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RESUMEN

La investigacion que se presenta tiene como objetivo general proponer estrategias de
gestion de calidad que permitan la mejora continua de la empresa FARMAFALCA. La
investigacion fue positivista, con un disefio de investigacién no experimental, el tipo fue
de campo, descriptivo y la modalidad proyecto factible; la técnica fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario. La validez del instrumento se realiz6 a través de juicios
expertos y para la confiabilidad los resultados de la prueba piloto, fueron ajustados a
través del coeficiente de Alfa de Cronbach que arrojo un valor de 0,784, demostrando un
nivel de alta confiabilidad. Los resultados demostraron que la variable gestion de la
calidad, la dimensién principio de la gestion de la calidad y los indicadores diagnéstico de
procesos, liderazgo, participacién del personal, mejora continua, toma de decisiones y
enfoque para la gestion; reflejaron debilidades; aspectos que deben ser corregidos por la
FARMAFALCA.

Descriptores: Estrategia; gestion; liderazgo; mejora; participacion de los trabajadores.

ABSTRACT

The research presented has the general objective of proposing quality management
strategies that allow the continuous improvement of the FARMAFALCA company. The
research was positivist, with a non-experimental research design, the type was field,
descriptive and the project modality was feasible; the technique was the survey and the
instrument the questionnaire. The validity of the instrument was made through expert
judgments and for reliability the results of the pilot test were adjusted through the
Cronbach's Alpha coefficient, which yielded a value of 0.784, demonstrating a high level
of reliability. The results showed that the quality management variable, the principle
dimension of quality management and the diagnostic indicators of processes, leadership,
staff participation, continuous improvement, decision-making and management approach;
they reflected weaknesses; aspects that must be corrected by FARMAFALCA.

Descriptors: Strategy; management; leadership; improvement; participation of the
workers.
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INTRODUCCION

Actualmente, dentro de las organizaciones empresariales, especificamente dentro de su
area gerencial; los cambios globales han incidido directamente en las funciones de dicha
area, ya que las han llevado a asumir nuevos retos y a tomar nuevas posturas ante lo
avances cientificos y tecnoldgicos que son los protagonistas de esta nueva era de
globalizacion y transculturizacién. Entre los aportes importantes que ha brindado el
proceso de globalizacién junto con los avances tecnologicos de este nuevo tiempo, se
encuentran los sistemas de gestion de la calidad; los que aportan a las organizaciones
estrategias innovadoras de gestion y control de la informacién que se maneja dentro de
cada organizacion y que son de gran utilidad e importancia para las mismas.

En ese orden de ideas, se tiene que la calidad es un término subjetivo para el que cada
persona o sector tiene su propia definicién. En un sentido técnico, la calidad puede tener
dos significados: 1) son las caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen
en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o especificas; 2) Es un producto o
un servicio libre de deficiencias.

Por su parte, la norma 1ISO-9000:2005 define calidad como “el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiendo requisito como una
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. En términos
menos formales, la calidad

la define el cliente, ya que es el juicio que éste tiene sobre un producto o servicio que por
lo general es la aprobacién o rechazo.

Desde el punto de vista farmacéutico, la calidad de un medicamento esta determinada
por su “identidad, pureza, contenido o potencia y cualquiera otras propiedades quimicas,
fisicas, bilégicas o de procesos de fabricacion que influyen en su aptitud para producir el
efecto para el cual se destina” (Arias, 1999, p.32). Por lo tanto, los gerentes de las
empresas farmaceéuticas, tienen que estar atentos a todos los procesos, en virtud de que
la calidad no es algo que ocurre al azar, sino que es consecuencia de una determinada
accion de la empresa para gestionarla. Es asi como se da origen a la agrupacion de un
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conjunto de teorias y practicas relacionadas con la calidad dentro de una disciplina de
gestion adoptandolo como el concepto de gestion de calidad.

Con respecto a la gestion de la calidad, Fayas (1995) la define como “un concepto
complejo y abstracto, esto es, un constructo inobservable, en absoluto facil de conceptuar
y medir si no es a través de otras variables directamente observables aunque sélo sea a
través de percepciones” (p. 177). Por su parte, Camisén (1998), considera que “un
concepto teodrico amplio de gestion de la calidad debe partir de su naturaleza
multidimensional” (p. 486). Una definicion multidimensional rigurosa exige explicar las
relaciones que vinculan el concepto de gestion de la calidad y sus dimensiones (Law,
Wonk y Mobley, 1998).

Ahora bien, a pesar de todos estos beneficios que ofrece la aplicacion de las estrategias
de gestion de calidad en mundo moderno, todavia existen empresas que carecen de
estas herramientas y no estdn en consonancia en satisfacer al cliente con productos y
servicios de calidad; por lo tanto, corren el riesgo de perder el mercado y ser desplazadas
por la competencia, esto sin duda afecta su productividad, por ende su rentabilidad,
ganancias, patrimonio, produciéndose perdidas, lo cual es contrario al plan de negocio
que pueda tener una empresa.

Por lo tanto, las empresas que no se adecuen a tal situacién desde una perspectiva de
las estrategias de la gestion de la calidad, corren el riesgo de perder su radio de accion
y quedar fuera del juego en la voraz competencia comercial, empresarial que existe en
los mercados nacionales e internacionales; sumado a esto, existen empresas cuya
actividad economica las hace altamente sensibles a intereses publicos y privados, entre
estas organizaciones se encuentra la industria farmacéutica.

Dentro de esta realidad no escapa la empresa Drogueria Farmacos Falcon
(FARMAFALCA), ubicada en la ciudad de Santa Ana de Coro, municipio Miranda del
estado Falcon, que se dedica a la comercializacion de materiales y equipos medicos
quirdrgicos a proveedores a nivel local y nacionales, dentro de los principales

proveedores esta la Secretaria de Salud del Estado Falcén, el Hospital Dr. Alfredo Van
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Grieken y El Hospital Dr. José Maria Espinoza de Coro a nivel local.

Ahora bien, de acuerdo al resultado del informe del contador externo relacionado con el
balance general del ejercicio econdémico (2017), se logré evidenciar que el volumen de
venta de material y equipo médico quirdrgico disminuyo en un 54%, se presume que el
mismo se debe a que sus principales proveedores locales como la Secretaria de Salud
del Estado Falcon, el Hospital Dr. Alfredo Van Grieken y El Hospital Dr. José Maria
Espinoza, presentaron insuficiencia presupuestaria para comprar los rubros que ofrece
la empresa FARMAFALCA. De la misma forma el informe reflejo, que existe compromisos
de productos que fueron entregados, facturados pero estan pendiente por pagar, es decir,
pasaron a deudas de ejercicios anteriores, esto constituye un nivel de morosidad alta y
pérdidas para la empresa, que requiere de sus recursos econdmicos para reinvertirlo en
adquirir nuevos de productos.

En ese mismo orden de ideas, la investigadora realizé unas entrevistas no estructuradas
a los trabajadores de la empresa, logrando determinar que en la misma no llevan un
control de gestidn, las estadisticas propias de una empresa de esta naturaleza, las
decisiones son centralizadas a nivel de la gerencia general y la gerencia administrativa,
los procesos de compra e inventarios de productos son manejados en forma tradicional,
no existe un sistema automatizado para darle una respuesta rapida a los clientes. Por
otra parte, los trabajadores afirmaron que el tipo de liderazgo existente en la organizacion
es de forma autocratica, porque no se consulta las acciones a seguir, ni realizan
reuniones de trabajo para escuchar sus sugerencias.

También se evidencié algunas debilidades generados por la rigidez, dificultad para
separar la empresa y la familia, por lo tanto, el sistema de control es inadecuado,
desconfianza en la delegacion de tareas, gestibn tecnoldgica inadecuada, poca
participacion del personal en la toma de decisiones, desconfianza en las habilidades del
personal para satisfacer las necesidades de la organizacion.

En base a los aspectos antes mencionados, se puede observar debilidades en los

principios de la gestion de la calidad de la empresa FARMAFALCA, posiblemente este
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generando usos inadecuados de los recursos y procesos, desmotivacion, falta de
compromiso y participacion de los trabajadores en la toma de decisiones de la empresa,;
que trae como consecuencia, demoras en la entrega de los servicios solicitados,
reclamos e insatisfaccion de los clientes y bajo rendimiento por parte de los trabajadores
de la organizacion objeto de estudio; por lo tanto se hace necesario que esta organizacion
adopte unas estrategias de gestion de calidad que le permita avanzar y hacerla mas
competitiva y pueda incorporarse al acelerado crecimiento tecnolégico y administrativo
de la actualidad. En esa direccion, surgio la necesidad de desarrollar esta investigacion,
que tiene como objetivo general proponer estrategias de gestiéon de calidad que permitan
la mejora continua de la empresa FARMAFALCA.

De la misma manera, la investigacion tiene un auge e importancia desde el ambito social,
tomando en cuenta que en el desarrollo de la misma, se trabajard para fortalecer la
organizacion a través de la capacitacion del talento humano, de tal manera que puedan
realizar mejor sus actividades; asi mismo, FARMAFALCA, por ser una empresa dedicada
al ramo de la comercializacion de implementos y/o equipos quirdrgicos, puede contribuir
en la calidad de vida de los habitantes, facilitdndoles la adquisicion de los productos en
una diversidad organizacional y en donde el consumidor pueda obtener los mismos para

satisfacer sus necesidades y no acudir a otras ciudades del pais en busca del mismo.

Gestion de Calidad

Para Gutiérrez (2010), la gestion de calidad constituye uno de los factores claves para
gue una organizacion logre sus objetivos. Segun la Norma ISO 9001-2015, la Gestion de
Calidad se define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos
relativos a la calidad en una organizacion. Para lograr conducir y operar una organizacion
de manera eficiente y eficaz es necesario controlarla en forma sistematica con el disefio
e implementacion de un sistema, asi como se deben seguir reglas o creencias que seran
fundamentales para hacer funcionar a la organizacion de una manera en que esté

enfocada a la mejora continua y centrandose en los clientes.
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METODOLOGIA

La investigacion fue de paradigma positivista, con un disefio de investigacion no
experimental, el tipo fue de campo, en cuanto al nivel del estudio fue descriptivo y la
modalidad proyecto factible. El instrumento de recoleccion de datos esta representado
por un cuestionario estructurado en diecisiete (17) items con 5 alternativas de respuestas
segun la escala de Likert, las cuales seran siempre, casi siempre, algunas veces, casi
nunca y nunca, dirigidas al personal antes mencionado. Para la validez del instrumento
se consulto la opinion de tres expertos y para la confiabilidad se realizd una prueba piloto,
cuyos resultados fueron ajustados a través del coeficiente de Alfa de Cronbach que arrojo
un valor de 0,784, demostrando un nivel de alta confiabilidad del instrumento, para su

analisis se utilizo la estadistica descriptiva.

ANALISIS Y DISCUSION

A continuacion se presenta el andlisis e interpretaciéon de los resultados obtenidos
mediante la aplicacién del instrumento que permitié recolectar informacién relacionada
con una investigacion orientada a las estrategias de gestion de calidad que permitan la
mejora continua de la empresa Drogueria Farmacos Falcon.

En correspondencia con lo anteriormente expresado, los datos recolectados fueron
ordenados, procesados, tabulados e interpretados mediante las técnicas estadisticas
descriptiva. En funcion de esto a continuacion se presenta los cuadros de cada una de

las dimensiones e indicadores de la variable.
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Dimension: Principio de la Gestion de la Calidad.

Indicador: Diagndstico de Procesos.

ftem 1: Los gerentes y trabajadores de la empresa FARMAFALCA Toman en cuenta los

proceso administrativos para mejorar la gestion de calidad.

ftem 2: En la organizacién se identifican los diferentes procesos que interacttian para

lograr un resultado de calidad.

Cuadro 1.
Diagnostico de Procesos.

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
item Siempre veces Nunca

F % F % F % F % F %
1 0 0 3 30 6 60 1 10 0 0
2 1 10 5 30 3 50 0 0 1 10
Promedio 5 30 55 5 5

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado al personal de la
empresa Drogueria Farmacos Falcon, Jiménez (2020).

En el cuadro 1, se registra los resultados de los items 1y 2. De estos resultados se infiere

que la organizacion tiene debilidades en cuanto al indicador proceso, en virtud que el

55% consideré que algunas veces toman en cuenta los procesos administrativos e

identifican los diferentes procesos que interactian para lograr un resultado de calidad.
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Indicador: Liderazgo.

ftems 5: La organizacion toma en cuenta la opinion de los lideres para definir el prop6sito
y orientacion de la organizacion.

items 6: Los gerentes de la empresa FARMAFALCA promueven el liderazgo de forma
efectiva, eficiente y eficaz.

Cuadro 2.
Liderazgo.

Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
ftem Siempre  veces Nunca

F % F % F % F % F %
5 1 10 1 10 5 50 2 20 1 10
6 1 10 0 O 1 10 3 30 5 50
Promedio 10 5 30 25 30

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado al personal de la
empresa Drogueria Farmacos Falcon. Jiménez (2020).

En el cuadro 2, se reflejan los resultados de los items 5y 6. Al realizar un balance de los
resultados del items 5y 6, se determind que existe una debilidad en cuanto liderazgo,
tomando en cuenta que las opciones de respuesta casi nunca y nunca totalizaron 55%
en promedio; este resultado contradice lo dicho por Koontz y Weihrich (2004), quien al
referirse al liderazgo lo define “como el arte o proceso de influir en las personas para que
se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de metas grupales” (p.532).
Por su parte, Robbins (2004) expresa que el liderazgo es “la capacidad que tiene
cualquier miembro de la organizacién de influir en el grupo para que logre las metas” (p.
314). El liderazgo se refiere al manejo del cambio, por ende los lideres establecen el
curso, definiendo una visién de futuro, después atraen a las personas comunicandoles

esta vision y siendo fuente de inspiracion para que superen los obstaculos.

26



Gestio et Productio. Revista Electrénica de Ciencias Gerenciales
Afo 3. Vol 3. N°4. Enero - Junio. 2021
Hecho el deposito de Ley: FA2019000059
ISSN: 2739-0039
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS AVANZADOS KOINONIA (IIEAK).

Santa Ana de Coro. Venezuela.

Zorayes Adriana Jiménez-Zarraga

Indicador: Participacion del personal.

ftem 7: Los gerentes de la empresa FARMAFALCA toman en cuenta la participacion de
todos los trabajadores para mejorar la gestion de calidad.

ftem 8: En la organizacién se desarrollan estrategias para involucrar y comprometer a los

trabajadores con el reto de mejorar la empresa.

Cuadro 3.
Participacion del personal.
Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
ftem Siempre  veces Nunca
F % F % F % F % F %
7 1 10 1 10 4 40 3 30 1 10
8 1 10 1 10 1 10 2 20 5 50
Promedio 10 10 25 25 30

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado al personal de la
empresa Drogueria Farmacos Falcon. Jiménez (2020).

En el cuadro 3, se muestran los resultados de los items 7 y 8; los aspectos antes descritos
reflejan que el indicador participacion del personal tiene una tendencia negativa, en virtud
que las opciones de respuesta casi hunca y nunca totalizaron 55% en promedio, por lo
tanto, los directivos de la empresa, no tienen una politica de promover la participacion de
los trabajadores para mejorar la gestion de calidad. Estos uGltimos elementos son contrario
a lo sostenido por Bohlander (2001), quien dice que “es preciso estimular a los empleados
a tomar el control de su trabajo. A su vez, ellos deben preocuparse por mejorar los

procesos de trabajo y las relaciones interpersonales” (p.102).
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Indicador: Mejora Continua.

ftems 9: Los directivos y gerentes de la organizacion aplican las mejoras continuas como
definir, medir, analizar, mejorar y controlar las actividades y procesos.

items 10: La organizacion busca permanentemente mejorar la forma en la que se hacen
las diferentes tareas y actividades.

ftems 11: Los gerentes y trabajadores de la empresa FARMAFALCA, toman en cuenta

los proveedores de insumos en relacidon a la gestion de calidad.

Cuadro 4.
Mejora Continua.

Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
item Siempre veces Nunca

F % F % F % F % F %
9 1 10 0O 0 6 60 2 20 1 10
10 1 10 0O O 3 30 3 30 3 30
11 1 10 0O 0 4 40 4 30 2 20
Promedio 10 0 43,33 26,67 20

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado al personal de la
empresa Drogueria Farmacos Falcon, Jiménez (2020).

En el cuadro 4, se presentan numéricamente los resultados de los items 9, 10 y 11; los
resultados reflejan que los trabajadores consideran que el indicador mejora continua
presenta debilidades, dado que el 46,67% en promedio opino que casi nuncay nunca los
gerentes de la organizacion aplican las mejoras continuas para analizar, mejorar y
controlar las actividades y procesos; tampoco toman en cuenta los proveedores de
insumos en relacién a la gestién de calidad.

Los aspectos anteriores, van en sentido contrario al criterio de Gutiérrez, (2010), quien
considera que la mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de

“administrar y mejorar los procesos, identificando causas, estableciendo nuevas ideas y
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proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados
obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel

de desempefio” (p.67).

Indicador: Toma de Decisiones.

ftem 12: La organizacién toma las decisiones de gestion de la calidad basados en el
analisis datos y la informacién correspondiente.

ftem 13: Los gerentes y coordinadores de la empresa buscan que las decisiones tengan

objetividad y estén apoyadas en los datos y el analisis adecuados.

Cuadro 5.
Toma de Decisiones.
Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
item Siempre  veces Nunca
F % F % F % F % F %
12 0 O 1 10 2 20 4 40 3 30
13 1 10 0 ©O 3 30 2 20 4 40
Promedio 5 5 25 30 35

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado al personal de la
empresa Drogueria Farmacos Falcon, Jiménez (2020).

En el cuadro 5, se evidencia los resultado de los items 12 y 13; los aspectos antes
descritos demuestran que el indicador toma de decisiones tiene una tendencia negativa,
en razon que las opciones de respuesta casi hunca y nunca totalizaron 65% en promedio,
por lo tanto, se puede inferir que los directivos y gerentes de la empresa Drogueria
Farmacos Falcon, toman las decisiones sin escuchar las opiniones y sugerencias de los
trabajadores, contradiciendo lo expresado por Kinicki y Kreitner (2003) que recomienda
gue “los problemas deben someterse a la consulta y el mismo culmina con cuando entre

todos llegan a una decision final’(p.224). El término toma de decisiones se trata de una
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eleccion de una variante de conducta dentro de varias alternativas posibles para la

solucion de un problema dado.

Indicador: Enfoque de sistema para la gestion.

item 16: En la empresa FARMAFALCA, se realizan evaluaciones de desempefio a los
trabajadores e informa los resultados a los evaluados.

ftem 17: En la empresa FARMAFALCA se realizan reuniones de trabajo continuas de

retroalimentacion, para dar a conocer los aspectos positivos y negativos de la gestion.

Cuadro 6.
Enfoque de sistema para la gestion.
Siempre  Casi Algunas Casi Nunca
item Siempre  veces Nunca
F % F % F % F % F %
16 0O 0 1 10 3 30 4 40 2 20
17 0O 0 1 10 2 20 4 40 3 30
Promedio 0 10 25 40 25

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado al personal de la
empresa Drogueria Farmacos Falcon, Jiménez (2020).

En el grafico 7, se puede observar los resultados de los items 16 y 17; los resultados
demostraron que el indicador enfoque de sistema gestion, tiene comportamiento
negativo, en virtud que el 65% en promedio de los sujetos objetos de estudio, opinaron
gue casi nunca y nunca la empresa realiza evaluaciones de desempefio a los
trabajadores e informa los resultados a los evaluados y tampoco se realizan reuniones
de trabajo continuas de retroalimentacion, para dar a conocer los aspectos positivos y
negativos de la gestion; esto esta en sentido contrario al criterio de Koontz y Weihrich

(2004),el cual al referirse a la evaluacion de desempeno opina “ la evaluacién exhaustiva
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formal debe realizarse por lo menos una vez al afio, y los analisis deben ser mas

frecuentes”(p.410).

CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones a las que llego la autora de la investigacion,
tomando como base los resultados alcanzados de las respuestas del cuestionario
aplicado a los trabajadores de la empresa Drogueria Farmacos Falcon. En ese sentido
una vez analizados los resultados obtenidos, se presentan las siguientes conclusiones:
-Se logro evidenciar a través de la variable gestion de la calidad y la dimension principio
de la gestion de la calidad, que el indicador diagndstico de proceso es negativo. También
se logré determinar a través de la variable gestion de la calidad y la dimension principio
de la gestion de la calidad, que los indicadores liderazgo y la participacion del personal,
tienen debilidades; dificultando el manejo de los cambio e inspiracion para superar los
obstaculos, por lo tanto los gerentes de la empresa FARMAFALCA no tienen una politica
de promover el liderazgo y la participacion de los trabajadores con el reto de mejorar la
gestion de la calidad.

En ese mismo orden de ideas, los resultados reflejaron que los trabajadores perciben
como negativo el desarrollo del indicador mejora continua; por lo que se puede inferir hay
debilidades en el desempefio del talento humano, en la forma que estos realizan sus
actividades y las actitudes ante los clientes; por consiguiente la mejora continua en las
organizaciones es necesaria y obligatoria, dado que esta es una consecuencia de una
forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas o
restricciones, estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora. Otro elemento
importante encontrado en la investigacion tiene que ver con el resultado del indicador
toma de decisiones, el cual resulto de tendencia negativa, esto significa que los gerentes
de la empresa no promueven la toma de decisiones, constituyendo una debilidad
organizacional que debe ser atendida en el corto plazo. En esa misma direccion, se
determind que el indicador enfoque de sistema para la gestion resulto negativo, por lo
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que se puede inferir que los gerentes de la empresa no realizan evaluaciones de
desempeiio a los trabajadores e informa los resultados a los evaluados, ni tampoco
realizan reuniones de trabajo continuas de retroalimentacion, para dar a conocer los

aspectos positivos y negativos de la gestion.
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