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RESUMEN
Para la presente investigacion se establecié como objetivo determinar en qué medida la calidad

total de servicios se relaciona con la productividad en la empresa farmacéutica Cofarve, su oficina
matriz esta situada en la Calle 13 en la ciudad de Manta, la misma que es reconocida a nivel
nacional por la venta de productos farmacéuticos y de cuidado personal a empresas especializadas,
estd empresa funciona a través de las farmacias Cruz Azul.

La metodologia empleada fue establecida acorde al analisis teérico de diferentes investigaciones,
ademas del analisis efectuado a través de datos estadisticos procedentes de la encuesta, como
instrumento de medicion realizado al personal de la empresa. Todo esto se efectud con la intencion
de identificar que la calidad total de servicios tiene una influencia significativa y positiva dentro
de la organizacion tal como se demostraron los resultados favorables sobre la asociacion positiva
entre la calidad total y aspectos como motivacion, satisfaccion, cultura, liderazgo, clima
organizacional, trabajo en equipo y competencia.

PALABRAS CLAVE
CALIDAD; SERVICIO; PRODUCTIVIDAD.

ABSTRACT

For the present investigation, the objective was established to determine to what extent the total
quality of services is related to productivity in the pharmaceutical company Cofarve, its
headquarters is located on Calle 13 in the city of Manta, the same one that is recognized worldwide.
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nationwide for the sale of pharmaceutical and personal care products to specialized companies,
this company works through Cruz Azul pharmacies.

The methodology used was established according to the theoretical analysis of different
investigations, in addition to the analysis carried out through statistical data from the survey, as a
measurement instrument made to the company's personnel. All this was carried out with the
intention of identifying that the total quality of services has a significant and positive influence
within the organization as the favorable results on the positive association between total quality
and aspects such as motivation, satisfaction, culture, leadership were demonstrated, organizational
climate, teamwork and competition.
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INTRODUCCION
Las definiciones de calidad y calidad total son términos que se han venido escuchando

desde hace varias décadas dentro del entorno empresarial, lo que ha llevado a maultiples
organizaciones a buscar la excelencia, a planificar estrategias de mejora y dejar a un lado el
pensamiento del posicionamiento de la empresa permitiendo asi que la organizacion piense antes
que nada en la calidad y en el cliente, elementos fundamentales para el éxito de la organizacion.
Es asi que ofrecer calidad es un aspecto primordial en la administracién y para que las empresas
tengan éxito en el mercado laboral, (Orozco, 2023). Por lo que, la calidad total se ha manifestado
como una estrategia de gestion, requisito vital para unirse de forma positiva en la empresa,
satisfaciendo de forma equilibrada las necesidades de los diferentes grupos de interés.

El nivel de satisfaccion del cliente interno y externo de la empresa es fundamental para
medir el éxito de la misma, por lo que la calidad se ha convertido en un componente clave dentro
del entorno empresarial, es una estrategia de gestion que se enfoca en mejorar continuamente los
procesos, lograr la satisfaccion del cliente, a su vez que busca aumentar el rendimiento, reducir
costos y mejorar la imagen corporativa; lo que conlleva a cuando una empresa cumple con las
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expectativas del cliente, se consolida la satisfaccion del cliente, (Murali y col, 2016). Es decir, que
no sélo se trata de alcanzar ciertos estandares, consiste en analizar las fallas y corregir los cuellos
de botella que se detecten, logrando asi una participacion integral y comprometida de todos los
involucrados para mejorar los procesos y servicios de la empresa.

La implantacion de los sistemas de la calidad en las empresas nace en los afios cuarenta
con Estados Unidos y Japon, paises lideres en buscar la eficiencia operativa y en la década de los
afios ochenta Japdn impulsa la denominada Calidad Total o Excelencia, (Cerem, 2023). Esto se
cumple con el proposito de alcanzar un grado de satisfaccion del cliente externo (que adquiere el
producto o servicio) y del cliente interno que es el personal colaborador, convirtiendo a la calidad
total en una ideologia que las empresas debian buscar y mantener, lo que motivd a convertir a
Japon en una fortaleza empresarial

Ser productivo no implica solamente el trabajar duro, sino también trabajar de manera
inteligente, y focalizada en alcanzar objetivos. La productividad no es otra cosa que el resultado
de la capacidad y el desempefio que tienen los recursos que se han implementado en un sistema
de procesos; por lo que es fundamental que exista el compromiso hacia un objetivo en comun,
lo cual permita la generacion de objetivos que sean especificos y medibles, (Cervantes et al.,
2020).Es decir, que la productividad es una combinacién de habilidades, innovacion, organizacion
y empefio, que se define como el uso eficiente y efectivo de recursos, lo que unido a la calidad de
servicios da a lugar a una influencia significativa en la empresa, en razon de que al aplicar la
calidad total en la organizacion se puede evidenciar mejoras en el rendimiento del personal.

En el contexto latinoamericano, las PYMES abordan la mayoria de los sectores
productivos. De hecho, se calcula que cerca del 60% de latinoamericanos trabajan en empresas
cuyo numero de capital humano varia de cinco o menos empleados; coinciden los expertos que
el problema con las PYMES de Ameérica Latina no tiene tanto que ver con el numero de
empresas, Sino con su escaso crecimiento y con la baja calidad del empleo que generan, Banco
de Desarrollo de América Latina, (2018). Todos estos factores se encuentran ligados a la carencia
de calidad en el sistema de trabajos en las pymes y son los que impactan negativamente en la
productividad. Por otra parte, “en el escenario ecuatoriano la productividad esta en la mitad y con
tendencia a la baja; en el reporte global de competitividad 2015 elaborado por el Foro Econémico
Mundial, el pais se ubico en la posicion 76 entre 140 naciones, con una calificacion de 4,07 puntos
sobre 77 (LOpez, 2017).

Cofarve es una empresa farmacéutica cuya sede principal estd ubicada en la ciudad de
Manta, fue fundada en el afio 2008 y ha logrado posicionarse dentro del mercado ecuatoriano con
un alto grado de aceptacién. Para lograr la calidad total de servicios es necesaria la intervencion
de todo el personal de la empresa farmacéutica y esto se logra a través del rendimiento de sus
colaboradores, de la intervencion de la alta gerencia, de la decision del cliente, de inversiones y
demas; por lo cual, la empresa mantiene requisitos y procesos que periodicamente son analizados.
Lo que ha convertido a la calidad total en un estandar de estatus empresarial; la calidad en el
servicio es una alternativa para que las empresas puedan obtener una ventaja en relacion a su
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competencia independientemente de la actividad que realizan, (Shay col.,2018). Esto es, que cada
empresa desarrolla sus propias politicas y estrategias de calidad donde se considere el compromiso
empresarial que posibilite mejorar los procesos, la integracion integral del personal y crear una
cultura de calidad de servicios.
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Figura 1: Ubicacion de la Empresa Farmacéutica COFARVE
Ubicacion: Manta, Manabi calle 13, Av. 16
Fuente: Google

Las empresas farmacéuticas son complejas, estas no presentan un sistema productivo de
elaboracion total; necesitan de varios involucrados o prestadores de servicios como son los
distribuidores, laboratorios, quimicos para obtener los insumos requeridos. mismos que cumplen
sus procesos dentro de las areas de almacenamiento, gestién administrativa, contable, gerencia, a
partir de aqui segun los requerimientos pasaran a las diferentes farmacias donde el personal
impartira el servicio de venta, guia y despacho de los medicamentos e insumos médicos. Es
importante el reconocimiento de la productividad del empleado y el éxito de la organizacion que
establecen en la naturaleza compleja del sujeto y a los procesos de una gestién organizacional
involucrando a los empleados en la toma de decisiones (Ganga y Villacis, 2021). A continuacion,
se destacan algunos autores que han llevado investigaciones similares, sus limitaciones y aportes
que contribuyen a este tema:
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Figura 2: Revision de productos en percha
Fuente: Propia- Mercedes Zamora Giler, Coautora

Para Mohammad & Fadel (2019) en su estudio realizado en Libano hacia una empresas
de servicios hoteleros se evidencio un escenario de falta de innovacion e implementacion de
calidad frente al aumento de competitividad en el mercado, es una investigacion direccionada a
definir la influencia que tiene en la difusién de una cultura de calidad en la productividad, para
aquello realizaron una encuesta a 116 empleados que laboran en el sector de servicio, y a su vez
recopilaron informacion de diversas fuentes oficiales que permitieron direccionar el estudio, en
los resultados se evidencia que la cultura de calidad tienen un gran impacto en el nivel de
productividad de los empleados, concluyendo que la cultura calidad es un factor clave para toda
organizacion la cual permite alcanzar la excelencia, sin embargo la falta de atencion de las
autoridades referente a este competente ha llevado que no se adquiera la calidad en este sector.

La gestion de la calidad total como una ideologia para mejorar el desempefio de la
organizacion es una investigacion que propone una perspectiva diferente en donde se resalta que
mas de ser un concepto deberia ser una practica y filosofia de vida, el estudio fue realizado por
Taher, Buschra & Afrah (2023) con el objetivo de examinar el papel de la gestion de la calidad
como una filosofia para mejorar el desempefio de la organizacion académica, esta investigacion
se centrd en el Instituto Técnico Diwaniyah en Irak, en donde se aplico un cuestionario a sesenta
y cinco miembros del personal académico, jefes de departamentos y unidades con el fin de
captar informacidn clave. De las conclusiones obtenidas demuestran que adoptar la calidad total,
dan valor real al equipo de trabajo y permite cumplir con los objetivos estratégicos, asi como
también fomentar la mejora continua y establecer estrategias de éxito para el crecimiento
empresarial.

Autores como Aguirre & Renzo (2018) estudiaron la influencia de la gestion de la calidad
en la productividad de las empresas de México especificamente en Atipana Dex Sac, en donde su
muestra fueron cincuenta y dos trabajadores de diversas areas con una encuesta de cuarenta
preguntas que se sumergian en las variables gestion de calidad y productividad, donde se determind
que el eficaz manejo de las empresas en la gestion de la calidad se ve reflejado en la productividad
por medio del compromiso de los colaboradores. Por lo consiguiente, la productividad es necesaria
para la calidad y viceversa por aquello Molina (2021) hace énfasis que los incentivos laborales son
impulsores de productividad, tanto los salariales como los no salariales, afiade ademas que el
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disefiar una planificacion, donde se establezcan los incentivos laborales, aportara a la
productividad de los servicios y productos brindados. Asi, en este analisis se puede apreciar que
el empleado busca ademas de un buen ambiente de trabajo, el reconocimiento por parte de la
empresa y la capacitacion constante, beneficios que brindan una oportunidad ideal para los
empleados en la empresa y se logra que se sientan agradecidos y comprometidos.

Se pueden incluir aportaciones como las de Chavez y Molina (2022) que incluian la
evaluacion del control de calidad en la productividad de una empresa considerando las variables
de control de calidad y productividad, teniendo en consideracion estos como indicadores de
eficiencia en cada uno de los procesos de produccion, es decir, recomiendan el control detallado,
documentado y efectivo de los procesos para evitar la duplicidad y se puedan detectar los errores
a tiempo. Debiendo considerar que la calidad no es un lujo es una base fundamental para el éxito
o fracaso de la empresa. Por otra parte, investigaciones como las de Sanchez et al. (2019) enlaza
la gestion de la calidad total con la tecnologia, pues hace énfasis de que puede que la gestién de la
calidad limite el desarrollo de la innovacion tecnoldgica, por lo tanto se realizé una encuesta a
ciento veinticinco empresas mexicanas, en donde se identificd que la tecnologia ayuda a obtener
mejores resultados aportando al desempefio por ende la productividad ademas de ser un elemento
facilitador en conjunto con el enfoque al cliente. En consecuencia, la tecnologia ayuda a mejorar
en el sector empresarial con la sistematizacion de los procesos, realizar mediciones de los objetivos
y minimizar tiempos de gestion. Dentro de esta era de innovacion tecnoldgica, la calidad y la
productividad son indispensables dentro del entorno colaborativo y eficiente.

La productividad como herramienta de éxito.

La productividad en las empresas es considerada como uno de los factores que intervienen
para el logro de resultados y el triunfo de la empresa independientemente de su actividad, tamafio
o capital, la finalidad de esta es tener resultados Optimos en cada uno de sus procesos, aunque la
productividad es un indicador objetivo relacionado a la rentabilidad del negocio también significa
crecimiento econémico. Este aspecto no es el Unico pues la demanda del mercado, los recursos
materiales, humanos y de tecnologia, también intervienen en el rendimiento. La productividad a
manos de Ulloa-Pimienta et al. (2023) es definida como “relacion existente entre el volumen total
de produccidn y los recursos utilizados para alcanzar dicho nivel de produccion, es decir la calidad
y la productividad pueden considerarse como la suma de elementos estratégicos vitales para
competir en el mercado con los otros ofertantes de productos y fortalecer la imagen de la empresa.
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La productividad puede venir acompariada no solo de objetivos corporativos, sino también
personales de los colaboradores de la empresa que en conjunto contribuyen a la misma; por ende,
el céalculo de la productividad es variable correspondiente a los indicadores con lo que es medido,
(Pérez, 2019); este valor es indispensable para la administracion de la empresa pues contribuye a
la toma de decisiones, estimula soluciones y ayuda al sistema de gestién empresarial. Las variables
de la productividad son:
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o Satisfaccion al cliente
o Liderazgo

o Desarrollo personal

o Capital intelectual

o Administracion de tic
o Planeacion estratégica
o Mejora de procesos

o Impacto en la sociedad
o Resultado

Figura 3: Capacitacion de Personal en Empresa COFARVE
Fuente: Propia- Alba Céceres

Afadiendo que los elementos que explican la productividad segun Herrera et al. (2018) lo
divide en internos y externos los cuales son: cambios economicos y demogréaficos, recursos
naturales, administracion publica; como factores externos; Por otro lado, productos, tecnologia,
recursos humanos, planta, materiales, métodos y organizacion; como los factores internos.

La calidad como componente clave de la organizacion

Los sistemas de gestion de la calidad son un instrumento que permite a las organizaciones
administrar los altos estandares de calidad que demanda el mercado. Estos sistemas cobraron
popularidad luego de la segunda guerra mundial en donde se buscaba mas exhaustivamente
ingresar al mercado mundial, aparecieron las normas internacionales, entre la mas famosas se
encuentran las normas ISO. (Universidad Cooperativa de Colombia. 2018).
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Segun Palacio et al. (2018), las normas I1SO son un conjunto de normas orientadas a cumplir
con estandares mundiales de calidad en los productos, puesto que todo incide en el contexto actual
a la mejora de los resultados con la globalizacion. El aseguramiento de la calidad proporciona
confianza y datos sobre la calidad, esta herramienta gerencial maneja técnicas y evaluaciones
periddicas de las operaciones de todo el sistema. Los procesos de cualquier organizacion se deben
modernizar a través de sistemas de la gestion de la calidad. (Bourne et al. 2021).

Las principales ventajas de la implementacion de la gestion de la calidad conforme lo
describen Anexia Consultoria, (2018) son:

Compromiso con la mejora continua
Mejora el rendimiento de las actividades productivas
Aumenta el prestigio mundial
Garantiza la satisfaccion al cliente
Incentiva las ventas

Crecimiento personal

Controla mejor la organizacion
Gana ventaja competitiva

Reduce costos

Reduce el tiempo muerto.
Disminuye accidentes.

Las principales ventajas de la implementacion de la gestion de la calidad conforme lo
describen Anexia Consultoria, (2018) son:

Compromiso con la mejora continua
Mejora el rendimiento de las actividades productivas
Aumenta el prestigio mundial
Garantiza la satisfaccion al cliente
Incentiva las ventas

Crecimiento personal

Controla mejor la organizacion
Gana ventaja competitiva

Reduce costos

Reduce el tiempo muerto.
Disminuye accidentes.
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Figure 1:
Reaccion en cadena calidad—productividad —competitividad
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Nota Elaboracion propia extraido de “Calidad, Productividad y Competitividad” 1989

Componentes esenciales para productos de calidad

Un producto o servicio no se lanza al mercado sin un previo analisis o estudio, sin pasar o
cumplir estandares e indicadores rigurosos, adicionando los nuevos paradigmas sociales,
econdmicos y de proteccién ambiental que el cliente solicita, pues a la final la calidad incluye la
percepcion del cliente y grado de conformidad sobre el producto o servicio adquirido dependiendo
del publico objetivo que se dirija la empresa y las necesidades que la misma desea cubrir.

La calidad también posee variables cuantitativas y cualitativas resultas a lo largo de la
produccién, la Camara de Malaga, (2019) especifica que los componentes inherentes de un
producto de calidad tienen que ver con la satisfaccion de cliente; el grado de cobertura en el
mercado es decir segun oferta y demanda; el precio percibido o justo en la cual el cliente se dara
cuenta si esta recibiendo por lo que paga o esta conforme con aquello; procesos de produccion, es
decir si el producto es de durabilidad, si cumple con las normas ISO o vigentes; seguridad en los
servicios como ofrecer servicios técnicos por venta; finalmente la eficiencia, productividad o
rendimiento.
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Pero no es el Unico autor que habla con respecto a los indicadores de calidad, también lo
hizo Fernandez (2020) haciendo énfasis en el entorno externo e interno, de lo cual destacaba los
siguientes puntos:

- Todo debe ser documentado e identificado correspondiente a lo que se desea cumplir como
empresa y dar al cliente.

- Analisis de FODA detallando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para la
instauracion de estrategias empresariales

- Lo relacionado a la cultura organizacional, mision, vision, politicas de calidad, objetivos.

- Indicadores de medicion.

- Necesidad de los recursos.

- Procesos que lleva la organizacion.

- Diagrama de flujo detallando las entradas y salidas.

- Identificacion y conformacion de equipos.

- Mapa de riesgos por cada uno de los procesos.

- Especificaciones para realizar el control.

- Métodos de operacion y de mejora continua.

- Documento detallando los resultados.

- Plan de auditorias, evaluacion y satisfaccion de clientes.

MATERIALES Y METODOS

El trabajo presentado es la secuela de una investigacion realizada utilizando el método
cualitativo, con este método se consiguié obtener informacion generada a través de entrevistas y
reuniones con el personal de la empresa, donde se logr6 la apertura para la elaboracion de un
mecanismo de medicidn. Apoyados en las reuniones se permitio utilizar un método racional, con
enfoque descriptivo, alcance cuantitativo, disefio no experimental y procesar la informacion
mediante encuesta con escala de Likert.

Problemética

En la ciudad de Manta, la fuerte inversion econdmica y social se refleja en diversas
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, asi como en empresas comerciales y de
servicio que atienden tanto a la ciudadania local como al turismo internacional impulsado por el
puerto internacional. La alta competitividad entre empresas similares ha convertido la innovacion
en una estrategia fundamental para todos los negocios.

La calidad es un elemento clave en esta dindmica, ya que no basta con ofrecer productos
novedosos y llamativos; también es fundamental satisfacer las especificaciones exigidas por los
consumidores. Una marca que logra cumplir con estos requisitos genera fidelidad en sus clientes y
se destaca en el mercado. Ademas, las empresas que valoran la calidad crean un ambiente 6ptimo
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para sus colaboradores, lo que repercute positivamente en su desempefio y contribuye al éxito
general de la organizacion.

En este contexto, es imprescindible destacar como la calidad total de servicios incide
directamente en la productividad de las empresas. No se trata de un resultado aislado, sino de un
proceso que involucra desde los proveedores de materia prima hasta las garantias del producto
final. Por tanto, resulta vital analizar la influencia conjunta de la calidad total de servicios y la
productividad en la empresa farmacéutica Cofarve en Manta. En este sector altamente competitivo,
donde la demanda es elevada y la competencia feroz, la calidad y la productividad se convierten
en factores diferenciadores cruciales, que determinan el posicionamiento exitoso de una empresa
en el mercado.

El presente estudio tiene como objetivo comprender como la calidad y la productividad se
relacionan y afectan el rendimiento de esta empresa de servicios farmacéuticos. Su capacidad para
mantener altos estandares de calidad y una eficiente productividad serd clave para su éxito y
diferenciacion en el competitivo entorno empresarial de Manta.

Justificacion

Las empresas tanto de servicios, comerciales e industriales, son conscientes de que con la
globalizacion el mercado se ha hecho mas dificil y competitivo en razén que deben lidiar no solo
con empresas nacionales sino también con las internacionales, por ello, han considerado a la
calidad como uno de los factores que interviene en la ventaja competitiva pues este influye en la
decision de compra de los consumidores, pero visto desde el punto de vista interno existe una
cuestion que no es tomada en importancia la calidad y su influencia en la productividad de la
empresa, siendo como punto focal de investigacion esta relacion descrita.

Para la presente investigacion se utilizd informacion recopilada de las diferentes
reuniones de trabajo, llevadas a cabo mediante el campo observatorio de las practicas realizadas
en laempresa Cofarve y de los resultados de la encuesta realizada al personal de la misma. Siendo
importante manifestar que existen buenas relaciones laborales y fluidez en la resolucion de
conflictos, puntos vitales que permitieron evaluar la calidad de servicio y el desarrollo productivo
de la empresa.
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Objetivo
Determinar la calidad total de servicios y la productividad empresarial en una empresa
farmacéutica de Manta.

Hipdtesis
Hi: La calidad total de servicios si influye en la productividad de la empresa farmacéutica.
Ho: La calidad no influye en la productividad de la empresa farmaceéutica.

Operacionalizacion de las variables
Tabla 1 Variables y dimensiones.

AUTOR VARIABLES DIMENSIONES SUBDIMENSIONES
(ES)
Perspectiva Conformidad con las especificaciones y
técnica la perspectiva del mercado conforme a
Cadena Calidad disefio, uso, durabilidad. como para el
(2018) cliente
Perspectiva Reduccion de costos, vinculo de valor
econémica entre los clientes hacia la empresa o
marca
Motivacion,  satisfaccion,  cultura,
Jaimes Recursos humanos | liderazgo, competencias, trabajo en
et al. Productividad equipo, clima organizacional,
(2018) comportamiento, metas.
Sistema Entradas de productos, administracion,
productivo servicio, venta

Fuente: Elaboracion propia

Recoleccion de datos

Instrumento de medicion
llustracion 1 Encuesta realizada para la toma de datos

ENCUESTA
Esta encuesta tienes fines académicos y sera utilizada para determinar
"La calidad total y su incidencia en la productividad de una empresa farmacéutica en Manta ".
Agradecemos su respuesta tomando como referencia los valores:

1(totalmente en desacuerdo); 2 (en desacuerdo); 3 (neutral); 4 (de acuerdo); 5 (totalmente de
acuerdo)
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CALIDAD

Perspectiva
técnica

Los procedimientos técnicos y las
instrucciones de trabajo estan claramente
definidos y documentados.

Usted considera que calidad de los
productos/servicios es un reflejo directo a la
atencion al detalle por parte de la
organizacion

La calidad de los productos/servicios
consumidos en este afio cumple con sus
estandares de calidad?

Perspectiva
econdmica

Existe un vinculo de satisfaccion entre el
cliente y la empresa

La calidad contribuye a reducir los costos
asociados con garantias, devoluciones y
reclamaciones de los clientes.

Usted considera que la organizacion deberia
invertir recursos adicionales en mejorar la
calidad, incluso si esto significara un
cambio y restructuracion de sus actividades

PRODUCTIVIDAD

Recursos
humanos

Se fomenta la comunicacién efectiva entre
los empleados y los diferentes niveles
jerarquicos

Se brinda capacitacion y desarrollo continuo
a los empleados para mejorar sus
habilidades y conocimientos relacionados
con su trabajo

La organizacion ofrece incentivos y
reconocimientos a los empleados que
demuestran altos niveles de productividad y
rendimiento.
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Existen politicas o practicas especificas que
reduzcan los riesgos de baja calidad y
disponibilidad de la materia prima en la
empresa

) Se lleva a cabo una planificacién efectiva de
Sistema la  produccion  para  asegurar la
productivo | gisponibilidad adecuada de recursos y evitar
retrasos en la entrega de productos o
Servicios.

Existe un enfoque de mejora continua en
relacion con las maquinarias, herramientas y
procesos

RESULTADOS Y DISCUSION:

Para el analisis de los resultados de la presente investigacion se utilizé la herramienta SPSS.

Fiabilidad
Tabla 2 Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Vaélido 15 100,0
Excluido 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.
Anélisis: La Tabla 2 indica que de una muestra de 15 encuestados los datos se procesaron
correctamente sin excluidos o datos en blanco.

Tabla 3 Estadistica de fiabilidad, segin Alfa de Cronbach

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en
elementos
estandarizados
871 ,876 12

Analisis: EIl valor obtenido es de 0.871 que se aproxima a los intervalos del coeficiente alfa de
Cronbach (0.8; 0.9) indicando segun la valoracion que es “Bueno” por ende es confiable analizando
los 12 elementos (preguntas) que componen el cuestionario.
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Correlacion
Tabla 4 Correlaciones, Rho de Spearman

V1 V2 (Agrupada)
(Agrupada)  Productividad
Calidad
V1 (Agrupada) Coeficiente de 1,000 464
Calidad correlacion
Sig. (bilateral) . ,081
Rho de Spearman N 15 15
V2 (Agrupada) Coeficiente de ,464 1,000
Productividad correlacion
Sig. (bilateral) ,081 .
N 15 15

Anélisis: Segun el coeficiente de relacion de Spearman, medida de relacion entre variables se tiene
una correlacion Alta entre la variable Calidad Total de servicios (V1) y Productividad (V2); razén
por la cual se da valida la hip6tesis alternativa que indicaba que la calidad total de servicios si
influye en la productividad de la empresa.

Variable: Calidad Total de Servicios

Tabla 5 Resultados agrupados de la primera variable, Calidad Total de servicios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Débil 4 26,7 26,7 26,7
Intermedio 8 53,3 53,3 80,0
Sélido 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 2 Grafico de barras de la primera variable

Valores agrupados variable 1

calidad total
53,333333

60 33

50
Q
}5‘40 26,666666
c 67
O 30 20
o 20
o

0
Débil Intermedio Solido

Andlisis: El rango de mayor ponderacion es el “intermedio” con un 53,3% como puntaje
establecido en las respuestas de esta variable, de acuerdo a la escala de estanone que divide a los
grupos en débil, intermedio y s6lido, en base a sus respuestas. El porcentaje indicado demuestra
que 8 de cada 15 personas estd medianamente conforme con la calidad de los servicios y productos
ofrecidos.

Dimension: Perspectiva Técnica
Tabla 6 Dimensidn Perspectiva técnica agrupada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Neutral 1 6,7 6,7 6,7
De Acuerdo 9 60,0 60,0 66,7
Totalmente de 5 33,3 33,3 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0

llustracion 3 Grafico de barras dimension técnica agrupada.
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Dimension técnica

70 60

60
=20 33,333333
£ 40
5 30
£ 20 6,6666666

10 67

0 N
neutral de acuerdo totalmente de

acuerdo

Analisis: En relacion con la perspectiva técnica, se destaca que el 60% de las respuestas se
posicionaron en la categoria "De Acuerdo". Esto sugiere que existe un nivel considerable de
conformidad con las especificaciones del mercado, el disefio, el uso, la durabilidad y otras
perspectivas del mercado relacionadas.

Pregunta #1
Tabla 7-Primera pregunta. — ¢(En la empresa Cofarve, los procedimientos técnicos y las
instrucciones de trabajo estan claramente definidos y documentados?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido  Neutral 1 6,7 6,7 6,7
De Acuerdo 9 60,0 60,0 66,7
Totalmente de 5 33,3 33,3 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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Tabla 8-Gréfico de barras, primera pregunta

Procedimientos técnicos e instrucciones
70

60

60
=0 33,333333
+ 40 33
S 30
£ 20 6,6666666

10 67

0 N
neutral de acuerdo totalmente de

acuerdo

Analisis: La primera pregunta “En la empresa Cofarve, los procedimientos técnicos y las
instrucciones de trabajo estan claramente definidos y documentados” se destaca que el 60% de los
encuestados estuvo de acuerdo, mientras que un 33,3% manifestd totalmente acuerdo. Unicamente
un 6,7% mostro6 neutralidad en su opinién. Estos datos sugieren que la empresa posee manuales de
procedimientos e instrucciones bien establecidos, aunque también sefialan que algunos empleados
podrian no prestar la debida atencion o importancia a estos recursos.

Pregunta #2

Tabla 9-Segunda pregunta. -Usted considera que calidad de los productos/servicios es un reflejo
directo a la atencion al detalle por parte de la organizacion?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Neutral 4 26,7 26,7 33,3
De Acuerdo 2 13,3 13,3 46,7
Totalmente de 8 53,3 53,3 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0

Ilustracion 4-Grafico de barras de la segunda pregunta
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Calidad de los productos/servicios

53,333333
60 33
50
Q
540 26,666666
c 67
O 30 13,333333
S 20 6,6666666 33
10 6.7 .
0 [ ]
en neutral de acuerdo totalmente
desacuerdo de acuerdo

Analisis: En la pregunta nimero dos, que explora si se considera que la calidad de los
productos/servicios refleja directamente la atencién al detalle por parte de la organizacion, se
pueden identificar patrones interesantes en las respuestas. Concretamente, se observa que un 53.3%
de los participantes esta "totalmente de acuerdo", un 26% mantiene una posicion "neutral™ y un
6.7% se muestra en "desacuerdo”. los resultados subrayan una percepcién dividida en cuanto a la
relacién entre la calidad y la atencién al detalle. Mientras una parte valora esta conexion positiva,
la otra parte sugiere que existe margen para mejorar en la atencién meticulosa a los detalles, lo que
podria tener efectos en la calidad del servicio al cliente.

Pregunta #3
Tabla 10-Tercera pregunta. - La calidad de los productos/servicios consumidos en este afio cumple
con sus estandares de calidad?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido  Neutral 4 26,7 26,7 26,7
De acuerdo 4 26,7 26,7 53,3
Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 5-Gréfico de barras tercera pregunta
Cumplimiento de estandares de calidad
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Analisis: La tercera pregunta, destinada a evaluar si "la calidad de los productos/servicios
consumidos en el ultimo afio cumple con los estandares de calidad", revela resultados interesantes.
Aqui, un 46.7% de los encuestados se muestra "totalmente de acuerdo”. En contraste, un 26.7%
comparte la opinidon de estar "de acuerdo”, mientras que otro 26.7% mantiene una posicion
"neutral”. En conjunto, estos resultados pintan un panorama complejo en cuanto a la percepcion de
la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la empresa. La mayoria de los encuestados se
siente satisfecha y valora las estrategias implementadas en términos de promocion y durabilidad.
No obstante, hay una minoria que mantiene una evaluacion neutral. En otras palabras, este grupo
considera que la calidad no necesariamente alcanza los niveles méas altos esperados, aunque
tampoco percibe defectos significativos, lo que sugiere una oportunidad para mejorar la percepcion
de calidad en este segmento de la muestra.

Dimension: Perspectiva econdémica

Tabla 11 - Datos agrupados de la perspectiva econémica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido En Desacuerdo 2 13,3 13,3 13,3

Neutral 4 26,7 26,7 40,0

De acuerdo 2 13,3 13,3 53,3

Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0

Acuerdo

Total 15 100,0 100,0
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Tabla 12 Grafico de barras de la perspectiva econémica

Perspectiva economica 46 666666

50 67
P 26,666666
g 30 67
B 5o 13:333333 13,333333
S
o

-n A =

0

neutral de acuerdo totalmente
desacuerdo de acuerdo

Analisis: En la segunda dimension enfocada en la perspectiva econdmica, se observa un 46,7% que
se encuentra "totalmente de acuerdo", mientras que un 26,7% muestra una posicion "neutral". Esta
dimension engloba aspectos como costos, inversion por parte del cliente, asi como reclamos y
devoluciones. Solo un reducido 13% expresa estar "en desacuerdo”. Los demas valores se
distribuyen entre "neutral* y "de acuerdo”. Los resultados destacan una percepcion
mayoritariamente positiva en cuanto a la gestion econdmica, resaltando la eficiencia en la
optimizacion de costos y la creacion de relaciones valiosas. La presencia de respuestas neutrales
sugiere una oportunidad para mejorar la comunicacion en esta area y fortalecer ain mas la
percepcién positiva.

Pregunta #4
Tabla 13-Cuarta pregunta. - Existe un vinculo de satisfaccion entre el cliente y la empresa?
Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 13,3 13,3 13,3
Neutral 4 26,7 26,7 40,0
De Acuerdo 2 13,3 13,3 53,3
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Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0

llustracion 6- Grafico de barras con los resultados de la cuarta pregunta

Vinculo de satisfacién 46,666666
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Andlisis: En la cuarta pregunta “; Existe un vinculo de satisfaccion entre el cliente y la empresa?”’
se pueden destacar aspectos relevantes en las respuestas. Concretamente, un 46.7% de los
encuestados estan "totalmente de acuerdo”, mientras que un 26.7% se posiciona en "neutral”, y un
13.3% muestra su opinion en el apartado de "en desacuerdo”. Los resultados indican que se ha
logrado establecer un nivel significativo de confianza y una comunicacién estrecha entre ambas
partes. Sin embargo, la presencia de opiniones en desacuerdo y el porcentaje de respuestas neutrales
pueden ser areas para una mayor exploracion, lo que podria ayudar a comprender mejor las
dindmicas de la relacién cliente-empresa.

Pregunta #5
Tabla 14-Quinta pregunta. - La calidad contribuye a reducir los costos asociados con garantias,
devoluciones y reclamaciones de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Neutral 4 26,7 26,7 33,3
De Acuerdo 4 26,7 26,7 60,0
Totalmente de 6 40,0 40,0 100,0
Acuerdo
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Total 15 100,0 100,0

llustracion 7-Gréfico de barras con los resultados de la quinta pregunta
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Anélisis: En relacion con la pregunta "¢La calidad contribuye a reducir los costos asociados con
garantias, devoluciones y reclamaciones de los clientes?", se destaca que un notable 40% de los
encuestados estan claramente "totalmente de acuerdo”. Adicionalmente, un 26,7% se sitla en la
categoria de "de acuerdo™ y "neutral". Por otro lado, un 6,7% confirma que existe una disminucion
concreta en los costos gracias al enfoque en la calidad, facilitado por politicas de garantias y
devoluciones establecidas por el cliente. Este enfoque contribuye a una notable reduccién en la
cantidad de reclamos que deben ser gestionados y resueltos.

Pregunta #6

Tabla 15-Sexta pregunta. -Usted considera que la organizacion deberia invertir recursos adicionales
en mejorar la calidad, incluso si esto significara un cambio y restructuracion de sus actividades.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido En desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Neutral 4 26,7 26,7 33,3

De acuerdo 3 20,0 20,0 53,3
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Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0
acuerdo
Total 15 100,0 100,0

llustracion 8 Grafico de barras de la sexta pregunta
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Andlisis: En la sexta pregunta “;Usted considera que la organizacion deberia invertir recursos
adicionales en mejorar la calidad, incluso si esto significara un cambio y restructuracion de sus
actividades?” se destaca un notable 46.7% de participantes que estan completamente a favor de
esta idea. Ademas, un 20% comparte la posicion de estar "de acuerdo”, un 26.67% mantiene una
postura “neutral” y un 6.7% se muestra en “desacuerdo”. Estos resultados revelan que los
encuestados valoran la importancia de que la empresa canalice recursos adicionales para potenciar
la calidad, implementar mejores controles y reorganizar sus actividades si es necesario, la presencia
de una parte neutral en la muestra podria indicar que algunos aun no han captado la envergadura
de los posibles cambios, o simplemente, que no les afecta personalmente la presencia o ausencia
de estos, por otro lado, existe un bajo porcentaje de no aceptacion lo que se llega a pensar que un
minimo grupo no consideran que podria beneficiarse de ella.

Variable: Productividad

Tabla 16-Variable Productividad datos agrupados

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje valido = Porcentaje acumulado
Vélido Débil 6 40,0 40,0 40,0
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Intermedio | 4 26,7 26,7 66,7
Sélido 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

llustracion 9- Grdfico de barras de la segunda variable "Productividad”

Valores agrupados variable 2
productividad
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Anaélisis: La variable de productividad refleja que los encuestados presentan dificultades para
comprender o asignar la debida importancia al concepto de productividad, lo cual se nota en el bajo
indice en el indicador “débil”. No obstante, el segundo porcentaje muestra una tendencia positiva
con un 33,33% clasificado como "solido". Esto resalta que en la muestra hay un ndmero
ligeramente menor de personas que poseen conocimiento sobre productividad en comparacién con
aquellas que no lo tienen.

Dimension: Recursos Humanos
Tabla 17-Valores agrupados de la dimension de recursos humanos

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido neutral 4 26,7 26,7 26,7
de acuerdo 5 33,3 33,3 60,0
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totalmente de 6 40,0 40,0
acuerdo
Total 15 100,0 100,0

llustracion 10- Dimension Recursos Humanos, gréafico de barras
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Andlisis: La primera dimension enfocada en recursos humanos el 40% estd “totalmente de
acuerdo”, el 33,3% en “de acuerdo”, y un 26,7% en neutral, no se colocd el apartado de
“desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo” porque no hubo votos para esos rangos, esta dimension
esta asociada con la motivacion, satisfaccion, cultura, liderazgo, clima organizacional, trabajo en
equipo, competencia, por ello indicamos que la empresa maneja adecuadamente su recurso humano

brindando los ejes importantes para el desarrollo de actividades.
Pregunta #7

Tabla 18-Séptima pregunta. - ;Se fomenta la comunicacion efectiva entre los empleados y los

diferentes niveles jerarquicos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Neutral 4 26,7 26,7 26,7
De Acuerdo 5 33,3 33,3 60,0
Totalmente de 6 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 11- Gréafico de barras de la séptima pregunta
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Analisis: En este indicador “;Se fomenta la comunicacion efectiva entre los empleados y los
diferentes niveles jerarquicos?” existen un 40% “totalmente de acuerdo”, el 33,3% en “de acuerdo”,
y un 26,7% en neutral, llegando a predominar los rangos de mayor satisfacciéon indicando que
dentro de la empresa si manejan canales de comunicacién entre los diferentes departamentos y
lideres de area para mejor conocimiento y ejecucion de tareas dirigidas.

Pregunta #8

Tabla 19 - Octava pregunta. — En la empresa Cofarve se brinda capacitacion y desarrollo continuo
a los empleados para mejorar sus habilidades y conocimientos relacionados con su trabajo.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Neutral 3 20,0 20,0 20,0
De Acuerdo 6 40,0 40,0 60,0
Totalmente de 6 40,0 40,0 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 11- Grafico de barras. octava pregunta
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Analisis: En la octava pregunta, “;En la empresa Cofarve se brinda capacitacion y desarrollo
continuo a los empleados para mejorar sus habilidades y conocimientos relacionados con su
trabajo?”, un 20% adopta una posicion "neutral". Contrastando esto, un considerable 40% los
cuales posiciona en los extremos de "totalmente de acuerdo™ y "de acuerdo”. Esto implica que la
empresa efectivamente se involucra en brindar oportunidades de capacitacion para potenciar las
competencias de sus colaboradores en el ambito laboral. Sin embargo, la ambigiedad en la
percepcion podria derivar de variables como la duracidn, los temas tratados y su relevancia, que
influyen en como los trabajadores evallan esta iniciativa.

Pregunta #9

Tabla 20- Novena pregunta. - La organizacion ofrece incentivos y reconocimientos a los
empleados que demuestran altos niveles de productividad y rendimiento.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Neutral 2 13,3 13,3 20,0
De acuerdo 5 33,3 33,3 53,3
Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 12- Gréafico de barras de la novena pregunta
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Anélisis: En el indicador “;La organizacion ofrece incentivos y reconocimientos a los empleados
que demuestran altos niveles de productividad y rendimiento?” un 46,7% esta “totalmente de
acuerdo”, un 33,3% en “de acuerdo” y en la balanza de negacion se inclinaron un 6,7%, dando a
entender que la empresa farmacéutica tiene estructurada de manera formal un sistema de
meritocracia que incentive a los empleados por su desempefio.

Dimension: Sistema Productivo
Tabla 21- Dimension sistema productivo datos agrupados

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 1 6,7 6,7 6,7
Desacuerdo
En desacuerdo 1 6,7 6,7 13,3
Neutral 4 26,7 26,7 40,0
De Acuerdo 2 13,3 13,3 53,3
Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0
Acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 13-Grafico de barras de la dimensidn sistema productivo
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Andlisis: En la dimension orientada al sistema productivo el 46,7% esta “totalmente de acuerdo” y
un 26,7% “neutral” en donde asociaron la entrada de los productos farmacéuticos, insumos médicos
y demas, analisis de los proveedores, administracion, servicios y ventas, existen rango con mayor
ponderacion en los indicadores de satisfaccion “totalmente de acuerdo”

Pregunta #10
Tabla 22- Décima pregunta. - Existen politicas o practicas especificas que reduzcan los riesgos de
baja calidad y disponibilidad de la materia prima en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Totalmente en 1 6,7 6,7 6,7
desacuerdo
En desacuerdo 1 6,7 6,7 13,3
Neutral 4 26,7 26,7 40,0
de acuerdo 2 13,3 13,3 53,3
Totalmente de 7 46,7 46,7 100,0
acuerdo
Total 15 100,0 100,0
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llustracion 14- Gréafico de barras de la décima pregunta
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Analisis: En la pregunta “; Existen politicas o practicas especificas que reduzcan los riesgos de baja
calidad y disponibilidad de la materia prima en la empresa?”, se nota una considerable inclinacion
hacia la respuesta "totalmente de acuerdo”, representando un 46,7% de los participantes.
Paralelamente, un 26,7% adopta una posicion mas neutral. La distribucién de frecuencias entre
estos dos rangos revela que, por cada 7 personas, 15 han optado por estos niveles de satisfaccion.
Esto sugiere que la empresa no implementa politicas efectivas para minimizar los riesgos
relacionados con la calidad y disponibilidad de materia prima, un aspecto crucial que requiere un
analisis mas profundo. Aunque se observa que la empresa carece de politicas sélidas, se percibe
procesos no sistematizados y antiguos para verificar los productos entrantes y su conformidad con
las especificaciones.

Pregunta #11

Tabla 23 - Décima primera pregunta. - Se lleva a cabo una planificacion efectiva de la produccién
para asegurar la disponibilidad adecuada de recursos y evitar retrasos en la entrega de productos o
Servicios.

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido En desacuerdo 3 20,0 20,0 20,0
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Neutral 2 13,3 13,3 33,3
De Acuerdo 6 40,0 40,0 73,3
Totalmente de 4 26,7 26,7 100,0
Acuerdo

Total 15 100,0 100,0

llustracion 15 - Gréfico de barras de la décimo primera pregunta
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Andlisis: En el indicador “;Se lleva a cabo una planificacion efectiva de la produccion para
asegurar la disponibilidad adecuada de recursos y evitar retrasos en la entrega de productos o
servicios?” hay una ponderacion de 40% “de acuerdo”, y un 26,7% en “totalmente de acuerdo”,
una 20% en “desacuerdo”, evidenciando que hay una correcta planificacion del abastecimiento de
los insumos, disponibilidad de compra, lista de proveedores amplia de genéricos, laboratorios y
farmacéuticas para cubrir retrasos.

Pregunta #12
Tabla 24 - Décima segunda pregunta. - Existe un enfoque de mejora continua en relacién

con las maquinarias, herramientas y procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido En Desacuerdo 2 13,3 13,3 13,3
Neutral 4 26,7 26,7 40,0
De Acuerdo 1 6,7 6,7 46,7
Totalmente de 8 53,3 53,3 100,0
Acuerdo
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Total 15 100,0 100,0

llustracion 16-Grafico de barras de la decimo segunda pregunta
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Andlisis: Dentro de la pregunta “;Existe un enfoque de mejora continua en relacion con las
maquinarias, herramientas y procesos?” el rango con mayor ponderacién es “totalmente de
acuerdo” 53,3%, y un 26,7% en neutral, identificando asi que si se implementan planes de mejora
continua en los procesos, que estan en constante control y verificacion para no quedarse ante la
competencia pues esta empresa tiene muchos competidores que venden productos iguales la Gnica
diferencia es su servicio y por ello esta en constante movimiento y mejora.

De la encuesta efectuada se analizaron los resultados, evidenciando que existe un alto grado de
aceptacion y conocimiento por parte del personal de la empresa farmacéutica.

DISCUSION

La calidad total de servicios se ha convertido en un tema importante dentro del entorno
empresarial. A pesar de los multiples desafios por el que las empresas deben luchar a diario para
sobresalir, la calidad mantiene un alto grado de importancia que impulsa la cultura de la mejora
continua.
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Hasta hace algunos afios se considero de vital importancia la calidad para las areas de la salud
y de la educacion, lo que en la actualidad ha motivado que en el entorno empresarial busque de
forma adicional el fortalecimiento de competencias, logrando que las empresas puedan sobresalir
a través de cambios positivos, como es en este caso la empresa caso de estudio que busca la mejora
continua no sélo en sus procesos sino también en la calidad del servicio y la productividad
empresarial.

En relacion al objetivo de la presente investigacion de determinar en qué medida la calidad total
de servicios se relaciona con la productividad en la empresa farmacéutica Cofarve, se evidencia de
forma positiva, en virtud que muestra una relacion verdadera, clara y consistente debido a que
existe viabilidad en el establecimiento de la adecuada integracion de la organizacion, como indican
los resultados de correlaciones de Spearman que evidencia una positiva asociacion y el programa
SPSS, que muestra una sociedad auténtica. El resultado obtenido puede ser comparado con un
trabajo previo de investigacion de Huayta Bautista (2019) que mide la calidad total de servicios y
la productividad empresarial del turismo receptivo en la ciudad de Miraflores.

Se detectd que dentro de la perspectiva técnica y econdmica los empleados perciben que la
organizacion genera procesos estandarizados obteniendo asi manuales de procedimientos que
tengan como finalidad el compromiso del trabajo en equipo y a su vez promuevan la calidad y la
mejora continua.

Asi mismo, consideran de forma necesaria el invertir para mejorar la calidad y los procesos en
razén de que dentro del sector empresarial es necesario avanzar en el mercado a traves de mejoras
en las técnicas de servicios y perfeccionar procesos como el de post venta. Existe la aceptacién al
cambio y la alta adaptabilidad a la mejora continua siendo este el principal enfoque que tienen de
la calidad tanto de formal organizacional como individual en la empresa.

Ademas, se evidencio que el capital humano tiene un impacto positivo en la productividad y
calidad del producto y servicio, debiendo fortalecer el plan de capacitaciones de la empresa y a su
vez estructurar el sistema de meritocracia dentro de la misma. La Calidad Total se enfoca en
cumplir y superar las expectativas del cliente a través de la mejora continua y la participacion de
todos los miembros de la organizacion. Al mejorar la calidad del producto y satisfacer las
necesidades de los clientes, las empresas pueden obtener una ventaja competitiva y aumentar su
participacion en el mercado.
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