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EL PROBLEMA DE LA CALIDAD
EN LA PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA PERUANA

InG. ELsieE BoniLLa DE CESPEDES

Las micro y pequenas empresas
tienen actualmente una gran
imporiancia en la participacion
del desarrollo economico y
financiero del pais.

Estas empresas generan em-
pleo, pues se puede calcular que
trabajan en ellas 850 000 perso-
nas para 170 000 empresas de
este tipo. Ademas, estas empresas
concentran en pocas manos el rol
de distribucion de la riqueza.

Cabe mencionar la importan-
cia que tiene el Decreto Legislativo
Nro. 705 que regula la vida de
estas empresas. Las micro y peque-
nias empresas conslituyen el vocero
peculiar, en el cual, los analistas
siempre han expresado sus espe-
ranzas como instrumento redac-
tivador del desarrollo nacional.
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L. INTRODUCCION

El presente estudio de investigacién
ticne como objeto evaluar ponderati-
vamente las Causas Técnicas y de Gestion
que afectan directamente al desarrollo de
la Calidad, en la pequefia y mediana em-
preésa peruana, cuya aportacion al P.B.1.
alcanza el 43%, y ha captado el 34% de
empleados en el sector productivo indus-
trial, Los criterios de evaluacion y analisis
se han sustentado en los requisitos exigidos
por el ex Instituto de Investigacién Tecno-
l6gica Industrial y Normas Técnicas (ITIN-
TEC), ahora INDECOPI y las recientes
normas ISO 9000. Las causas enddgenas a
la empresa tienen vinculacion a factores
macroeconoémicos sobre los cuales, el
Gobierno y el sector privado, pueden
ejercer accion directa.

El presente diagnéstico intenta res-
ponder a una inquietud urgente, por ele-
var la productividad en los diferentes
sectores economicos del pais y, de esta
forma, atacar directamente a la crisis so-
cioeconémica que vivimos desde hace
muchos afios. La elevacién de los indices
de productividad, contribuird para alcan-



zar altos niveles de competitividad en el
mercado nacional e internacional, lo cual
ayudard al mejoramiento de los niveles de
vida de los diferentes estratos sociales.

II. ANTECEDENTES SOBRE LA
CALIDAD EN LA PEQUENA
EMPRESA PERUANA.

Histéricamente, poco ha sido el es-
fuerzo formal y organizado desarrollado
por el Gobierno y el empresariado perua-
no para desarrollar acertadamente los
niveles de calidad en los diferentes secto-
res econdmicos; aquello, ha contribuido
al deterioro de la imagen y confiabilidad
del producto nacional.

En las dos ultimas décadas la nor-
matividad orientada al Sector Industrial
incluyé medidas mayormente proteccio-
nista y poco motivadoras para el empre-
sario y para el trabajador. En 1982, una
orientacién neoliberalista de la Ley General
de Industrias ocasion6 un derrumbe ca-
tastrofico en la industria nacional; se pro-
dujo cierta recuperacion entre 1984 y 1987
gracias a la inclusién de nuevas medidas
arancelarias de caricter proteccionista. En
los afios siguientes, no se superaron las
deficiencias estructurales subyacentes en
la economia, en 1988 empez6 una etapa
de contraccién de la actividad industrial,
registrandose tasas negativas de creci-
miento y los efectos fueron sentidos inten-
samente en el sector de la pequena y
mediana empresa.

El proceso de industrializacion del
pais ha adquirido un comportamiento
inestable, incompatible y tecnolégicamen-
te dependiente del exterior. En la actuali-
dad, la pequena y mediana empresa cuen-

ta con incipientes y desorganizados es-
fuerzos para prever la calidad, justificadas
en parte por su baja capacidad econémica
y tecnoldgica ademis de la falta de moti-
vacion en el personal.

Finalmente quisiera, precisar, que el
problema nacional de la calidad en parti-
cular, requiere de una integracion planifi-
cada de inteligencias, voluntades y esfuer-
zos de todos los sectores econémicos y
politicos del pais; tal como lo vienen
realizando el SNI, ADEX y algunas uni-
versidades.

III. METODOLOGIA Y
FUNDAMENTACION TEORICA

La metodologia incluyd tres etapas:

1. Seleccioén de la muestra de empresas
en cantidad de 30, pertenecientes a
diferentes sectores industriales.

2. Recopilacién de informacién, verbal y
ocular. La encuesta aplicada se basa
en la exigencia de la lista chequeo ISO
9004 para evaluar Sistemas de Cali-
dad, y el manual de evaluacion utiliza-
do por la institucién de normalizacién
ITINTEC. Las personas encuestadas
fueron el Gerente General, Jefe de
Planta y Operario. La informacién
obtenida se corroboré con las obser-
vaciones realizadas al interior de la
empresa.

3. Procesamiento de la informacién y
aplicando un modelo de pondera-
cién, el cual se detalla.

4. Anilisis de resultados utilizando el
diagrama CAUSA- EFECTO, principio
de PARETO vy anilisis A,B,C.

(IS
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IV. EVALUACION A LA GESTION DE
CALIDAD EMPRESARIAL.

4.1 DEFINICION DEL PROBLEMA
DE CALIDAD (planteamiento de la
hipdtesis).

El problema de calidad en la pequefia
empresa y mediana empresa peruana se
puede definir y generalizar técnicamente
como “Bajo nivel de calidad en las dife-
rentes lineas de producciéon y elevados
costos por reprocesos y fallas”; lo cual
incrementa el costo de fabricacion.

4,2 MUESTRA UTILIZADA EN EL
DIAGNOSTICO

De las empresas incluidas en la mues-
tra el 60% fueron medianas y el 30%
restante pequeiias empresas'. En el grupo
de empresas se tuvo fabricas de calzado,
tejidos, prod. alimenticios, joyas, perfu-
mes, metal-mecdnica, papel, plasticos.
Algunos de los criterios utilizados para la
seleccion de la muestra fueron:

a) Excluir del universo aquellas media-
nas empresas transnacionales ya que
los lineamientos de calidad estdn da-
dos por la corporacién con sede en
algin pais desarrollado, tales como
Suiza, EEUU, Alemania o Japdn, lo
cual resta efecto a las causas de origen
nacional o propios del empresariado
peruano.

b) Las empresas incluidas en la muestra
deberian mostrar, segin prueba de

1) El criterio de diferenciacion fué la cantidad
de recurso humano y recurso tecnoldgico
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entrada, problemas con respecto a sus

niveles de calidad y/o reprocesos.
¢) En Lima se hallan centralizados aproxi-

madamente el 70% del Sector industrial
del pais.

El haber tomado un 60% de empresa
mediana obedece al hecho de que la
exigencia para gestionar formalmente la
calidad es mayor en el caso de empresas
que disponen una mayor capacidad tec-
noldgica y econémica; su desarrollo debe
ser importante en la pequenia industria.

Finalmente debe precisarse que este
estudio establece bases para uno especia-
lizado como es el anilisis de la gestién de
Calidad a nivel de Sector industrial.

4.3.PATRON DE EVALUACION

Antes de mostrar el esquema de eva-
luacion debo indicar que voy a sustentar-
me en la siguiente hip6tesis:

El nivel de Calidad de un pais depen-
de del promedio de los niveles de calidad
de los diferentes sectores econémicos,
entre ellos la industria, ademds el nivel de
calidad en una empresa estard dado por el
promedio de los niveles de calidad de los
diferentes factores que la constituyen:
humano, tecnolégico, financiero, legal,
administrativo, siendo el factor de mayor
transcendencia el recurso humano; por lo
expuesto, resulta imprescindible una
apreciacion ponderativa de aquellos y su
incidencia en el desarrollo de la Calidad
empresarial.

El patron de evaluacién, se muestra en
el Cuadro N°1. Cada 4rea de anilisis ha
recibido una puntuacién que pondera la
importancia relativa respecto del resto. A
su vez, cada aspecto especifico posee una



ponderacién que define su importancia
relativa respecto a los demds aspectos
especificos comprendidos en la misma
drea de evaluacion. La ponderacién final
de cada aspecto especifico (P,) estd dada
por el producto de las ponderaciones
antes mencionadas.

4.4 EVALUACION DE LA INFORMACION

La informacién recopilada se procesé y
permitid determinar el porcentaje de empre-
sas que incumplian cada uno de los aspectos
de evaluacion o causa especifica (C,).

La ponderacion del Efecto (E,) que tiene
cada una de las causas, sobre el problema en
estudio se determiné multiplicando la
ponderacién de cada aspecto especifico o
causa (P,) por el porcentaje de empresas que
incumplian tal aspecto (C)):

E =P, x(

El Cuadro N1 incluye los valores
alcanzados por los pardmetros P,, C;, E;.

La figura N°1 muestra el diagrama
CAUSA-EFECTO utilizado en el estudio;
puede apreciarse que las causas criticas se
acompanan de un asterisco.

V. DETERMINACION DE LAS
CAUSAS CRITICAS DEL
PROBLEMA

Utilizando el principio de Pareto v,
posteriormente, en un andlisis ABC, se
aislaron las siguientes causas criticas, las
mismas que se encuentran priorizadas en
la Gltima columna del cuadro N@1,

Para una mejor comprension, se agru-
paron las causas criticas algunas mayores
por area de evaluacion, seglin se muestra
a continuacion:

1.- Personal o Recurso Humano: No se
motiva adecuadamente, ni se capacita
al personal de la empresa.

2.- Organizacién y Administracién: No
existe una vision sistemnitica y organi-
zada de la Gestidn o funcién de Con-
trol de Calidad.

3.- Calidad de Disefo: Los disefios no son
evaluados antes de ser utilizados en el
proceso, los mismos no son obtenidos
luego de estudios sistematicos en el
mercado.

4.- Control de Equipos e Instrumentos de -

Medicion: Insuficiente cantidad de
patrones de calibracion y carencia de
programas para calibrar instrumentos
de control.

5.- Maquinas y Equipos de calibracién :
Obsolescencia y falta de programas
de mantenimiento preventivo.

6.- Control de Calidad en la Recepcién y
Proceso Productivo: No se planifican
los controles en la recepcion y durante
el proceso de fabricacion. En los casos
donde existe control no se utilizan
técnicas de control apropiadas y de
otro lado, la informacién no se registra
ni analiza adecuadamente, lo cual im-
pide hacer una evaluacién de los nive-
les de calidad reales.

VI. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

A. CONCLUSIONES

Las principales causas que generan el
problema de la calidad en la pequedia y
mediana Empresa Peruana estdn influen-
ciadas por los siguientes factores:

1.- Una ACTITUD MENTAL minimamente
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DEFINICION Y PONDERACION DE CAUSAS

Ponderacién | Ponderacién |  Porcentaje Cuantificacién | Causas
Relativa final incumplimiento del efecto criticas
Area Aspeclo (Pi) (Ci) ki) Mérito
I. Organizacion y Administracién
de la Calidad 10
1.1 Ubicacién Orgdnica 020 2,00 35 70
1.2 Definicion escrita de
funciones 020 2,00 65 130
1.3 Definicion de politicas
y objetivos de Calidad 020 200 60 120
1.4 Sistema de Calidad 0,25 2,50 90 225 4
1.5 Sistema de Informacién
del Sistema. 0,15 1,50 90 135
II. Evaluacion del Sistema de Calidad. 7
2.1 Auditorfas al Sist. de Calidad 025 1,75 95 166 10
2.2 Revision y Evaluacion del Sistema 025 1,75 100 175 8
2.3 Evaluacion de Niveles de Calidad 0,30 210 95 200 7
2.4 Evaluacion Econémica del Sistema 020 140 95 133
III. Calidad de Mercadeo 7
3.1 Determinacidn objetiva de
las necesidades del usuario 0,50 35 40 140
3.2 Retroalimentacion de la
Informacién sobre el
Producto 050 315 45 158 13
V. Calidad en Mercadeo 9
4.1 Definicion Técnica del Producto 030 24 20 48
42 Evaluacion de la Calidad del Disefio 0,50 40 75 300 1
4.3 Revision del Diseffo. 0,20 16 60 96
V. Calidad en la Recepcion 7
5.1 Seleccion de Proveedores 020 14 40 56
5.2 Definicién de Métodos de
Verificacidn en la recepcion 025 1,75 60 105
5.3 Certificacion de Calidad
para Insumos. 0,10 0,70 80 56
5.4 Normas Técnicas para
Materiales e Insumos 025 1,75 30 53
5.5 Registros y Reportes 020 14 60 84
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DEFINICION Y PONDERACION DE CAUSAS

Ponderacién | Ponderacion |  Porcentaje Cuantificacién | Causas
Relativa final incumplimiento del efecto criticas
Area Aspecto (Pi) (Ci) ki) Mérito
VI. Calidad en la Produccion 7
6.1 Planificacin Técnica del ‘
Control de Calidad durante
el proceso productivo. 0,40 28 60 168 9
6.2 Estudios de Capabilidad
de Procesos. 025 1,75 120 105
6.3 Registros de Informacicén 035 2,45 70 172
VIl Calidad del Producto 7
7.1 Control de Calidad sobre
partes y productos terminado 030 2,10 20 42
7.2 Certificacion de Calidad sobre
productos terminados. 0,20 1,40 80 112
7.3 Normas Técnicas usadas. 025 1,75 30 53
7.4 Registro de Informacion. 0,25 1375 50 88
VIII.Control de Equipos o
Instrumental de medicidn 7
8.1 Programas de Calibracion 04 28 0 252 3
8.2 Patrones de Calibracidn. 02 14 70 9%
8.3 Control sobre patr6n de
proveedores. 0,15 1,05 100 105
8.4 Ensayos en Laboratorio. 0,25 1578 80 140
IX.Control de Fallas 5
91 Identificacion y Registro
de fallas 02 1,0 65 65
9.2 Registro de Reproceso. 02 1,0 90 90
9.3 Registro de Reclamos
y Devoluciones 0,2 1,0 30 30
9.4 Investigacion de Causas
y Fallas. 0,25 1,25 75 94
95 Decisiones sobre productos
0 material defectuoso. 0,15 0,75 80 60
X.Calidadenla Post-Produccidn 5
10.1 Manejo, almacenamiento,
identificacién, empagque,
distribucién, instalacion,
despacho y transporte. 04 2,0 70 140
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DEFINICION Y PONDERACION DE CAUSAS

Ponderacién | Ponderacién |  Porcentaje Cuantificacién | Causas
Relativa final incumplimiento delefecto | criticas
Area Aspecto (Pi) (Ci) Ei) Mérito
10.2 Servicio Post-Venta. 03 15 80 120
10.3 Reporte del Mercado y
Revision del Producto. 03 15 50 75
XI.Personal 1
11.1 Capacitacidn 0,25 2,75 60 165 1
11.2 Calificacion 0,20 2,2 65 143 15
11.3 Motivacion 030 33 80 264 2
11.4 Programa de Adaptacion
al nuevo personal. 0,25 2,75 75 206 5
XII.Maquinaria y Equipo. 9
12.1 Programa de Mantenimiento 0,20 18 80 144 14
12.2 Codificacién de Méquinas
y Equipos. 0,05 0,45 60 27
12.3 Situacién de Herramental, 0,10 0,90 55 50
12.4 Abastecimiento programado
de Repuestos. 0,10 0,90 75 68
12.5 Capacidad de Calidad de
Mdquinas y Equipos. 0,20 18 60 108
12.6 Programas para actualiza-
cion Tecnoldgica. 0,20 18 %0 162 12
12.7 Estudios de Investigacién
Tecnoldgica. 0,15 1,35 90 122
XlII.Planta Fisica 5
131 Limpieza y Orden 0,25 1,25 50 63
13.2 Condiciones Ambientales 0,25 1,25 80 100
13.3 Capacidad y Distribucion 0,20 10 15 15
13.4 Seguridad Industrial 0,30 1 40 60
XIV.Uso de Métodos
Estadistica de Control 5
14.1 Técnicas Estadisticas
Aplicadas. 050 25 80 200 6
14.2 Software apropiada para
Control Estadistico 0,20 10 100 100
14.3 Registro y Toma
de Decision 0,30 15 90 135
100

INGENIERIA INDUSTRIAL N? 7/1993




YNVNHId VSIHANT YNYIGIIN A YNIND3d V1 NI GYOITYD Y130 VINITE0Hd 130 019343-YSNYI YINVHIYIO | aN “I1d

104IN0D 30 NOIJONA0Ud-1S0d YTNI S0Tv430
$0011810v1S3 S0Q0L3N vQdND3S A VINYId 04IN03 A VIGYNINOYA TYNOSH3d vaNv¥2 30 T04IN0D  SOHLSI93Y A TOBLNOD
OAljUaA3Id OjuBIWIU — |euosiad 0]1ensn |e Bjuap
» -OJUBW §)SiXa ON eaiBojouda) 13p uglo -]S0d 3p O19IA
— ugoebljsaaul -jdepe ap sewelb -13s Bjsald as O
[eiisnpul UBzi[eal as ON -0Jd UgJSIXa ON lopaanoid
peplinbas Se|le) 13p sauoJjed
upIanguISIp 3p sep|paw SE| 9P SBSNED Se|
[011U00 B2ed SBOlS) 810eIR) ejeus A pepioeded uejdope as o Jeuosiad (e
+  SBOIUYR) Uedlde as ON ajualoynsu]

SO| UB|0A}U0D 3S ON
ueBljsaau) asoN /<4—— oson}

UQIJRI1jI[BD 3P Sew ojonpoud |3

2160|099} UQID -e160.d UajsIxa ON .

"SOT1vV4 A S0S3008d3H

404 S01S00
S017v AQYaITva 30
T3AIN 0QVNOITVNI

« A seajjod uauljop as oy

-09j3p [e1Ja)

BS|AQ] 35 |U Oped -eW 0 ojonposd

sa|ejualqLIe -BZ||ENjOR 3JSIXA ON -3\ |ap sapiodal sauojan| 21q0S $3UOIS

wmco_u_v:oo |euosiad (e S0| BZI[eU. 35 ON -0A8p A SOUE|93) -193p UBLLO) 8S ON

sepenaapeu| sojsanda) LOJBAIjOW 8P Sew ueyjsibal as oN
3P OjuaILLI93)Seqe . -eiboid uajsixa oN uol
spsewelboid  / g——— -eJjoedes ap sew
BjUaWeLIay -iboid UBJSIX3 ON ¢
001}SIPe|Sa |0JUO; eza|dwi UaIsIXa ON I
ejed w_aéow K uapio 9juald [ap ugiden} B $05300da) sojuaLng)
B2/]1}n 3 ON -1jns Bsixa oN sodinba -Is ajualdneg ojonposd uesjsiBal as oN -sUl 9 sodinba ap
X ; £ seuinbew ap |3p UgIoe[BISul
—— sope) osiBar aisixaoN /4—— sodinba A 9 uplonguisip sejle} sajenue usasod as ON
-|nsal uezijeue Seuinbew ap pep ‘ofauew |3 31q0s Jeaiuapl esed UQIOeIqI[ed 3P Sew
U Uens|Ba1 as ON -19eded ependapeu] BLIOJIPNE 3}SIX3 ON 0pojoW ap Us0ale) -eJBoJd uajsixa oN
e
<
e
ojonpoud |3
2100S UQIJEW IO} N
-Ul U2 UQIdBJUA sownsu) ¢ SOpe}Nsal ————
pepijed -1jeoljal Aey o Sa|elsajew ered uensiBaras oy, SBAIU)| SBLLON
B| 3p LQNse9 SeJIUDg) SewioN Uezl|1)n 3s oN
©] BN[eAd 8S ON < BZI[lIn 3s ON
BOILLIOUO3 UQID

pepijed e| esed
Q| BLLIO)U| 8P B3]

-BLLIOJU| BZI|BU.
A eijsiBal as oN
—_—

Pepl[ea ap soAljalqo

UQIdRWIO)

4+—— sounsul eijsiBal as 0N,

eJed U0J2@II 3D

e2)|1in 3 ON
-§1S Un 8jsixa ON oliensn —P UuoI9eWIO)
|9p S3pepIsadau 0UasIp [ap pepljed eJjsiBal as o
Sapepi|igesuodsal ‘sauoioun) ‘') 8p BWAIS se] ebljsaau) as oN « ElEN[EAB S ON & souasip s0sad0id
. 0}11953 Jod Uguljap as ON un 9Jsxa ON UBSIABI BS ON SO| L3 pepl[ea <4——— g
< —P\ E BoguoIssoN -ede?) ap S0IpN|sa
—p pepifed ap ojnpoyd s3Jopaarold
Depi|e ap |01jL0) pepijed $9|qejdage sajanl |2 8)u3LURIILIZ) URUOI293/3S 8SON \d——— |0JjL09
ap ‘0jdq |9 ered ap seyojpne S0 UBN|eA 35 ON 3Uljap as ON 3p SOPOJ3L SO| |01U09 BjuaIANSY|
UOI9BIIQN BISIX3 ON eweuboud oS ON SOp|UI{aP UB}SA ON ,
00voH3IN NOIOYOIMEYd 3a OQYNINYIL
NOIOVHLSININGY VIINJ3L 30010n1S3 ON3ISId TING NOIJ43034 VIN3 $053004d S073INVHNG 010n004d T3N3
A NQIOVZINYDY0 NQIOVNTYA3 T3N3 Qvanva QYQNY0 30 104INOD @AY 30 10HINOD Qvanva 30 104N0J

QvI1v¥d 30 1041N0Y



positiva hacia la Calidad, por parte
de la direccién de la empresa en
primer lugar, y la del trabajador pos-
teriormente; aquello se demuestra
por la indiferencia mostrada para
implantar procedimientos formales y
sistematicos que ayudaran a desarro-
llar la calidad.

Inexistencia de una cultura apropia-
da para la calidad.

El clima de violencia que vive el pais
desde hace varios afnos.

El incipiente y heterogéneo desarro-
llo tecnolégico alcanzado por el pais
y la grave recesién que vive la indus-
tria peruana debida, entre otras cau-
sas, a la ausencia de una planifica-
cion integral y largo placista.
Desarrollo inestable de la industria
peruana, la misma que se ve reflejada
en las grandes diferencias de niveles
de productividad para sectores simi-
lares e inclusive en una misma cade-
na productiva.

Falta de integracion en los esfuerzos
institucionales del pais para impulsar
el desarrollo integral.

B. RECOMENDACIONES:

Segin las conclusiones obtenidas

planteo las siguientes recomendaciones
necesarias para coadyuvar al desarrollo
de la calidad en la pequena y mediana
empresa peruana;

Recomendaciones
Macroecondmicas

1.

Una integraciéon de esfuerzos para
crear una cultura y motivacion capa-

ces de sustentar el Desarrollo de la
Calidad en los diversos dmbitos del
pais, especialmente en el sector pro-
ductivo; en principio, las institucio-
nes responsables de tal trabajo serian
entre otras: Ministerio de Educacion,
Ministerio de Industria, Comercio,
Turismo e Integracién; ITINTEC, So-
ciedad Nacional de Industria (S.N.L.),
Asamblea Nacional de Rectores
(ANR), Asociacién de Pequeiia y
Mediana Empresa (APEMIPE), Servi-
cio Nacional de Adiestramiento Téc-
nico Industrial (SENATI), O.N.Gs,
Consejo Nacional de Ciencia y Tec-
nologia (CONCYTEQ).

El gobierno e instituciones antes cita-
das deben promover y dinamizar un
proceso microeconémico de re-
conversion industrial para lo cual
debe apoyar decididamente la inves-
tigacién tecnoldgica en universida-
des e institutos de investigacion.
Revisién a la estructura econdmica
del pais, por parte del Gobierno para
reorientar el sistema productivo pe-
ruano, el mismo que deberd buscar
la integracion vertical de la pequena
empresa.

Debera propiciarse la consolidacién
y fortalecimiento de gremios, asocia-
ciones y demis agrupaciones socia-
les, en zonas urbanas y rurales, lo-
grando que todos los grupos socia-
les, politicos y econémicos partici-
pen democriticamente a nivel regio-
nal en la solucién de los problemas
de nuestra sociedad. La propuesta
intentard captar la participacién e
integracion del pueblo peruano en
general para aceptar el reto de eleva-
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cién de la calidad y productividad,
por un lado, y contribuird también a
participar en la vida nacional.

El Estado debe adoptar medidas que
promuevan el abastecimiento de re-
cursos financieros, sobre todo a la
pequena industria; en tanto que esta
se fortalezca econdémicamente, tal
medida deberd fomentar las inver-
siones y reinversiones, desarrollar la
empresa, fortalecer la integracion.
Revision a la Ley General de Indus-
trias, con el animo de incluir articulos

aceptar cursos de capacitacién con el
animo de capitalizar conceptos y
técnicas innovadoras que apoyen el
desarrollo organizacional. a
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1. La direccién de la empresa debe
propiciar procesos organizados de
motivacion para la calidad en todos
los trabajadores. Parte de esta moti-
vacion la constituyen, el adecuado
trato del personal, capacitacion, acep-
tacion de su participacion en la solu-
cién de mejoras de ingresos econd-
micos y de las condiciones ambienta-
les de trabajo.

2. La empresa debe desarrollar progra-
mas de Investigacioén tecnologica y
desarrollo organizacional, capaces de
impulsar la elevacion de los niveles
de Calidad de los factores de produc-
cién, especialmente miquinas y de-
finitivamente serd necesaria la apli-
cacién de recursos financieros, que
en monto debe ser superado por los
beneficios conseguidos.

3. La direccién y el personal deben
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