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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo identificar la aplicacion de los estandares de calidad en
la produccion de los sombreros artesanales. Para ello, se utiliza el método estadistico
descriptivo, estos datos se recopilan mediante la encuesta. Por otro lado, se aplica la técnica de
la observacion directa. Este analisis de caso es efectuado a la asociacion de sombreros
artesanales de la parroguia de San Juan de lluman cant6n Otavalo, que cuenta con 10 artesanos.
Los resultados demuestran que las fallas mas frecuentes que ocurren durante el proceso
productivo del sombrero artesanal son: la campana de lana de oveja que tiene partes gruesas y
partes delgadas, una textura dura y al momento de moldear suele romperse. Es importante
recalcar que la mayoria de los artesanos no aplican estandares de calidad de los insumos y
productos, mano de obra y proceso productivo. Sin embargo, el estandar de calidad que aplica
el 50% de los artesanos es la materia prima y el 100% aplican el estdndar de calidad del
servicio. No obstante, los factores que afectan al producir el sombrero son: los insumos, la
maquinaria, el no contar con procesos formalmente establecidos y las condiciones climaticas.
En conclusion, los artesanos trabajan de manera tradicional y empirica, en base a sus
conocimientos y practicas ancestrales que les permiten obtener un producto acorde a las
especificaciones del disefio y modelo que requiere el cliente. De esta manera, se analiza que los
artesanos desconocen como llevar un adecuado control de calidad de los procesos productivos

por la falta de capacitacion.

Palabras clave: Materia prima, proceso productivo, estandares de calidad, factores que
afecta, sombreros artesanales



TANTACHISHKA SHIMI

Kai yachaikunami kan imashina sumak alli maki rurai muchikumanta, kai alli yachaita
rurankapaka chaki chaki katishpami tantachishkani taripashpa camu pankakunapi. Shinallata,
chinpapura rikushpapish pacta pacta kai tantari maki muchiku rurak lluman, Otavalo Kitilli
Ilakta runakunawanmi pactachishkani. Kai tantarika chunka runakunami kan. Kai muchikukuna
mana alli llukshin alli, mana alli milma, llama milma racu o tsala llama milma kashpa, mana
pacta pacta alli llukshin kapachukuna, shinallata shinchi milma kashpapashmi capachuta
likincha. Shinallata tukulla rurankuna mana rikunchu sumak alli chaki chaki katishpa ruraita
sumak alli llukshichun muchikukuna. Shinapash, akllanmi alli milmakuna kachun shumak alli
muchiku llukshichun. Alli muchiku kachunka rikunmi alli millmata, alli antakachun, alli pacha
kachun chiri—rupak kachun. Illuman runakunaka maki rurai muchikuta ruranmi paipak
yuyaiwanlla, flaupa taitapak yuyaiwancha mana shuc mushuk yuaitaka charinchu, imashima
raikukunata ruran paipak umapi yuyaiwancha. Kai runakuna mana apanchu nima yuyaita
imashpaka illan shuk kati yachaikuna, pipash mana yachachinchu. Kai llankaitaka paipak
taitakuna sakishka chai shinallata kawsan.

Shimikuna: Milma, katik rurai, sumak alli, mana alli, maki rurai muchiku
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INTRODUCCION

La calidad permite a las empresas reducir los costes, aumentar la productividad y
competitividad, incrementar las ventas, optimizar la gestion de procesos, disminuir las pérdidas
y mejorar la satisfaccion de los clientes (Climent, 2010).

De igual manera Camison, Cruz, & Tomas (2006) sefiala que la gestion de calidad contribuye
en las organizaciones a planear, ejecutar y controlar el proceso productivo para garantizar la
estabilidad y el desempefio de cumplir las expectativas de los clientes.

Por otro lado, Vazquez & Labarca (2012) mencionan que la calidad permite lograr el éxito en
el mercado artesanal que cada vez se vuelve mas competitivo, por ende, en los procesos
productivos es fundamental implementar estandares y control de calidad.

Sin embargo, para Moctezuma (2015) la calidad de un producto o servicio debe cumplir con
los requerimientos del consumidor en cuanto a los deseos y necesidades. El estdndar de calidad
de los productos es el desarrollo sistemético que se ha venido dando desde hace varios afios y
establece un método apropiado que ayuda a controlar a tiempo los costos de los materiales que
van hacer utilizados durante el proceso productivo (Tafolla, 2000).

De manera similar Cruz, Lépez, & Ruiz (2017) definen que el control de calidad es un sistema
que permite simplificar los costos de un producto de manera eficaz cuya calidad es adecuada a
los requisitos del cliente de acuerdo con las Normas ISO Japonesas. Por otro lado, el mismo
autor menciona que el control de calidad es un conjunto de métodos y procedimientos que son
utilizados para orientar, supervisar y controlar las etapas del proceso productivo con el objetivo
de obtener un producto de calidad. Segun Garcia, Quispe, & Raez (2003) la calidad del proceso
productivo se basa en alcanzar de manera eficiente las actividades y los recursos que se
relacionan con la transformacion de la materia prima en un producto terminado, este resultado

forma parte de las etapas del proceso como son: entrada, transformacion y salida.



Lopez & Ldpez (2014) mencionan que durante el proceso productivo de los sombreros la
mayoria de los artesanos no aplican todos los tipos de estandares de calidad, los cuales son:
materia prima, insumos y producto, mano de obra, proceso productivo, del servicio y producto
terminado, debido a que trabajan de manera tradicional e empirica, por ende, las fallas mas
frecuentes que se presenta durante la fabricacién del sombrero son: el mal manejo de los
procesos productivos, ineficaz productividad del producto final al no verificar con anticipacion
la materia prima, insatisfaccion de los consumidores, gasto de tiempo innecesario y aumento
de costos al no obtener un producto de calidad. Por otra parte, Rios (2014) sefiala que al no
aplicar estandares de calidad en la materia prima en un determinado producto durante el proceso
productivo causa: desperdicios, deficiencia en el personal o en la gestion, inadecuado control y

deficiente trabajo en equipo.

En este contexto Montaudon (2010) afirma que la calidad de los sistemas de produccion se basa
en la aplicacion de estandares que permite: la reduccion de la variabilidad de materia prima,
mano de obra y producto terminado, logrando una alta precision en el trabajo manual que se
convierte en garantia de calidad y confianza para los consumidores de los sombreros
artesanales. En el estudio realizado por Alvarez (2017) sefiala que los estandares de calidad
son parametros o lineamientos que todas las empresas deben cumplir para: duplicar la utilidad,
incrementar la efectividad de la organizacion y satisfacer las necesidades del cliente, esto se lo
realiza a través del control de calidad de los procesos al elaborar los sombreros de acuerdo a las
normas 1SO 9000 nacionales como internacionales que garantizan la calidad del producto final
al contar con procesos formalmente establecidos y al ser aplicados los estandares de calidad de
forma correcta desde la seleccion de la materia prima para luego empezar a realizar el proceso

productivo. Sin embargo, el mismo autor menciona que los estandares de calidad por lo general



se aplican en diferentes fabricas artesanales a nivel mundial en los paises como: Suiza, Espafia,
Reino Unido, México, Uruguay, Argentina, Colombia y Ecuador.

Es importante ilustrar lo dicho por Serrano & Ortiz (2012) la norma de calidad 1SO 9004:2009
es Util para producir artesanias de manera eficiente, mediante la gestion de calidad que tiene
como propdsito obtener beneficios a largo plazo con un enfoque mas amplio de los procesos
productivos. No obstante, Barrera & Carriel (2015) mencionan que la exportacion de productos
no tradicionales es del 8.91% , por ende, pertenece al sector artesanal dentro del cual un 4.07%
corresponde exclusivamente al sombrero de Paja Toquilla fabricado en Manabi que en el afio
2014 la venta bordearon los 12 millones de délares, lo cual demuestra que la venta de estos
productos no tradicionales crecen mas rapido que la de los productos tradicionales, debido que
en Ecuador existen varios mercados artesanales donde podemos apreciar las maravillas de
artesanias a base de fibras de palma, lana de oveja o de conejo, hoy en dia, este tipo de artesanias
ecuatorianas son consideradas como una de las mejores en muchos paises, principalmente los
sombreros de Panama o Montecristi son los mas comercializados por sus disefios y alta calidad,
se caracterizan por tener un togque personalizado de acuerdo a cada region.

Mientras que para Ramirez (2014) la produccion de sombreros artesanales es tradicional,
debido a que los artesanos vienen elaborando los sombreros de generacion en generacion, por
lo tanto, los artesanos desarrollan sus habilidades, ingenio y creatividad en la fabricacion de los
sombreros. Por lo contrario, Spadafora & Matarrese (2014) expresan que en la produccion
artesanal existe la equidad de género, puesto que tanto mujeres como hombres se dedican a la
fabricacion de sombreros artesanales.

Dicho de otra manera en el estudio realizado por Panchana (2017) manifiestan que el objetivo
de la investigacion es identificar qué tipos de estandares de calidad aplican los artesanos de
sombreros para mejorar la calidad de la produccion, satisfacer las necesidades de los clientes y

ser mas competitivos en el mercado artesanal. Como se muestra en el ejemplo expresado por



Ortiz & Ldpez (2016) mencionan que al aplicar estandares de calidad en el proceso productivo
de los sombreros artesanales, han obtenido como resultado la reduccion de los tiempos de
entrega, bajos costos de produccion, disminucion de desperdicios de la materia prima y mejora
las condiciones socioecondmicas de los artesanos. En relacidn con este contexto el objetivo de
esta investigacion es identificar la aplicacion de los estandares de calidad en la produccién de
los sombreros artesanales, para llevar a cabo este estudio se mencionan cuatro variables que
son: establecer la materia prima y el proceso productivo, analizar los estandares de calidad y

determinar los factores que afectan a la calidad.

1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo General
e Identificar la aplicacion de los estandares de calidad en la asociacion de sombreros

artesanales de la parroquia de San Juan de llumén cantén Otavalo.

1.2. Objetivos Especificos

e Establecer la materia prima y el proceso productivo que utilizan los artesanos en la
produccion de los sombreros.

e Analizar los estandares de calidad que aplican los artesanos en la produccion de los
sombreros.

e Determinar los factores que afectan en la calidad de la produccion de los sombreros
artesanales.

2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cudles son los estandares de calidad que aplican los artesanos en la produccion de

sombreros?



3. MARCO TEORICO

3.1. Materia primay proceso productivo

Escobar (2014) menciona que la materia prima es todo material que se transforma durante un
proceso de produccion hasta obtener el producto terminado apto para el consumo humano,
ademas es un factor fundamental de la cadena productiva. Por otro lado, Cadena (2017)
determina que la materia prima que se utiliza para la elaboracion del sombrero de pafio es: lana
de oveja o lana de conejo y goma de vaca, siendo estos los principales materiales que utilizan
los artesanos en su produccién. Sin embargo, Hoyos & Renddn (2015) afirman que la materia
prima en el sector artesanal del Ecuador es transformada, a través del proceso productivo no
industrial que dan origen a cientos de sombreros artesanales como factores de desarrollo social,
economico y cultural de las etnias indigenas de las diferentes provincias, por ejemplo, en
Manabi y Cuenca los sombreros de Paja Toquilla son los mas reconocidos a nivel nacional e

internacional.

Pino (2012) sefiala cémo se distribuyen las unidades organizativas en el manejo de los

materiales, lo cual se detalla a continuacion:

e Departamento de compra: Es donde se gestiona la adquisicion de la materia prima,
relacionados con los proveedores al solicitar una cotizacion de los precios (Pino, 2012).
e Departamento de recepcion: Es donde se recibe la materia prima y verifican si las

unidades estan completas de acuerdo a lo requerido (Pino, 2012).



e Departamento de control de calidad: Se encarga de verificar que los materiales se
encuentren en Optimas condiciones, para luego pasar al proceso de fabricacion (Pino,

2012).

De acuerdo con la investigacion realizada por Samaniego, Maldonado, & Sigcha (2014)

afirman que los factores que influyen al momento de comprar la materia prima son:

e La calidad: es fundamental en la materia prima para garantizar un mejor proceso
productivo (Samaniego et al., 2014).

e El precio: se refiere a que la materia prima sea de bajo costo, para obtener mayores
ganancias al comercializar un producto (Samaniego et al., 2014).

e Lapreferencia del cliente: este factor influye de manera directa al realizar la adquisicion
de la materia prima, debido a que se pretende satisfacer las preferencias y necesidades
del consumidor (Samaniego et al., 2014).

e La duracion y flexibilidad: la materia prima debe ser resistente y durar a través del
tiempo de uso (Samaniego et al., 2014).

e Eldisefio: es lo que impacta de la materia prima al ser elaborado el producto de manera

estética (Samaniego et al., 2014).

De acuerdo al estudio realizado por Brito (2018) define que el proceso productivo es un método
que se emplea mediante la planificacion de tareas y procedimientos que cumple una empresa
con el proposito de elaborar bienes y servicios de calidad, con la finalidad de satisfacer la
demanda del mercado de acuerdo a las necesidades que requiere el consumidor, por ende, al
ejecutar el proceso de produccion intervienen: instalaciones, insumos, equipos, maquinarias,

tecnologia y mano de obra, la cual permite transformar la materia prima en producto terminado.



Por otro lado, Maldonado (2018) define que el proceso es un sistema de actividades, que se
utiliza recursos para transformar los procesos de entrada en salida, por lo tanto, el control de
los procesos debe estar debidamente gestionados para que las tareas se ejecuten de forma

secuencial, por ende, los elementos del proceso son:

a) Entrada: donde la materia prima tiene que cumplir con las caracteristicas objetivas al
aplicar los estandares de calidad durante la adquisicion de los materiales (Maldonado,
2018).

b) Transformacion: es el proceso, en el cual la materia prima se convierte en un producto
final (Maldonado, 2018).

c) Salida: se verifica si el producto terminado cumple con los estandares de calidad de los
procesos, debido a que dicho producto va destinado directamente a satisfacer las

necesidades del cliente (Maldonado, 2018).

De igual manera Herrera (2012) menciona las tres etapas por las que debe pasar un producto

durante el proceso de elaboracion, estas etapas son:

a) Entrada: se refiere a la materia prima, componentes, instrucciones, informacion y
criterios que seran utilizados a continuacién en el proceso productivo (Herrera, 2012).

b) Transformacion: es cuando la materia prima se selecciona para después ser
transformada en un producto mediante un proceso, también es una actividad de valor
agregado de un grupo de trabajo, funciones, maquinas y organizaciones (Herrera, 2012).

c) Salida: es el resultado del producto final que se obtiene al realizar los pasos que se

menciond anteriormente y esta dispuesto para ser comercializado (Herrera, 2012).



Enla (Figura 1) se puede observar las etapas del proceso productivo que se debe utilizar en la

materia prima y en el producto terminado de acuerdo con (Garcia et al., 2003):

PROCEDIMIENTO
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a cabo una actividad o un

proceso) EFICACIA DEL
PROCESO=
capacidad para
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(Conjunto de actividades —) PRODUCTO
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que se interactian)

\. J
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Y PROCESO=
resultado alcanzado
OPORTUNIDADES DE va. Resultados

SEGUIMIENTO Y MEDICION utilizados.

(Antes, durante v después del proceso)

Figura 1. Representacion de un proceso bajo las normas ISO 9001:2000

Fuente: Garcia, Quispe, & Raez (2003)

Por otra parte, Aguirre & Cordoba (2008) manifiesta que la norma ISO 9001:2008 clasifican a

los procesos de manufactura en tres tipos:

1. Proceso estratégico: son los procesos de planeacion que se relacionan con el ambito de
la responsabilidad de la direccion, también estan compuestos por aquellos procesos que
se encuentran enfocados en determinar las estrategias del negocio (Aguirre & Cérdoba,
2008).

2. Proceso operativo: es el que pretende interactuar directamente al desarrollar el producto

0 prestacion del servicio es el proceso clave del negocio (Aguirre & Cérdoba, 2008).



3. Proceso de apoyo: se encarga de dar soporte a los operativos, para lograr estandarizar la
calidad de los procesos productivos vinculados con los recursos (Aguirre & Cordoba,

2008).

Las etapas del proceso productivo se basan en los siguientes aspectos:

i.  Disefio del proceso: el equipo de trabajo realiza una sesion de lluvia de ideas para definir
cémo va a presentar y comercializar el producto. Se define como el proceso de la
planificacion creativa en la que se pretende dar solucién a un problema que se presente
en un taller artesanal durante el proceso productivo, es decir, es la forma sistematizada
de la caracteristica del producto que se va ofertar en un mercado (Aquiles, 2004)

ii.  Produccidn: se encuentra vinculado con las actividades que realizan las personas para
satisfacer las necesidades de los consumidores al transformar la materia prima en
producto o servicio final, dicho producto se comercializard a un mercado y a un
determinado precio (Garrido et al., 2006). Mientras que Cuatrecasas (2012) afirma que
la produccion se encarga de efectuar las operaciones que requiera el producto al realizar
de forma efectiva dichos procesos productivos.

iii.  Distribucion del producto: es cuando el producto se distribuye al mercado desde su

estado final de produccién, al de adquisicion y consumo (Escudero, 2014)

Viteri (2015) menciona acerca de la mejora continua de la calidad de los procesos mediante la
norma ISO 9000:2001, en la cual se basa en el ciclo PHVA. Como se aprecia en la (Figura 2)

el Ciclo Edwards Deming:
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Figura 2. Modelo de proceso Deming

Fuente: Viteri (2015)
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Gutiérrez (2017) las fallas mas frecuentes que se presentan durante el proceso

productivo del sombrero artesanal son: la campana o mas conocido como capacho de lana de

oveja tiene partes gruesas y partes delgadas al momento de moldear suele romperse, ademas

tiene una textura dura, por ende, retrasa en el tiempo de elaboracion del sombrero.

En el estudio realizado por Mendoza (2009) manifiesta siete estrategias para mejorar la

produccion de los sombreros, las cuales son:

1. Implementar maquinaria: se refiere que la maquinaria ayuda a disminuir el tiempo

durante el proceso productivo del sombrero y el trabajo pesado (Mendoza, 2009).
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Contar con un adecuado manejo de los recursos y materiales: se relaciona a la gestion
de los recursos de los procesos, es decir, en este aspecto los artesanos deben planificar,
programar y asignar previamente los recursos con el propdsito de maximizar la
eficiencia durante el proceso productivo (Mendoza, 2009).

Capacitar al personal: este tipo de estrategia es realmente importante para ser mas
competitivos, por lo tanto, obtener mejores resultados y beneficios econémicos al
adquirir nuevos conocimientos y habilidades, por eso es clave que tanto los artesanos
como los operarios se capaciten constantemente para alcanzar un nivel alto de
motivacion, productividad y compromiso (Mendoza, 2009).

Innovar los modelos de sombreros: esta estrategia se trata de mejorar la actividad del
proceso de fabricacion del sombrero artesanal de manera eficiente para alcanzar un
mejor posicionamiento en el mercado artesanal (Mendoza, 2009).

Aplicar la administracion por procesos y no por funciones: se basa en las
responsabilidades y cumplimientos de las funciones que se vaya alineado con cada uno
de los procesos al realizar de manera apropiada las actividades asignadas, con el
propoésito de mejorar la planeacion; garantizar la calidad del trabajo; perfeccionar el
desempefio y cumplimiento de los objetivos estratégicos (Mendoza, 2009).

Motivar al equipo de trabajo: con esta estrategia se pretende incentivar la participacion
de los operarios en la toma de decisiones, mantenerles motivados y con actitud positiva
es fundamental para que los procesos que realizan sean mas productivos (Mendoza,
2009).

Planear los objetivos y metas para obtener mejores resultados: se refiere a que se debe
planear con anticipacion los objetivos y metas al ejecutar cada uno de los procesos

productivos para evitar posibles fallas (Mendoza, 2009).
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En el estudio realizado por Rojas & Sisalema (2009) analizan que los sombreros artesanales se
demanda el 10% de su produccion en el mercado local, y el otro 90% es exportado al mercado
internacional a los paises de Europa, los cuales son: Bélgica, Finlandia y Centro América esta
Costa Rica entre otros paises, de acuerdo al Banco Central del Ecuador, ademas se menciona
que alrededor del 75% en Ecuador producen sombreros de pafio y de paja toquilla, el trabajo
se divide entre hombres y mujeres. En las fabricas de sombreros del Ecuador presentan una
produccion continua de aproximadamente en todo el afio, el 50% de los sombreros normales y
los sombreros finos 44%, las producciones de los sombreros superfinos representan el 4%,
también se determina que el sombrero extrafino es tan solo el 2% de su produccion total, esto
sucede porque el precio varia de acuerdo a los materiales de calidad que se efectle en la

elaboracion de dicho producto (Machuca, 2009).

Por otro lado, Montalvo (2012) sefiala que el cantén Otavalo es una de las zonas mas
importantes, debido a que existe variedad de productos artesanales, por ende, los turistas visitan
frecuentemente este lugar, en la parroquia de San Juan de lluman tienen diferentes tipos de
sombreros artesanales estos son: Salasaca, Sarafiusta, Saraguro, Cayambefio, Natabuela,

Otavalefio, Indiana y Charijaya, entre otros.

Cada proceso de elaboracion del sombrero debe ser cuidadoso, desde el secado ya que no deben
tener humedad porque pierde la calidad, los artesanos son los encargados de disefiar y moldear
el sombrero, al terminar el proceso se puede evidenciar y comparar el togue rustico que este
posee, el cual es destinado especificamente para las poblaciones de las distintas ciudades del

Ecuador (Castro & Aviles, 2018).
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Guerrero & Endara (2018) realizan el proceso productivo del sombrero artesanal mediante un
flujograma, como se puede apreciar en la (Figura 3).
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Figura 3. Flujograma proceso productivo del sombrero artesanal
Fuente: Guerrero & Endara (2018)
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3.2. Estandares de calidad en la produccion de los sombreros artesanales

El concepto de los estandares de calidad es una norma o parametro de evaluacién de la calidad,
que se miden mediante el grado de cumplimiento exigible a un criterio de calidad, en un nivel
aceptable de calidad para obtener resultados favorables en un determinado proceso productivo
y servicio. Dicho en otros términos los estandares de calidad miden el nivel minimo y maximo
para un indicador (Soler et al., 2009). Sin embargo, Fontalvo & Vergara (2010) define que la
norma 1SO 9001: 2000 es una norma Internacional que se basa en el sistema de gestion de
calidad del control de los procesos que se encarga de verificar si cumplen con los requisitos del
producto final, por ende, garantizar la confianza de los clientes. Ademas, se establece 8

principios de la gestion de calidad que son:

1. Enfoque al cliente (Fontalvo & Vergara, 2010).

2. Liderazgo (Fontalvo & Vergara, 2010).

3. Participacion del personal (Fontalvo & Vergara, 2010).

4. Enfoque del proceso (Fontalvo & Vergara, 2010).

5. Enfoque del sistema para la gestion (Fontalvo & Vergara, 2010).

6. Mejora continua del ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) (Fontalvo &
Vergara, 2010).

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones (Fontalvo & Vergara, 2010).

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (Fontalvo & Vergara, 2010).

Carro & Carro (2008) expresan que la norma ISO 9001: 2000 del sistema de gestion de calidad
se encuentran conformadas por los siguientes estandares de calidad: a) materia prima, b)
insumos y producto, mano de obra, proceso y calidad de servicio, cada organizacién puede
adoptar un determinado sistema de gestion de calidad, que le permita mejorar continuamente
los procesos segun sus funciones o caracteristicas.
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De igual manera Barrera & Carriel (2015) afirman que los estandares de calidad que se debe

aplicar en la produccion de los sombreros artesanales son:

a) La calidad de los insumos y el producto: se refiere a que se debe verificar la materia prima
antes de realizar el proceso, ademas permite evaluar y controlar la calidad de la materia prima
que se va utilizar durante la produccién del sombrero artesanal, por ejemplo, al revisar a tiempo
la materia prima que no tengan fallas y comprobar que las maquinarias estén en Optimas

condiciones (Barrera & Carriel, 2015).

b) La calidad del proceso: se basa en las caracteristicas de calidad del producto que el artesano
desea fabricar de acuerdo a los requerimientos especificos del consumidor. Cuando la mano de
obra es calificada; el proceso de preparacion de la goma de cuero de vaca es la ideal para
proceder a engomar el capacho, moldear y la forma de cortar es la adecuada esto ayuda a no
desperdiciar la materia primay evitar los altos costos que ocasiona un mal proceso, por ejemplo:
se considera un proceso de calidad en el sombrero cuando el producto no tiene fallas en el
transcurso de su manufactura, al seguir paso a paso el proceso de disefio y acabado del sombrero

hasta cumplir con las expectativas del cliente de manera eficaz (Barrera & Carriel, 2015).

c) La calidad del servicio: en este aspecto se pretende optimizar el tiempo de produccion y
entrega del sombrero tanto a clientes nacionales como a los internacionales, a través de la

calidad del producto que tenga un buen acabado de calidad (Barrera & Carriel, 2015).

Las 8 dimensiones de la calidad de Garvin segun Diaz (2016) se describen a continuacion:

1. Desempefio: se puede identificar en las caracteristicas fundamentales de la fabricacion

de un producto que influye en la rentabilidad o el tiempo de duracién del producto final,
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no obstante, suele ser una disconformidad entre los clientes y proveedores, cuando las
entregas no cumplen con las expectativas (Diaz, 2016).

Caracteristicas: se refiere a los aspectos adicionales, por ejemplo, un sombrero puede
tener textura, flexibilidad, durabilidad, color y disefios, que contribuya con el
funcionamiento del producto o servicio (Diaz, 2016).

Confiabilidad: es la probabilidad que un producto permanezca estable sin fallas o dafios
durante un periodo definido de tiempo (Diaz, 2016).

Conformidad al disefio: representa el grado de cumplimiento de los detalles de los
disefios y del rendimiento de un producto, es decir, que el proceso de fabricacion se
ajuste a los estandares establecidos (Diaz, 2016).

Durabilidad: es el periodo de vida dtil, que dura un producto al ser utilizado de manera
eficaz antes que se deteriore fisicamente y sea reemplazado (Diaz, 2016).

Calidad de servicio: se determina en cuanto a la rapidez, la cortesia, la amabilidad del
personal del servicio técnico, la competencia, la facilidad de reparacion cuando el
producto se rompe o se desgasta (Diaz, 2016).

Estética: esta sujeta a la apariencia que tiene el producto segun los sentidos de los
consumidores: tacto, vista, gusto, oido y olfato, se refleja como un juicio personal (Diaz,
2016).

Calidad percibida: es la sensacion que adquiere el cliente a través de la imagen,
publicidad y nombres de marcas que ha obtenido como resultado un producto o servicio

(Diaz, 2016).
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Los parametros de la calidad de acuerdo a la investigacion realizada por Cisneros (2014) son:

a)

b)

d)

Calidad de disefio: es el nivel del producto de acuerdo a las necesidades y expectativas
que aprecia un cliente cuando requiere un servicio en el que influye el disefio (Cisneros,
2014).

Calidad de conformidad: se refiere a calidad de un producto, se mide las caracteristicas
de elaboracion para satisfacer al consumidor (Cisneros, 2014).

Calidad de uso: es la perspectiva del cliente con relacion a la calidad del producto, el
cual debe ser factible de usar, seguro y fiable, entre otras (Cisneros, 2014).

El cliente: el cliente es aquella persona que tiene un interés comdn de satisfacer sus
necesidades y contribuye con nuevas ideas para mejorar la calidad de un producto

(Cisneros, 2014).

Dearing (2007) determina que la norma ISO 9001 permite obtener tres beneficios estos son:

1.

Proporciona la disciplina: permite en las organizaciones garantizar la disciplina laboral,
disciplina tecnoldgica y disciplina de la produccion (Dearing, 2007).

Contiene conceptos basicos de un sistema de calidad: para facilitar el cumplimiento de
requisitos de los consumidores, ademas permite identificar problemas que se pueden
corregir y prevenirlos a tiempo (Dearing, 2007).

Ofrece un programa de marketing: el cual genera un impacto en el mundo de los

negocios insuperable, el cual es utilizado en mas de 150 paises (Dearing, 2007).
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Franco, Sanchez, Urrego, Galeano, & Pefiuela (2015) mencionan que los beneficios al
implementar los estandares de calidad son: generar productos con un alto valor que incentiven
la participacion de las comunidades locales, generar ingresos econdémicos y tener la oportunidad
de considerar la produccion de sombreros artesanales como obras de arte con un gran valor
cultural, esto también impulsa a la conservacion y recuperacion de técnicas artesanales
ancestrales. Dicho de otra manera, Quevedo (2015) expresa que los artesanos deberian mejorar
la calidad de la fabricacion de los sombreros, puesto que les permitird obtener un acabado
eficiente que contribuya a establecer los estdndares de calidad, incrementar la productividad,
reducir los costos en el trabajo repetido y lograr el reconocimiento de los sombreros artesanales

a nivel nacional e internacional.

Ortiz (2005) determina que los estandares de calidad de la materia prima consisten en controlar
y analizar de manera especifica, fiable y precisa los materiales antes de realizar el proceso
productivo, es indispensable que cumpla con ciertas caracteristicas o estandares, debido a que
influye de manera directa en el producto terminado. No obstante, Olivas (2004) menciona que
la calidad de las materias primas varia de acuerdo el criterio del artesano, por lo tanto, la materia
prima se divide en dos tipos de materiales las cuales son; el capacho de lana de oveja vy el
capacho de lana de conejo siendo este ultimo de mayor costo. La calidad de los productos se
determina a través de un sistema centralizado de control de calidad, los artesanos realizan una
inspeccion de las diferentes materias primas como son: los capachos, los moldes y la goma
entre otros, ademas de controlar el proceso del producto final con la propdsito de obtener
resultados favorables, es decir los estandares permiten generar una alta calidad de los
productos, calidad de servicio, evita posibles desperdicios durante la produccion y no causa

dafo al medio ambiente (Montaudon, 2010).
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Machuca (2009) menciona que la calidad de la mano de obra, se determina en dos partes del
proceso productivo del sombrero: el primero, es la manufactura del tejido y el segundo proceso

productivo es el acabado de los disefios del sombrero.

Segun Escobar (2014) la calidad del producto es considerada de vital importancia, debido a que
permite satisfacer las necesidades de los clientes, ademéas de mantener una ventaja competitiva,
es por eso que las empresas deben aplicar normas de calidad ISO 9001 para obtener la
aprobacion como proveedor de un producto. Por otro lado, Ledn (2012) menciona que los
artesanos deben ser capaces de disponer de calidad en el producto y materiales, debido a que
podran controlar los posibles errores que se presenten en la produccién, también se lograra
realizar modificaciones, ajustes y cambios de forma eficiente para mejorar el acabado de los
sombreros. De acuerdo a lo expresado por Coen (2013) la produccion de sombreros artesanales
estandarizados, estan siendo solicitados por segmentos de consumidores de mayor poder
adquisitivo, ademas el producto artesanal se basa en la estrategia para reducir los costos de

produccion y mejorar la calidad de la materia prima.

Sinembargo, Chiluiza & Rodriguez (2003) afirman que para fortalecer los estandares de calidad
en la produccién de los sombreros artesanales, 1o primero que se debe hacer es identificar los
criterios de calidad y luego analizar la situacion actual del proceso para prevenir las posibles
fallas que podria presentarse durante el proceso productivo, es por eso que la calidad de un
producto o servicio debe tener un adecuado control de la materia prima, mano de obra y
maquinaria, por ende, obtener una mejora continua a través de la ventaja competitiva y alcanzar

un nivel de satisfaccion de los consumidores.
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En lo que respecta a lo expresado por Matos (2017) la calidad del proceso productivo consiste
en fabricar un producto de calidad, a través las normas ISO 9001 con el proposito de satisfacer
las necesidades del cliente que cada vez exigen mas en adquirir un producto sin fallas, por esta
razon es necesario garantizar una calidad 6ptima de los procesos productivos, cabe sefialar que
la calidad no solo se debe controlar en el producto final, sino que se debe aplicar este control

desde las diferentes fases del proceso productivo.

Segun Serrano & Ortiz (2012) el estandar de calidad de los procesos productivos de los
sombreros artesanales, requiere de un equipo integrado que se encuentre capacitado para
realizar los procesos artesanales de: produccion, mantenimiento de maquinarias y calidad en la
aplicacion de técnicas para mejorar los procesos de manufactura mediante la reduccion de
tiempos de produccién y disminucién de los desperdicios de la materia prima, para alcanzar el
objetivo de incrementar la productividad. No obstante, Diez & Abreu (2009) determinan que la
estandarizacion es aplicada de manera constante en los procesos de manufactura de un producto,
los cuales estan siendo adaptados a los requerimientos de la norma ISO 9001 de calidad,
ademaés, al emplear estdndares de calidad en la produccion de los sombreros artesanales se
pretende eliminar la variabilidad de los procesos, mejorar la calidad, minimizar costos y cumplir

con los procesos de manera eficaz.

Yanez & Yanez (2012) manifiesta que en las organizaciones se ven en la necesidad de asegurar
la calidad de los servicios y productos fabricados mediante la aplicacion de las normas 1ISO
9000 y 9001; ademas, consideran una perspectiva mas amplia y renovada de la versatilidad de
los factores claves de cambio y éxito, por ende, los principales beneficios al aplicar las normas
ISO 9001 son: aumentar la satisfaccion de los clientes, mejorar la calidad del servicio en la

elaboracion del producto, mejorar la comunicacion, reducir la cantidad de pérdidas y mermas.
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Desde otro punto de vista Alvarez (2017) identifica que la mayoria de los artesanos de
sombreros de Paja Toquilla aplican las normas internacionales de los estandares de calidad, los
cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera; el 56% que representa el control de
calidad de los productos terminados que permite verificar los acabados como es: el color, los
disefios, las tallas, la duracion y flexibilidad con el objetivo de garantizar un producto de
calidad; luego se encuentra el proceso productivo con el 23% que se refiere a los métodos de
fabricacion que certifican la calidad en cuanto al uso adecuado de los materiales con el que se
elabora el sombrero; por otro lado la maquinaria se encuentra en un rango del 16% que se
enfoca en el correcto manejo y mantenimiento, con el propésito de optimizar el desempefio y
el tiempo de entrega; finalmente con el 5% la materia prima es un factor que interviene de
manera directa en la calidad de los sombreros artesanales, debido a que a traves de este proceso

pueden determinar a tiempo que la materia prima no tenga fallas.

En la investigacion realizada por Nava & Rivas (2008) determinan que los controles de calidad
que deben aplicar los artesanos para la elaboracion de los sombreros son: el control de calidad
de la materia prima, proceso productivo y producto terminado, lo cual permite verificar si las
actividades y funciones se estan realizando de manera correcta mediante el uso de los estandares
de calidad de las normas ISO 9000 y 9001 que permite establecer la mejora continua, la

eficiencia y la calidad total de los talleres artesanales orientados con la excelencia.

El control de calidad de la materia prima se debe realizar antes de iniciar el proceso productivo,
para garantizar: la alta calidad de un producto, disminuir costos, mejorar la productividad y
optimizar los recursos, a través del correcto uso de la materia prima al fabricar los sombreros

(Colmenares, Valderrama, Jaimes, & Colmenares, 2016).
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De igual manera Xitumul (2011) menciona que el control de calidad de la materia prima
consiste en revisar previamente los materiales que se va utilizar en la elaboracion de un
producto durante y al finalizar el proceso productivo, sin embargo, al ejecutar el control del
producto terminado se lograra verificar que el sombrero no esté manchado e inspeccionar que
no falte ningtn elemento en el sombrero, ademas de reparar las posibles fallas. No obstante, los
aspectos que deben tomar en cuenta los artesanos para obtener un sombrero de calidad es: la
moldeada o hormada, el planchado tiene que estar sin arrugas, alisado, el cortado del filo del
sombrero, disefios, modelos y las decoraciones, es decir, que estas son las caracteristicas que

mas aprecian los clientes al momento de comprar el sombrero (Barberan & Fajardo, 2013).

3.3. Factores que afectan en la calidad al producir los sombreros

Brito (2018) determina que existe 4 tipos de factores que influyen de forma directa en la calidad

de la produccion de los sombreros artesanal estos son:

1. Materia prima e insumos: los talleres artesanales se abastecen de insumos para la
fabricacion de los sombreros, donde cada uno de los proveedores realizaran su
respectivo control de calidad (Brito, 2018).

2. Mano de obra: se refiere al capital humano que cuentan con habilidades especificas
para elaborar los sombreros de calidad, a través de la experiencia, capacidad y
compromiso (Brito, 2018)

3. Maquinaria: es uno de los factores determinantes, debido a que es importante
inspeccionar y controlar la calidad de la maquinaria antes de ser utilizada, para evitar

que la produccion se detenga y genere pérdidas, por lo tanto, afectaria directamente la
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rentabilidad si fuera el caso que el equipo deje de funcionar por algun desperfecto (Brito,
2018).

4. Meétodo o procedimiento: es la forma en la que se realiza una serie de pasos de una
actividad con el fin de alcanzar un resultado especifico de las caracteristicas del

producto o servicio (Brito, 2018).

Desde otra perspectiva Paltan (2018) manifiesta que el factor que afecta a la calidad de la
produccion de los sombreros artesanales es: a) la materia prima e insumos, debido a que los
materiales no se encuentran en Optimas condiciones para proceder a elaborar el sombrero,
cuando se presentan este tipo de imprevistos se debe producir nuevamente la cantidad afectada,
en términos financieros esto genera pérdidas para los talleres artesanales, afectando los costos
de produccidn, incrementa el tiempo del proceso productivo y retrasa el tiempo de entrega, b)
la falta de maquinaria especializada, no permite a los artesanos incrementar al maximo la
capacidad de produccion, c) la falta de recursos econdémicos, esto causa que los artesanos no
pueden perfeccionar los acabados ocasionando una baja ventaja competitiva en relacion con
otras fabricas artesanales, d) la mano de obra, afecta por la falta de conocimientos de los
operarios al utilizar de manera inadecuada los materiales, ademas, los propietarios de los
talleres artesanales no realizan un correcto control calidad del proceso de fabricacion de los

sombreros, lo cual reduce la posibilidad de producir mayor cantidad de productos.

Por otro lado, Curillo (2014) determina que los factores que afectan a la calidad del producto

son.

i.  Maquinaria: cuando la maquinaria es obsoleta reduce los tiempos de fabricacion de un

producto de manera masiva, por ejemplo, cuando la prensadora se encuentra en malas
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condiciones causa imperfecciones en la materia prima, procesos y producto terminado
(Curillo, 2014).

Falta de materia prima: Esto sucede cuando el artesano no se abastece lo suficiente de
los materiales que va utilizar durante el proceso productivo, también puede esto ocurrir
si los distribuidores no realizan bien su trabajo de entregar el material completo a los
consumidores (Curillo, 2014).

Disminucion de la calidad de los productos: se da por causa de fallas en la materia prima,
mano de obra no calificada, la falta de maquinaria 6ptima y al no contar con procesos
formalmente establecidos, por ende, reduce el nivel de calidad del producto terminado
(Curillo, 2014).

Retraso de la entrega de los productos a los clientes: se refiere cuando el tiempo de
entrega no es el adecuado, debido a que no cuentan con un control de calidad del proceso
productivo y almacenamiento, es decir, al no contar con areas especificas y ordenadas
como son: areas de materia prima, disefios y producto terminado, siendo esta Gltima area

la que provoca inconformidad en los operarios y tiempos improductivos (Curillo, 2014).

Ledn (2012) manifiesta que las condiciones climaticas afectan en la produccion artesanal

cuando el clima se encuentra lluvioso no permite que los sombreros se sequen adecuadamente,

este factor afecta en el plazo del tiempo de entrega del producto al consumidor.

Desde otro punto de vista Falconi & Luzuriaga (2013) mencionan que uno de los factores que

afectan en la calidad de la produccidn artesanal de los sombreros es, al no contar los artesanos

con procesos formalmente establecidos, por lo tanto, se genera un menor rendimiento, mala

optimizacion del tiempo de produccion y costos, al repetir varias veces el mismo proceso.
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Carpio & Robalino (2016) expresan que los elementos que generan una inadecuada calidad del

producto terminado son:

e La falta de capacitacion laboral: incide en la incapacidad para completar las tareas,
pérdidas financieras, disminucion de produccién y mal servicio al cliente (Carpio &
Robalino, 2016).

e La falta de recursos economicos: es la limitacion de abastecerse de mayor cantidad de
materia prima e insumos, por ende, se reduce la posibilidad de producir mas (Carpio &
Robalino, 2016).

e La mala utilizacion del espacio fisico: produce la disminucion de la concentracion de
los trabajadores, aumento de estrés y degradacion del espacio, en la cual realizan el
proceso productivo (Carpio & Robalino, 2016).

e Los lugares inapropiados de almacenamiento: Disminuye el tiempo de fabricacion de
un producto al no tener adecuadamente organizada los materiales, reduce la
productividad e incrementa la inseguridad en el manejo de los productos (Carpio &

Robalino, 2016).

4. METODOLOGIA

Para identificar la aplicacion de los estandares de calidad en la produccién de los sombreros
artesanales la presente investigacion tuvo un enfoque mixto, debido a que el estudio que se
realizo se caracteriza por ser un proceso sistematico, empirico y critico, por ende, se aplico dos
enfoques: cualitativo y cuantitativo, para lograr un mejor entendimiento del fendmeno de

estudio.
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El enfoque cualitativo, el cual permitié explorar, descubrir y luego generar perspectivas
tedricas, que se llevaron a cabo durante la fabricacién de los sombreros artesanales y se
perfeccionan conforme se recaban mas datos observados. Sin embargo, el enfoque cuantitativo
se utiliz6 para la obtencidn de datos que seran analizados por medio de un programa estadistico
SPSS, con el proposito de determinar si los artesanos realizan un adecuado control de calidad
del proceso productivo y de esta manera garantizar el cumplimiento de las preguntas de

investigacion previamente elaboradas.

El estudio tuvo un alcance de tipo descriptivo, debido a que se caracteriz6 en identificar los
estandares de calidad que los artesanos aplican durante el proceso productivo de los sombreros

y los factores que afectan en la calidad del producto durante su fabricacion

La investigacion fue de disefio no experimental, porque no se realiz6 ningin experimento con
los individuos objetos de estudio en este caso los artesanos, sin embargo, fue de tipo corte
transversal, debido a que se aplicé el instrumento en un determinado momento; con la finalidad

de identificar las variables y analizar su incidencia en un momento dado.

4.1. Participantes

En la poblacion que se aplicé la encuesta y la observacion, se efectu6 a través de un estudio de
caso, por lo tanto se determind un proceso de indagacion a la asociacion de sombreros
artesanales en la parroquia de San Juan de lluméan canton Otavalo, que cuenta con 10 artesanos,
los cuales se encuentran distribuidos en diferentes zonas de la provincia de Imbabura, como se

observa en la (Tabla 1).
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Tabla 1. Ubicacion de los talleres artesanales

N° Nombre y apellido  Canton Parroquia

1  José Morales Otavalo El Jordan

2 José Artos Otavalo San Juan de lluman
3 Luis Orbe Otavalo San Juan de lluman
4 Pedro Pineda Otavalo San Luis

5 Violeta Encalada  Otavalo San Juan de lluman
6  Zoila Haro Otavalo San Juan de lluman
7  Roci6 Antamba Otavalo San Juan de lluman
8  Carlo Rojas Otavalo San Juan de lluméan
9  Wilson Pineda Ibarra San Francisco

10 Patricio Bolafio Otavalo San Juan de lluman

Fuente: Asociacion de los artesanos de sombreros

La seleccion de los pequefios productores de los sombreros artesanales fue a través de un censo,
con la finalidad de analizar si los artesanos llevan un adecuado manejo de los estandares de

calidad durante la fabricacion de los sombreros.

4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de los datos se aplicd una encuesta que consta de 10 preguntas, también se
realizé la observacion directa a la asociacion de artesanos de sombreros, en la cual se elabord
un documento como guia de observacion que se encuentra conformado por 12 preguntas, véase

enel (Anexo 1y 2).

La observacion como se muestra en la Tabla 2 esta conformada por: 1) Utiliza un quimico para
elaborar el sombrero (pregunta 1), 2) Impacto ambiental (pregunta 2), 3) Materiales que utilizan
los artesanos para su produccién (pregunta 3), 4) Tipos de maquinarias (pregunta 4), 5) Tipos
de sombreros ( pregunta 5), 6) Produccion diaria de los sombreros (pregunta 6), 7) Tiempo que
se demora en el proceso productivo (pregunta 7), 8) Manejo de los desperdicios de la materia
prima (pregunta 8), 9) La produccién de los sombreros contribuyen al cuidado del medio

ambiente (pregunta 9), 10) Las condiciones en que se encuentra la materia prima (pregunta 10),
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11) Principales cliente a nivel nacional (pregunta 11), 12) Principales cliente a nivel

internacional (Pregunta 12)

Tabla 2. Observacién directa

items NUmero de preguntas
Utiliza un quimico para elaborar el sombrero
Impacto ambiental
Materiales que utilizan los artesanos
Tipos de maquinaria
Tipos de sombreros
Produccién diaria de los sombreros
Tiempo que se demora en el proceso productivo
Manejo de desperdicios de la materia prima
La produccion de sombreros y como contribuyen al medio ambiente
Las condiciones en que se encuentra la materia prima
Principales clientes a nivel nacional
Principales clientes a nivel internacional

e
KEBleloNo|u~wn-

Mediante la observacion se logro identificar los materiales que utilizaban los artesanos para la
produccion del sombrero artesanal y analizar el manejo de los desperdicios de la materia prima
durante el proceso productivo que realizaban cada propietario de los talleres artesanales. Esta
técnica de la observacion directa se aplicé de manera in situ, también se utilizo preguntas que
sirvieron como guia de lo que se iba a observar y se elaboré un Check List con preguntas de
seleccion mdltiple para verificar si los artesanos generan algin impacto ambiental con los

desperdicios de la materia prima de los sombreros.

Mediante la encuesta se midié cuatro variables: 1) Materia prima y proceso productivo
(pregunta 1-5), 3) Estandares de calidad (preguntas 6-8), 4) Factores que afectan en la calidad
(9-10) (Tabla 3,4y 5).

Tabla 3. Variables de la encuesta

Variables NUmero de preguntas
Materia prima y proceso productivo 5
Estandares de calidad 3
Factores que afectan en la calidad 2
Total 10
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Tabla 4. Descripcion de las variables de medicién

Variables

Descripcion

Autor:
(Cadena, 2017)

Autor:
(Herrera, 2012)

Autor:
(Carro & Carro, 2008)

Autor:
(Paltan, 2018)

Materia
prima

La principal materia prima que
utilizan los artesanos para la
elaboracién del sombrero de pafio
es: lana de oveja, lana de conejo y
goma de vaca.

Proceso
productivo

Al realizar el proceso productivo
de los sombreros artesanales debe
pasar por tres etapas estas son:
entrada, transformacion y salida

Estandares
de calidad

La norma ISO 9001: 2000 del
sistema de gestion de calidad se
encuentran conformadas por los
siguientes estandares de calidad:
a) materia prima, b) insumos y
producto, mano de obra, calidad
del proceso y calidad del servicio.

Factores que
afectanen la
calidad

Los factores que afectan la calidad
son: la materia prima e insumo, la
mano de obra, la maquinaria y la
falta de recursos econémicos.

Tabla 5. Etapas del proceso productivo

Proceso para elaborar el sombrero

Entrada

Transformacién

Salida

Verificar y seleccionar la materia prima

v

Determinar la mano de obra

v

Preparar la goma natural de cuero de vaca en un recipiente con agua

Engoma el capacho

Hormar o dar figura

Colocar en la prensadora

Secar

Colocar el sombrero en una olla a vapor

Planchar

Alisar

Cortar

Coser el filo del sombrero

Decorar el sombrero

Colocar las tallas

ANENENENENENANANENANENA VAN

Colocar las etiquetas

Almacenar

Empaquetar

Comercializar

INBNEN

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros
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Las preguntas de la encuesta estaban formuladas de manera cerrada y con una escala de Likert

con categorias de (1-5) donde (1) es la calificacién méas baja y (5) la mas alta, este cuestionario

fue disefiado para dar cumplimiento a cada objetivo especifico como se observa en la (Tabla

6,7,8,9, 10, 11, 12, 13,14 y 15).

Tabla 6. Escala de Likert factores al comprar y elegir la materia prima

Nada importante
Poco importante

Moderadamente importante
Importante
Muy importante

gl b~ W N -

Tabla 7. Escala de Likert procesos formalmente establecidos

Nunca
Muy pocas veces

Algunas veces

Casi siempre
Siempre

g bh|lwWw N

Tabla 8. Escala de Likert tipos de procesos

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

g bW NN -

Tabla 9. Escala de Likert fallas en el proceso productivo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo

g bW N

Totalmente de acuerdo

Tabla 10. Escala de Likert mejorar la produccion

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

|| W N -
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Tabla 11. Escala de Likert estandares de calidad

Nunca aplica

Casi nunca aplica

A veces aplica

Casi siempre aplica

g bW N

Siempre aplica

Tabla 12. Escala de Likert control de calidad

Nunca

Rara vez

Ocasionalmente

Frecuentemente

bW N

Muy frecuentemente

Tabla 13. Escala de Likert aspectos de calidad

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

g bW N

Totalmente de acuerdo

Tabla 14. Escala de Likert factores que afectan

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

g bW N -

Totalmente de acuerdo

Tabla 15. Escala de Likert inadecuada calidad

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

gl bl W N

Totalmente de acuerdo

La encuesta fue dirigida exclusivamente a los propietarios de los talleres artesanales y la

encuesta tuvo un promedio de 10 minutos acorde a la informacion por parte de los encuestados,

la aplicacion de la encuesta se hizo de forma directa, en los casos que existian dudas sobre
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algunas preguntas estas fueron solventadas para obtener resultados favorables. Se realizé una
prueba piloto en la que se encuest6 a dos artesanos de la asociacion de sombreros, esto permitio
identificar algunas falencias dentro del contexto de las encuestas y se determind que si las

preguntas se encontraban acorde con el cumplimiento de objetivos.

Finalmente se realizd la encuesta a todos los miembros de la asociacion con la finalidad de
identificar qué estandares de calidad utilizaban los artesanos, verificar si los procesos
productivos de los sombreros se encontraban formalmente establecidos y los factores que

afectan en la calidad.

Ambos instrumentos aplicados fueron previamente validados técnicamente por un docente
experto en el tema de la Facultad Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad
Técnica del Norte y por un artesano de la asociacion de sombreros artesanales, mediante esto
se logro corregir errores gramaticales y de ortografia, escalas de puntuacion con preguntas que

tenia similitud.

4.3. Analisis de resultados
Para realizar la observacion en los talleres artesanales se seleccion6 previamente la guia de
observacion que permitié descubrir y explicar de una forma més efectiva el uso de los
materiales durante el proceso productivo del sombrero artesanal, a través de la obtencion de
datos adecuados y fiables, el cual permitié evaluar el contexto y procedimiento que

implementan cada uno de los artesanos.
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4.4.Analisis de datos
Se utilizo el programa Excel para crear una base de datos y codificar, con el objetivo de obtener
una mejor visualizacion y comprension de la informacion recopilada por parte de los integrantes
de la asociacion de los sombreros artesanales, de igual forma se ajusté y verificd que los codigos
estén correctamente registrados posteriormente se importd al Programa Estadistico para las
Ciencias Sociales por sus siglas en Inglés-(SPSS) para facilitar el analisis de la informacion,

se ejecut6 un diagrama de cajas para encontrar datos atipicos para identificar posibles errores.

Para adquirir los datos se realiz6 un andlisis estadistico descriptivo, que implica la abstraccion
de informacion acerca de las caracteristicas de la calidad del sombrero, proceso productivo y
factores que afectan a la calidad. Por medio de las tablas de frecuencia que se efectu6 en el
programa SPSS al ser analizados los datos mediante el uso de herramientas para calcular las
variables, en la cual se suma cada una de las variables con el fin de generar una sola variable y
con ello garantizar una mejor presentacion e intuicion de los datos, luego se procedié a exportar
a Excel, por ende, se adecuo las tablas a las normas APA. De igual forma, se crearon figuras y
tablas para obtener un mejor entendimiento de los resultados. Después se realizd la
interpretacion de cada una de las figuras y tablas. Con el fin de discutir y contrastar con la

informacion de expertos en temas de investigacion de los sombreros artesanales.

5. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Observacién directa

» Materia prima, insumos y proceso productivo
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Mediante la observacion directa se pretende analizar y resolver el objetivo uno, en el cual se
establecera la materia prima, insumos y proceso de produccion del sombrero artesanal. Al
desarrollar el Check List se logro diagnosticar que el Gnico quimico que los artesanos utilizan
para elaborar los sombreros es la pintura. Mediante la observacion se identificd que los
artesanos al elaborar el sombrero no provocan ningun impacto ambiental con los desperdicios
de la materia prima, debido a que sus sombreros son 100% artesanales. Mediante el estudio
realizado por Angamarca (2017) concuerda con los resultados mencionados anteriormente al
considerar como factor importante el cuidado del medio ambiente, a través de la reutilizacion
de los desperdicios de la materia prima al fabricar los sombreros artesanales, con la finalidad

de disminuir los riesgos de contaminacién ambiental.

La materia prima que utilizan los artesanos para la produccion del sombrero artesanal son los

siguientes:

v Capacho o campana de lana de oveja.
v Campana de lana de conejo.

v’ Agua.

v" Maicena.

v’ Gelatina de vaca.

v" Goma de vaca.

Campana (capacho) de lana de oveja Capacho (campana) de lana de conejo Agua
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Maicena Gelatina de vaca o pega de carpintero Agua + maicena+ gelatina de
vaca= goma

Figura 4. Los materiales para fabricar los sombreros

Fuente: Observacion taller artesanal de sombreros

Los insumos son:

v Cordon.

v’ Jabon para que resbale la plancha.

v Hilo

v Fundas plasticas para empacar los sombreros.
v Cinta de embalajes.

v' Cartones.

Cordon Jabon para que reshale la plancha Hilos

Figura 5. Los insumos para fabricar los sombreros

Fuente: Observacién taller artesanal de sombreros
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Insumos para adornar el sombrero son:

v

Pintura.
Cintillo.
Pluma.
Correa.
Tafilete.
Forro.
Coronilla.
Reata.
Borlas.
Ribete.
Madeja de lana.

Boton.

Pintura Cintillo Pluma de gallina y pavo real

Correa

Tafilete
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Coronilla Reata Ribete

Ribete
Coronilla

Borlas Madeja de lana Botdon

Figura 6. Los materiales de decoracion

Fuente: Observacion taller artesanal de sombreros

Herramientas para elaborar los sombreros artesanales:

v' Olla.

v Olla a vapor.

v Olla tamalera para suavizar el sombrero.

v Paila.

v" Moldes para dar la figura del sombrero.

v" Moldes de hormillones esté se utiliza para colocar las tallas de los sombreros.
v Cortadora y medidora este material realiza las dos funciones.
v Plancha.

v" Cepillo para limpiar el polvo impregnado en los sombreros.
v Tijeras.

v Brochas.

v" Alisadora.



Olla

Olla a vapor

Olla tamalera para suavizar el sombrero

o
—

Pailas para moldear

Molde sombrero Indiana

Molde sombrero tipico:
Otavalefio, Salasaca, Natabuela,
entre otros.

Cortadora y medidora

Plancha a vapor

Brochas
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Alisadora

Figura 7. Las herramientas para elaborar los sombreros artesanales

Fuente: Observacion taller artesanal de sombreros

Maquinarias que utilizan ciertos artesanos para la produccién de sombreros son:

v Maquina industrial recta.

v" Maquina de coser.

v Maquina sefialadora de los filos de los sombreros.
v Rodillo para engomar el capacho.

v" Impresora de etiquetas.

v" Prensadora.

Maquina industrial recta Maquina de coser Maquina sefialadora de filos
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Rodillo para engomar el capacho o
campana

Impresora de etiquetas

Prensadora

Figura 8. Las maquinarias para fabricar los sombreros artesanales

Fuente: Observacion taller artesanales de sombreros

Se observd que no todos los artesanos utilizan maquinaria, debido a que estan acostumbrados a

trabajar de manera manual y tan solo dos de los diez artesanos utilizan maquinaria para

producir en mayor cantidad los sombreros, las cuales son: maquina industrial recta para coser

el tafilete y el filo del sombrero, prensadoras que les permiten producir en mayor cantidad los

sombreros, maquinas de coser y maquina sefialadora de los filos de los sombreros.

Se pudo apreciar a simple vista que los artesanos fabrican diferentes tipos de sombreros los

cuales son:

v" Sombrero Otavalefio.

v" Sombrero Natabuela.

v Sombrero Salasaca.
v Sombrero Saraguro.
v Sombrero Pilagdin.

v" Sombrero Bandido.
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v Sombrero Chemis.
v Sombrero Indiana.
v" Sombrero Bombin.
v Sombrero Ajero.

v Sombrero Americano.
v" Sombrero Mexicano.

v Sombrero Charijaya.

Sombrero Otavalefio

Sombrero Natabuela

Sombrero Salasaca

S8

Sombrero Saraguro

Sombrero Pilaglin

Sombrero Bandido

Sombrero Indiana

Sombrero Bombin

Sombrero Ajero

Sombrero Americano

Sombrero Mexicano

~
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Sombrero Charijaya

~
<)‘
Vs

Figura 9. Tipos de sombreros artesanales

Fuente: Observacion taller artesanal de sombreros

Asi mismo, se determin6 que la produccién diaria de los sombreros artesanales es de 50
sombreros aproximadamente. El tiempo que se demora en el proceso productivo, se observa en

la (Tabla 16).

Tabla 16. Tiempo estimado del proceso productivo

Proceso de fabricacién del sombrero Tiempo
Para obtener la goma de vaca 1 hora
Untar, moldear, medir y cortar el capacho del 20 minutos
sombrero

Secar el sombrero 8 horas
Planchar el sombrero e igualar los filos 20 minutos
Colocar los disefios 1 hora
Total 10:40

Fuente: Observacién taller artesanal de sombreros

Se tom0 el tiempo estimado para determinar cuanto se demora en cada proceso productivo y se

obtuvo como resultado que el terminado del sombrero es de 10 horas y 40 minutos.

Los desperdicios que se generan de la materia prima al realizar el proceso productivo de los
sombreros artesanales es reutilizado para fabricar pequefios llaveros en forma de sombreros.
Ademas, de elaborar sombreros para mufiecas y realizar correas para luego ser colocados como
adornos en los sombreros que son comercializados tanto a nivel nacional como internacional.

Cabe mencionar que los artesanos contribuyen en el cuidado del medio ambiente al utilizar la
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pintura para tefiir los bordes de los sombreros, los envases son desechados en un contenedor de
basura inorganica con esto ayudan a mantener limpia el agua sin contaminacion.

Segun Proafio (2017) menciona que los desperdicios de la materia prima de los capachos de los
sombreros son reutilizados para hacer pequefios monederos, por ende, disminuyen el impacto

ambiental.

Al realizar la observacion se comprobd que el almacenamiento del producto en dos talleres
artesanales se encuentra en condiciones no favorables, puesto que no cuentan con una
organizacion adecuada y por la falta de espacio fisico. Por otro lado, se evidencio6 que la mayoria
de los artesanos tienen la materia prima y producto terminado organizado mediante un control
de calidad de almacenamiento, puesto que, se encuentran ubicados en estanterias, vitrinas y
acondicionados en perchas, lo cual les permite tener una mejor visualizacion al momento que
van a tomar los materiales para realizar los procesos de produccion del sombrero artesanal,
ademas les ayuda a optimizar de mejor manera su tiempo y la presentacion del producto para

los consumidores.

De acuerdo al estudio realizado por Barboza (2016) coincide que al no existir suficiente espacio
fisico en las bodegas para almacenar la materia prima y producto terminado de un determinado
producto tiene como consecuencia pérdidas de tiempo en bldsqueda de materiales y se dificulta

al no cumplir el plazo de entrega a los clientes.

Los clientes que compran el sombrero artesanal a nivel nacional son:

v" Otavalo.

v' |barra.
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v" Quito.

v Guayaquil.
v Cayambe.
v' Ambato.
v Riobamba.
v" Cuenca.

v’ Latacunga.

Mediante la observacion se identificd que la mayoria de artesanos tienen como principales
clientes en la region sierra: Otavalo, Latacunga, Ambato, Riobamba y Cuenca; de igual manera
comercializan a Ibarra y Quito, envian a los sectores de (Sangolqui y Machachi); usualmente
suelen enviar los sombreros a Cayambe y finalmente comercializan a la regién costa en
Guayaquil. En el estudio realizado por Guerrero & Endara (2018) concuerdan que los
principales clientes que se abastecen de los sombreros artesanales se encuentran ubicados en
Otavalo y en distintas provincias del pais como Azuay, Guayas, Pichincha, Cotopaxi,

Tungurahua, Chimborazo, Cuenca, Latacunga y Loja.

Los clientes que compran el sombrero artesanal a nivel internacional son:

v’ Estados Unidos (Alaska).

v Europa (Alemania, Espafia, Finlandia, Francia, Reino Unido-Inglaterra).
v" Chile.

v' Argentina.

v" Brasil.

v MEéxico.
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Por lo general los artesanos exportan los sombreros a Estados Unidos y Europa, los que utilizan
estos sombreros son los extranjeros y los ecuatorianos indigenas que residen en estos paises.

Segun la investigacion cientifica de Benavides, Largo, Matailo, Luzuriaga, & Eras (2019)
manifiestan que se exportan 200 sombreros artesanales a los paises como, Europa: Francia,
Espafia e Italia. Ademaés, venden a paises como Estados Unidos (California), Brasil, Argentina
y Japon, al elaborar los sombreros con diferentes disefios los artesanos tienen la capacidad de

exportar.

5.2. Encuesta

En este apartado se realiza el analisis y discusidn de los resultados de la encuesta que se realizd
a la asociacion de sombreros artesanales de la parroquia San Juan de Iluman cantén Otavalo,

con el proposito de justificar cada uno de los objetivos especificos.

a. Materia primay proceso productivo

En este contexto, se determina el nivel de importancia de los factores que consideran los
artesanos al momento de comprar y elegir la materia prima para elaborar los sombreros

artesanales, se muestra en la (Figura 10).
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100% 100% 100%

80%

50%

Calidad Precio Duraciony  La preferencia del Disefio
flexibilidad consumidor

Poco importante = Muy importante

Figura 10. Factores al comprar y elegir la materia prima

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

En la indagacion realizada a los propietarios de los talleres artesanales se pudo comprobar que
los diez encuestados coinciden que los factores mas importantes al ejecutar la adquisicién de la
materia prima es la calidad, duracion y flexibilidad, y la preferencia del consumidor. De igual
forma el 80% de los artesanos dan a conocer que los factores que influyen en la compra de la
materia prima es el precio. Por otro lado, el 50% de los artesanos manifiestan que el disefio es
poco importante al adquirir los materiales para elaborar el sombrero. Cabe recalcar que los
artesanos deben inspeccionar y controlar la calidad de la materia prima desde el inicio del
proceso productivo para obtener un producto terminado de calidad sin fallas. Ademas, tienen
que verificar las caracteristicas del producto como son: los gramos, color, que sea moldeable,
resistente, lavable y suave para plasmar los disefios, a través de la calidad se puede establecer
los requisitos que sugiere el cliente para satisfacer las necesidades. En cambio, el precio
repercute de manera directa o indirecta en la compra de la materia prima, es por eso que los
artesanos deberian poner mayor interés en el precio para optimizar los recursos y con ello
obtener productos a menor precio que garantice una mayor ganancia del producto terminado.
Los resultados de este estudio coinciden con lo expuesto anteriormente por Samaniego,

Maldonado, & Sigcha (2014) sefialan en su investigacion que los factores mas importantes que
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debe tomar en cuenta un comprador antes de realizar la adquisicién de un producto son: la
calidad, precio, duracion y flexibilidad, preferencia del consumidor y disefio de la materia
prima. Sin embargo Mufioz & Zumba (2007) contrasta que los factores que se debe considerar
al comprar la materia prima son: textura, suavidad, facilidad de elaboracidn, disponibilidad y

estética.

Se puede apreciar en la Figura 11 la desviacion estandar de cada una de las variables del
proceso productivo de los sombreros, ademas, los procesos formalmente establecidos con los
que cuentan los propietarios de los talleres artesanales para fabricar los sombreros, se puede

observar en la (Figura 12).
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Figura 11. Desviacion estandar del proceso productivo

Fuente: Encuesta asociacién de artesanos de sombreros

La desviacion estandar mas alta en la figura es de 0,82% en lo que se refiere al proceso de
verificar y seleccionar la materia prima, por ende, la dispersion es mayor de acuerdo a los
resultados de los 10 artesanos encuestados. En promedio, del proceso productivo de determinar
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lo mano de obra se desvia de la media el 4,30% y con menor desviacién estandar es el 0% de
los procesos productivos de preparar la goma natural de cuero de vaca, engomar el capacho,
hormar, secar, colocar el sombrero en una olla a vapor, planchar, alisar, cortar, coser el filo del
sombrero, colocar las tallas, colocar etiquetas, almacenar, empaquetar y comercializar en estos
procesos de transformacién del sombrero en producto terminado se determina que el promedio

que mas se repite en la media es el 5%.
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Prepara la goma natural de cuero de vaca
Coloca el sombrero en una olla a vapor

M Nunca ™ Siempre

Figura 12. Proceso productivo del sombrero artesanal

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

En relacién a los resultados de la encuesta, se establecio tres etapas del proceso productivo que
utilizan los artesanos estos son: 1) Entrada, 2) Transformacion, y 3) Salida. Los diez artesanos
tienen como procesos formalmente establecidos la etapa de transformacién y la etapa de salida.
Dentro de la etapa de transformacion se encuentra la preparacion de la goma natural de cuero

de vaca, engomado del capacho, hormado (moldear) , secado, colocar el sombrero en la olla a
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vapor, planchado, alisado, cortar, coser los filos del sombrero, decorar, colocar tallas y colocar
etiquetas. Desde otro punto de vista, ocho de los diez artesanos no consideran conveniente
implementar maquinaria como la prensadora durante el proceso de fabricacion del sombrero,
debido a que produce dafios irreversibles al romperse la campana en el proceso del moldeo del
sombrero, ademas, el consumidor prefiere comprar sombreros que sean trabajados de manera
artesanal. Por otro lado, en la etapa de salida estd conformada por los procesos de
almacenamiento, empaquetado y comercializacion. En la etapa de entrada del proceso
productivo se puede identificar que tan solo el 50% de los artesanos verifican y seleccionan la
materia prima. El otro 80% de los artesanos determinaron que el proceso productivo que
realizan es la mano de obra, en este proceso los artesanos se encargan de seleccionar a los
operarios de acuerdo a sus conocimientos y habilidades. Es fundamental que los artesanos
controlen el tiempo de duracion de la actividad que desarrolla cada uno de los operarios, es
decir, esto generara una mayor produccion y organizacion al fabricar los sombreros. Las etapas
que consideran mas importantes los artesanos son: la transformacion y salida, dejando de lado

al elemento principal de entrada (la materia prima).

El estudio de las etapas del proceso productivo por las que debe pasar un producto al ser
fabricado es analizado por Herrera (2012), el cual se basa en el cumplimiento de objetivos y
métodos para lograr resultados acorde a los requisitos del cliente de satisfacer las necesidades,
mediante el control de procesos y mejora continua al ejecutar las tres etapas del proceso
productivo (entrada, transformacion y salida) para obtener un producto terminado de calidad.
En otro estudio efectuado por Maldonado (2018) se comprob6 que la materia prima es la etapa
de entrada para luego ser transformada en salida a través de un proceso secuencial, por lo tanto,
en la etapa de salida se mide los estandares de calidad del producto terminado con el prop6sito

de verificar si cumple con los requerimientos de los consumidores.
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En la Figura 13 se puede observar tres de los procesos de las normas 1SO 9001:2008 que

aspiran los artesanos implementar en la fabricacion del sombrero artesanal.

Proceso estratégico 100%
Proceso operativo 80%
Prcoceso de apoyo 80%

Figura 13. Tipos de procesos que aspiran los artesanos implementar

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

De acuerdo a los resultados de la figura se determiné que la mayoria de los artesanos desean
implementar los procesos estratégicos para adaptarse de manera proactiva a los cambios y les
permita perfeccionar los procesos productivos, por lo tanto, reducir los riesgos que se presenten
durante la fabricacion de los sombreros. Sin embargo, el 80% de los artesanos estan dispuestos
a implementar los procesos operativos y de apoyo para estandarizar la calidad del producto y
servicio. Estos resultados coinciden con los autores Aguirre & Cdérdoba (2008), puesto que
sefialan tres tipos de procesos de manufactura de acuerdo a la norma ISO 9001: 2008 estos son:
1) proceso estratégico, se refiere a la planeacion de objetivos para adquirir mejores resultados,
2) proceso operativo, se encarga de mejorar el desempefio laboral y optimizar el funcionamiento
interno de un negocio, ademas, se centran en satisfacer al cliente al entregar a tiempo un
producto de calidad, 3) proceso de apoyo, es el méas relevante con respecto a los procesos
mencionados anteriormente por dar soporte a los operativos para que el trabajo sea eficaz

implementando estandares de calidad en los procesos productivos.
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Se evidencia en la Tabla 17 las fallas méas frecuentes que se presentan al momento de realizar

el proceso productivo de los sombreros.

Tabla 17. Las fallas en la produccion del sombrero

Variables Frecuencia Porcentaje
La campana del sombrero tiene partes  De acuerdo 2 20%
gruesas y partes delgadas Totalmente de acuerdo 8 80%
El capacho tiene una textura dura De acuerdo 4 40%
Totalmente de acuerdo 6 60%
La campana se rompe al momento de  De acuerdo 2 20%
hormar Totalmente de acuerdo 8 80%

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

Mediante los resultados que se proyectan en la tabla se logro identificar que las fallas mas
frecuentes que se presentan en el proceso productivo es la campana del sombrero al tener partes
gruesas Y partes delgadas. De igual manera, al momento de hormar en el molde de madera se
rompe, al estirar se hace muy grande la campana y durante el proceso productivo se echa a
perder, es decir, que se genera desperdicios de la materia prima y altos costos de produccion
aproximadamente entre 30 a 40 ddlares. No obstante, se analiz6 que otra de las fallas mas
frecuentes es cuando el capacho tiene una textura dura, por lo cual se demora mas tiempo en

moldear el sombrero.

Los resultados obtenidos coinciden con lo mencionado por Gutiérrez (2017) las fallas que se
presentan en el proceso productivo de los sombreros artesanales es cuando la campana de lana
de oveja tiene partes gruesas y delgadas, tiene una textura dura y se rompe al momento de
hormar, por ende, se genera pérdidas de la materia prima. De manera similar, las fallas que
afecta al proceso productivo de los sombreros es la materia prima al ser de mala calidad, debido
a que la textura y los gramos del capacho no es el adecuado para proceder a fabricar el sombrero

artesanal (Rosero, Duque, Benavides, Cruz, & Corradine, 2010).
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Es conveniente destacar las estrategias que creen los artesanos que seria necesario implementar

para mejorar la produccién de los sombreros, como se muestra en la (Figura 14).

90% 90% 90% 90%
80% 80%
60%
Implementar Contar conun  Capacitar al Innovar los Aplicar la Motivar al Planear los
maquinaria adecuado personal modelos del administracién  equipo de objetivos y
manejo de los sombrero  por procesos y trabajo metas para
recursos y no por obtener mejores
materiales funciones resultados

= Totalmente en de acuerdo » Totalmente de acuerdo

Figura 14. Estrategias para mejorar la produccion de los sombreros

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

Se establecid que la mayoria de los artesanos pretenden mejorar la produccién de los sombreros
al aplicar las estrategias de: contar con un adecuado manejo de los recursos y materiales que
contribuyan a mejorar la productividad artesanal de los sombreros, con ello cumplir con los
requerimientos de los clientes, capacitar al personal, innovar los modelos del sombrero, planear
los objetivos y metas para obtener mejores resultados. Dicho de otra manera, los artesanos
desean implementar la estrategia de aplicar la administracion por procesos y no por funciones
para garantizar la calidad del producto terminado, ademas, de motivar al equipo de trabajo. No
obstante, ocho de los diez artesanos afirmaron que no es conveniente implementar la
maquinaria, porque cuando la prensadora sufre algin dafio se vuelve obsoleta generando
pérdidas de la materia prima y altos costos de inversion. En el estudio cientifico realizado por
Cadena (2017) contrasta que para mejorar la produccién de los sombreros artesanales se debe
implementar una maquinaria ergonémica que sea amigable con el medio ambiente que permita

reducir el esfuerzo fisico de los operarios y ayude agilizar el proceso mejorando la calidad del
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producto. Sin embargo, los resultados del estudio realizado por Mendoza (2009) difiere acerca
de las estrategias para mejorar la produccién de los sombreros, las cuales son: implementar
maquinaria, capacitar al personal, innovar los modelos de sombreros, aplicar la administracion
por procesos y no por funciones, motivar al equipo de trabajo, planear los objetivos y metas

para obtener mejores resultados.

a. Estandares de calidad

En la (Figura 15y Figura 16) se puede observar los estandares de calidad que aplican los
artesanos en la produccion de los sombreros.

5,00
4,40
1,80
o169 1,00 1,00
0.00 0,00 0,00
Estandar de Estandar de Estandar de Estandar de Estandar de
calidad de la calidad de los calidad de la calidad de los calidad del
materia prima insumos y mano de obra procesos servicio
productos
s Media Desv. Desviacion

Figura 15. Desviacidn estandar de la calidad que aplican los artesanos

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

Luego de tabular estadisticamente a través del método descriptivo se pudo comprobar que la
desviacion estandar mas alta en la figura es de 1,69% en relacion al estandar de calidad de los
insumos y producto, este estdndar se considera como el mas relevante por tener una mayor
dispersion con un ndmero de 10 artesanos. ElI promedio, del estdndar de calidad que se
menciond anteriormente se desvia de la media el 1, 80% y con menor desviacion estandar se

determind el estandar de calidad del servicio con el 0%, porque es el valor numérico que mas
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se repite, ademas por ser el estandar que la mayoria de artesanos aplica, el promedio de la media
es el 5%. De igual manera el estandar de calidad de la mano de obra y procesos tiene la misma
desviacion estandar del mencionado anteriormente, tan solo se diferencia en el promedio del

1% de la media.

100% 100% 100%

80%

50%

Estandares de Estandares de Estandares de Estandares de Estandares de
calidad de la calidad de los calidad de la mano calidad de los calidad del servicio
materia prima  inumos y producto de obra procesos

= Nunca aplica Siempre aplica

Figura 16. Estandares de calidad

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

En relacion a los estandares de calidad se analiz6 que el 100% de los artesanos aplican los
estandares de calidad del servicio. Por otra parte, el 50% de los propietarios de los talleres
artesanales de sombreros aplican los estandares de calidad de la materia prima. Ademas, se
pudo identificar un rango alto de artesanos que no aplican estandares de calidad de: la mano de
obra, procesos, insumos y producto. De esta manera, se determind que no todos los artesanos
aplican estandares de calidad por la falta de conocimientos y porque estan acostumbrados a
trabajar de manera empirica. En lo que respecta a lo expresado por Carro & Carro (2008)
contrastan con los resultados expuesto anteriormente que la gestion de calidad de la norma ISO
9001:2000 se encuentran conformadas por los estandares de calidad de la materia prima,

insumos Yy producto, mano de obra, proceso producto y servicio, al aplicar los artesanos todos
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estos tipos de estandares de calidad les permite obtener nuevos clientes, mejorar el proceso de
los sombreros, ser competitivos, reducir los costos sin afectar la calidad y ofrecer niveles méas
altos de satisfaccion del cliente. En otro estudio efectuado por Filobello, Juarez, Vazquez, &
Velasquez (2008) demostraron que, se debe aplicar estandares de calidad en la produccion de
los sombreros artesanales, debido a que permitira tener un adecuado control de inventarios de
los suministros e insumos, optimizar los recursos de la materia prima, optimizacion del tiempo
de entrega del producto terminado, coordinar las actividades que engloba el proceso productivo
y verificar el acabado de los sombreros. De igual manera Bogota, Botina, & Pérez (2017)
afirman que los estandares de calidad son los que le permiten al artesano de sombreros tener
una alta calidad de productos y ventaja competitiva, control eficiente de calidad, verificar los
costos de la materia prima, mejora continua de la calidad de los procesos, potenciar la mano de

obra y ofrecer niveles més altos de satisfaccion del cliente, a través de la calidad de servicio.

Los controles de calidad que utilizan los artesanos para asegurar que la produccion de los

sombreros sea eficaz, como se muestra en la (Figura 17).

100%

60%
50%

Control de calidad de la Control de calidad del Control de calidad del
materia prima proceso productivo producto terminado

= Nunca Muy frecuentemente

Figura 17. Control de calidad

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros
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Segun los resultados que se aprecia en la figura se establecié que los diez artesanos nunca han
utilizado el control de calidad del proceso productivo, es decir, que al no controlar este proceso
de calidad produce desperdicios de los insumos y altos costos de produccion por la falta de
asesoria y capacitacion. Mientras que el 50% de artesanos controlan la calidad de la materia
prima de manera frecuente, se encargan de verificar que el capacho de lana de oveja este doble,
no esté manchado y que se encuentre en ptimas condiciones. Sin embargo, el 60% de los
artesanos realizan el control de calidad del producto terminado al verificar: el planchado, el
cocido que no exista ningun hilo descosido, el cortado de los filos del sombrero, verifican que
las decoraciones (cintillo, tafilete, forro, correa, reata, botdn, lentejuelas, ribete, plumas de pavo
real) estén bien pegadas, finalmente verifican que estén colocadas las tallas y etiquetas. De esta
manera, se analizd que el 40% de los artesanos no inspeccionan la calidad del producto

terminado.

Segun el estudio cientifico de Ochoa & Piedra (2012) contrasta con lo expresado anteriormente,
mencionan que la mayoria de los artesanos que elaboran sombreros de pafio aplican el control
de calidad del proceso productivo y es importante ilustrar que al existir algun error en la materia
prima es devuelto a la fabrica que les abastece dicho producto para que se encargue de realizar
de manera correcta su trabajo. En otro estudio realizado por Ledn (2012) coinciden con los
resultados obtenidos que el 100% de los artesanos no realizan el control de calidad del proceso

productivo, por ende, se genera altos costos de inversion y pérdidas en la flexibilidad.

Asi mismo, Nava & Rivas (2008) determinan que los controles de calidad que deben aplicar
los artesanos para la elaboracién de los sombreros son: el control de calidad de la materia
prima, verificar que los materiales sean fiables y de calidad; proceso productivo, se analiza que
las actividades que se esta lleva a cabo durante la fabricacion de los sombreros sea la correcta;
producto terminado, una vez terminado el producto se lograra identificar el cumplimiento de

los estandares calidad de las normas ISO 9000 y 9001 y satisfacer los requerimientos del cliente.
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Las caracteristicas que los artesanos consideran para obtener un sombrero de calidad, se

especifica en la (Figura 18).

60%

40%

30% 30% 30%

La moldeada Elplanchado Elalisado El cortado de Los disefios y Las
0 hormada los filos del modelos  decoraciones
sombrero

Figura 18. Aspectos para obtener un sombrero de calidad
Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

Como se muestra en la figura los artesanos manifestaron que para obtener un sombrero de
calidad el planchado es uno de los aspectos fundamentales, debido a que es la caracteristica que
maés aprecian los clientes es ver un sombrero sin arrugas con un terminado flamante y Unico.
Cabe sefialar que otras de las caracteristicas que debe cumplir el artesano durante la elaboracion
del sombrero es la moldeada, puesto que al momento de dar la figura no deben estirar mucho
el capacho, porque cuando ocurre eso suele romperse o se desgasta rapidamente al ser utilizado.
Por otro lado, se analiz6 que para tener un sombrero de calidad los propietarios de los talleres
artesanales se fijan en el alisado. Sin embargo, la mayoria de los artesanos mencionaron que el
cortado de los filos del sombrero es lo que mas atrae a los consumidores al ser cortado recto y
no tener ningdn filo desigual. Ademas, de las decoraciones, disefios y modelos es el plus
agregado que ejecutan cada uno de los artesanos mediante: la creatividad, habilidades y
destrezas, que les permite tener una ventaja competitiva con los demas artesanos que se dedican

a la misma actividad econdmica.
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En lo que respecta a lo expresado por Giacometti (2014) coincide con los resultados
mencionados anteriormente que los aspectos que se debe considerar para producir un sombrero
es la materia prima que sea de calidad, la hormada, el planchado que no tenga ninguna arruga,
los disefios y los modelos, las decoraciones (cintas de colores negro, azul, rojo y morado). De
igual manera, Barberan & Fajardo (2013) afirma que para obtener un sombrero de calidad los
artesanos deben poner mayor énfasis en los aspectos de la moldeada o hormada, el planchado,

alisado, disefios y modelos, cortado y decoracion.

a. Factores que podria afectar a la calidad de los sombreros

Los factores que afectan a la calidad de los sombreros de acuerdo al criterio de los artesanos,

se manifiesta en la (Figura 19 y Figura 20).

4,80 5,00 5,00
4,50 410 4,60
1,40 66
08 26 ’
/0 042 . n..

La materia Lamano de Lamaquinaria Al nocontar Lafaltade Alno aplicar Las
primae obra con procesos  control de todos los  condicones
insumos formalmente calidad de los estandares de  climaticas

establecidos  procesos calidad

productivos

s Media Desv. Desviacion

Figura 19. Desviacidn estandar de los factores que afectan a la calidad

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

Se logré apreciar en los resultados que la desviacion estdndar mas alta en la figura es de la
maquinaria con el 1,66% es el factor que mas posibilidades tiene de afectar en la calidad del
sombrero artesanal, ademas, se ubica en el rango mas alto de dispersion con un ndmero de 10

artesanos. El promedio, que se desvia de la media es de 4,10% y con menor desviacion estandar
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se identifico al no aplicar todos los estandares de calidad y las condiciones climaticas con el
0%, se obtuvo este resultado porque es lo que mas se repite en la media, siendo el promedio de

la media es el 5%.

100% 100%
90%
80% 80% 80%
70%
Los insumos Lamanode Lamaquinaria Alnocontar Lafaltade Alno aplicar Las
obra con procesos  control de todos los condiciones
formalmente calidad de los estandares de  climaticas
establecido procesos calidad
productivos
= Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 20. Factores que afectan a la calidad de los sombreros

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

En relacion a los factores que afectan de manera directa a la calidad del sombrero y produce
un nivel ineficiente en la produccién, esto sucede cuando los artesanos no aplican todos los
estandares de calidad, las condiciones climaticas afectan en el secado del sombrero cuando hay
periodos de larga duracion de lluvia disminuyen consideradamente las ventas al no ser secados
a tiempo les genera un retraso en el tiempo de entrega, es por eso que necesitan secar el
sombrero aproximadamente ocho horas en el sol, para luego realizar los procesos de: planchado,
alisado, cortado, decorado, colocado de tallas y colocado de etiquetas. No obstante, el factor
que menos afecta a la calidad del sombrero es la mano de obra, puesto que los artesanos ya
tienen experiencia en la fabricacién de sombreros y vienen trabajando de manera tradicional.

Desde otra perspectiva, los factores que afectan a la calidad son: los insumos, la maquinaria, la
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falta de control de calidad de los procesos productivos y al no contar con procesos formalmente
establecidos. Se comprobd que de los diez artesanos ocho concluyeron que los insumos en
ciertas ocasiones se encuentran en pésimas condiciones. Ademas, se determind que esto sucede,
debido a que los artesanos no aplican estandares de calidad durante todo el proceso de
fabricacion de los sombreros. Estos resultados coinciden con lo expuesto por Paltan (2018) el
factor que afecta a la calidad de la produccion de los sombreros artesanales son: los insumos,

la falta de maquinaria especializada y la mano de obra.

Por otro lado, en la investigacion realizada por Falconi & Luzuriaga (2013) mencionan que uno
de los factores que afectan en la calidad de la produccion artesanal de los sombreros es, al no

contar los artesanos con procesos formalmente establecidos.

Del mismo modo Eldredge & Chamorro (2018) manifiesta que los factores que afectan en la
produccion del sombrero artesanal es la falta de control de calidad de los procesos productivos.
En lo que respecta a lo expresado por Arias & Castro (2016) en este estudio se comprobd que
lo que mas afecta en la calidad del sombrero artesanal son los cambios climaticos que se
presentan de manera inesperada provocando un déficit de la calidad del sombrero al no ser
terminado a tiempo. Por el contrario, los factores que afectan a la calidad de un producto es la
disminucion de la calidad esto ocurre cuando existen fallas en la materia prima y retraso en la

entrega del sombrero al cliente (Curillo, 2014).
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En la Tabla 18 se puede evidenciar lo que provoca una inadecuada calidad del producto

terminado.

Tabla 18. Elementos que generan una inadecuada calidad del producto terminado

Variables Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 0 0%
Falta de capacitacion Indeciso 3 30%
laboral De acuerdo 4 40%
Totalmente de acuerdo 3 30%
En desacuerdo 4 40%
1 0,
Falta de recursos Indeciso 1 10%
econémicos De acuerdo 5 50%
Totalmente de acuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 10%
Mala utilizacion del espacio  I"deciso 2 20%
fisico De acuerdo 6 60%
Totalmente de acuerdo 1 10%
En desacuerdo 1 10%
Lugares inapropiados de Indeciso 0 0%
almacenamiento De acuerdo 4 40%
Totalmente de acuerdo 5 50%

Fuente: Encuesta asociacion de artesanos de sombreros

En los resultados de la tabla se identifico que el elemento que méas genera una inadecuada
calidad del producto terminado es la mala utilizacion del espacio fisico, es decir, los artesanos
no tienen correctamente organizada la materia prima y el producto terminado. Mientras que
cinco de los diez artesanos encuestados manifestaron que la falta de recursos econémicos y no
contar con lugares apropiados para almacenar el producto final ocasiona una incorrecta calidad.
Por otro lado, el 40% de los artesanos estan de acuerdo que el elemento que genera una

inapropiada calidad del producto terminado es la falta de capacitacion laboral.
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Los resultados expuestos anteriormente concuerdan con los autores Carpio & Robalino (2016)
que los elementos que generan la mala calidad del producto terminado son: la falta de
capacitacion laboral que tiene como efectos negativos, colaboradores poco preparados, baja
productividad y pérdida de ingresos esto ocurre cuando un producto es realizado de forma
incorrecta, en este caso se debe redisefiar el producto con la finalidad de satisfacer al
consumidor; la falta de recursos econdmicos disminuye la posibilidad de producir en mayor
cantidad los sombreros; la mala utilizacién del espacio fisico causa desconcentracion de los
operario y propietarios de los talleres artesanales; los lugares inapropiados de almacenamiento

provocan caos al no tener organizada correctamente el producto terminado.

6. CONCLUSIONES

v' A través del estudio realizado se determin6 que los artesanos trabajan de manera
tradicional y empirica, por ende, la mayoria de los artesanos no aplican estandares de
calidad de los insumos y producto, mano de obra y proceso productivo. Sin embargo,
cabe sefalar que el 50% de los propietarios de los talleres artesanales aplican el estandar
de calidad de la materia prima y el 100% de los artesanos aplican el estandar de calidad
del servicio.

v" Mediante la observacién se establecié que la principal materia prima que utilizan los
artesanos para producir el sombrero artesanal de pafio es: el capacho de lana de oveja o
de conejo, gelatina de vaca, la cual se le mezcla con agua y maicena hasta obtener una
consistencia liquida obteniendo como resultado la goma de vaca.

v Al analizar los resultados se pudo establecer los procesos productivos que utilizan los
artesanos como primer proceso, se encuentra la etapa de entrada estas son: verificar y
seleccionar la materia prima en este proceso solo el 50% de los artesanos lo efecttian y
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el 80% determinan la mano de obra. Luego en la etapa de transformacion la mayoria de
los artesanos realizan los siguientes procesos: preparar la goma natural de cuero de vaca,
engomar el capacho, hormar, sacar, colocar el sombrero en la olla a vapor, planchar,
alisar, cortar, coser el filo del sombrero, decorar, colocar las tallas y etiquetar. Después
en la etapa de salida los procesos son: almacenar, empaquetar y comercializar.

Los tres procesos de las normas 1SO 9001:2008 que aspiran los artesanos implementar
en la fabricacién del sombrero artesanal son: estratégico, operativo y apoyo, con la
finalidad de planificar, ejecutar y controlar los procesos mediante esto lograr una mejor
calidad de produccion.

Las fallas mas frecuentes que ocurren durante la produccion de los sombreros
artesanales son: la campana tiene partes gruesas y delgadas, una textura dura y se rompe
al momento de hormar.

En general, se asume que la mayoria de los artesanos no aplican estandares de calidad
del proceso productivo, debido a la falta de capacitacion de como controlar cada uno de
los procesos, puesto que después de haber secado los sombreros en el sol vuelven a
secar en un horno improvisado de olla tamalera, para luego proceder a pintarlos, por lo
cual, genera un retraso y una erronea optimizacion de tiempo en la produccion del
sombrero.

Los controles de calidad que no utilizan los artesanos son: el control del proceso
productivo, en esta situacion los artesanos de sombreros trabajan en base a sus
conocimientos y practica ancestrales que les permiten obtener un producto acorde a las
especificaciones del disefio y modelo que requiere el cliente.

Los factores principales que afectan en la calidad de la produccién de los sombreros
son: al no aplicar todos los estandares de calidad y las condiciones climéticas. De igual

manera, afecta los insumos, la maquinaria, la falta de control de calidad de los procesos
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productivos y al no contar con procesos formalmente establecidos. En el caso de la
maquinaria afecta, debido a que la campana del sombrero se adelgaza al caer con todo
el peso y fuerza de la prensadora hace que se debilite la campana y se rompa, ademas,
al implementar este tipo de maquinaria deja de ser artesanal. Sin embargo, la mayoria

de artesanos mencionaron que la mano de obra no afecta en la fabricacion del sombrero.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Formato de la observacion directa

LISTA DE CHEQUEO:

item/s inspeccionadol/s: Fecha:

Componentes utilizados

[JS' [JNO

1. ¢Los artesanos utilizan algin quimico para elaborar el sombrero?

2. ¢Los artesanos generan algin impacto ambiental con los desperdicios de |:|SI |:| NO
la materia prima de los sombreros?
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Observaciones:

¢Cudles son los materiales que utilizan los artesanos para la produccion del sombrero artesanal?
¢Qué tipo de maquinaria utiliza para la fabricacién del sombrero artesanal?

¢Qué tipos de sombreros fabrican los artesanos?

¢Cuanto es la produccion diaria de los sombreros artesanales?

¢Cuanto tiempo se demora cada proceso productivo del sombrero artesanal?

¢Cudl es el manejo de los desperdicios de la materia prima que genera la produccién del sombrero
artesanal?

9. ¢Al producir sombreros artesanales de qué manera contribuye al cuidado del medio ambiente?

10. ¢En qué condiciones se encuentra el almacenamiento del producto?

11. ¢Cudles son sus principales clientes a nivel nacional?

12. (Cuales son sus principales clientes a nivel internacional?

O N O ~w

Anexo 2. Encuesta estructurada

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ARTESANOS DE SOMBREROS

Objetivo: Identificar los estandares de calidad que aplican los artesanos en la produccion de los sombreros

DATOS PERSONALES

Edad:
Género:

Nivel De Formacién Académica:

Instrucciones:

v Cada respuesta tiene una valoracion de 1 a 5 siendo 1 la calificacion menor y 5 mayor
v" Marque con una x en las opciones que usted considere conveniente.
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Seccioén 1:

1. Segun el nivel de importancia ;Qué factores considera al momento de comprar y elegir la materia prima?.
Se puede seleccionar varias opciones.

Nada Poco Moderadamen | Importante Muy
importante importante te importante importante
1) 2 ®) (4) (©)
Calidad
Precio

Duracion y flexibilidad

La preferencia del consumidor

Disefio

2. Indique ¢Cuéles son los procesos formalmente establecidos para fabricar los sombreros?. Seleccionar

varias opciones.

Nunca Muy pocas Algunas
veces veces
() ) @)

Casi Siempre
siempre
(4) ®)

Verifica y selecciona la materia prima

Determina la mano de obra

Prepara la goma natural de cuero de vaca

Engoma el capacho

Horma

Coloca en la prensadora

Seca

Coloca el sombrero en una olla a vapor

Plancha

Alisa

Corta

Cose el filo del sombrero

Decora el sombrero

Coloca las tallas

Coloca la etiqueta

Almacena

Empaqueta

Comercializa

3. ¢Cudles de los procesos que se mencionan a continuacion de las normas ISO 9001:2008 aspira
implementar en la fabricacidn del sombrero? : Seleccionar varias opciones

Totalmente en En Indeciso De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
€)) 2 (3) (4) (%)

Procesos estratégico

Proceso operativo

Proceso de apoyo
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4. ¢Cuales son las fallas méas frecuentes que se presentan durante la produccién del sombrero? : Seleccionar

varias opciones.

Totalmente en En Indeciso De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
€)) 2 3) (4) (5)

La campana del sombrero tiene partes gruesas

y partes delgadas

El capacho tiene una textura dura

La campana se rompe al momento de hormar

5. De las siguientes estrategias. ¢Cudles cree que podria mejorar la produccién de los sombreros
artesanales?. Se puede seleccionar varias opciones.

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1) (2) 3 4 ©)

Implementar maquinaria

Contar con un adecuado manejo
de los recursos y materiales

Capacitar al personal

Innovar los modelos de los
sombreros
Aplicar la administracion por

procesos y no por funciones

Motivar al equipo de trabajo

Planear los objetivos y metas para
obtener mejores resultados

Optimizar el tiempo de produccion
y entrega

Seccion 2:

6. De los estandares de calidad que se mencionan a continuacion. ;Cudles aplica en la produccion de los

sombreros? Seleccionar varias opciones.

Nunca | Casinunca | A veces Casi siempre | Siempre
aplica aplica aplica aplica aplica
1) (@) ®) (4) (©)

Estandar de calidad de la materia prima

Estandar de calidad de los insumos y producto

Estandar de calidad de la mano de obra

Estandar de calidad de los procesos

Estandar de calidad del servicio
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7. ¢Cudles son los controles de calidad que utiliza para asegurar que la produccion de los sombreros sea
eficaz. Seleccione més de una opcion

Nunca Rara Ocasionalmente Frecuentemente Muy
vez frecuentemente
1) ) ®) (4) (5)

Control de la materia prima

Control del proceso productivo

Control de producto terminado

8. ¢Qué aspectos considera para obtener un sombrero de calidad? Seleccionar varias opciones.

Totalmente | En desacuerdo Indeciso De Totalmente
en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1) (2 3) 4) ®)
La moldeada o hormada
El planchado
El alisado

El cortado de los filos del sombrero

Los disefios y modelos

Las decoraciones

Seccion 3:

9. Cuales son los factores que afectan a la calidad de su producto? Seleccionar varias opciones

Totalmente en En Indeciso De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1) (2 3 4 (%)

La materia prima e insumos

La mano de obra

La maquinaria

Al no contar con
formalmente establecidos

procesos

La falta de control de calidad del
proceso productivo

Al no aplicar todos estandares de
calidad

Condiciones climaticas
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10. ¢Cual de los siguientes elementos cree que genera una inadecuada calidad del producto terminado?

Seleccionar varias opciones

Totalmente | En desacuerdo | Indeciso De Totalmente de
en acuerdo acuerdo
desacuerdo (2)
1) 3 ®)
4)

Falta de capacitacion laboral

Falta de recursos econémicos

Mala utilizacidn del espacio fisico

Lugares inapropiados de almacenamiento
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