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Resumen

Kumarakapay, comunidad rural situada a 63 Km. de la frontera con Brasil, en la cual se han
realizado investigaciones para la descripcion de su modelo organizativo y socio productivo. En la
poblacion, dividida por sectores, se encuentra en proceso de consolidacion el Sector Mercado,
drea destinada al acopio y comercializacion de productos agricolas y manufactureros artesanales,
compuestos por productos de materia prima obtenida del entorno: morichales y otros arboles,
piedra y madera, permitiendo la consolidacion de unidades productivas de pequeiia escala
(UPPE) que utilizan el espacio denominado “Arca de Noé” para la oferta y demanda de los
mismos. El objeto de estudio fue la identificacion del modelo de calidad total estas UPPE y
compararlo con los referentes relativos a la calidad en la gran industria. El estudio se abordo
desde un enfoque cuali-cuantititivo, con actividades de investigacion-accion, focus group,
entrevistas a profundidad y encuestas. La validacion se realizo a través de una triangulacion, de
acuerdo a Martinez (1998) y la aplicacion del Coeficiente Alfa de Crombach para las encuestas.
Se encontraron elementos conceptuales de la calidad propios de la gran empresa en estas
unidades de pequeiia escala; en los cuales intervienen aspectos del contexto espacio-temporal de
la comunidad.
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1. Introduccion

Hoy en dia, cada pais, en sus diversos contextos productivos, hace uso la tecnologia
existente a su disposicion para lograr un desarrollo econdémico teniendo como base la
permanencia de sus empresas como fuentes estables de riqueza, donde es el conocimiento, la
tecnologia mas 1util o necesaria, pues es decisivo que se puedan alcanzar metas productivas
deseadas e inclusive superarlas con el maximo aprovechamiento de los recursos que se
poseen. Al mismo tiempo, los pueblos estdn conscientes que se deben realizar inversiones
para la busqueda de nuevos modelos productivos que sean altamente eficaces y que
conduzcan en poco tiempo a niveles de productividad y se constituyan en fuentes alternativas
de produccion que los haga cada vez més competitivos.

En el caso de Venezuela, existe una decidida actuacion del gobierno nacional en busca de la
consolidacién del desarrollo econdomico local, denominado enddgeno con participacion
comunitaria, que basado en el colectivismo, la cooperacion, nuevas formas productivas
(cooperativas) impulsadas bajo el criterio de la participacion y relaciones entre los actores
econdmico — sociales (lo cual incluye a los de pequena escala) que debe conducir a altos
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niveles de produccidn, potenciacion de la infraestructura fisica y la capacidad productiva de la
fuerza de trabajo, el aprovechamiento del conocimiento técnico y organizativo local, incluidas
las estructuras sociales e institucionales locales como elementos practicamente inmoviles.
(Capellin, citado por Pefia Sanchez, 2006, p. 42).

El desarrollo enddgeno es visto entonces, como la utilizacion de la potencialidad
transformadora de la estructura econdémica local y para que pueda ser sostenido, debe estar
basado en las fuerzas locales y en su posibilidades para controlar ciertas variables
fundamentales como los recursos locales, la capacidad para controlar el proceso de
acumulacion, capacidad para innovar y la existencia de interdependencias productivas, tanto
intra como intersectoriales a nivel local (Garofoli, citado por Pefia Sdnchez, 2006, p. 42). Es
decir, la comunidad local debe ser capaz de liderar su cambio estructural, conceptualizacion
que se ha constituido en eje vertebrador de los esfuerzos sistematicos del gobierno venezolano
para impulsar la dindmica regional, mediante la cual se privilegian las actividades productivas
de acuerdo a la vocacidn y potencial propios de cada region, tomando en consideracion los
sectores definidos como dinamizadores...”es decir, pequefia y mediana industria, agricultura
y agroindustria, mineria, petroleo y petroquimica, turismo e infraestructura y servicios”
(Ministerio para la Vivienda y Habitat, s/f).

Kumarakapay, comunidad rural autdctona, asentada en un reservorio vegetal, como es la Gran
Sabana, ha tenido que buscar alternativas de sustento econémico diferentes a las propias de
los pueblos originarios, como consecuencia de abandono progresivo de los cultivos de
pequetia escala o “conuco” por el empobrecimiento paulatino de la porcion de tierra utilizada;
por ello han escogido la produccion de artesanias y venta de otros productos y servicios
(bodegas y restaurantes) en tiendas que demuestran diferentes niveles de consolidacién en una
extension comunitaria conocida como el Arca de Noé, actividad econémica que les permite
lograr niveles de sustentabilidad que sustituye los modos de produccidon autoctonos, que cada
vez le son mas lejanos. Sin embargo, sus practicas productivas que son trasmitidas en forma
oral, conservan una tradicion y quiza hasta un “secreto familiar” mantenido por generaciones,
por lo que mantienen elementos tradicionales que se contraponen a la cercania evidente de la
cultura occidental.

En este pequeio nivel empresarial, que los investigadores han agrupado genéricamente bajo
la denominacion de unidades productivas de pequenia escala (UPPE), se estan efectuando
“procesos productivos” que imponen la adecuacién de teorias generadas para la gran empresa
a este tamaino. Entre estas teorias, se escogid acometer la sistematizacion de los conceptos de
calidad total, desde la sofisticacion conceptual que implica la Norma ISO 9000 hasta llevarla
a lo que puede denominarse “la simplificacion extrema en funcién de parametros
tecnologicos” pero que inevitablemente tendra componentes asociados a la cosmovision de la
comunidad objeto de estudio, para llegar a una aproximacion conceptual de calidad en UPPE,
aplicable a los actores que hacen vida cotidiana en estas unidades productivas, denominados
emprendedores.

El estudio fue realizado con un disefio de campo, de alcance descriptivo, con un enfoque
cuali-cuantitativo, que incluyo una fase de “investigacion accion participativa” en ocho (08)
intervenciones de campo, en los cuales se realizaron dos procesos de focus group con
emprendedores e investigadores, entrevistas a profundidad a seis (6) ancianos de la
comunidad y dos emprendedores; asi como la aplicacion de dos (2) cuestionarios, para
analizar de manera holistica los parametros de calidad que se aplican en estas unidades
productivas de pequeia escala, lo que amerito la contextualizacion de los modelos de calidad
en la realidad vivencial de las mismas, en funcidon de la aproximacion a parametros de calidad
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total y al desarrollo de las categorias subyacentes en el ordenamiento socioproductivo de la
comunidad objeto de estudio.

2. Referentes teoricos

2.1. Calidad

El concepto de Calidad Total ha evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que
ha tenido el término Calidad a través del tiempo. En un primer momento se habla de Control
de Calidad, primera etapa que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a la Produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel
continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy
en dia se conoce como Calidad Total, segiin una reflexion analitica del autor, que se expresa
de la siguiente manera: “un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el
concepto de Mejora Continua “(Garcia, J., 2006).

La mejora continua se conoce por su acepcion japonesa como kaisen; y segin Letfcovich
(2003) significa conjugar tanto aspectos metodologicos, como técnicos y filosoficos, lo que
permite hacer posible el mejoramiento permanente de diferentes parametros que se
propongan como objetivos operativos y estratégicos, bien sea para la marcha de una empresa
o de cualquier organizacion.

En la actualidad se presenta nuevos enfoques hacia el mejoramiento continuo como por
ejemplo: La norma A3-1987 ANSI/ASQC, calidad es la totalidad de aspectos y caracteristicas
de un producto o servicio que permiten satisfacer necesidades implicita o explicitamente
formuladas. Estas ultimas se definen mediante un contrato, en tanto que las primeras se
definen segin las condiciones que imperen en el mercado, aunque también es necesario
determinarlas y definirlas.

Entre los elementos que conforman estas necesidades, tanto explicitas como implicitas,
figuran la seguridad, la disponibilidad, la mantenibilidad, la confiabilidad, la factibilidad de
uso, la economia, es decir precio, y el ambiente. El precio se expresa sin mayor problema en
funcién de una unidad monetaria (Feigenbaum, 1994)
Martinez (2003) realizan un apretado resumen en el cual listan tres enfoques mundiales que
coexisten para la gestion de la calidad, los cuales son:

- Los aportes de los Guris de la Calidad: Joseh Juran, Edward Deming, A.
Feigembaum, F. Crosby, Kauro Ishikawa, Genichi Taguchi, Shigeo Shingo.

- El enfoque normalizado de gestion de la calidad, de acuerdo a las normas ISO
9000

- Los Premios y Modelos de Excelencia: Premio Deming de Japén (1951),
Premio Malcom Baldrige de Estados Unidos de América (1987), Premio de la
Fundacion Europea de Gestion de la Calidad ( 1992), Premio Iberoamericano de
la Calidad ( 2000), asi como todos los premios de la calidad implementados en
numerosos paises del mundo. (Martinez, 2003, p. 18.

En el articulo citado se presenta también un analisis interesante, desde el punto de vista del
cambio conceptual y filos6fico del concepto de la calidad, que depende en gran medida del
tamafio del mercado y/o de la produccién, y que ya identificamos en la introduccion con
nombres como “Fase inspeccion”, hasta “Control estadistico de la Calidad”.
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Martinez (2003) finaliza su recuento histérico afirmando que el aseguramiento de la calidad
se basa en la coordinacién en su etapa mas reciente, con la aplicacion de métodos
estadisticos a la medicion y planificacion de la calidad y disefio de programas de mejora.
Esta etapa tuvo gran importancia en el sentido de que es donde se vislumbra la naturaleza
holistica del proceso de obtencion de la calidad; en tal sentido, los autores hacen una
interesante reflexion sobre la similitud entre la naturaleza holistica de la calidad y el proceso
de obtencion del agua, ya que si se realiza un analisis quimico al agua, este la descompone en
hidrégeno y oxigeno, ninguno de los cuales tienen las propiedades del total, y cada uno de
ellos tiene cualidades que no estan presentes en la totalidad.

La calidad como totalidad no estd en cada proceso clave que la asegura, sino que aparece
debido a las relaciones que se dan entre todos los procesos, los cuales constituyen un sistema
abierto de procesos de naturaleza: holistica, dialéctico, social, dindmico, muy complejo y
donde se manifiesta una necesaria combinaciéon de aspectos gerenciales y tecnoldgicos, asi
como de procesos estratégicos y operativos. Si se quiere alcanzar calidad en la produccién y/o
servicios se ha de comenzar a pensar en funcidon de relaciones y no en componentes
individuales (los procesos en particular).

2.2. La calidad en las pequefias y medianas empresas

La mayor parte de la pequefia o mediana empresas (PYMES), se inician como un negocio
familiar, de las cuales muchas desaparecen y otras se desarrollan hasta formar grandes
imperios, éstas crecen con la ayuda de factores distintos: una buena administracién, amplio
mercado, excelente personal y equipo de trabajo, financiamiento en funcion del poco riesgo
que representan. Asimismo, la pequefa empresa viene siendo promovida desde los
organismos multilaterales y los gobiernos; de hecho, el afio 2005 fue decretado por las
Naciones Unidas como “del microcrédito”; que permitid la celebracion de 350 eventos para
brindar capacitacion a las personas que puede obtener microcréditos, beneficiados son
aquellos paises donde existes altos porcentajes de pobreza critica, como Bangladesh, donde la
generacion de empleos a gran nivel es altamente dependiente de la creacion de
microempresas. (Fondo OPEP, 22004)

El financiamiento no lo es todo, pues no es suficiente para llegar a los parametros de calidad
que deben cumplir las empresas debido a la necesidad de un compromiso que va desde la alta
direccion hasta los niveles mas bajos, pero igual de importantes, de la organizacion. En un
mercado cada vez mas cambiante y exigente, los clientes esperan mas calidad en sus
productos, servicios y procesos. Esa la meta de cualquier empresa: poder otorgar al cliente la
mayor satisfaccion y para lograrlo hay herramientas que ayudan su aseguramiento.

Sanchez (2001), afirma que no todas las personas tiene el mismo concepto sobre la calidad,
aunque generalmente se relaciona esta idea con los riesgos asociados que son aceptables. La
base que usa cada individuo para medir la aceptabilidad del producto, puede estar asentada en
los conocimientos técnicos o referencias que posea, en otros casos, de acuerdo a sus
experiencias personales: ‘“Lamentablemente en México esta situacion se dificulta por la
manera de pensar del mexicano”. (p. s/n))

De esta ultima expresion se deduce que para la pequenia empresa, la produccion con calidad es
un riesgo que debe ser asumido; y que puede serlo con relativa facilidad si se compara con la
inversion que para ello, debe realizar una gran empresa, puesto que debe involucrar al
personal de todos sus departamentos.
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En un reporte investigativo realizado en Filipinas sobre microempresarias urbanas, Fondo
OPEP, 2004) senala que estos emprendimientos demuestran carencia de calidad, de practicas
higiénicas, de empaques atractivos, de escasa adherencia a especificaciones finales del
producto, factores que se constituyen en aspectos frenadores; pero debido a que su nicho de
mercado es preferentemente local (rural o peri urbano), estas debilidades son negociables con
los clientes. Las microempresarias no estdn motivadas conscientemente hacia la calidad
debido al desconocimiento de estos aspectos, de la misma manera que muestran
desconocimiento sobre la posibilidad de degradar el medio ambiente: “There is a lack of
consciousness about environmental degradation, health, hygiene and personal safety risks.
NGO-MFIs should take the initiative to inform the borrowers about health and environmental
hazards involved with their specific economic activities”.

Desde aqui se reportan los resultados de un seminario/taller en el cual se brindaron
herramientas para que microempresarios del sector manufacturero de alimentos se aproximen
a programas computacionales y estadisticos como estrategia de aproximacion hacia la calidad
total. Como en la mayoria de los paises en desarrollo, estos microempresarios tenian lo que
los autores denominan “analfabetismo computacional o computer illiteracy”, lo cual surge del
miedo a la tecnologia de la informacién y a los computadores en general. (Fondo OPEP,
2004)

La calidad en pequefia escala se presenta en muchos escenarios como lo plantea Guemez y
otros (2004) en el caso de la comunidad del municipio de Yanga Veracruz, México, en la cual
se implementd un proyecto destinado a la creacion de microempresas familiares orientadas a
la floricultura, en el cual se analizaron los logros desde la perspectiva de la calidad total
como herramienta operante y permitio visualizar un enfoque de factores de calidad utilizando
para ello circulos de reflexion sobre topicos de la calidad total, la administracion cientifica y
diferentes temas de floricultura; asambleas populares; autodiagnosticos; circulos de lectura
individual y colectiva; y talleres de sistematizacion. Los resultados fundamentales de estos
procesos fue la determinacidon de categorias basicas para clasificar y analizar procedimientos,
précticas, costumbres y creencias en torno al cultivo, floracion y produccion. Con este
ejemplo se destaca la importancia de identificar y lograr pardmetros de calidad en una
comunidad.

2.3. La calidad en las micro, pequefias y medianas empresas en Venezuela

Venezuela presenta desde finales del Siglo XX una situacion econdmica inestable segiin las
palabras de Maza Zavala, director del Banco Central (Mora, 2000), originada principalmente
en el cambio constante de politicas macroecondmicas, especialmente frecuente desde 1999,
que genera incertidumbre e inestabilidad, que ha traido como consecuencia la proliferacion de
un gran nimero de microempresas y de un alto grado de informalidad en el empleo. Cualquier
persona que pase por las ciudades venezolanas podra ver innumerables personas que venden
toda clase de producto o servicio de manera ambulante en las calles.

Sin embargo, la discusion conceptual se centrara en un sector con cierto grado de formalidad
de la economia agrupado bajo el nombre de Unidades Productivas de Pequeiia Escala - UPPE,
definidos por el equipo de investigacion como: “empresas a micro escala (...) mayormente de
origen familiar con promedio de tres trabajadores por unidad de produccion”. (Cardozo, 2006,
p. 47).

Dentro de las UPPE se encuentran a las microempresas y cooperativas, siendo las primeras
sobre las cuales se encuentra la mayor informacion referencial. Para iniciar la discusion

Lean Manufacturing and Continuos Improvement 1041



analitica, Mora (2000) cita a Guerra, quien reporta estudios y criterios aportados por el
Instituto de Estudios Superiores de Administracion (IESA) para definir el tamafio de estas
organizaciones de la siguiente manera:

- una microempresa tiene menos de 5 trabajadores
- una pequena entre 5y 20

- una mediana entre 21 y 100 trabajadores.

- una grande tiene mas de 100.

El volumen de estas microempresas ha ido creciendo, de acuerdo al IESA, el 78% de las
empresas establecidas se encuentran en esta categoria, (IESA s/f). En cuanto a su relevancia
en funcion del PIB, Mora (2000) cita la informacion generada por FEDEINDUSTRIA, que
estiman en alrededor del 15% del PIB, cifra que pudiera aumentar si se considera no solo a las
PYMES industriales sino a las comerciales, que representan la mayoria.

Por otra parte, las principales debilidades que presenta el sector de la micro, pequefia y
mediana empresa (MiPYME) en Venezuela (Mora, 2000), es que deben adaptarse en el
alcance y repercusiones que la calidad total genera para su crecimiento y competitividad.
Desafortunadamente hay ausencia significativa en cuanto a la importancia del logro de la
calidad total, su filosofia, aplicabilidad para desarrollarse de acuerdo a las exigencias actuales,
donde los consumidores demandan buena calidad de los productos y procesos.

Una serie de aspectos que permiten describir la situaciéon que presenta este sector en cuanto a
la calidad se agrupan en un orden de jerarquia, establecido por los autores, a partir del trabajo
de Mora, estos son: Recurso Humano, Filosofia de Calidad, Satisfaccion del cliente,
Estandarizacion y Division de Tareas

3. Los aspectos metodolégicos del estudio

El aspecto metodoldgico de esta investigacion fue abordado con un enfoque transdisciplinar,
al aplicar instrumentos que provienen de diferentes paradigmas: investigacién accion
participativa, focus group, entrevistas a profundidad y registros filmados efectuados mediante
una aproximacion etnografica y encuestas elaboradas, redisefiadas y aplicadas en dos
versiones.

Se trabajo con un solo grupo poblacional, a los efectos del estudio: los adultos artesanos de la
comunidad, escogiéndose una muestra intencional conformada por artesanos que posean un
negocio o tienda en el Arca de Noé, lo cual significa que dentro del enfoque del tipo de
investigacion, se puede afirmar que estos artesanos se constituyen en los “informantes —
clave”.

Dentro del paradigma de la investigacion — accion y en funcion de la elaboracion del
diagnostico participativo, se utilizd como procedimiento de investigacion la observacion
participante y, enmarcada en ésta, la entrevista a profundidad realizada a los informantes
clave.

Para la recoleccion de la informacion cualitativa se aplicod la técnica de registro, que estuvo
orientada con Guias de Observacion, Guias de Entrevistas y Guiones de Focus Group. La
trascripcion textual de estas acciones de investigacion, sirvieron de base para el andlisis de los
contenidos cualitativos, que fueron: Registro de Evaluaciones de Internalizacion de
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Conocimiento, Utilizacion de Conceptos, Participaciéon de los Sujetos en el Disefio de
Actividades de Produccion, Manejo de la técnica, Uso de los Recursos. Estos constituyeron
el insumo necesario para el disefio de los cuestionarios aplicados, validados mediante una
prueba piloto, a través de expertos y mediante el Coeficiente de Crombach, que arrojé una
confiabilidad de 0.76, que se considero como aceptable.

Por otra parte, la triangulacion de los datos obtenidos permitié la identificacion de los
parametros del modelo de calidad que, intuitivamente, estan aplicando estos emprendedores y
que puede ser enmarcado flexiblemente dentro de los modelos de calidad total considerados
clasicos, con la identificacion de practicas operativas y las expectativas de la comunidad
sobre la implementacion de actividades econdmicas de pequeia escala fundamentadas en el
uso racional del moriche y de los recursos naturales a su alcance

3. Resultados de la investigacion

La socioproduccion se caracteriza por ser ~un ordenamiento productivo, que se integra
horizontalmente para permitir la obtencion de recursos y lograr niveles de sustentabilidad de
las familias mediante actividades socioproductivas asociadas al ambiente y la ubicacion de
geopolitica de la comunidad”. Cardozo, 2006 (p. 76) El ordenamiento de la comercializacion
de puede representarse como muestra la Figura N° 1.

Tenencia Arca de Noé
Infraestura vial Pre-Produccion Produccion Transformacion Comercializacion Troncal 10
Ambiente / (Comunidades) (Comunidades) (Artesanos) (Artesanos) Turismo de
Ecosistema: recepcion
Insumos P

PROCESO DE PRODUCCION

INGRESOS - SUSTENTABILIDAD

Figura 1: Modelo Productivo Kumarakapay, tomado de Cardozo, (2006).

Mediante este proceso productivo y de intercambio se generan ingresos para la comunidad,
que se transforman en condiciones de sustentabilidad. tales recursos significa una
diversificacion que se reproduce en el micronivel, con multiactividades y multiproductos a
partir de su aprovechamiento, que sin embargo se encuentran ordenados, en un incipiente
modelo productivo con una estructura horizontal donde no se aprecian jerarquias, sino mas
bien un ordenamiento de tareas.

Los principales parametros para el modelo de calidad total de emprendedores rurales fueron:
espiritu emprendedor, insumos, tiempo, temporada, control, ventas, innovacién y factores
exdgenos ambientales, que a su vez se encuentran insertos en una forma de organizacion
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comunitaria influenciada por los valores, la cultura y la situacion espacio-territorial de la
comunidad. Este puede resumirse en el Cuadro N° 1, a continuacion

Cuadro N° 1. Definicion de parametros de calidad aplicables a la UPPE de Kumarakapay.

FACTORES EXOGENOS: el clima, la ubicacion, la imagen de la Gran Sabana y el amor
por su producto.

ESPIRITU EMPRENDEDOR: EL artesano debe tener caracteristicas que lo identifiquen
como persona organizada, que asume riesgos, motivado hacia el trabajo, en permanente
busqueda del éxito, perseverante conocedor de su mercado.

INSUMOS: cuales son los elementos que utiliza, su tipo, el proceso de fabricaciéon y
obtencion de la materia prima, y la diferencia con otro artesano para mejorar.

CONTROL: quien supervisa el producto, tiene reclamos de parte de sus clientes.

INNOVACION: la importancia que expresa el emprendedor hacia la invencién y el cambio
permanente.

VENTAS: como fija el precio y si esté satisfecho con el nivel.

TIEMPO: su incidencia afecta la materia prima, el proceso y el producto final del mismo,
si considera que es el ideal, como afecta la calidad el tiempo invertido.

TEMPORADA: como afecta la temporada baja y si ha implementado estrategias para ella.

AMBIENTE: si ha tomado en cuenta parametros sustentables y si se siente inspirado por el
ambiente que le rodea.

Fuente: Los autores, a partir de las entrevistas.

La interrelacion de estos factores en un modelo de calidad aplicable a Kumarakapay, puede
observarse en la Figura N° 2.

Espiritu
emprendedor,

CALIDAD

OH4H0CcuU0OxnT

Figura N° 2. Modelo de Calidad aplicable a Kumarakapay. Garcia. 2006)
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La figura N° 2, muestra como se interrelacionan los factores exdgenos y ambientales en los
procesos productivos que inciden en la calidad de los productos ofertados por los
emprendedores de pequefia en escala en esta comunidad. Puede observarse la coexistencia de
elementos de la teoria clasica con los factores propios de la misma, de alli que la calidad en el
caso de Kumarakapay, puede considerarse como la suma de elementos teoricos tradicionales
que, conjugados con los aspectos propios del contexto permiten la conformaciéon de un
sistema de calidad propio y ajustado a esa realidad.

Conclusiones

Los procesos de calidad identificados en la comunidad Kumarakapay, deben interpretarse
desde una perspectiva de totalidad, pues no se encuentra en cada proceso clave realizado por
las diferentes unidades productivas, sino que aparece debido a las relaciones que se dan entre
todos los procesos, los cuales constituyen un sistema de naturaleza: holistica, dialéctico,
social, dinamico, muy complejo y donde se manifiesta una necesaria combinacién de aspectos
autdctonos de la misma region y tipicos, asi como de procesos estratégicos y operativos. Si se
quiere alcanzar calidad en la produccion y/o servicios se ha de comenzar a pensar en funcién
de relaciones y no en componentes individuales (los procesos en particular).

Como toda la produccion es desarrollada localmente y los productos artesanales se fabrican
en los hogares, cada artesano establece su propio tiempo de preparacion y produccion; por lo
que para llegar a la descripcion y conceptualizacion del enfoque de calidad en los diferentes
procesos productivos que se realizan, se hizo la identificacién y desglose de una practicas
operativa de la pulsera del moriche y el tallado de piedra, como productos “base” para la
elaboracion conceptual; se identificaron a partir de alli, los referentes “clasicos” sobre la
calidad, como satisfaccion del cliente, innovacion, y se determinaron las debilidades surgidas,
quizés por diferencias semidticas, sobre conceptos tales como: tiempo de elaboraciéon y a
estandarizacion de los procesos.
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