren la calidad y la
manera de fabricar sus calzados y asi obtener disefios y acabados
diferentes.

Capacitacion comercial.- es muy importante esta capacitacion porque
ayudara a identificar el mercado en relacién con los productos elaborados.
El artesano debe ser capaz de disefiar una estrategia de
comercializacién, identificando el tipo de consumidor al cual dirigird su
producto y la forma como llegard a él. Esta capacitacion debe incluir
elementos de segmentacién del mercado meta, definicion de los
productos en relacion con un determinado mercado potencial, fijacion de

precios y determinacion de costos y formas de publicidad, entre otras.

3.10.2. Desarrollo organizacional.

Ya que logrard en los artesanos poseer una metodologia moderna.
Porque al realizar diagnésticos organizacionales que ofrezcan informacion
oportuna se ayudaria a definir las politicas, organizar las ideas y sobre

todo a planificar los recursos, esto se lograra mediante:
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3.10.2.1 Circulo de Deming

GRAFICO 19: CIRCULO DE DEMING

PLANIFICAR

Todas las actividades
Siguiendo los procesos
establecidos en los
flujogramas establecidos,
para evitar despilfarro de
materia prima y sobr
todo pérdida de tiempo.

VERIFICAR <

El supervisor tendra que |
realizar todas las
inspecciones necesarias
con la finalidad de que los
artesanos no incurran en
errores al momento de
realizar los procesos.

ACTUAR

Con rapidez, regirse de
los parametros
establecidos, seguir
instrucciones y sobre todo

las politicas establecidas

HACER

Controlar y llenar los
reportes como las hojas
de control, y asi evitar
alguna anomalia que se
pueda estar presentando.
Redisefiar los
flujogramas en caso de

cambiar los procesos.

Fuente: Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis, W. Edwards
Deming, Madrid, Ediciones Diaz de Santos, 2001
Elaborado por: Autora.

Lo que se espera lograr mediante este principio es que los artesanos
sean constantes y estén preparados para enfrentar los problemas del
presente y del futuro, ademas se preocuparan por mantener la calidad
del producto, y sobre todo innovar. Es por ello que se debera cumplir con
las tareas que le correspondan, entre ellas:

Planificar.- ¢Qué Hacer?- dando a conocer a sus colaboradores sobre
los cambios establecidos para la mejora de los resultados, para ello
deberan tener en claro la misién y vision de cada taller, ademas conocer
las politicas, objetivos y sobre todo los procesos establecidos como son
el disefio del flujograma el que permite identificar el tiempo y el recurso
material y humano que se llevara al momento de confeccionar el calzado,
todo ello ayudara a optimizar recursos y sobre todo obtener un producto
de calidad con las expectativas que el cliente busca.
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Que se lograréa con esto

» Optimizar materia prima.
> Evitar trabajos repetitivos
» Utilizar el recurso humano necesario

» Evitar pérdida de tiempo a la hora de fabricar calzado.

Actuar.

Al comenzar a utilizar los disefios propuestos, como son: diagrama causa
efecto, flujopgrama, hoja de recoleccion de datos, mejora continua, y sobre
todo poner en practica las politicas y los objetivos plasmados. Lograremos
gue los artesanos elaboren los calzados con la materia prima necesaria
evitando desperdicios de la misma, también determinaremos el personal
necesario que se requiere para la confecciéon de calzado, y lo mas
importante detectar las falencias que existen al momento de elaborar
este producto y de existir corregirlas en el tiempo preciso.

Otra de las acciones que garantizara la mejora de la calidad del calzado
es la elaboracion de una espina de pescado la misma que determina el
problema y la causa que lo ocasiona, ya que mediante ella

determinaremos:

Si existe 0 no mala distribucion de materia prima, si existe coordinacion
planificacion y sobre todo comunicacion dentro del taller, si se esta
elaborando el calzado con las herramientas y materiales adecuados, si la
materia prima cuenta con las caracteristicas establecidas (dureza,
resistencia,), si las maquinarias que utilizan son las apropiadas, o si se
requiere cambiarlas por otras modernas y sobre todo si el ambiente de
trabajo es el requerido para este oficio, es decir (iluminacion, ventilacion,
y sobre todo espacio).

Conocer si los artesanos poseen iniciativa y sobre todo habilidad para

realizar los calzados.
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La hoja de recogida de datos.- ayudara a controlar el recurso humano,
materia prima y sobre todo los errores incurridos durante el proceso
productivo, tomando estas acciones mejoraremos continuamente el
desempefio de los procesos ya que de existir este control, mejorara la
calidad de los calzados.

Verificar.- La inspeccion continua ayudard a determinar si el recurso
humano estad cumpliendo a cabalidad con el proceso establecido, es por
ello que el supervisor serd el encargado de controlar todos los procesos

para que los resultados sean los esperados.

3.10.2.2 Mejora continua del sistema de Gestién de Calidad

GRAFICO 20: MEJORA CONTINUA.

Mejora continua del sistema de Gestion de
calidad |
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Proceso del calzado

Calzado
para damas

Fuente: Calidad, competitividad y productividad.
Edwards Deming, Madrid edicién Dias de Santos, 2001
Elaborado Por: Autora.

La mejora continua, es trabajar mejor dia a dia, es alcanzar los mejores
resultados, y esto no es labor de un dia, es un proceso progresivo en el

gue no puede haber retrocesos. Es por ello que los artesanos tendran que
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regirse a los procesos establecidos y asi obtener un rendimiento superior
en sus tareas y resultados, evitando en si generar costos innecesarios,
pérdidas de tiempo, trabajos inconclusos, pérdida de confiabilidad de los
clientes, entre otros aspectos, la mejora continua tendrd como resultado
final la satisfaccion y cumplimiento total de las diversas expectativas del
consumidor final. En sintesis sin mejora continua no se puede garantizar
un nivel de calidad, tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas y
objetivos plasmados, por ello el lider de los talleres deberé convertirse en
el pilar fundamental de la aplicacion de revisiones continuas en el taller
para que exista una mejora total que no solo beneficiard al cliente sino

también a todo el taller en general.

3.10.2.3 Beneficios para los artesanos mediante la implementacion
de la mejora continua.

» Trabajar en equipo hacia un mismo objetivo proponiendo el cambio
de mentalidad acoplandose a ellos.

» Mejorar las relaciones interpersonales, mediante el intercambio de
ideas y conocimientos que ayudan al incremento de la capacidad
alcanzando el cumplimiento de objetivos y metas.

» Mejorar las actividades propuestas influenciando en la calidad del
producto.

» Planificar estratégicamente, a través de cronogramas de
actividades, efectuando periédicamente capacitacién que permita
el mejoramiento de las actividades de los artesanos.

> Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades de
crecimiento en el mercado local y provincial.

» Efectivizar el tiempo y materia prima en las tareas mediante el
sistema del TQM, estableciendo procesos que conlleven a la
produccién de calzado, evitando asi perdidas.
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Aplicar este principio, habitualmente conduciria a:

» Incrementar el rendimiento de los artesanos mediante
capacitaciones sobre los proceso del sistema TQM.

» Contar con Talento Humano especializado en los métodos y
herramientas del proceso y perfeccionamiento continuo TQM.

» Toma de decisiones en beneficio del Talento Humano que
conforma el taller.

» Socializar los avances del sistema TQM a los miembros

competentes buscando soluciones y mejoras en la produccion.

Como podemos observar la implementacion de este sistema de gestién
de calidad en la mejora continua, es muy importante por la ayuda a los
artesanos de este sector controlando en forma precisa los problemas
ocasionados por la mala calidad del calzado y el ineficiente control en los
procesos, la escaza o0 inadecuada administracion, maquinarias

inapropiadas, poca materia prima, entre otros.

Siendo solucionados gracias a la mejora continua proporcionando a los
artesanos el control de todo el proceso productivo optimizando materia
prima, tiempo y disminuyendo errores, ademas se creard un ambiente de
trabajo adecuado en el que cada uno de los trabajadores asumira con
responsabilidad las funciones encomendadas, pues se encontrara en
constante aprendizaje de técnicas adecuadas a ser aplicadas en los
diferentes procesos, dando como resultado un trabajador preparado,
capacitado y dispuesto a los cambios que se puedan generar con la
aplicacion del sistema de gestién de calidad.

Obteniendo como resultado final un taller optimo para las mdultiples

exigencias no solo de los competidores sino también de la sociedad.
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3.10.3 DIAGRAMA DE CAUSAS Y EFECTO

Ayudard a los artesanos de la comuna de Valdivia a analizar el porqué la
mala calidad de calzado, porque la falta de control en los procesos, y que
es lo que lo origina, el mismo que puede estar reflejado en los
trabajadores, en el material, en la maquinaria que esta utilizando o en el

lugar que laboran.

El histograma es una herramienta muy importante dentro del TQM ya que
determina la causa en el menor tiempo posible permitiendo solucionarlo

inmediatamente.

No basta con decir "trabajen mas", "esfuércense" Hay que sefialar pasos,
y valorar las causas de los problemas. Ordenarlas para poder tratarlas,
mediante el andlisis se puede notar que el entorno en el que laboran los
artesanos no es el adecuado debido que no existe una buena
ventilacion, existe muy poca iluminacion y sobre todo no existe
distribucién del area de trabajo, al notar de una manera muy clara las
causas que originan el mal desempefio en los artesanos se buscara de
una manera inmediata solucionarla, otro de los problemas que se pudo
visualizar es la falta de control las causas son mala toma de medidas,
trabajos inconclusos, mala distribucion de materia prima, entre otros, para
dar solucion a este problema los artesanos deberian regirse a un buen
sistema de gestion de calidad que ayude de manera inmediata a

disminuir esta falencia.

La relacion que tiene cada una de las causas con las demas razones que
inciden en el origen del problema se las detallar4. (Ver anexol5) en
donde se muestra un ejemplo real de la aplicacion de la espina de
pescado a un problema actual de los artesanos de Valdivia.
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Mediante este sistema graficamos las causas del problema para
posteriormente estudiarlas y analizarlas. Teniendo como ventaja visualizar

de una manera muy rapida y clara

3.10.4 HOJA RECOGIDA DE DATOS.

La Hoja de Recogida de Datos permitird la recoleccién de informacion
necesaria, entre ellos hora de entrada y salida, fecha, nombre del
personal a laborar, actividad a desempefar, responsabilidad, todo esto
con el fin de llevar un control del Talento Humano y las actividades que
realiza cada uno de ellos, también es importante la aplicacion de hojas de
datos cuantificables la misma que permitira identificar la cantidad de
errores que los artesanos lleguen a tener al momento de confeccionar el
calzado, como por ejemplo la frecuencia de errores en la toma de
medidas, en la pulida, el error en el pegar las plantillas con el cambrién y
el recuiio, las imperfecciones al clavar el taco entre otros procesos, esta
hoja de datos necesaria porque reune y clasifica la informacion segun
determinadas categorias.

Al disefiar el formato de la hoja de recoleccion de datos, se dejara un
espacio para totalizar los datos, que permita conocer: las fechas de inicio
y término de las actividades, las probables interrupciones, y la persona

gue recoge la informacién.

3.10.4.1 La hojarecogida de datos ayudara a:

> lIdentificar el elemento de seguimiento. Ejemplo: la cantidad de
fallas de las maquinas, o procesos realizados por los artesanos.

> Definir el alcance de los datos a recolectar, saber cudl es el error
mas frecuente que se ha presentado en el transcurso de la

semana, y tratar de disminuirlo lo antes posible.
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» verificar todos los procesos similares, controlar que los procesos no
sean repetitivos.

» Fijar la periodicidad de los datos a recolectar (cada hora,
diariamente, semanalmente, etc.) con la finalidad de mantener un
control de los proceso. Cabe indicar que este instrumento se utiliza
tanto para la identificacion y andlisis de problemas como de

causas.

Para realizar el analisis de las actividades de los artesanos se establecio
la Hoja recogida de datos cuantificable ya que la utilizaremos para
registrar el nimero de defectos en funcion de las causas que se
sospechan mas probables, el tiempo de la recoleccién de datos,
dependeréa de la cantidad de datos que se pueden obtener en una unidad
de tiempo, hora, dia, semana, controlando la calidad evitando asi
calzados defectuosos.

CUADRO 16: HOJA RECOGIDA DE DATOS.

La hoja recogida de datos cuantificable identificara el nimero de defectos
incurridos a la hora de fabricar los calzados, el mismo que se lo realizara
semanalmente.

Cuadro 16.
producto: calzado para damas Fecha de Inicio:
Tratamineto: confeccion de calzado |Fecha de Culminacion
No de Errores: Operario:
No Total de pares de calzado: Departamento
persona Encargada: Turno:
Defectos 1=DIA |2=DIA [3=DIA |4=DIA |5=DIA [6=DIA |7=DIA |TOTAL
Error de Toma de medidas /// // /111 // 10
Cortar mal la fibra /// /1/ 111/ 111/ // 16
Pulida de la fibra defectuosa /// /// 11/ // 11
Corte del fomix defectuoso // // // // 8
Error al pegar las plantillas con el
cambriény el recufio /// // /1/ 8
