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Resumen

Este estudio se efectu6 en el taller artesanal de calzado “D’DALIS”, que presenta
inconvenientes en el desarrollo de las operaciones de produccion debido al desconocimiento
gue tienen los operarios de las fases a ejecutar en la elaboracion de calzado. La estructura de
la investigacion consta del planteamiento de la problemaética, objetivos de investigacion,
formulacién y sistematizacién del problema, justificacion, delimitacion e idea defender. Se
conformd un marco tedrico con los principales conceptos tedricos definidos por autores e
investigadores que orientan el desarrollo de la investigacion. En el disefio metodol6gico se
defini6 como poblacién de estudio al personal de supervisores y operarios del taller que
proporcionaron informacion de sus actividades por medio de una entrevista que se apoyo en un
cuestionario de preguntas, ademas de la observacion a cada uno de los procesos donde se
recogid informacion de las actividades de produccién. A partir de los datos obtenidos se
estructurd posteriormente el manual de procedimientos para cada proceso identificado en la
elaboracién de calzado, su presupuesto de elaboracién y ficha de evaluacion del manual para
futuras rectificaciones. Finalmente se plantean las respectivas conclusiones vy
recomendaciones que deben ser consideradas por los propietarios del taller con el fin de

incrementar la productividad de los operarios del taller.
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Abstract

This study was carried out in the shoe workshop "D'DALIS", which has drawbacks in the
development of production operations due to the lack of knowledge that operators have of the
phases to be executed in the production of footwear. The structure of the research consists of
the approach of the problem, objectives of research, formulation and systematization of the
problem, justification, delimitation and idea to defend. A theoretical framework was established
with the main theoretical concepts defined by authors and researchers that guide the
development of research. In the methodological development, the study population was defined
as the staff of supervisors and workshop workers who provided information on their activities
through an interview that was based on a questionnaire of questions, as well as observation of
each of the processes where collected information on production activities. Based on the data
obtained, the procedures manual was subsequently structured for each process identified in the
production of footwear, its preparation budget and the evaluation form of the manual for future
rectifications. Finally, the respective conclusions and recommendations that should be
considered by the owners of the workshop in order to increase the productivity of the workshop
operators are presented.

Keywords: Manual, Procedure, Process, Workshop

1. Introduccioén.

El sector del calzado artesanal dentro del pais tiene muchas falencias y debilidades. Las
principales limitaciones que afronta este sector son la falta de materia prima, especialmente

materiales, pegamento, suelas, etc., asi como también la falta de capacitacion a los artesanos.

Muchas microempresas dentro del sector del calzado se enfrentan a distintos problemas que
impiden que esta industria mejore, innove y crezca. Los problemas son de tipo organizacional,
manejo adecuado de la produccion y logistico causando muchas limitaciones y restricciones,

impidiéndoles crecer o expandirse en el mercado nacional.

Al igual que en otras microempresas de diferentes sectores econémicos, Taller de Calzado
D’Dalis no cuenta con una administracion completamente formal a causa de la falta de
conocimientos administrativos y de produccién de los propietarios, teniendo como base para la

produccion el conocimiento experiencial.

Esto ha ocasionado que los propietarios de Taller D'Dalis no hayan podido implementar un
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correcto control de procesos en la fabricacién de calzado.
La problematica expuesta genera lo siguiente:

El personal no conoce o no sabe de las labores o funciones que le corresponden segin su
cargo y perfil laboral. Asi también ignoran cémo realizar los procesos de una forma légica y
ordenada.

A pesar de existir una cadena de mando, persiste la desorganizacion administrativa, generando

muchas veces sobrecarga de trabajo.

Taller D" Dalis, microempresa del Sector Artesanal ha logrado determinar la inexistencia de un
adecuado sistema de procesos para la elaboracion del calzado el mismo que se desprende
desde el area organizacional, donde se puede observar la asignacién de varias tareas o
funciones a un solo trabajador, lo que ocasiona retrasos en la produccién y por ende el
incumplimiento en las fechas de entrega.

En el area logistica se observa las demoras en el etiquetado, empaque y falencias en el
control de calidad; esto ha ocasionado que los clientes se sientan insatisfechos con el

producto terminado.

Por lo que es fundamental crear un manual de procedimientos para el personal que trabaja en
la produccién para corregir los errores en la fabricacion de calzado y tener un control adecuado

de la calidad, etiquetado, empaque y entrega del producto.

Este manual se constituird en una herramienta indispensable para toda la organizacion, dado

que les permitira cumplir con sus funciones y procesos de una forma sencilla y clara.

Los manuales de procedimiento constituyen uno de los pilares mas eficaces para la
elaboracién de procesos, dado que estas herramientas facilitan el aprendizaje a los empleados,
dotan de una guia clara y necesaria en el ambito operativo o de ejecucion, pues son una fuente
en las cuales se trata de orientar y fortalecer los esfuerzos del talento humano, para alcanzar la

consecucién de las tareas que se le han encargado.

2. Proceso

“A la serie de actividades y recursos interrelacionados que transforman o modifican elementos
de entrada en elementos de salida agregando valor afiadido para el usuario se le denomina
proceso” (Agudelo, 2015, p.54).

El fin del proceso es ofrecer al cliente un servicio correcto que satisfaga sus necesidades, sus

expectativas, con el mas alto grado de rendimiento en costo, servicio y calidad.

Se entiende como proceso “A la secuencia de pasos establecidos con algun tipo de légica que
se encasilla en la consecucion de un resultado especifico” (Melinkoff, 2014, p. 31). En tanto, los



procesos tienen al mejoramiento de la productividad de algo, para definir un orden o descartar

algln tipo de inconveniente.

Desde el punto de vista empresarial, un proceso representa un conjunto de acciones que
toman en el proceso productivo para que se incremente la eficiencia. Dado que la empresas

buscan continuamente elevar su productividad y minimizando sus costos.

2.1. Procesos de produccién.

Chiavenato (2014) lo define como “Una serie de actividades dirigidas a la transformacién de
materias primas, recursos o factores productivos en bienes y/o servicios” (p.34). La informacion
y la tecnologia participan en este proceso, que interactan con otras personas. El dltimo fin es

la satisfacciéon de la demanda

El capital, trabajo y capital son los factores de produccién mas habituales y comunes en todas
las empresas, que aplicados a la fabricacion se podrian abreviar en una combinacion de

esfuerzo, infraestructura y materia prima.
2.2. Factores que inciden en el proceso productivo
Marifio (2014) sefala los siguientes factores que inciden en el proceso productivo:

El disefio de los productos: influye directamente en la tecnologia basica a
emplear, asi también sobre las instalaciones fisicas necesarias e interviene sobre

el tipo de cooperacién que la organizacién debe sostener con el exterior.

La cantidad de producto: Determina principalmente el nivel de especializacion en
la fabricacion, lo que interviene en el acondicionamiento de las cantidades de
labores manuales, mecanizadas y automatizadas, en la especialidad de las
maquinarias y las herramientas en la cantidad requerida de personal calificado, en
el volumen de materias primas y materiales a comprar, asi como el tamafio de las

instalaciones.

La variedad de los productos: Establece algunas restricciones a la
especializacién, dado que se necesita estudiar, en funcion de las cantidades
demandadas a satisfacer en ciertas cantidades dentro de ciertos plazos, si las

diversas variedades pueden ser producidas simultdaneamente (p.69).

2.3. Procedimiento.
Gomez (2015) lo define:

Como un componente del sistema de control interno, el cual es desarrollado para
generar una informacion precisa, estructurado, metédico e integral que comprende
todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las diversas operaciones o actividades

que se efectlan en una empresa (p.58).



Para Koontz (2015) lo define “Son planes por medio de los cuales se establece un método para
el manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias cronolégicas de las acciones
solicitadas” (p.54). Son guias de accidn en los que se especifica la forma exacta en que deben

efectuarse ciertas actividades.

Un procedimiento escrito esta conformado por las siguientes partes:
1. Propésito: Declaracion breve de las intenciones del documento.
2. Alcance: Hasta que nivel es aplicable el procedimiento.

3. Definiciones o marco teérico: Explicacion tedrica de los conceptos fundamentales

mencionados en el documento.

4. Referencias: En esta parte se indica sobre otros procedimientos de la empresa con los

cuales existe puntos en comun.

5. Responsabilidades: Detallar todas las personas involucradas y las responsabilidades

de cada uno.

6. Requerimientos: En esta seccion se debe resaltar los pasos y recursos necesarios

para que la tarea se efectué.

7. Anexos: Pueden incluir diagramas de flujo, formularios y todo lo destacable para la

realizacion del procedimiento.

2.4. Manual: Definicion.

Quiroga (2013) establece que “Son instrumentos valiosos empleados en el campo de la
Administracion, para el registro y la transmision, sin distorsiones, la informacién pertinente a la
empresa y al funcionamiento de una companiia o ente publico, asi como de los departamentos
que lo constituyen” (p.34).

El manual es la compilacion en forma de texto, que recolecta minuciosamente y puntualmente
las instrucciones que se deben seguir para efectuar determinada labor o actividad, de forma
sencilla, que sea de facil comprension y permita al lector, ejecutar correctamente la labor

propuesta.

2.5. Manual de procedimientos: Definicién.

Es un documento que sirve de guia con el fin de establecer la secuencia de pasos para que
una organizacion o departamento efectie sus funciones. Asi también, el manual de
procedimientos define la secuencia u orden, tiempo establecido, reglas o politicas y las
personas responsables de las actividades que se efectuaran (Giorgis, 2013, p.78).

El manual de procedimientos es un instrumento valioso, que permitira al nuevo personal que se
incorpore a la empresa a comprender y efectuar sus actividades laborales asignadas. En este

documento se describe las actividades que deben seguirse en el desarrollo de las funciones de
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un departamento o unidades administrativas que participan precisando su participacion y
responsabilidad. Ademas, contienen informacién y ejemplos de formularios, documentos o
autorizaciones necesarias, equipos o maquinarias que se deben utilizar y cualquier otra
informacién que pueda complementar el adecuado desarrollo de las actividades dentro de la
empresa.

Para Alvarez (2015) es “El documento en el que de forma ordenada y sistematica se recoge la
informacion fundamental de cada uno de los procedimientos que se dan en la empresa” (p.53).
En definitiva, los manuales de procedimientos ofrecen instrucciones e indicaciones para la
operacion diaria de una fuerza laboral. Esta herramienta administrativa permite asegurar
consistencia y cualidad en los productos y servicios. Proporcionan una referencia rapida de

cuando existe una inquietud o duda.

2.6. Diagramas de flujo.

Denominado también como diagrama de flujo o de actividades, pero comunmente llamado
Flujograma, es la representacion gréfica de un proceso. Esta herramienta es empleada en
disciplinas como la computacion, economia, procesos industriales y otras. Es importante en la
investigacion de oportunidades enfocadas en el mejoramiento a través del entendimiento
minucioso de la manera en que funciona realmente un proceso. Por medio del estudio de la
manera en que los diversos pasos de un proceso se interrelacionan entre si, se puede revelar a

menudo las fuentes potenciales de los problemas.

Segun Davila y Siles (2017) en su estudio “Propuesta de un Manual de procedimientos para el
proceso de produccién de rosquillas de maiz en la micro empresa Aritos de Sol, en el
departamento de Managua, durante el periodo comprendido de marzo a julio 2017”, el objetivo
general fue disefiar una propuesta de un Manual de Procedimientos para el proceso de
produccion de rosquillas de maiz que impulse el mejoramiento de la calidad en la

microempresa “Aritos de Sol” en el departamento de Managua.

Los autores concluyeron que la empresa ejecuta procesos de produccion que no se rigen bajo
ningun criterio técnico lo que limita la productividad y eficiencia. La empresa requiere de varias
herramientas que sustenten el mejoramiento de la calidad y proporcionen una ventaja
competitiva como son: el manual de procedimientos, manual de funciones y otras, los que son

recursos necesarios y estratégicos en la toma de decisiones.

Segun Duefias y Garavito (2015) en su trabajo de titulacion “Mejoramiento del Proceso

"y

Productivo de la empresa de calzado disefio “Dany Paris™, que se desarrollé con el propoésito
de contar con propuestas para el mejoramiento del area de produccion y bodega de la empresa

Disefios Danny Paris.

Para efectuar el proyecto de investigacion se efectué un diagnéstico de la situacion de la
empresa teniendo como antecedente el estudio previo desarrollado por la empresa consultora
Mexican Shoes. Este informe permitié corroborar las falencias y oportunidades de mejora en la

empresa que de una u otra manera generaban repercusiones en el proceso productivo.



En base a esta informacién, se plantearon diferentes propuestas de mejora en relacion a la
implementacion de una nueva distribucion de la planta, labores en los puestos de trabajo,
mejora de las condiciones de limpieza y orden, elaboracion de manuales de funciones y

procedimientos para el requerimiento de materiales y gestion de inventarios.

Los investigadores efectuaron una evaluacion integral de todas las fases del proceso
productivo. Y concluyeron que desarrollar manuales de funciones y de procedimientos para
solicitar materiales y gestionar inventarios, estas herramientas administrativas proporcionaran
un nivel de orden en la compafiia, y seran una guia para capacitar e incrementar la

productividad del personal.

3. Metodologia

3.1 Tipo de investigacion.

Los siguientes tipos de investigacién se aplicaron en el presente estudio de investigacion:

Descriptiva: Se procedié a describir la situacion actual en lo referente a las diferentes
actividades que se siguen dentro del proceso de elaboracién de zapatos en el taller, a partir de
la observacién de campo de las actividades de los empleados se procedié a estructurar el

manual de procedimientos.

Documental: Se revis6 fuentes primarias de informacion como libros de las areas de
administracion, organizacién y métodos y otros que sirvieron de sustento en la conformacién

del marco tedrico y la redaccién de la propuesta.

De campo: Se obtuvo informacién proveniente directamente del taller de calzado al averiguar
directamente de los involucrados en la elaboracion del calzado, sobre la problematica que

afrontan y cémo llevan a cabo la produccion de calzado.

3.2 Enfoque de la investigacion.

De tipo cualitativo fue el enfoque investigativo de este estudio. Se procedio al analisis no

numérico de informacién recogida de las fuentes primarias y de campo.

3.3 Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Fueron las siguientes técnicas de investigacion:

De campo: La entrevista al jefe de produccién y los empleados del area de produccion.
También se procedid a la observacion de las tareas que realiza cada uno de los integrantes del

area de produccion.

Los instrumentos de investigacion que sirvieron para recolectar la informacion fueron: el

cuestionario de preguntas para el jefe de produccién y los empleados, y la ficha de observacién



donde se registré datos fundamentales de las actividades que efectlan éstas personas en su

respectivo puesto de trabajo.

3.4 Andlisis de las fichas de observacion

Cada una de las fichas de observacion se constituyé de: fecha y lugar de observacién, hora de
inicio y terminacion de la observacion, nombre del observador que estuvo a cargo de llenar la

ficha, se tomé nota de lo que se evidencio en cada una.
Ficha de observacion del proceso de recepcion de materia prima

En esta ficha se observé que el empleado recibe a la persona que entrega el material
solicitado por el taller a los proveedores, procedié a verificar si el material que se recibe
coincide con lo solicitado con base en la nota de pedido constata el estado del material, las
cantidades vy la calidad de lo recibido. Procedié a la firma de acta de recepcién del material
adquirido, luego colocd las compras en sus respectivos estantes, codifica los materiales

recibidos, y finalmente procedié a registrar en el kardex el ingreso del material llegado.
Ficha de observacion del disefio de calzado

El disefiador conceptualiza el calzado que quiere disefiar en base a una serie de criterios
como son: funcién, materiales, temporada, etc. Procedié a efectuar un boceto inicial del zapato
acorde con la informaciéon que cuente en ese momento. Define sus diferentes componentes
que conformaran el calzado y establece claramente su aspecto y como se procedera al
ensamblaje de las mismas. Posteriormente plasmo las diversas partes del calzado en dibujos

técnicos que abarquen todos los detalles posibles.
Ficha de observacién de la entrega de materia prima

El jefe de produccion elaboré la orden de trabajo donde se detalla los insumos a ser
empleados en la fabricacion del calzado, el bodeguero entrego los materiales al jefe de
produccion y éste lo distribuye entre los operarios y aprendices.

Los operarios y aprendices confirman que el material entregado sea el correcto.

Ficha de observacion de corte de modelo

El cortador recibi6 las laminas de cuero y/o material sintético a cortar, reviso que no existan
taras en el cuero o fallas en el material sintético que el control de calidad del taller haya
pasado por alto. Los que presentaron fallas en el cuero o material sintético (arrugas, cortes,
puntos, etc.) son regresados a la bodega. Ubico el material de tal forma que no hubo

desperdicios.

Ficha de observacién del troquelado de plantillas



El troquelador recibié las laminas para elaborar las plantillas, coloc6é sobre la maquina
troqueladora. Obtuvo las plantillas de calzado y los residuos los separados para llevarlos a ser
desechados. Listas las plantillas las entrego al aprendiz que se encarg6 de pegar con goma los
forros a las plantillas. Las plantillas con sus forros las pasan al cocedor, con lo que se asegur6

el forro a la plantilla.

Ficha de observacién de cosida de plantillas

El operario recibo las plantillas previamente troqueladas y pegadas el forro verifico con la
orden de produccion la cantidad, color de hilo, modelo de etiqueta, disefio de plantilla. Cosidas

las plantillas entrego al jefe de produccion para su revision y aprobacion.

Ficha de observacion de armada y cosida de capelladas

El operario recibio las piezas de cuero y/o material sintético cortadas previamente. Pasaron a

la maquina de coser donde se unieron todas las piezas previamente entregadas.

Ficha de observacién de puliday echada de goma

El aprendiz procedi6 a pulir las plantas de calzado para corregir imperfecciones que pueden
presentar, para la cual utilizo una maquina, luego a echar goma por dos ocasiones para que la

planta pegue bien.

Ficha de observacién de plantada

El operario tomo las platillas les echan goma para luego proceder al pegado, separo las
capelladas por talla con su respectiva horma, plantilla y suela, proceden armar la capellada en
un a horma, luego le afiaden la plantilla, una vez armada la llevaron a una maquina llamada
banda donde introdujeron la capellada y la planta para que se calentara y fuera facil pegar la

capellada a la suela. Con un martillo pequefio reforz6 el pegado en los bordes.

Ficha de observacién de empaquetado de calzado

El aprendiz recibi6 las cajas de cartén donde se coloca el calzado terminado. Procedi6 al
armado de las cajas segun el modelo a empaquetar.
Separo los zapatos segun el modelo que se va a guardar, Confirmo que los zapatos no
presenten defectos de fabricacion, los codifico y etiqueto, confirmo que las cajas contengan los
zapatos segun el modelo especificado en la misma. Separo las cajas de acuerdo al modelo y al
cliente, para empacarlos den cartones grandes, los cuales fueron llevados al transporte para el

cliente final.



Interpretacién de las entrevistas

De acuerdo a las entrevistas los colaboradores indicaron que:

Por medio de las entrevistas efectuadas al personal del taller artesanal se infiri6 que es
necesario que se elabore un manual de procedimientos de fabricacion de calzado. Se
consider6 necesario propiciar que las tareas de fabricacién de calzado se realicen de manera
uniforme, lo que permitira que los maestros y operarios puedan efectuar varias labores sin

ningln inconveniente.

Evitar la duplicidad de funciones, y conocer las omisiones que se pueden presentar en el
proceso de fabricacion de calzado. Alcanzar una mayor eficiencia administrativa que se traduce
en un mejoramiento de los procedimientos vigentes. Simplifica el proceso de induccién que
deben llevar a cabo los empleados nuevos que ingresen al taller. Se ahorran recursos

materiales y humanos.

4. Propuesta
Consisti6 en elaborar un manual de procedimientos para el area de produccién del taller

artesanal que permita:

¢ Fijar directrices que sirvan para efectuar de forma eficiente los procesos de fabricacion
de calzado.

e Tener una herramienta de induccién que facilite la capacitacién del nuevo personal que
ingrese.

e De manera adecuada y correcta procederan los operarios y aprendices del taller en la
realizacion de sus labores con la que se incrementara la productividad.

¢ Incrementar eficiencia de los procesos.

e Incrementar las ventas.

e Incrementar los ingresos.

El manual describe los procedimientos que efectian los operarios y aprendices del area de
produccion de calzado a fin de superar los inconvenientes y mejorar su desempefio. El &rea de
produccion es la mas importante que donde se produce los diferentes modelos de calzado que
seran comercializados en el mercado y generaran el ingreso monetario. De esta forma, es
necesario dotar de procedimientos especificos para cada proceso que se dan en la confeccion

de los zapatos.

A continuacion se presenta el mapa de procesos de fabricacién de calzado del taller “D’Dalis”.
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RECEPCION DISENO DE ENTREGA DE ENTREGA DE CORTEDE
DE MATERIAS —»  CALZADO MATERIALES _»| MATERIALES MODELO
PRIMAS AJEFE DE AOPERARIOS
PRODUCCION
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HECHADADE | PLANTILLAS | ARMADO Y DE PLANTILLAS

GOMA COSIDADE
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v
EMPAQ UETADO

PLANTADA [ | DECALZADO

Figura 1. Mapa de procesos

Objetivo de la propuesta
Disefiar un Manual de Procedimientos para el area de produccién del taller artesanal
“D’'DALIS".

4.1 Desarrollo de la propuesta
Por medio de este manual los operarios contaran con informacién que les permita conocer:

e El objetivo del proceso que estan realizando.
e Elresponsable del proceso.

e Los procedimientos a seguir para desarrollar dicho proceso.

4.2 Presupuesto de la propuesta
El presupuesto de inversion requerido para elaborar el Manual de Procedimientos del taller
artesanal “D’'DALIS” se detalla:

Gastos por recolecciéon de informacion: $120,00
Kit de materiales de oficina: $16

Capacitador: $850

Refrigerios: $25

Impresion de manual y encuadernado: $50

TOTAL: $1.061,00

4.3 Evaluacion de la funcionalidad del manual de procedimientos

Se evaluara los beneficios y utilidad del manual de procedimientos a través de formato de
evaluacion que determinara los pasos que deben de efectuarse en cada proceso de fabricacion
de calzado. El propdsito de esta evaluacion es conocer si los empleados del taller se sienten
cémodos con los procedimientos establecidos en el manual. De caracter cualitativo es la

evaluacion del manual.
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CONCLUSIONES

Se concluyo en el trabajo realizado que la elaboracién del manual de procedimientos para la

produccion de calzado optimizaba el proceso de produccion y ventas en el taller artesanal.

Se determiné al realizar el diagnostico inicial del taller artesanal D'Dalis habia retrasos en la

produccion debido a la falta de un manejo adecuado del proceso de produccion.

Se establecié que los procesos existentes no eran los adecuados para la correcta elaboracion

de los zapatos y los propuestos resolverian la situacion.

Se observo que las actividades efectuadas por los operarios en cada fase de la produccion de
calzado fueron el punto de partida para la elaboracion del manual de procedimientos el

mismo que fue presentado al administrador, siendo posteriormente aprobado y validado por él.

Se identificé que no existia un control interno por parte de la administracion ni se contaba con
una herramienta que facilite muchas de éstas tareas de control administrativo tales como las
tareas de induccion laboral al nuevo personal lo cual contribuyé a determinar los pasos a
seguir para cada fase del proceso productivo con el fin de optimizar recursos materiales y
financieros.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que Taller D'Dalis modifique su reglamento interno incorporando en él la

implementacion y uso del Manual de procedimientos para la produccion del calzado.

Se exhorta que la administracibn monitoree las actividades del manual de procedimientos
regularmente con el fin de evaluar su efectividad y eficiencia utilizando el formato de

evaluacion disefiado para tal propdsito.

Se alienta al personal del area de produccién, se comprometa en cumplir con los lineamientos
del manual a fin de resolver los problemas que se identificaron durante el desarrollo del

presente proyecto.
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