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RESUMEN

El propoésito del presente trabajo especial de grado es proponer un plan estratégico de
capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A. Para ello
se realiz6 una investigacion de tipo proyectiva con disefio de investigacién de campo, en donde
se tomo una poblacion finita de catorce trabajadores de la empresa objeto de estudio, quienes
formaron parte de la unidad de analisis, los cuales ofrecieron su punto de vista mediante la
respuesta a una guia de entrevista que se utiliz6 como instrumento para el cumplimiento del primer
objetivo especifico y un cuestionario estructurado de preguntas cerradas conformado por 14 items
utilizando la escala de Likert. Mediante la aplicacion de la guia de entrevista se determinaron los
elementos claves del capital social y mediante la utilizacion del cuestionario si diagnosticé la
gestion de la calidad de la empresa objeto de estudio. Con los resultados obtenidos en la aplicacion
de los instrumentos se obtuvieron hallazgos importantes como ausencia de un ambiente de
confianza en la empresa, escasa 0 nula cooperacion de los empleados para alcanzar objetivos
organizacionales, liderazgo no adecuado para fomentar la motivacion laboral y escaso intercambio
de conocimientos a través de las redes sociales para impulsar iniciativas de mejora de la calidad
en R.H Inversiones C.A, escasas oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional, procesos
medianamente definidos y documentados entre otros aspectos estudiados. Los hallazgos obtenidos
en los dos primeros objetivos especificos de la presente investigacion condujeron a proponer un
Plan estratégico basado en el capital social que coadyuve a la mejora de la gestion de calidad en la
empresa R.H Inversiones C.A. El plan propuesto el cual esta orientado al fortalecimiento de la
competitividad, mejora del desempefio organizacional, satisfaccion al cliente, desarrollo del
talento humano, adaptacion a estandares internacionales, cultura de mejora continua y
optimizacion de recursos.

Palabras claves: Plan estratégico, capital social, gestion de calidad
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ABSTRACT

The purpose of this special degree work is to propose a strategic social capital plan to
strengthen quality management in R.H. Investments C.A. For this, a projective type of research
was carried out with a field research design, where a finite population of 14 workers from the
company under study was taken, who were part of the unit of analysis, who offered their point of
view through the response to an interview guide that was used as an instrument to fulfill the first
specific objective and a structured questionnaire of closed questions made up of 14 items using
the Likert scale. By applying the interview guide, the key elements of social capital were
determined and by applying the questionnaire, the quality management of the company under
study was diagnosed. With the results obtained in the application of the instruments, important
findings were obtained such as the absence of an environment of trust in the company, little or no
cooperation from employees to achieve organizational objectives, leadership not adequate to
promote work motivation and little exchange of knowledge. Through social networks to promote
quality improvement initiatives at R.H Investments C.A, few training and professional
development opportunities, moderately defined and documented processes, among other aspects
studied. The findings obtained in the first two specific objectives of this research led to proposing
a strategic plan based on social capital that contributes to the improvement of quality management
in the company R.H Investments C.A. The proposed plan is aimed at strengthening
competitiveness, improving organizational performance, customer satisfaction, development of
human talent, and adaptation to international standards, culture of continuous improvement and
optimization of resources.

Keywords: Strategic plan, social capital, quality management
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INTRODUCCION

En el actual entorno empresarial, caracterizado por una creciente competitividad y cambios
constantes, las organizaciones buscan continuamente estrategias que les permitan mejorar su
desempefio y sostenibilidad. En este contexto, el capital social y la gestion de calidad emergen
como elementos cruciales para el éxito empresarial. EI presente trabajo de investigacion, titulado
"Plan estratégico de capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H.
Inversiones C.A.", se centra en la interseccion de estos dos conceptos fundamentales. Esta
investigacion parte de la premisa de que un sélido capital social, entendido como las relaciones de
confianza, redes y normas compartidas dentro de una organizacién, puede tener un impacto
significativo en la gestion de calidad. El objetivo principal es desarrollar un plan estratégico que
permita a R.H. Inversiones C.A. fortalecer su capital social y, consecuentemente, mejorar su
gestion de calidad.

A lo largo de este estudio, se explorara la situacion actual de la empresa en términos de
capital social y gestion de calidad, se identificaran areas de oportunidad y se propondran objetivos
estratégicos y estrategias concretas para su mejora. La investigacion se fundamenta en un marco
tedrico robusto y se apoya en estudios previos relevantes, buscando aportar no solo a la mejora de
R.H. Inversiones C.A., sino también al cuerpo de conocimiento en el campo de la gestién
empresarial. Este trabajo pretende demostrar como la integracidn estratégica del capital social en
los procesos de gestion de calidad puede conducir a mejoras significativas en la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y, en ultima instancia, en el desempefio global de la

organizacion.
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El presente trabajo de investigacion estd estructurado de manera sistemaética para
proporcionar una comprension integral del plan estratégico de capital social para fortalecer la
gestion de calidad en R.H. Inversiones C.A. En la fase | denominada fase de planificacion, en ella
se encuentra el diagnostico Situacional, problemas de la investigacion, problema general
problemas especificos, formulacion de objetivos, Objetivo general, objetivos especificos,
Justificacion de la Investigacion, delimitacion, revision de la literatura, Estudios Previos,Bases
tedricas seguidos del cronograma de planificacion .siguiendo con la 1l fase de implementacion
en la cual se integran el tipo y disefio de la investigacion, poblacién y muestra, disefio de
instrumento de recoleccidn de datos, validacion y confiablidad de Instrumentos por ultimo en esta
seccion el andlisis de datos.

Seguidamente se presenta la Il fase de presentacion, la cual contiene las conclusiones,
recomendaciones, planteamiento de propuesta, Plan estratégico basado en el capital social para
fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A, Contexto del estudio realizado
en R.H Inversiones C.A., Justificacion de la propuesta, beneficiarios de la propuesta

desarrollo de la propuesta, referencias y Anexos respectivamente
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I. FASE DE PLANIFICACION

En el presente trabajo de investigacion se abordaran los temas de capital social y la gestion
de la calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A. Con el fin de proponer un plan estratégico de
capital social para fortalecerla. Asi pues, un adecuado manejo del capital social y una sélida gestion
de calidad son factores clave para el éxito organizacional en la actualidad. Por tanto, la
investigacion se considera relevante, debido a que brindaré soluciones para mejorar la gestion de
calidad, fundamentalmente se centraré en el capital social en dicha empresa. En la primera fase, se
procederd a detallar el diagnoéstico situacional, el objetivo general de la investigacién y sus
correspondientes objetivos especificos, asi como la justificacion que sustenta el desarrollo de la
misma. También se establecera la delimitacion y alcance del estudio, basandose en fundamentos

tedricos actuales que otorgan solidez y validez cientifica a la investigacion.

Diagnostico Situacional

Una gestion de calidad sélida, enfocada en fortalecer el capital social de la empresa a través
de relaciones de confianza entre sus miembros y grupos de interés, es fundamental para brindar
productos y servicios excelentes que satisfagan al cliente. Implementar un sistema de gestion de
calidad con un plan estratégico dirigido a mejorar la calidad puede aumentar la cantidad de clientes,
reducir costos y maximizar la participacion en el mercado. Por lo tanto, la gestion de calidad es un
factor basico del éxito empresarial, ya que permite entregar productos de excelencia que cumplan
con las expectativas y necesidades del cliente. Segun lo expuesto, esta realidad se enfoca en el
concepto de capital social citado por Urteaga (2013) “las caracteristicas de la organizacion social,
tales como las redes, las normas y la confianza, que facilitan la coordinacion y la cooperacion para

un beneficio mutuo” (p. 45).
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Una efectiva gestion de calidad viene del resultado de tener un capital social que cumple
con todas las expectativas y esto puede tener un impacto muy significativo a una escala global.
Generar productos y servicios de una gran calidad hace que la competitividad y la productividad
nacional e internacional se incrementen. No obstante, los clientes ganan confianza y lealtad al
verse cumplir continuamente sus deseos y necesidades, por ende, puede atraer y retener mejores
talentos en un entorno de trabajo colaborativo, con una adicion que lleve a constituir alianzas
estratégicas mas sélidas con diversos grupos de interés y contribuir a la dimension econémica del
desarrollo sostenible y el medio ambiente. En concreto, la sinergia entre la gestion de la calidad y
el capital social puede generar multiples beneficios y tiene enormes implicaciones globales.

De lo anterior mente expuesto Barney y Hansen (1994) manifiestan que el capital social:
"facilita la creacion de valor organizacional al permitir la consecucion de fines comunes de una
manera mas eficiente” (p. 176). Segin esto, el entorno dinamico y competitivo se daria en aquellas
empresas que puedan aprovechar estos recursos intangibles y asi construir relaciones de confianza
con multiples partes interesadas, por ello estas tendrian mas éxito. En el contexto venezolano se
ha vislumbrado un débil capital social en las empresas venezolanas, que segin Zambrano et.al.
(2014) En su investigacion en la gestion del capital social en la empresa venezolana revelo que
existen algunos factores clave tales como “carencia de liderazgo participativo, politica de
promocion de ascensos inadecuada, salario real deteriorado y presencia de rivalidad politica entre
los trabajadores, factores que pudieran contribuir en acentuar las deficiencias observadas y
menoscabar la productividad y eficiencia de estas organizaciones” (p.211)

En el contexto del estado Falcon, Venezuela, un estudio realizado en Santa Ana de Coro
profundizo en los impactos de la gestion del capital social en las organizaciones publicas de la

localidad. La investigacion arrojo hallazgos relevantes que demuestran la estrecha relacion entre
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la gestion efectiva del capital social y el desempefio positivo de estas entidades. Nafiez (2019)
sefiala desde la perspectiva empresarial: "Las instituciones aplican cierto grado de capital social,
enfatizando las normas y orientandose en su mision y vision con prudencia. Sin embargo, se
evidencio que no brindan una atencién oportuna, eficaz ni eficiente por parte de los empleados"
(p.41).

Asi mismo el autor Nufiez (ob.cit) sefiala que en los elementos de la gestion del capital
social en materia del talento humano como usuarios “no se evidencia un mejoramiento continuo,
falta de conocimientos por parte de los empleados, responsabilidad, respecto, elementos de
armonia, honestidad, que sean proactivos, innovadores en sus actividades” (p.41). Siguiendo la
linea de andlisis sobre la problemética en el estado Trujillo (Venezuela) y especificamente en la
Universidad Valle del Momboy (2024) de la mano de la rectoria de esta importante institucion
educativa en la que se han venido tomando acciones que apuntan hacia un nuevo plan estratégico
enmarcado en uno de sus puntos como lo es el Capital Social, Alianzas y Redes. Por ello y desde
esta iniciativa se ha desarrollado interés en incluir dicho plan en este proyecto de investigacion
el cual pretende contribuir con el mejoramiento y desarrollo de esta region. En virtud de esto, se
realiz6 una visita a la empresa R.H. Inversiones C.A.

Cabe destacar, que las conversaciones con la seccion directiva de la empresa anteriormente
mencionada fueron muy fructiferas, ya que se pudo constatar un gran interés en abordar la temética
de investigacion del capital social en la gestion de dicha empresa ,para asi buscar soluciones y por
ende poder aumentar su valor agregado ; razon por lo cual se dio una exposicion de problemas
relacionados con dicho tema . Ahora bien, los problemas que emergieron de la dialéctica con las
directrices de, laempresa de inversiones R.H. C.A en Valera ,ésta manifesto que estan enfrentando

diversos problemas que socavan su capital social, tales como la falta de confianza y comunicacion
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efectiva entre empleados y directivos, la debilidad en las redes de contactos con instituciones
financieras, inversionistas y socios estratégicos clave en la region, la poca inversion en
responsabilidad social y vinculacion con la comunidad local, las dificultades para establecer
alianzas solidas con proveedores y colaboradores confiables.

Otros problemas mencionados fueron la falta de mecanismos para fomentar el compromiso
y retencion del talento humano, las limitaciones en habilidades de negociacion y construccion de
relaciones de beneficio mutuo con clientes y grupos de interés, la poca apertura a la innovacion y
el intercambio con centros de investigacion y empresas punteras, y la carencia de una cultura
organizacional sélida que promueva la colaboracion, la confianza y el sentido de pertenencia entre
sus miembros. A partir de la obtencidn de informacién relevante, se propone el titulo de la presente
investigacion: "Plan estratégico de capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa

R.H. Inversiones C.A."

Problemas de la investigacion

Problema general

En un entorno empresarial altamente competitivo, lograr una sélida gestion de calidad se
ha convertido en un desafio esencial para asegurar la satisfaccion de los clientes y el éxito a largo
plazo. Para alcanzar este proposito, las organizaciones deben prestar especial atencion al desarrollo
de su capital social, es decir, las relaciones, redes y confianza que se construyen tanto al interior
de la empresa como con sus grupos de interés externos. En la actualidad, los clientes tienen acceso
a una gran variedad de opciones y son cada vez mas exigentes. Las empresas que no se esfuerzan
por ofrecer productos y servicios de alta calidad simplemente se quedaran atrés.

. En este contexto, es fundamental plantearse la siguiente interrogante:
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¢Cémo podria proponerse un plan estratégico de capital social para fortalecer la gestion de

calidad en la empresa R.H. Inversiones C? ; A?

Problemas especificos

¢ Cudles son los principales elementos del capital social con los que cuenta actualmente la

empresa R.H. Inversiones C.A.?

¢Cudl es el estado actual de los principios de la gestion de calidad en la empresa R.H.
Inversiones C.A.?

¢Como debe ser el plan estratégico de capital social que permita fortalecer la gestion de

calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A.?

Formulacion de Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan estratégico de capital social para fortalecer la gestion de calidad en la

empresa R.H. Inversiones C.A

Objetivos especificos
e Describir los elementos claves del capital social presentes en la empresa R.H.
Inversiones C.A.
e Diagnosticar los principios de la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones
C.A
e Disefiar un plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de

calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A
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Justificacion de la Investigacion

Este trabajo de grado se justifica por la relevancia de coadyuvar en el fortalecimiento del
capital social en la empresa R.H Inversiones C.A, lo cual pretende ser una gran contribucién de
mejora para areas potenciales de la organizacion, tales como la gestion de calidad. La investigacion
evaluard elementos fundamentales como los puntos clave del capital social y el diagnostico
completo de la gestidn de calidad, lo que orientara la realizacion de un plan estratégico de capital
social efectivo que apuntara al desarrollo de un mejor rendimiento para la gestion de calidad y
otros aspectos. La investigacion busca integrar de forma holistica los conceptos de capital social
y gestion de calidad, proyectandose asi un impacto efectivo para la capacidad de la organizacion,
su personal y procesos, para satisfacer las necesidades de los clientes.

Desde un punto de vista practico esta investigacion se justifica en aportar una herramienta
de trabajo a la organizacion como lo es el plan estratégico de capital social el cual coadyuvara a
mejorar la gestion de calidad en la empresa lo cual se traducird en mejora de procesos, relaciones
de trabajo, clima de confianza y satisfaccion de clientes entre otros aspectos. En este orden de
ideas se utilizaran los aportes de los siguientes autores: Barney y Hansen (1994), Putnam (2000),
Nufiez (2019) y Etkin (2007), entre otros

Desde el punto de vista metodoldgico, la presente investigacion utilizard técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos para el cumplimiento de los objetivos especificos 1 y 2
planteados al inicio de este capitulo. La informacion recolectada servira de ayuda a otro desarrollo
de investigaciones vinculadas con el tema de estudio abordado en la presente investigacion.

Desde la perspectiva social, este trabajo coadyuvara en el fortalecimiento del liderazgo

organizacional y mejorar el clima de confianza, la asociacion organizacional, la ciudadania y la
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moral de los individuos en la organizacion. Su calidad actia como factor motivador e integrador
de los empleados para cumplir con las necesidades de los clientes. Las organizaciones son
entidades sociales en constante cambio formadas por grupos de personas. Por esto, es esencial el

vinculo entre el capital social y la gestion de calidad de una organizacion.

Delimitacion

El estudio se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa R.H. Inversiones C.A.,
ubicadas en la calle 1, galpon s/n, sector el Amparo, San Rafael de Carvajal, estado Trujillo. La
investigacion se enmarca en la linea de investigacion desarrollo humano sustentable,
especificamente en el grupo focal, produccion, operaciones y logistica de las empresas publicas y
privadas del estado Trujillo. Se centrara en el area de trabajo o desarrollo "Planificacion estratégica
del capital en la gestion de calidad”, partiendo de los niveles mas criticos del estudio o andlisis de
sus resultados.

En relacion al tema de investigacion, este se encuentra relacionado con la gerencia y
administracién de recursos humanos e inmersos en el area tematica de capital social y gestion de
calidad respectivamente, esta Ultima estara enfocada en los aspectos claves de la normativa ISO
9001:2015.

Desde la dimension temporal: se ejecutara  desde febrero 2024 a Julio 2024. Para el
desarrollo de esta investigacion se utilizaran los siguientes autores: Barney y Hansen (1994),

Putnam (2000), Nufiez (2019) y Etkin (2007), entre otros.
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Revision de la literatura

En este proceso se realiza una revision exhaustiva de la literatura académica y cientifica
relacionada con el tema de investigacion. Se identifican los marcos teoricos (estudios previos o
antecedentes de la investigacion) y las bases tedricas que ilustran los conceptos relacionados con
la variable, dimensiones e indicadores de la investigacion que guiardn la investigacion, lo que

permitird establecer una base solida para el desarrollo del trabajo:

Estudios Previos

A continuacion, se presentan los estudios previos a la presente investigacion. Dichos
estudios contribuirdn al desarrollo de esta investigacion en el sentido de proporcionar ideas y
lineamientos desarrollados en trabajos anteriores y relevantes para el trabajo actual.

Como primer estudio previo se tiene a Chero (2021) cuyo titulo es: Gestidn de calidad y
planificacion estratégica en la categoria pollo Mype elaborado en tiendas especializadas Urb.
Sagitario, Surco 2021. Esta tesis fue presentada a la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote
en Lima, Per como requisito para obtener el titulo de licenciatura en Administracién de Empresas.
El objetivo general fue evaluar las caracteristicas de la gestion de calidad y planificacién
estratégica en la elaboracion de pollo variedad Mypes en las tiendas especializadas de la
Urbanizacion Sagitario, Surco, durante el afio 2021.

De la problemaética planteada por el investigador las micro y pequefias empresas (Mypes)
del rubro de pollos beneficiados en tiendas especializadas de la Urbanizacion Sagitario, en el
distrito de Surco, enfrentan diversos desafios relacionados con la gestién de calidad y el

planeamiento estratégico. Estas empresas, que desempefian un papel crucial en el campo
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economico Yy local, se encuentran en una situacion en la que sus politicas de gestion de calidad y
planificacion estratégica pueden ser deficientes o carecer de un enfoque estructurado. De acuerdo
a la metodologia utilizada por el autor fue de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo seguido
de un disefio no experimental y corte transversal. Con respecto a la poblacion y muestra de estudio
esta estuvo conformada por clientes y trabajadores de las Mypes del rubro. Se utiliz6 como
instrumento de recoleccidn de datos un cuestionario de preguntas cerradas.

Los resultados mostraron que el 69% de clientes considera que se brindan productos de
calidad. Asi mismo el 58% menciona que los procesos de atencién son complejos, ademas otro
88% considera importante la mejora continua, el 83% de trabajadores identifican fortalezas y
oportunidades por altimo el 67% indica que no se aplica marketing. En sus conclusiones establece
que es importante brindar servicio y producto de calidad, con control de procesos y mejora
continua para mantener clientes satisfechos. Considerdndose también el compromiso del personal
que tanto depende del trato, clima laboral y beneficios, se destaca que las Mypes no invierten en
marketing digital para expandirse.

Este trabajo es un valioso aporte a esta investigacion sobre la relacion entre la planificacion
estratégica y la gestion de la calidad encaminada a la mejora continua de la gestion de procesos, la
calidad del servicio y la calidad del producto final.

Como segundo estudio previo se tiene a Hernandez (2020) titulado “Capital social
organizacional: una medicién estratégica con los grupos de interés y niveles de la organizacion en
la Caja santandereana de subsidio familiar (CASAJAN). Este estudio se presentd en la Universidad
Pontificia Bolivariana de Bucaramanga Colombia como requisito para acceder al titulo de
Magister en Administracion. El objetivo general persigue el medir el capital social organizacional

como atributo intangible para generar estrategias de crecimiento y sostenibilidad empresarial. De
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la situacion que se presenta en los actuales momentos es la dificultad que tiene CASAJAN para
cuantificar y evaluar de manera precisa el capital social organizacional, dado que es un concepto
abstracto y multidimensional. Medir aspectos como las relaciones, la confianza, las normas y las
redes sociales dentro de una organizacion puede ser un proceso complejo y subjetivo.

En su metodologia se encuentra dentro del paradigma cuantitativo y de tipo Descriptivo y
correlacionar. En la poblacion y muestra de estudio se tuvieron en cuenta diferentes grupos de
interés a nivel externo, como (filiales, aliados y proveedores), como internos (la junta directiva y
socios), asi como los diferentes niveles es jerarquicos de la organizacion, (estratégicos, operativo
y tactico). En la recoleccién de informacion se utilizé un andlisis FODA. Se da la aplicacién del
modelo de medicion de capital social de Orkestra/Universidad de Deusto. En sus resultados la Caja
Santandereana de Subsidio Familiar — CAJASAN, persigue implementar siempre la
transformacion de procesos consistente con los avances en el gobierno corporativo y los cambios
organizacionales y ajuste logrado en la guia de autoevaluacion del capital social en organizaciones
donde se incluyeron los constructos y variables a medir en la organizacion.

Por otro lado, la matriz Foda revela en sus andlisis informes de los analisis de redes que
son de gran indole para el mejoramiento de los complementos que se utilizan en el capital social.
Este estudio es una contribucion extremadamente valiosa a la literatura porque conecta el capital
social organizacional como una herramienta estratégica organizacional con las partes interesadas
del sistema.

Como ultimo estudio se presenta a Lopez (2019) titulado “Gestion de calidad con el uso
del planeamiento estratégico y plan de desarrollo de pequefias y microempresas del sector de los
servicios en el rubro de actividad de agencias de viajes en la region de Huaraz en 2018”. La tesis

de grado se present6 en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote de Lima Peri como
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requisito para acceder al titulo de Licenciada en Administracion). El objetivo general es identificar
las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en la operacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, agencias de turismo de la regién de Huaraz, mediante la
planificacion de mejora y la planificacion estratégica, 2018. El nuevo panorama de las micro y
pequefias empresas Y la situacion que se presenta para el sector de agencias de viajes en el distrito
de Huaraz enfrentan diversos retos para implementar una gestion adecuada de la calidad. A pesar
de su importancia para el turismo local, muchas de estas empresas carecen de un sistema solido de
planificacidn estratégica y procedimientos de mejora continua definidos.

Esta falta de enfoque estratégico en la calidad puede resultar en servicios inconsistentes,
baja satisfaccion de los consumidores, pérdida de competitividad y dificultades para crecer y
mantenerse rentables en un mercado cada vez méas exigente. En su metodologia se presentd un
disefio no experimental, transversal de tipo cuantitativo y nivel descriptivo, la poblacién estuvo
constituida por 39 micros y pequefias empresas, seguidamente para la recoleccion de datos se
empled la técnica de la encuesta con un cuestionario contentivo de 38 preguntas cerradas, En sus
resultados se revela que el 61,54% empresas no definen bien los procedimientos, seguido de un
61,54% que no ejecutan bien las actividades planificadas, otro es resultado de que 53,85% no
verifican bien el cumplimiento de actividades, por tanto el 74,36% no establecen estrategias
adecuadas y un 89,74% no revisan bien los factores externos e internos.

Este estudio previo consultado representa un valioso aporte para la prosecucion del
presente trabajo especial de grado en el planteamiento de determinar las principales caracteristicas

que debe poseer un sistema de gestion de calidad con el uso de planes estratégicos.
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Bases tedricas

Capital Social

Las dindmicas que se tejen en las relaciones humanas son el cimiento sobre el que se erige
el capital social, un entramado de interacciones, confianza y vinculos que cohesiona a las personas.
Este recurso invaluable actia como puente comunicativo entre la accion individual y la
cooperacion colectiva, impulsando el logro de objetivos comunes.

En este sentido, el capital social se convierte en un elemento fundamental para potenciar
la capacidad de la sociedad de brindar soluciones efectivas a problematicas emergentes o tacitas.
A través de la colaboracion, el intercambio de conocimientos y la confianza mutua, las
comunidades pueden enfrentar de manera conjunta los desafios que se les presentan.

El capital social no solo se limita a las relaciones interpersonales directas, sino que también
abarca las redes sociales, las organizaciones comunitarias y las instituciones publicas y privadas.
Estos diversos actores, al trabajar en conjunto, pueden generar sinergias que amplifican su impacto
positivo en la sociedad. Para Etkin (2007) “es un concepto que refiere a un potencial y capacidad
que deseamos para la organizacion en cuanto a su dimension humana y cultural” (p.8).

El autor presenta una imagen multifacética del individuo dentro de una organizacion,
destacando la importancia de diversos factores que van mas alld de las meras competencias
técnicas o la experiencia laboral, y los aspectos que debe considerar como; Compromiso activo: la
participacion proactiva de los miembros en proyectos comunicados, demostrando iniciativa y
disposicion para colaborar y trabajar en equipo, es un elemento fundamental. Esto implica ir méas
alla de las tareas asignadas y asumir un rol activo en el logro de objetivos comunes. As mismo la

confianza y liderazgo: la imagen del autor se asocia con individuos que inspiran confianza en los
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demaés, gracias a su comportamiento ético y responsable. Deben ser capaces de asumir roles de
liderazgo de manera natural, guiando y motivando a sus comparieros.

También debe considerar la cultura organizacional positiva: la imagen se basa en la
percepcion de la organizacion como una red solidaria que brinda apoyo y oportunidades de
crecimiento a sus miembros. La estabilidad laboral percibida, sumada al apego a principios y
valores éticos, son pilares fundamentales de esta cultura. La Toma de decisiones basada en
principios es otro factor a considerar, la imagen del autor se asocia con individuos que toman
decisiones fundamentadas en criterios solidos, considerando principios éticos y valores
organizacionales. No se guian Unicamente por intereses personales o presiones externas.

La satisfaccion del bienestar emocional de los empleados es un aspecto crucial para el
autor. Un ambiente de trabajo que propicie el bienestar emocional y la salud mental genera un
impacto positivo en la productividad, la creatividad y el compromiso de los colaboradores.La
implementacién de politicas retributivas justas y equitativas (equidad retributiva) que reconozcan
el valor y el aporte de cada individuo. La transparencia y la coherencia en la remuneracion son
esenciales para mantener un ambiente laboral positivo y motivador.

El autor resalta la importancia de las relaciones liberales en los procesos grupales.
Fomentar un ambiente de respeto mutuo, comunicacion abierta y colaboracién sinérgica permite
aprovechar al maximo el potencial de los equipos de trabajo, acompafiar a los antecesores la
satisfaccion de las necesidades emocionales y la equidad en las politicas retributivas; relaciones
liberales en procesos grupales; Acceder a oportunidades educativas y de desarrollo personal dentro
de la organizacion.; y la transparencia en las comunicaciones, tanto sobre el estado actual como

sobre el futuro de la misma. De lo anteriormente expuesto ese contenido seria coparticipe para el
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logro de los objetivos planteados para la empresa RH. Inversiones C.A. Ahora bien, entre los
elementos claves del capital social se destacan los siguientes:

Confianza

Para Putnam (1995) “La expectativa de que los demds actuaran de manera consistente con
las normas aceptadas, cooperaran y no se aprovecharan de uno” (p.19). Desde esta perspectiva el
autor se refiere a la disposicion de las personas para confiar en los demas y cooperar mutuamente.
Es un elemento esencial para el establecimiento de redes sociales solidas y la promocion de la
cooperacion. Para efectos de esta investigacion se hard imprescindible evaluar en la empresa R.H
inversiones C.A este punto clave basado en la cooperacion.

Cooperacion

Para Fukuyama (1995) "La confianza es la base de la cooperacion social. Sin ella, las
sociedades se fragmentan y las personas se ven obligadas a depender de si mismas para su propia
seguridad y bienestar." (p.23). La cooperacion denota el acto de trabajar en colaboracion hacia un
objetivo compartido. En el contexto del capital social, la cooperacion alude a la capacidad de
individuos y grupos para colaborar eficazmente, generando asi beneficios colectivos. Este es otro
de los indicadores a tomar en cuenta para la revision de estos contenidos en RH. Inversiones C.A.

Motivacién

Para Lin (2001) la motivacion “es ganar reputacion mediante el reconocimiento en redes y
grupos, y la utilidad de un intercambio es optimizar la ganancia relacional (mantenimiento de las
relaciones sociales) - también un analisis de ganancia y coste” (p.156). Motivacion se refiere a los
elementos que estimulan a las personas para involucrarse en actividades colectivas y colaborar con
otros individuos. En el marco del capital social, esta motivacion puede ser impulsada por factores

inherentes, tales como la aspiracion de integrarse en un grupo o contribuir al bienestar
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generalizado. Asimismo, puede surgir debido a factores extrinsecos como incentivos o
gratificaciones externas. Dicha motivacion dentro del marco del clima organizacional R.H
Inversiones C.A busca mejorar la eficiencia de la empresa y cultivar una cultura organizacional.

Redes sociales

En la actualidad los sistemas que relacionan a la humanidad son dinamico y en ella se
configuran en lo que se llaman las redes sociales, Para Lin (2001):

Una red concreta red puede evolucionar de forma natural o construirse socialmente
para un interés comun en relacién con un recurso (por ejemplo, proteccion del medio
ambiente, derechos de la mujer). En general, una red social puede construirse para
multiples intereses en sus diferentes segmentos esto es con distintos intereses que
vinculan nodos de distintas partes de la red. (p.38)

Las redes sociales, lejos de ser simples estructuras, constituyen pilares fundamentales para
el desarrollo individual y colectivo. Funcionan como matrices dindmicas de
relaciones interpersonales, donde las conexiones entre individuos o entidades facilitan el acceso a
recursos y amplifican los beneficios del capital social. Distingue una red compuesta por actores
con caracteristicas similares y otra integradas por actores variados, asi como entre vinculos fuertes
(relaciones estrechas e intensas) y débiles (relaciones mas periféricas). En general las redes
sociales consisten en las estructuras basicas que contienen y aseguran los recursos e intereses del
capital social. Para este caso Inversiones R.H ha de contemplar el sumergirse en las diferentes
instancias que hoy dia ocupan las redes sociales, pues como indicador en esta investigacion estara

incluido en las evaluaciones de la gestion de calidad en dicha empresa.
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Sistema de gestién de calidad

Un sistema de administracion de la calidad representa una infraestructura organizativa
encarnada en procesos, procedimientos, recursos y politicas estratégicamente orientados a
atenderlos criterios de calidad y cumplir con las demandas de los clientes. Segun 1SO 9001 (2015)
lo define como “es un conjunto de procesos y procedimientos que una organizacion implementa
para demostrar que puede cumplir de manera consistente los requisitos de sus clientes y las
regulaciones aplicables, y que busca mejorar continuamente la satisfaccion de sus clientes” (p.1).
Esta definicion abarca todo lo relacionado con procesos y procedimientos que deben de darse en
R.H inversiones C. A, los cuales estan contemplados dentro de la normativa ISO 9001:2015,

orientada a la gestion de la calidad.

Enfoque al cliente

Centrar los esfuerzos en satisfacer a los clientes es un principio crucial en la administracion
de negocios. Es un requisito indispensable para que las compafiias y organizaciones logren
prosperar y alcanzar el éxito en sus operaciones. Bricefio y Prada (2023) “...asegurandose de que
los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propdésito de aumentar la satisfaccion
del cliente” (p. 6). La comunicacion efectiva es como un pilar de una empresa solida enfocada en
el cliente.La comunicacion es clave para el intercambio de informacion y el flujo entre
supervisores y personal, ya que una comunicacion fluida es esencial para construir una institucién
s6lida enfocada en el cliente. Por esto el analisis de este principio por parte del departamento de
Recursos Humanos de R.H inversiones C.A. proporcionara datos valiosos para la toma de

decisiones.
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Liderazgo

Los lideres definen la unidad de prop6sito y el rumbo que debe seguir la organizacion.
Ademas, ejercen influencia y guian a los equipos en la consecucién de las metas establecidas por
la institucion. En esta misma linea de accion Camison et al. (2006), “la direccion general, que debe
cumplir el cambio, incorporar la calidad a su practica gerencial e involucrarse en todas las etapas
del proceso” (p.252).

Para alcanzar estos objetivos, el liderazgo en la empresa R.H Inversiones C. A tendra la
responsabilidad de cultivar una cultura de trabajo colaborativo y comunicacién franca, delegando
responsabilidades y autoridad en los diferentes niveles, ya que un liderazgo eficaz impulsa la

motivacion y el compromiso de los integrantes de la organizacion.

Participacion de las personas

Este concepto se encuentra estrechamente relacionado con los compromisos de las
personas, este principio de gestion de calidad de la ISO (2015) requiere que las organizaciones
reconozcan el valor trascendental que tienen las personas y que las integren activamente en los
esfuerzos por mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrecen. Al respecto ISO (2015)
indica que:

Este principio requiere que las organizaciones proporcionen un ambiente de trabajo
que sea propicio para el aprendizaje y el desarrollo, fomentar la participacion de los
empleados en la toma de decisiones, reconocer y recompensar las contribuciones de
los empleados a la calidad, brindar oportunidades de capacitacion y desarrollo para los

empleados (p.8)
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Por ello, la compafiia R.H. Inversiones debe llevar a cabo encuestas al personal para recabar
sus opiniones sobre el ambiente laboral, asi como sobre la gestion del desempefio que reconoce y
premia los aportes de los empleados. Otro aspecto a considerar es si ofrece oportunidades de
capacitacion y desarrollo profesional para su fuerza laboral. Todo esto con el objetivo de instaurar

una cultura de comunicacion y retroalimentacion abierta.

Enfoque de procesos

Los procesos en una empresa son aquellos que reciben materia prima para ser transformada
en un producto, es por esto que la gerencia debe de Administrar y optimizar los procesos para
aumentar la eficiencia y eficacia de su produccion. En este sentido el principio del enfoque
determina que los resultados se logran con mayor efectividad cuando las actividades y los recursos
vinculados a ellas se gestionan como un proceso holistico. Al respecto Oakland (2014):

Las organizaciones crean valor al entregar sus productos y/o servicios a los clientes.
Todo lo que hacen en toda esa cadena de eventos es un proceso. Entonces, para tener
un buen desempefio a los ojos de los clientes y las partes interesadas, todas las
organizaciones necesitan muy buena gestion de procesos (p.199).

Para efectos de la empresa R.H.Inversiones C.A. la revision de sus procesos
gerenciales son imperativos para su buen funcionamiento y por ende para sus resultados que

se revierten en capital social y monetario.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
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La toma de decisiones es un elemento fundamental en las empresas que desean ser efectivas
y eficientes en cualquiera de las actividades de gestion. No obstante, estas se encuentran orientadas
hacia el objetivo de la calidad gerencial. Es por esto que Goetsch (2014) afirma que “la
informacion es crucial en este proceso, enfatizando la importancia de tener datos precisos,
actualizados y completos” (p. 302). La recoleccion, andlisis y evaluacion exhaustiva de datos de
diversas fuentes constituyen componentes esenciales para realizar decisiones bien fundamentadas
e informadas. Este método no solo juega un papel crucial en la reduccién de la incertidumbre, sino
que también potencia la eficiencia operacional. Dicha premisa tiene una relevancia particularmente
significativa en el ambito de investigacion, ya que asegura que las decisiones relacionadas a los
sistemas de gestion de calidad se basen en pruebas objetivas por encima de opiniones subjetivas.

De este modo se promueve tanto la mejora constante como el logro efectivo de metas
especificas en cuanto a calidad. Si bien es cierto R.H Inversiones C.A enfrenta en sus dia a dia
decisiones que algunas veces requieren de personas a cargo con experiencia y personalidad propia,

cuestion que ayudaria a resolver situaciones de forma mas réapida.

La mejora continua

La mejora continua es un principio esencial dentro del marco de la norma ISO 9001:2015.
En cada &rea de una organizacion, es de vital importancia que la empresa se enfoque en lograr una
optimizacion constante de sus procesos y operaciones. Al respecto Pyzdek (2018) la mejora
continua “es un principio fundamental de la norma ISO 9001:2015. La norma requiere que las
organizaciones se esfuercen continuamente por mejorar sus sistemas y procesos” (p.56). Este
principio aboga por la identificacion y resolucion de desafios, impulsando asi la innovacion y el

aprendizaje, elementos fundamentales para el crecimiento profesional contindo. Asi pues, Impulsa
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el reconocimiento y la solucién de problemas, alentando la innovacion y el aprendizaje. De este
modo, las organizaciones pueden adaptarse y progresar en un entorno competitivo en constante
transformacion.

La optimizacion continua permite a la empresa perfeccionar sus procesos, acrecentar la
calidad de sus productos y servicios, y satisfacer mas eficazmente los requerimientos de sus
clientes. Inversiones R.H inversiones no escapa de esta realidad, pues la mejora continua es un
factor determinante para ir desarrollando y expandiendo la empresa haca la misién y vision que

esta se ha trazado.

Gestion de relaciones.

La administracion de relaciones consiste en el proceso estructurado de establecer, preservar
y optimizar las interacciones con los clientes, proveedores y otras partes relevantes. Esta gestion
juega un papel primordial en la aseguracién de calidad, puesto que contribuye a cumplir
satisfactoriamente las demandas de dichas entidades involucradas. En términos del principio de
garantia de calidad, la evaluacion sistematica se debe aplicar a la administracién relacional con los
proveedores que suministran productos y servicios para potenciar eficazmente la efectividad
operativa y productiva del negocio. Para Da Silva (2020) “Las organizaciones son como cadenas
y cada uno de sus eslabones son clave para el proceso. Por eso, cuando se habla sobre gestion de
relaciones, hay que considerar todos los personajes que hacen parte de la cadena” (p.1).

Dentro de este marco tedrico, se contempla la conexidn con los clientes tanto internos como
externos en un contexto integral. Estas partes interesadas operan bajo el mecanismo de una gestion
procesal, donde los procedimientos actian como secuencias encadenadas que proporcionan

resultados desde el instante en que un proveedor suministra a otro. Asi, cada actor asume doble
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funcidn - proveedor se convierte en cliente y viceversa- conformandose un ciclo continuo hasta
llegar al final del proceso estructurado. Esta dindmica se verd particularmente evidente en las

estrategias administrativas implementada por R.H Inversiones CA.



Cronograma de Planificacion

Figura 1.Cronograma de planificacion Fase I.

Fase I: Planificacion
Actividades Mes de febrero Mes de marzo

9 12 13 14 15 16 19 20 21 22 23 26 27 28 29 1 2 3 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Diagnostico situacional
Problemas de la investigacion

Formulacion de Objetivos

Justificacion de la Investigacion
Delimitacion //

Revision de la literatura ////
e B —

Operacionalizacion de las variables

Revision y redaccion -ortografia ////////////////

Entrega de la primera fase

&

\

\

Nota. Estas fechas estan ajustadas en correspondencia al cronograma entregado el 09 de febrero por el CIDIFI

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Figura 2. Cronograma de planificacion Fase Il (Parte a).

Fase 2 : Cronograma de planificacion
Marzo Abril

Actividades 6 18 19 20 21 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Disefio de la investigacion
9 _

Poblacién y muestra

Disefio de instrumento de recoleccion de datos
_

Validacion y Confiablidad de Instrumentos

Aplicacion de instrumentos
P _

Nota. Estas fechas estan ajustadas en correspondencia al cronograma entregado el 09 de febrero por el CIDIFI

Fuente: Elaboracién Propia 2024

Figura 3. Cronograma de planificacion Fase Il (Parte b).

Abril Mayo

Actividades 10 11 12 15 16 17 18 # # # # # # # # 1 2 3 6 7 8 9 10 15

Anélisis de datos //////////////////////////////// %

Integracion de los resultados
Validacion de Resultados. .
Revision de gramaética y ortografia
Entrega del documento Fase Il
Fase I1l: Presentacion
Nota. Estas fechas estan ajustadas en correspondencia al cronograma entregado el 09 de febrero por el CIDIFI

-

7

Fuente: Elaboracion Propia 2024
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Objetivo General: Proponer un plan estratégico de capital social para fortalecer la gestién de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A

Obijetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores Técnica/lnstrumento

Describir  los  elementos ] Técnica: Entrevista
claves del capital social Elementos Confianza Instrumento: Guia de la entrevista.
presentes en la empresa Cabi -

. apital claves del 5
R.H. Inversiones C.A. ol : . Cooperacion

social capital social
Motivacién

Redes sociales

items

Er_1foque al 1-9-3

cliente

Liderazgo 4-5-6

Participacion 7-8-9

de las personas
Diagnosticar los principios Enfoque de 10-11-12 Técnica: La encuesta
de la gestién de calidad en Gestion d Principios de _Procesos Instrumento: Cuestionario
la empresa R.H. Inversiones caelisdlaodn ¢ gestion de Enfoque
CA calidad basado en

hechos parala  13-14-15

toma de

decisiones

Lamejora 16-17-18

continua

Gestl_on de 19-20-21

relaciones

Disefiar un Plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A

Nota: En esta tabla se presenta la operacionalizacion de la variable, indicando las dimensiones e indicadores.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Il. FASE DE IMPLEMENTACION

En la presente seccidn correspondiente a la Fase Il (Implementacidn) se destacan aspectos
relevantes concernientes al ambito metodoldgico de la presente investigacion el cual tiene como
objetivo general: Proponer un plan estratégico de capital social para fortalecer la gestion de calidad
en la empresa R.H Inversiones C.A. Para cumplir con el objetivo general se pretende determinar
los elementos claves del capital social y diagnosticar la gestion de calidad en la empresa R.H
Inversiones C.A. Para cumplir adecuada y efectivamente con los objetivos de la investigacion se
debe contar con aspectos metodologicos debidamente estudiados y sustentados. Es importante
destacar que en esta seccion de la Fase 1 se estudiara el tipo y disefio de investigacion, la poblacion
y muestra, el disefio de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y la validacion y

confiabilidad de los instrumentos utilizados.

Disefio de la investigacion
La selecciéon del tipo de investigacion debe basarse en la comprension del problema
a resolver y la perspectiva y relevancia de la investigacion a desarrollar. Con base en lo anterior y
con base en la informacion revisada en la literatura, este estudio se considera del tipo proyectiva.
De acuerdo a lo expresado por Hurtado (2000) La investigacidn de tipo proyectiva es aquella que:
Consiste en la elaboracion de una propuesta 0 de un modelo, como solucion a un
problema o necesidad de tipo préactico, ya sea de un grupo social, o de una institucion,
en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnéstico preciso de las
necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y las

tendencias futuras. (p. 325)
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En el caso de la presente investigacion se pretende proponer un plan estratégico de capital
social en la empresa R.H Inversiones C.A que coadyuve en la mejora de la gestion de calidad de
dicha empresa. Por otra parte, el disefio de la investigacion se refiere a la forma en que se recolecta,
se procesa Yy se analiza la informacidn necesaria que servird de insumo para el desarrollo de la
presente investigacion. En este orden de ideas esta investigacion utilizard un disefio de campo
basado en los lineamientos y recomendaciones de Hurtado (2010) la cual afirma que el disefio de
investigacion de campo “es aquel en donde la informacion procede de fuentes vivas y se recoge
en su ambiente natural” (p.156).

La presente investigacion al presentar un enfoque de campo implica que se recopilaran
datosclave del contexto real en el que se realiza el estudio, prestando especial atencion al capital

social y la gestion de calidad en la empresa R.H Inversiones C.A.

Poblacion y muestra

La cantidad de personas u objetos (elementos) requeridos para llevar a cabo la recoleccion
de datos e informacion para el desarrollo de la presente investigacion dependera de los objetivos
planteados de la misma. En este sentido Arias (2012) plantea que la poblacion “es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del
estudio” (p.81).

Por otra parte, Hernandez (2000) sefiala que la muestra “es una muestra que se toma para
realizar el estudio, la cual se considera representativa (de la poblacion)” (p.154)

En este orden de ideas es importante destacar que de acuerdo a Hernandez (ob.cit), “una

muestra censal es una muestra aleatoria de todos los individuos de la poblacion de estudio. Se
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utiliza cuando la poblacion es relativamente pequefia y puede incluir a todos sus miembros”
(p.173). Para el desarrollo de la presente investigacion la poblacion sera de (14) trabajadores y por
considerarse finita no se calculara la muestra. En este sentido los trabajadores de la empresa se
identifican de la manera siguiente: Presidente, Vicepresidente, Gerente de operaciones, Gerente
de finanzas, Gerente de recursos humanos, Gerente comercial, Supervisor de seguridad, Encargado
de compras, Asistente administrativo, Maestro de obras, dos obreros, Operador de méaquina y el

soldador.

Disefo de instrumento de recoleccidn de datos

La informacién segin Méndez (2007) “es la materia prima por la cual puede llegarse a
explorar, describir y explicar hechos o fenémenos que definen un problema de investigacion”
(p-153). Segln lo expresado por Arias (2012), las técnicas de recoleccion de datos se refieren al
“el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion.” (p.67). Las técnicas son
particulares y especificas de una disciplina, por lo que sirven de complemento al método cientifico,
el cual posee una aplicabilidad general.

Por otra parte, de acuerdo a Arias (ob.cit) “Un instrumento de recoleccion de datos es
cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar
o almacenar informacion” (p.68).

Una entrevista se caracteriza por la profundidad, es decir, analiza muchos aspectos
y detallesde manera mas extensa, mientras gue una encuesta, como
se menciono anteriormente, analiza uno 0 varios aspectos de una maneramuy precisa

o superficial. Por otro lado, unaentrevista tiene un alcance menor en cuanto al ndmero de
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personas que se pueden entrevistar en un periodo de tiempo determinado, es decir, llega a menos
personas.

De acuerdo a lo expresado por Arias (2012) una guia de entrevista se define como “una
guia predisefiada que contiene las preguntas que seran formuladas al entrevistado” (p.73). En este
caso, la misma guia de entrevista puede servir como instrumento para registrar las respuestas. Es
importante destacar que en la entrevista ademas de la guia se puede utilizar un grabador o cdmara
de video como dispositivos auxiliares. En otro orden de ideas, Arias (2012) define al cuestionario
como:

La modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento

o formato en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina

cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin

intervencion del encuestador (p.74)

Los cuestionarios se clasifican en cerrados, abiertos y mixtos. Los cuestionarios cerrados
son aquellos en los que las opciones de respuesta estan predeterminadas, entre las cuales el
encuestado puede seleccionar; estos se dividen en dicotomicos, donde solo se ofrecen dos opciones
de respuesta, y de eleccion sencilla, donde se presentan maltiples opciones, pero solo se puede
elegir una. Por otro lado, los cuestionarios abiertos no proporcionan opciones de respuesta
predeterminadas, sino que permiten a los encuestados desarrollar libremente sus propias
respuestas. Finalmente, los cuestionarios mixtos combinan preguntas abiertas, cerradas y de

opcion multiple.
Validacion y Confiablidad de Instrumentos

De acuerdo a lo expresado por Arias (2006) “La validez de un instrumento significa que

las preguntas o items deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la investigacion.
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Es decir, las interrogantes consultaran sélo aquello que se pretende conocer o medir. ” (p.79). En
este sentido es fundamental validar los diferentes instrumentos que se vayan a emplear para el
cumplimiento de los objetivos. Para Hernandez (2010), la validez “se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p.243).

El método de validez del contenido de un instrumento es fundamental. En este orden de
ideas los instrumentos deben contar con el juicio y aprobacion de al menos tres expertos
relacionados con el tema desarrollado en la presente investigacion.Por tal motivo, en el presente
trabajo de investigacion el instrumento del cuestionario fue validado por un grupo de tres (3) jueces
expertos en la materia, quienes dictaminan la pertinencia de los items, la calidad de cada uno y una
correcta redaccion, una vez concluido esta validacion, se hara entrega al investigador una
constancia de validacion

Por otra parte, otro factor importante a considerar en un instrumento de recoleccion de
datos es la confiabilidad. Segiin Hernandez et al. (2014) afirman que “La confiabilidad de un
instrumento de medicion se determina a traves de diversas técnicas y se refiere al grado en el cual
su aplicacion repetida al mismo sujeto de estudio, 0 a un grupo equivalente de sujetos, produce
resultados iguales o muy similares entre si” (p.200). Para entender la confiabilidad de los
instrumentos en este estudio, se calcul6 el coeficiente alfa de Cronbach y se aplicé al instrumento

con distintas opciones de contestacion y valores de escala de 0 a 1.

K ZSL'Z
rt=g 1 (1 _F>

Doénde:
Rtt: Coeficiente de Cronbach.
K: NUmeros de items.

Si2: Varianza de cada item.
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St2: Varianza total
De la misma forma, Hernandez et al. (2014) plantea interpretar la magnitud del coeficiente

de confiabilidad a través de la siguiente escala:

Tabla 2.Escala para el analisis e interpretacion

Fangos Magnitud
0,8121,00 Muy Alta
0,61 20,30 Alta
0,40 2 0,60 Moderada
0212040 Baja
0.01a2020 Muy Baja

Nota: La tabla sefiala las escalas de interpretacion del coeficiente Alpha de Cronbach
Fuente: Hernandez et al. (2014)
Para el calculo del coeficiente de confiabilidad de Cronbach (Anexo D) se obtuvo un
coeficiente de 0,80, que se considera de confiabilidad alta segln la escala de interpretacion que se

muestra en Dicho Anexo.
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Analisis de datos

En este apartado, se expone en detalle la aplicacion de los instrumentos de investigacion

definidos en la operacionalizacion de las variables. Se brindara informacion relevante para abordar

cada uno de los objetivos especificos planteados. Se incorporaran tablas y figuras para analizar los

resultados del cuestionario cuantitativo aplicado, asi como un analisis cualitativo de la guia de

entrevista realizada a los empleados de R.H. Inversiones C.A. El analisis se realizard de manera

minuciosa por dimension e indicador. Adicionalmente, los resultados obtenidos seran contrastados

con los aportes de los autores del sustento tedrico, estudios previos y las perspectivas del

investigador.
Objetivo especifico 1
Variable: Capital social

Dimension: Elementos claves del capital social

Indicadores: Confianza, Cooperacion, Motivacion y redes sociales

Tabla 3. Andlisis cualitativo de la guia de entrevista: Indicador (Confianza)

Indicador Categoria

Sub-categorias

Ambiente de confianza mutua entre
los empleados

Cultura de confianza basado en
Confianza politicas, valores y practicas
organizacionales

- Déficit de un ambiente de verdadera
confianza entre departamentos
-Grado de  desconfianza vy
territorialidad

- Falta de liderazgo que promueva la
confianza y el trabajo en equipo

-Politicas rigidas y burocraticas
-Ausencia de un  verdadero
compromiso de la alta direccion con
una cultura de confianza

Nota: Categorizacion de respuestas obtenidas de los 14 sujetos en la guia de entrevista

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Respuestas de entrevistas:

"No se percibe un ambiente de verdadera confianza entre departamentos” S1

“Existe cierto grado de desconfianza y territorialidad que dificulta la colaboracion” S4

“Hay falta de liderazgo que promueva la confianza y el trabajo en equipo interdepartamental” S8
"No realmente. Si bien en el discurso la empresa habla de confianza y trabajo en equipo, en la
practica se hace poco para cultivarla” S5

“Las politicas son rigidas y burocraticas, no fomentan la confianza” S2

“Los valores quedan en palabras, pero no se viven” S1

“Las practicas tienden a ser mas de control que de empoderamiento” S7

“Falta un verdadero compromiso de la alta direccion con una cultura de confianza” S10

Anélisis cualitativo

De acuerdo a las respuestas obtenidas, en R.H Inversiones existiria una falta de confianza
generalizada, tanto entre empleados como inculcada desde las politicas y précticas
organizacionales. Esto se vincularia con una falta de liderazgo efectivo que promueva ambientes
de mayor confianza y cooperacién, asi como un bajo compromiso de la direccion para realmente
vivir los valores de confianza que se promulgan. De acuerdo a Putnam (2000) la confianza
constituye un elemento esencial para el establecimiento de redes sociales sélidas y la promocién
de la cooperacion ademas de la disposicion de las personas para confiar en los demas y cooperar
mutuamente. Es fundamental para la empresa fomentar un ambiente de confianza adecuada que
coadyuve al incremento y fortalecimiento del Capital social y por ende de los valores
organizacionales.

Tabla 4. Analisis cualitativo de la guia de entrevista: Indicador (Cooperacion)
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Indicador Categoria Sub-categorias
-Insuficiencia de politicas y
Mecanismos legales contratos para fomentar una

verdadera cooperacion
- Componente de confianza

-Enfoque de trabajo
Cooperacion Cooperacion entre individual
empleados para alcanzar ~ -Mecanismos para incentivar
objetivos organizacionales y valorar la cooperacion
-Vision de procesos
cohesionados e integrados

Nota: Categorizacion de respuestas obtenidas de los 14 sujetos en la guia de entrevista

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Respuestas de entrevistas:

"Definitivamente los contratos y politicas por si solos no son suficientes para fomentar una
verdadera cooperacion” S2

“Si bien se establecen ciertos lineamientos, la cooperacion va mas alld y requiere de un ambiente
de confianza mutua” S5

“En R.H Inversiones lamentablemente no se percibe ese componente de confianza necesario para
que los equipos cooperen de manera efectiva y coordinada” S13

“Cada quien se enfoca en cumplir con su trabajo individual y poco se promueve una vision de
procesos cohesionados e integrados” S1

“Falta ese empuje desde la gerencia para que todos rememos hacia el mismo lado mediante la
cooperacion” S10

“Al no haber mecanismos que verdaderamente incentiven y valoricen la cooperacion, la gente

tiende a limitarse a sus responsabilidades especificas.” S4
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“Cada quien realiza solo las tareas que se le asignan, pero la cooperacion es casi nula” S11

Anélisis cualitativo

De acuerdo a las respuestas obtenidas, en R.H Inversiones existiria una falta de cooperacion
efectiva entre empleados, procesos y areas. Esto se deberia en parte a la ausencia de un ambiente
de suficiente confianza, asi como una falta de enfoque y mecanismos desde la gerencia para
promover activamente la cooperacién y alineacion hacia los objetivos organizacionales de manera
integral. La cooperacion se veria limitada por una visién de silos e individualidades. Es
fundamental para la organizacion revisar adecuadamente los mecanismos y préacticas para
fomentar e incrementar la cooperacion entre empleados porque segun Fukuyama (1995) la
cooperacion denota el acto de trabajar en colaboracion hacia un objetivo compartido. En el
contexto del capital social, la cooperacion alude a la capacidad de individuos y grupos para
colaborar eficazmente, generando asi beneficios colectivos.

Tabla 5. Analisis cualitativo de la guia de entrevista: Indicador (Motivacion)

Indicador Categoria Sub-categorias

Motivacién para cultivary  -Liderazgo motivador
mantener buenas relaciones  -Vision retadora para el
sociales en el lugar de trabajo  crecimiento profesional

Motivacion Disposicion para colaborar y  -Cultura de mejora continua
participar en iniciativas que  -Disposicion para aprovechar
benefician a laempresaen  los aportes de los empleados

general -Compromiso con la mejora
continua

Nota: Categorizacion de respuestas obtenidas de los 14 sujetos en la guia de entrevista

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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Respuestas de entrevistas:
“No existe un liderazgo motivador en R.H Inversiones” S1
“Los gerentes se enfocan mas en aspectos operativos y resultados, pero poco hacen por inspirar y
motivar realmente a su gente” S3
“No transmiten una vision retadora ni fomentan el crecimiento profesional” S12
“Al final, uno termina haciendo lo minimo indispensable sin mayor motivacion” S13
"No existe una cultura de mejora continua ni de aprovechar los aportes de los empleados” S2
“Las ideas y sugerencias que uno da muchas veces caen en oidos sordos” S4
“No se nos hace participar activamente en iniciativas de mejora, por lo que la desmotivacion
termina reinando” S5
“Al final la gente se enfoca en sus tareas rutinarias sin mayor compromiso con la mejora continua”
S6
Analisis cualitativo

En R.H Inversiones C.A existe una falta de motivacién generalizada derivada de la
ausencia de un liderazgo verdaderamente inspirador y habilitador, asi como una falta de
mecanismos para involucrar y valorar los aportes de los empleados en procesos de mejora
continua. Los empleados no se sentirian parte de una vision y esfuerzos retadores, limitando su
compromiso y motivacion.

Se hace primordial implementar practicas y politicas de motivacion dentro de la empresa
lo cual se traduciria en mayor confianza y cooperacion de acuerdo a lo expresado por Lin (2001)
que indica que la motivacion se refiere a los elementos que estimulan a las personas para

involucrarse en actividades colectivas y colaborar con otros individuos. En el marco del capital
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social, esta motivacion puede ser impulsada por factores inherentes, tales como la aspiracion de
integrarse en un grupo o contribuir al bienestar generalizado. De igual forma, puede surgir debido
a factores extrinsecos como incentivos o gratificaciones externas. Dicha motivacion desempefia
un papel crucial en la constitucidn y preservacion de redes sociales.

Tabla 6. Analisis cualitativo de la guia de entrevista: Indicador (Redes sociales)

Indicador Categoria Sub-categorias
-Desarrollo de redes de
colaboracion entre

Red de contactos dentroy  departamentos y areas
fuera de la empresa -Redes externas con clientes,

proveedores y otros
stakeholders

Redes
sociales Aportes de las redes sociales - Colaboracion a través de
para mejorar la calidad de  redes sociales
los procesos o servicios que - Mejoras en la gestién de la
ofrece R.H Inversiones C.A calidad a través de las redes

sociales.
Intercambio de -Iniciativas promovidas
conocimientos a través de  desde la gerencia
redes sociales -Canales de comunicacion

Nota: Categorizacion de respuestas obtenidas de los 14 sujetos en la guia de entrevista

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

Respuestas de entrevistas:

“Dentro de la empresa es dificil desarrollar verdaderas redes de colaboracion entre departamentos
y areas debido a la falta de confianza y enfoque individual que existe” S2

“En cuanto a redes externas, mantener contactos con clientes, proveedores y otros stakeholders es

basicamente por la operacion diaria” S3
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“No existe un trabajo estructurado de gestion de relaciones que permita capitalizar esas redes para
mejoras de calidad” S6

“Al final, son redes aisladas que poco aportan a los procesos internos” S8

“No existe un aprovechamiento real de las redes sociales con fines de colaboracion ya que algunas
personas no predican ni promueven su colaboracion para la mejora de la gestion” S10

“No hay iniciativas promovidas desde la gerencia en ese sentido” S13

“Los canales de comunicacion son basicamente operativos y unidireccionales, sin un enfoque en
crear comunidades de aprendizaje con clientes, expertos, etc. que puedan realimentar la mejora

continua de nuestros procesos y servicios” S14

Anélisis cualitativo

En R.H Inversiones se evidenciarian fallas en cuanto al aprovechamiento del capital social
representado por las redes sociales internas y externas. Existirian redes, pero operando de manera
aislada, sin una vision ni estrategia para gestionarlas y capitalizarlas hacia la mejora continua de
procesos y servicios. Aspectos como la desconfianza, silos organizacionales y falta de enfoque en
gestion de relaciones estarian limitando el potencial de las redes sociales para aportar calidad.

En este orden de ideas es fundamental reforzar este elemento clave del capital social como
son las redes sociales internas y externas debido a lo expresado por Lin (2001) que una red social
puede construirse para multiples intereses en sus diferentes segmentos esto es con distintos
intereses que vinculan nodos de distintas partes de la red. Las redes sociales consisten en
estructuras esenciales que reciben y proporcionan acceso a los recursos ademas de los beneficios
del capital social. En general las redes sociales consisten en las estructuras basicas que contienen

y aseguran los recursos e intereses del capital social.



Objetivo especifico 2

Diagnosticar los principios de la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A
Variable: Gestion de calidad

Dimensidn: Principios de gestion de calidad

Indicador: Enfoque al cliente

Tabla 7. Andlisis del indicador Enfoque al cliente

Item1 item 2
¢R.H inversiones C.A fomenta
¢La empresa R.H. Inversiones una comunicacion fluida y
Alternativas  C-A- se asegura de dt_atfarminar y _bidireccional entre toqlgs los
cumplir los requisitos y niveles de la organizacion para
expectativas de sus clientes? mantenerse enfocada en las
necesidades de sus clientes?
fi % fi %
Siempre 7 50,00 0 0,00
Casi Siempre 7 50,00 5 35,71
Alguna Veces 0 0,00 9 64,29
Casi Nunca 0 0,00 0 0,00
Nunca 0 0,00 0 0,00
Total 14 100% 14 100,00

Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figurad. Indicador: Enfoque al cliente

80,00% 64,29%
50,00% 50,00%

60,00% 35,71%
0,00%
40,00% 0,00%
0,00% 0.00%
20,00% 0 00% 0,00%
A
0,00%
Item 1 Item2
B Siempre M Casi Siempre Alguna Veces Casi Nunca H Nunca

Nota. Represenacion gréfica de los datos obtenidos de la tabla 7.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Anélisis

En esta seccion se analiza la dimensién principios de gestion de calidad, especificamente
el indicador de enfoque al cliente, en relacion con el objetivo especifico N°2. Con respecto al item
1: EI 50% de las respuestas se ubicaron en el renglon "siempre" y el otro 50% en el renglon “casi
siempre". Si bien estos resultados son positivos, es importante no conformarse con el statu quo y
seguir trabajando para mejorar continuamente el enfoque al cliente. La gestion de calidad debe ser
un proceso dinamico y en constante evolucion, buscando siempre superar las expectativas de los
clientes. Como bien indica Cervera (2002), el cumplimiento de los requisitos y expectativas de los
clientes es fundamental para aumentar su satisfaccion. La gestion de calidad debe estar centrada
en el cliente, buscando siempre ofrecerle una experiencia positiva y memorable.

Con respecto al item N° 2 se revel6 que, si bien existe un avance en la comunicacion fluida
y bidireccional entre los niveles de la organizacién, ain hay margen para mejorar. El 35,71% de
los encuestados respondio "“casi siempre™ y el 64,29% "algunas veces" en relacién a este aspecto.
Como lo indica Cervera (2002), la comunicacion es un pilar fundamental para el intercambio de
informacion y el flujo efectivo en todos los niveles de la organizacion. Una comunicacion
bidireccional sélida entre supervisores y personal es crucial para forjar una institucion mas solida
enfocada en el cliente.

Indicador: Liderazgo



Tabla 8. Andlisis del indicador Liderazgo

item 3

item 4

¢Los lideres de la empresa

¢Los lideres de la empresa
RH Inversiones C.A. se
Alternativas involucran activamente en

todas las etapas del

de gestion de calidad?

proceso

RH Inversiones C.A.
fomentan una cultura de

trabajo colaborativo,
comunicacion abierta y

delegan responsabilidades y
autoridad en los diferentes

niveles de la organizacion?

fi % fi %
Siempre 0 0,00 0 0,00
Casi
Siempre 0 0,00 0 0,00
Alguna
Veces 7 50,00 8 57,14
Casi Nunca 7 50,00 6 42,86
Nunca 0 0,00 0 0,00
Total 14 100,00 14 100,00
Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figurab. Indicador: Liderazgo
57,14%
60,00% 50,00% - ~%00% 41 42,86%
|/
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 0,00% 0,00% 0:00%
10,00% 0,00%
/4 /| /4
0,00%
Item 3 Item4

B Siempre M Casi Siempre

Alguna Veces

Casi Nunca H Nunca

Nota. Representacion gréfica de los datos obtenidos de la tabla 8.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Anélisis

En el indicador Liderazgo en su item N° 3 se obtuvo un 50% en el renglén a veces y un
50% en el rengldn casi nunca en lo concerniente a la interrogante si los lideres de la empresa RH
Inversiones C.A. se involucran activamente en todas las etapas del proceso de gestion de calidad.
Estos resultados del item N° 3 no son los adecuados para una correcta gestion de calidad debido a
lo expresado por Camison et.al. (2006) quien resalta que los lideres definen la unidad de propdsito
y el rumbo que debe seguir la organizacion. Ademas, ejercen influencia y guian a los equipos en
la consecucidn de las metas establecidas por la institucion. Por otra parte es importante resaltar
que la direccién general, debe cumplir con los procesos de cambio en la organizacion, incorporar
la calidad a su practica gerencial e involucrarse en todas las etapas del proceso. Debido a lo
anteriormente mencionado se hace tarea primordial reforzar y mejorar el aspecto de la
participacion de los lideres en todas las etapas de la gestion de calidad.

Con respecto al item N°4 en la interrogante si los lideres de la empresa RH Inversiones
C.A. fomentan una cultura de trabajo colaborativo, comunicacién abierta y delegan
responsabilidades y autoridad en los diferentes niveles de la organizacion se obtuvo un resultado
de un 57,14% en la opcidn algunas veces y un 42,86% en el renglén casi nunca. Estos resultados
obtenidos representan una sefial de alerta y un punto de mejora en el proceso de gestion de calidad
debido a lo expresado por Camison et. Al (2006) que indica que los lideres deben cultivar una
cultura de trabajo colaborativo y comunicacion franca, delegando responsabilidades y autoridad
en los diferentes niveles, ya que un liderazgo eficaz impulsa la motivacion y el compromiso de los

integrantes de la organizacion.

Indicador: Participacion de las personas



Tabla9. Anélisis del indicador Participacion de las personas

Item5 item 6

;Se fomenta un ambiente ¢La empresa R.H. Inversiones
de trabajo propicio parael  C.A. reconoce y recompensa las
aprendizaje y el desarrollo  contribuciones de sus empleados a
de sus empleados? la calidad, y les ofrece
oportunidades de capacitacion y
desarrollo profesional?

Alternativas

fi % fi %
Siempre 0 0,00 0 0,00
Casi
Siempre 0 0,00 0 0,00
Alguna
Veces 2 14,29 4 28,57
Casi Nunca 8 57,14 9 64,29
Nunca 4 28,57 1 7,14
Total 14 100,00 14 100,00

Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 6. Indicador: Participacién de las personas

64,29%

70,00%
57,14% -
60,00% as
50,00%
40,00% 28,57% 28,57%
30,00% 14,29% [
20,00% 0%
A 0,00% 7,14%
10,00% 0,00% 0,00%
0 00(y <A AN
) (]
Item 5 Item 6
B Siempre M Casi Siempre Alguna Veces Casi Nunca H Nunca

Nota. Representacion gréfica de los datos obtenidos de la tabla 9.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Anélisis

El presente andlisis se enfoca en los resultados obtenidos en los indicadores de

participacion de las personas (item N° 5) se obtuvieron los siguientes resultados: 14,29% en el
renglén algunas veces, 57,14% en el renglon casi nunca y 28,57% en la opcién nunca. Los
resultados obtenidos en este item son preocupantes, ya que indican que la mayoria de los
empleados (71,43%) no perciben un ambiente de trabajo propicio para el aprendizaje y el
desarrollo. Esto representa una brecha significativa con respecto a los estandares establecidos por
la norma ISO (2015), que enfatiza la importancia de fomentar la participacion de los empleados
en su propio crecimiento profesional.
Y reconocimiento de las contribuciones de los empleados (item N° 6), se obtuvo un 28,57% en la
opcion de respuesta algunas veces, 64,29% para la opcidn casi nunca y un 7,14% para la opcién
nunca respectivamente con el objetivo de identificar areas de oportunidad y proponer acciones
concretas para mejorar estos aspectos en la empresa.

Al igual que en el item anterior, los resultados de este indicador son desalentadores. La
mayoria de los empleados (92,86%) no se sienten reconocidos ni recompensados por sus
contribuciones a la calidad, y no perciben oportunidades suficientes de capacitacion y desarrollo
profesional. Esta situacion contradice los lineamientos de la norma ISO (2015), que destaca la
importancia de reconocer y recompensar a los empleados por su desempefio y brindarles
oportunidades de crecimiento.

Los resultados obtenidos en ambos indicadores evidencian una necesidad urgente de
mejorar el ambiente laboral en la empresa, especialmente en lo que respecta a la participacion de
los empleados en su propio aprendizaje y desarrollo, asi como al reconocimiento y la recompensa

de sus contribuciones.



Indicador: Enfoque de proceso

Tabla 10. Anélisis del indicador Enfoque de procesos

Iitem 7 item 8
¢Laempresa R.H.
¢Laempresa R.H. Inversiones C.A. revisay
Inversiones C.A. tiene sus  optimiza continuamente sus
procesos claramente procesos gerenciales para

Alternativas definidos, documentados y mejorar su desempefio y

se asegura de que se ejecuten  satisfacer las expectativas
de manera eficiente y eficaz?  de los clientes y partes

interesadas?
fi % fi %
Siempre 0 0,00 0 0,00
Casi
Siempre 0 0,00 0 0,00
Alguna
Veces 7 50,00 6 42,86
Casi Nunca 7 50,00 6 42,86
Nunca 0 0,00 2 14,29
Total 14 100,00 14 100,00
Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura 7. Indicador: Enfoque de procesos
50,00%
P 50,00% . .
50,00% - 42,86%  42,86%
P~
40,00%
30,00%
20,00% 14,29%
' 0,00% 0,00%
10,00% <\ 0,009 0,00%
_A——— 4 0 e —
0,00%
Item 7 Item8
B Siempre M Casi Siempre Alguna Veces Casi Nunca H Nunca

Nota. Representacion grafica de los datos obtenidos de la tabla 10.

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Anélisis

Para el indicador enfoque de procesos en su item N° 7 se obtuvieron los siguientes
resultados: 50% en el renglon algunas veces y 50% en el renglon casi nunca respectivamente en
lo concerniente a la interrogante consultada acerca si la empresa R.H. Inversiones C.A. tiene sus
procesos claramente definidos, documentados y se asegura de que se ejecuten de manera eficiente
y eficaz. Los resultados arriba mencionados no son los mas adecuados para una gestion de calidad
Optima, por el contrario, representa una falla que debe ser corregida en vista de lo expresado por
Oakland (2014) que sefiala que Las organizaciones crean valor al entregar sus productos y/o
servicios a los clientes. Todo lo que hacen en toda esa cadena de eventos es un proceso. Entonces,
para tener un buen desempefio a los ojos de los clientes y las partes interesadas, todas las
organizaciones necesitan muy buena gestion de procesos.

En este sentido los principios del enfoque determinan que los resultados se logran con
mayor efectividad cuando las actividades y los recursos vinculados a ellas se gestionan como un
proceso holistico.

Con respecto al item N° 8 se obtuvieron los siguientes resultados: 42,86% para la opcion
algunas veces, 42,86% para el renglon casi nunca y un 14,29% para la opcion de respuesta nunca
en lo concerniente a la interrogante consultada si la empresa R.H. Inversiones C.A. revisa y
optimiza continuamente sus procesos gerenciales para mejorar su desempefio y satisfacer las
expectativas de los clientes y partes interesadas. Las cifras obtenidas representan una seria sefial
de alerta que requiere acciones correctivas en este aspecto consultado de acuerdo a lo expresado
por Oakland (2014) que resalta que los procesos en una empresa son aquellos que reciben materia
prima para ser transformada en un producto, es por esto que la gerencia debe de administrar y

optimizar los procesos para aumentar la eficiencia y eficacia de su produccion.



62

Para efectos de la empresa R.H. Inversiones C.A. la revision y optimizacion de sus
procesos gerenciales constituyen acciones fundamentales para su buen funcionamiento y por ende

para sus resultados que se traducen en capital social y monetario.

Indicador: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Tabla 11. Andlisis del indicador: Toma de decisiones basadas en evidencias

item 9 item 10
¢(Laempresa R.H. ¢Laempresa R.H.
Inversiones C.A. Inversiones C.A. utiliza

recopilay analiza datos  herramientas y técnicas
precisos, actualizados y estadisticas apropiadas para

Alternativ . . .
ternativas completos de diversas analizar los datos y reducir

fuentes para la incertidumbre en la toma
fundamentar sus de decisiones?
decisiones?
fi % fi %
Siempre 2 14,29 0 0,00
Casi Siempre 9 64,29 9 64,29
Alguna Veces 3 21,43 5 35,71
Casi Nunca 0 0,00 0 0,00
Nunca 0 0,00 0 0,00
Total 14 100,00 14 100,00

Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura 8. Indicador: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

70.00% 64,29% 64,29%
)y (]

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

35,71%

21,43%

14,29%
0,00% 0.00%
L 0,00%

AN v /4

Item 9 Item10

B Siempre M Casi Siempre Alguna Veces Casi Nunca H Nunca

Nota. Representacion gréfica de los datos obtenidos de la tabla 11.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Anélisis

Con respecto al indicador Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones en su item
N° 9 se obtuvo un 14,29% para la opcién de respuesta siempre, un 64,29% para la opcion casi
siempre y un 21,43% para la opcion algunas veces en lo concerniente a la interrogante consultada
si laempresa R.H. Inversiones C.A. recopila y analiza datos precisos, actualizados y completos de
diversas fuentes para fundamentar sus decisiones. Si bien los valores obtenidos contrastan con los
items anteriormente estudiados es necesario que la empresa revise y revise este aspecto de manera
continua y permanente debido a lo primordial que representa este factor de acuerdo a lo sefialado
por Goetsch (2014) que resalta que la informacion es crucial en el proceso de toma de decisiones,
enfatizando la importancia de tener datos precisos, actualizados y completos.

Por otra parte, con respecto al item N° 10 arrojo los siguientes resultados: 64,29% para la
opcidn casi siempre y un 35,71% para la opcidn algunas veces respectivamente en lo concerniente

a la interrogante consultada si la empresa R.H. Inversiones C.A. utiliza herramientas y técnicas
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estadisticas apropiadas para analizar los datos y reducir la incertidumbre en la toma de decisiones.
Las cifras arriba mencionadas representan una buena sefial en la gestion de calidad, sin embargo
es importante revisar y reforzar este aspecto debido a lo sefialado por Goetsch (2014) en el sentido
que la recoleccidn, andlisis y evaluacion exhaustiva de datos de diversas fuentes constituyen
componentes esenciales para realizar decisiones bien fundamentadas e informadas.

Este aspecto tiene una relevancia particularmente significativa en el ambito de
investigacion, ya que asegura que las decisiones relacionadas a los sistemas de gestion de calidad
se basen en pruebas objetivas por encima de opiniones subjetivas.

Indicador Mejora Continua

Tablal2. Andlisis del indicador: Mejora Continua

item 11 item 12
¢(Laempresa R.H. ¢En R.H. Inversiones C.A.
Inversiones C.A. promueve se identifican y abordan de
Alternativas una cultura de mejora manera sistematica las

continua en todos los oportunidades de mejora en
niveles de la organizacion? sus procesos y operaciones?

fi % fi %
Siempre 1 7,14 3 21,43
Casi
Siempre 6 42,86 6 42,86
Alguna
Veces 7 50,00 5 35,71
Casi Nunca 0 0,00 0 0,00
Nunca 0 0,00 0 0,00
Total 14 100,00 14 100,00

Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 9. Indicador: Mejora continua



65

50,00%

F

50,00% ~ 42,86% 42,86%

45,00%

40,00% 35,71%

35,00%
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25,00%

20,00%

15,00%
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Item 11 Item 12
B Siempre M Casi Siempre Alguna Veces Casi Nunca H Nunca

Nota. Representacion grafica de los datos obtenidos de la tabla 12.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Anélisis

Con respecto al indicador mejora continua en su item N° 11 se obtuvieron los siguientes
resultados: 7,14% en el renglon siempre, 42,86% en el renglén casi siempre y un 50% para la
opcién algunas veces respectivamente, en lo concerniente a la interrogante consultada si la
empresa R.H. Inversiones C.A. promueve una cultura de mejora continua en todos los niveles de
la organizacién. Si bien es cierto que los resultados que se obtuvieron en este item se pueden
considerar favorables para la gestion de calidad se debe considerar la revision y reforzamiento de
manera recurrente en este aspecto estudiado debido a lo trascendental de la mejora continua en la
gestion de calidad tal como lo menciona Pyzdek (2018) que resalta que la mejora continua “es un
principio fundamental de la norma ISO 9001:2015. La norma requiere que las organizaciones se
empefien continuamente por mejorar sus sistemas y procesos.

Los resultados para el item N° 12 fueron 21,43% para la opcion de respuesta siempre,

42,86% pala opcion casi siempre y 35,71% para la opcidn algunas veces en lo concerniente a la
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interrogante consultada si en R.H. Inversiones C.A. se identifican y abordan de manera sistematica
las oportunidades de mejora en sus procesos y operaciones. A pesar que los resultados recolectados
muestran una tendencia medianamente aceptable es importante resaltar que se le debe hacer
seguimiento y mejora continua a este principio de gestion debido a que tal como lo expresa Pyzdek
(2018) que la optimizacion continua permite a la empresa perfeccionar sus procesos, acrecentar la
calidad de sus productos y servicios, y satisfacer mas eficazmente los requerimientos de sus
clientes y de esta manera se identifican y abordan las respectivas oportunidades de mejora que se

tengan que realizar en los procesos.

Indicador: Gestién de relaciones

Tabla 13. Andlisis del indicador: Gestion de relaciones

item 13 item 14
¢(Laempresa R.H. ¢(Laempresa R.H.
Inversiones C.A. establece Inversiones C.A. considera
y mantiene relaciones y atiende las necesidades y
Alternativas mutuamente beneficiosas  expectativas de todas las

con sus proveedores y partes interesadas
otras partes interesadas relevantes en su cadena de
clave? valor?

fi % fi %
Siempre 0 0,00 0 0,00
Casi
Siempre 0 0,00 0 0,00
Alguna
Veces 10 71,43 7 50,00
Casi Nunca 3 21,43 5 35,71
Nunca 1 7,14 2 14,29
Total 14 100,00 14 100,00

Nota. Respuestas del cuestionario aplicado.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

FiguralO. Indicador Gestion de relaciones
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Nota. Representacion grafica de los datos obtenidos de la tabla 13.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Anélisis

A continuacion, se presentan los resultados para los items 13 y 14 del indicador Gestion de
relaciones. Con respecto al item N° 13 se obtuvo un 71,43% para la opcion de respuesta algunas
veces, un 21,43% para la opcion casi nunca y un 7,14% para la opcidon nunca en lo concerniente a
la interrogante consultada si la empresa R.H. Inversiones C.A. establece y mantiene relaciones
mutuamente beneficiosas con sus proveedores y otras partes interesadas clave. Estos resultados
arriba mencionados no son nada alentadores, por el contrario, representan una muy seria sefial de
alerta en este principio de gestion tan fundamental. Se deben aplicar acciones correctivas para
revertir esta tendencia en base a lo sefialado por Da Silva (2020) quien argumenta que las
organizaciones son como cadenas y cada uno de sus eslabones son clave para el proceso. La gestion
de relaciones consiste en el proceso estructurado de establecer, preservar y optimizar las

interacciones con los clientes, proveedores y otras partes relevantes.
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Por otra parte, con respecto al item N° 14 se observd la siguiente tendencia: 50% de los
encuestados contestaron en la opcion algunas veces, 35,71% en la opcion casi nunca 'y un 14, 29%
en la opcidn de respuesta nunca; esto en lo concerniente a la interrogante consultada si la empresa
R.H. Inversiones C.A. considera y atiende las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas relevantes en su cadena de valor. Al igual que en el item13 los resultados muestran una
tendencia desfavorable en este importante principio de gestion de calidad por lo que se deben
aplicar acciones correctivas para revertir esta situacion de acuerdo a lo establecido por Da Silva
(2020) quien sefiala que las organizaciones son como cadenas y cada uno de sus eslabones son
clave para el proceso.

La gestion de relaciones juega un papel primordial en la aseguracion de calidad, puesto que
contribuye a cumplir satisfactoriamente las demandas de todas las cadenas y eslabones
involucrados. En términos del principio de garantia de calidad, la evaluacion sistematica se debe
aplicar a la administracion relacional con los proveedores que suministran productos y servicios

para potenciar eficazmente la efectividad operativa y productiva del negocio.

Integracion de Resultados.

Se deben combinar y sintetizar los hallazgos obtenidos de diferentes fuentes de datos o
métodos de investigacion utilizados en el estudio. Esto implica relacionar los resultados con los
objetivos de investigacion planteadas. La integracion de los resultados permite obtener una
comprension méas profunda y holistica del tema estudiado, proporcionando una base solida para

formular conclusiones e implicaciones.
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En este orden de ideas en la integracion de resultados se procedera a comparar y contrastar
los hallazgos y resultados del desarrollo del objetivo especifico N° 1 mediante la aplicacion de la
guia de entrevista para determinar los elementos claves del capital social en R.H Inversiones C.A
(andlisis cualitativo) y el objetivo especifico N° 2 mediante la aplicacion del cuestionario de
preguntas cerradas para diagnosticar los principios de la gestion de la calidad en R.H Inversiones
C.A (andlisis cuantitativo).

Con respecto a los elementos claves del capital social la confianza y la cooperacion
representan factores primordiales para preservar y aumentar el capital social de una organizacion.
Estos elementos de la confianza y cooperacion se vinculan ademas con principios de gestion de la
calidad como lo son el enfoque al cliente en aspectos como una buena comunicacion fluida y
bidireccional entre todos los niveles de la organizacion. Por otra parte, los elementos confianza y
cooperacion influyen directamente en otro principio de gestion de la calidad como lo es el
liderazgo en factores como fomentar una cultura de trabajo colaborativo, comunicacion abierta y
delegar responsabilidades y autoridad en los diferentes niveles de la organizacion.

De igual forma los elementos claves del capital social confianza y cooperacién se vinculan
de una manera directa con otro principio de gestion de la calidad como lo es la participacion de las
personas en aspectos como fomentar un ambiente de trabajo propicio para el aprendizaje y el
desarrollo de sus empleados. Como se puede observar en los anélisis arriba mencionados se aprecia
la vinculacion que existe entre elementos claves del capital social y principios de gestion de la
calidad. Es fundamental para el buen desempefio de la organizacion un correcto y adecuado
comportamiento de los elementos claves como confianza y cooperacion y los principios de gestion

de calidad mencionados. Se hace primordial que el desempefio de elementos claves del capital
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social y principios de gestion de calidad sean uniformes para lograr una adecuada vinculacion e
integracion.

Por otra parte, con respecto al elemento clave del capital social motivacion este se vincula
directamente con el principio de gestion de la calidad participacion de las personas en el aspecto
de reconocer y recompensar las contribuciones de sus empleados a la calidad, y ofrecer
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional. De igual forma el elemento clave
motivacion esta estrechamente vinculada con el principio de gestién de la calidad liderazgo en su
aspecto de coadyuvar a fomentar una cultura de trabajo colaborativo, comunicacién abierta y
delegacion de responsabilidades y autoridad en los diferentes niveles de la organizacion-

Se hace primordial para el correcto desempefio de la organizacion que el elemento clave
del capital social motivacion esté en perfecta concordancia con los principios de gestion de
participacion de las personas y liderazgo con el objetivo de lograr una perfecta vinculacién lo cual
conllevara a un rendimiento sobresaliente de la organizacién en la gestién de la calidad.

. Por otra parte el elemento clave del capital social redes sociales se vincula estrechamente
con el principio de gestion de la calidad gestion de relaciones en aspectos fundamentales como
establecer y mantener relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores y otras partes
interesadas claves asi como considerar y atender las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas relevantes en su cadena de valor. En la empresaR.H Inversiones C.A se hace tarea
primordial contemplar el sumergirse en las diferentes instancias que hoy dia ocupan las redes
sociales, pues como indicador en esta investigacion estard incluido en las evaluaciones de la
gestion de calidad en dicha empresa. Es fundamental contar con redes sociales robustas internas y

externas que coadyuven a mejorar el capital social de la organizacion y de igual forma influyan
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directamente en la gestion de las relaciones para reforzar la gestion de calidad de la empresa objeto

de estudio.

Validacion de Resultados.

- Garantiza la rigurosidad y la credibilidad de los resultados, lo que es fundamental
para respaldar las conclusiones de la investigacion. Se deben verificar y comprobar los datos y
hallazgos obtenidos durante la investigacion, utilizando diversas técnicas:

- Utilizar técnicas de triangulacién para validar los resultados, como la comparacion
de hallazgos de diferentes fuentes de datos y la consulta con expertos en el campo.

En esta etapa de validacion y triangulacion de resultados se procederd a comparar hallazgos
hallados en la aplicacion de los instrumentos de recoleccidn de datos: guia de entrevista (objetivo
especifico N ° 1) y el cuestionario de preguntas cerradas (objetivo especifico N° 2) con los aportes
de las bases teoricas y se le adicionaran los principales hallazgos obtenidos en los estudios previos
consultados.

Entre los principales hallazgos del primer estudio previo de Chero, R (2021): Gestion de
calidad y planificacion estratégica en la categoria pollo Mype elaborado en tiendas especializadas
Urb. Sagitario, Surco 2021 se presentan como datos resaltantes en sus instrumentos aplicados que:
88% considera importante la mejora continua, el 83% de trabajadores identifican fortalezas y
oportunidades por ultimo el 67% indica que no se aplica marketing. Estos hallazgos obtenidos en
el trabajo de Chero (2021) induce que elementos claves del capital social como la comunicacion,
cooperacion y motivacion pueden influir de manera directa en un principio de gestion de calidad

fundamental como lo es la mejora continua lo cual a su vez puede influir en coadyuvar a identificar
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las oportunidades de mejora e identificar fortalezas y de esta manera se refuerza el 83% de la
investigacion de Chero.

Por otra parte, el 67% de la investigacion de la investigacion de Chero (2021) relativo a
que no se emplea el marketing en la empresa contrasta con el elemento clave del capital social de
las redes sociales que también influye directamente en el principio de gestion de calidad que es la
gestion de relaciones.

De esta manera se triangulan los resultados obtenidos en la guia de entrevista y cuestionario
con los aportes de los autores Putnam, Fukuyama, Lin, la norma 1SO 9001-2015 y el aporte de
investigacion del trabajo de investigacion de Chero (2021).

De igual forma se obtuvieron hallazgos importantes en el estudio previo presentado por:
Ldpez (2019) “Gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico y plan de desarrollo de
pequefias y microempresas del sector de los servicios en el rubro de actividad de agencias de viajes
en la region de Huaraz en 2018. Los datos mas resaltantes de este trabajo de investigacion
revelaron que: 61,54% empresas no definen bien los procedimientos, 61,54% no ejecutan bien las
actividades planificadas, 53,85% no verifican bien el cumplimiento de actividades, el 74,36% no
establecen estrategias adecuadas y un 89,74% no revisan bien los factores externos e internos.

Estos resultados presentados de la investigacion de Lopez (2019) constituyen serias sefiales
de alerta que deben ser abordadas, corregidas y mejoradas y en las cuales existe una real y
definitiva vinculacion entre los cuatro elementos claves del capital social (confianza, cooperacion,
motivacion y redes sociales) y los siete principios de gestion de la calidad. Capital social y gestion
de la calidad no pueden ir por separado y no pueden ser mutuamente excluyentes ni

independientes; al contrario, el capital social y la gestion de calidad deben vincularse e integrarse.
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De esta manera se procedio a la validacion y triangulacion de los resultados obtenidos en
el cumplimiento de los objetivos especificos 1 y 2 mediante la aplicacion de guias de entrevista y
cuestionario y se cotejd y contrasto la informacidn con los aportes de los autores utilizados en las

bases teoricas y los estudios previos seleccionados y utilizados en la revision de la literatura.
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I11. FASE DE PRESENTACION

En esta seccion se presentan las reflexiones finales que llevaron al desarrollo del presente
trabajo especial de grado. En este sentido, se incluiran conclusiones y recomendaciones generales
para las partes involucradas en el proceso de investigacion y las posibles propuestas dependiendo

de los objetivos planteados durante la investigacion.

Conclusiones.

A continuacion, se presentan las conclusiones y hallazgos obtenidos en el cumplimiento de
los objetivos especificos de la presente investigacion:

Con respecto al desarrollo y cumplimiento del primer objetivo especifico del presente
trabajo: Describir los elementos claves del capital social presentes en la empresa R.H. Inversiones
C.A. Mediante la aplicacion del instrumento se obtuvieron los siguientes hallazgos: en la empresa
R.H Inversiones C.A no se percibe un ambiente de verdadera confianza ademas de existir cierto
grado de territorialidad entre los departamentos de la empresa. Por otra parte, también se pudo
constatar que la empresa no fomenta una cultura de confianza adecuada mediante la
implementacién de politicas, valores y practicas organizacionales.

Por otra parte, y de acuerdo a la guia de entrevista también resaltan como hallazgos que los
contratos y politicas por si solos no son suficientes para fomentar una verdadera cooperacion.
Ademas de los mecanismos legales debe existir un clima de confianza 6ptimo que coadyuve a que

los equipos cooperen de manera efectiva y coordinada. Ademas, también se pudo apreciar que la
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mayoria de las veces los empleados no se muestran dispuestos a cooperar mas alla de sus
responsabilidades individuales cuando se trata de alcanzar objetivos organizacionales

En otro orden de ideas destaca que en la empresa objeto de estudio no existe un adecuado
liderazgo que fomente la motivacion laboral ademas de no existir adecuadas practicas de
crecimiento profesional. Al no existir un liderazgo motivador dptimo ni adecuadas politicas de
crecimiento profesional esto se traduce en que la cultura de mejora continua es poca o casi nula
dentro de la organizacion y por lo tanto no se aprovechan de manera dptima los aportes, las ideas
y sugerencias del personal.

De igual forma se pudo constatar que dentro de la organizacion se dificulta el desarrollo de
verdaderas redes de colaboracion entre departamentos y areas debido a la falta de confianza y
cooperacion. En cuanto a las redes externas solo mantienen contactos diarios con clientes,
proveedores y stakeholders, pero no existe un trabajo debidamente estructurado de gestiéon de
relaciones que permita capitalizar esas redes para mejoras de calidad. Al final, son redes aisladas
que poco aportan a los procesos internos. Por otra parte, no se promueve el intercambio de
conocimientos a través de las redes sociales para impulsar iniciativas de mejora de la calidad en
R.H Inversiones C.A

Con respecto al desarrollo y cumplimiento del segundo objetivo especifico del presente
trabajo de grado: Diagnosticar la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A se
obtuvieron como principales hallazgos los siguientes resultados: en la empresa R.H Inversiones
C.A los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente, sin embargo la comunicacion se debe revisar y mejorar continuamente
para asegurar una adecuada gestion de calidad y de esta forma forjar una institucién mas solida

enfocada en el cliente.
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Por otra parte, se constatdé que los lideres de la empresa RH Inversiones C.A. no se
involucran activamente en todas las etapas del proceso de gestion de calidad lo que representa una
clara sefial de alerta donde se deben aplicar acciones correctivas en la gestion de la calidad de la
organizacion. De igual forma se aprecié que los lideres de la empresa RH Inversiones C.A. No
fomentan una cultura de trabajo colaborativo, comunicacion abierta y delegan responsabilidades y
autoridad en los diferentes niveles de la organizacion; lo cual se traduce en un liderazgo inadecuada
para un impulsar la motivacion y el compromiso de los integrantes de la organizacion entre otros
aspectos.

En otro orden de ideas lo concerniente a la participacion de las personas y la accion de
fomentar un ambiente de trabajo propicio para el aprendizaje y el desarrollo de sus empleados los
resultados fueron poco favorables para la gestion de calidad y ademés la empresa reconoce y
recompensa escasamente las contribuciones de sus empleados a la calidad, y les ofrece pocas
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional. Se deben mejorar continuamente los
aspectos anteriormente mencionados.

De igual forma en el aspecto consultado del enfoque de procesos se aprecié que la empresa
R.H. Inversiones C.A. tiene sus procesos medianamente definidos y documentados para asegurar
de que se ejecuten de manera eficiente y eficaz y ademas la revision y optimizacién continua de
sus procesos gerenciales para mejorar su desempefio y satisfacer las expectativas de los clientes y
partes interesadas se cumple de manera parcial o deficiente y por lo tanto de se deben tomar
acciones correctivas en lineas generales en el enfoque de procesos de la empresa.

Con respecto a lo concerniente del enfoque basado en hechos se aprecié que la empresa
R.H. Inversiones C.A. recopila y analiza datos precisos, actualizados y completos de diversas

fuentes para fundamentar sus decisiones lo cual representa una fortaleza para la organizacion. De
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igual forma también se aprecio que empresa R.H. Inversiones C.A. utiliza herramientas y técnicas
estadisticas apropiadas para analizar los datos y reducir la incertidumbre en la toma de decisiones.
Los hallazgos arriba mencionados representan una buena sefial en la gestion de calidad de la
organizacion.

En el aspecto estudiado de la mejora continua se obtuvieron hallazgos y resultados
similares a los obtenidos en el aspecto del enfoque basado en los hechos, es decir que los resultados
obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario fueron favorables para la gestion de calidad. Se
pudo apreciar que empresa R.H. Inversiones C.A. promueve una cultura de mejora continua en
todos los niveles de la organizacion y ademas se identifican y abordan de manera sistematica las
oportunidades de mejora en sus procesos y operaciones.

Por ultimo en el aspecto estudiado de gestion de relaciones la empresa R.H. Inversiones
C.A. establece y mantiene mediana o escasamente relaciones mutuamente beneficiosas con sus
proveedores y otras partes interesadas clave y ademas no se consideran y atienden las necesidades
y expectativas de todas las partes interesadas relevantes en su cadena de valor. Los hallazgos arriba
mencionados no son nada alentadores, por el contrario representan una muy seria sefial de alerta
en este principio de gestion tan fundamental y por lo tanto se deben tomar acciones correctivas
para revertir la tendencia desfavorable.

Con respecto al desarrollo y cumplimiento del tercer objetivo especifico del presente
trabajo de grado: Disefiar un Plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion
de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A se propone un Plan estratégico basado en el capital
social que coadyuve a la mejora de la gestion de calidad en la empresa R.H Inversiones C.A.

El plan estratégico surgié como respuesta a los hallazgos de dicha investigacion, la cual

identificé debilidades en aspectos clave como la confianza entre departamentos, la cooperacion
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interna, la motivacion del personal, y la gestion de relaciones con partes interesadas. Asimismo,
se detectaron oportunidades de mejora en los principios fundamentales de la gestion de calidad,
incluyendo el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacién del personal, y la mejora continua.
El plan propuesto est4 conformado por estrategias, acciones, responsables, plazos e indicadores;
todo esto con la finalidad de mejorar aspectos primordiales como lo son: Fortalecimiento de la
competitividad, mejora del desempefio organizacional, satisfaccion al cliente, desarrollo del
talento humano, adaptacién a estandares internacionales, cultura de mejora continua, optimizacion
de recursos y cumplimientos de expectativas de stakeholders entre otros. Este enfoque innovador
busca aprovechar las sinergias entre el capital social y los principios de gestién de calidad, creando

un ciclo virtuoso de mejora continua y excelencia operativa

Recomendaciones.

A continuacidén se presentan las recomendaciones generales para mejorar la gestion de
calidad en la empresa R.H Inversiones C.A en base a los elementos claves del capital social:

Fomentar continuamente un ambiente de confianza adecuada que coadyuve al incremento
y fortalecimiento del Capital social y por ende de los valores organizacionales.

Revisar adecuadamente los mecanismos y practicas para fomentar e incrementar la
cooperacion entre empleados

Implementar préacticas y politicas de motivacion dentro de la empresa que coadyuven al

aprovechamiento 6ptimo de los aportes, las ideas y sugerencias del personal

Fomentar un liderazgo motivador 6ptimo y adecuadas politicas de crecimiento profesional

que se traduzcan en una cultura de mejora continua
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Promover el intercambio de conocimientos a través de las redes sociales para impulsar
iniciativas de mejora de la calidad

Fomentar una comunicacion fluida y bidireccional entre todos los niveles de la
organizacion para mantenerse enfocada en las necesidades de sus clientes

La direccion general de la empresa debe cumplir con los procesos de cambio en la
organizacion, incorporar la calidad a su practica gerencial e involucrarse en todas las
etapas del proceso

Cultivar una cultura de trabajo colaborativo y comunicacion franca, delegando
responsabilidades y autoridad en los diferentes niveles

Propiciar un ambiente de trabajo adecuado para el aprendizaje y el desarrollo de sus
empleados

Fomentar la participacion de los empleados en la toma de decisiones de capacitacion y
desarrollo para los trabajadores

Reconocer y recompensar las contribuciones de los empleados a la calidad

Llevar a cabo encuestas al personal para recabar sus opiniones sobre el ambiente laboral
Evaluar permanentemente el desempefio del personal

Definir y documentar claramente todos los procesos de la organizacion

Recopilar y analizar datos precisos, actualizados y completos de diversas fuentes para
fundamentar las decisiones de la organizacion

Utilizar herramientas y técnicas estadisticas apropiadas para analizar los datos y reducir la
incertidumbre en la toma de decisiones

Promover una cultura de mejora continua en sistemas y procesos en todos los niveles de

la organizacion
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Establecer y mantener relaciones mutuamente beneficiosas con sus proveedores y otras

partes interesadas
Considerar y atender las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas

relevantes en la cadena de valor de la empresa
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Planteamiento de Propuesta

Plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de calidad en

la empresa R.H. Inversiones C.A

En el actual entorno empresarial, caracterizado por una creciente competitividad y
exigencias cada vez mayores por parte de los clientes, la gestion de calidad se ha convertido en un
factor crucial para el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones. Paralelamente, el capital
social, entendido como el conjunto de relaciones, confianza y cooperacion dentro y fuera de la
empresa, emerge como un activo intangible de gran valor que puede potenciar significativamente
los esfuerzos de mejora en la calidad. Evidentemente R.H. Inversiones C.A., una empresa con una
trayectoria solida en su sector, se encuentra en un punto critico donde la optimizacion de sus
procesos Y el fortalecimiento de sus relaciones internas y externas se han vuelto imperativos para
mantener su competitividad y asegurar su crecimiento futuro. Un estudio reciente realizado en la
organizacion ha revelado areas de oportunidad significativas tanto en la gestion de calidad como
en el aprovechamiento del capital social.

Este plan estratégico surge como respuesta a los hallazgos de dicha investigacion, la cual
identificd debilidades en aspectos clave como la confianza entre departamentos, la cooperacién
interna, la motivacion del personal, y la gestion de relaciones con partes interesadas. Asimismo,
se detectaron oportunidades de mejora en los principios fundamentales de la gestion de calidad,
incluyendo el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, y la mejora continua.

El objetivo general de esta propuesta es disefiar un plan estratégico que, basandose en el
fortalecimiento del capital social de R.H. Inversiones C.A., permita mejorar significativamente su

gestion de calidad. Este enfoque innovador busca aprovechar las sinergias entre el capital social y
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los principios de gestion de calidad, creando un ciclo virtuoso de mejora continua y excelencia
operativa.
Los objetivos especificos de la propuesta contemplan lo siguiente:
e Crearlavision de laempresa.
e Crear la mision de la empresa.
e Elaborar un plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de
calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A

e Establecer cronograma de implementacion del plan estratégico basado en el capital social

para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A

A lo largo de este documento, se presentaran estrategias concretas, acciones especificas, y
mecanismos de seguimiento disefiados para abordar las areas de oportunidad identificadas. La
implementacion exitosa de este plan no solo fortalecerd la posicion competitiva de R.H.
Inversiones C.A., sino que también sentara las bases para una cultura organizacional mas robusta,
orientada a la calidad y sustentada en relaciones solidas y colaborativas.

Contexto del estudio realizado en R.H Inversiones C.A.

R.H Inversiones C.A. ha sido objeto de un estudio exhaustivo enfocado en evaluar los
elementos clave del capital social y los principios de gestion de calidad dentro de la organizacion.
Esta investigacion, realizada recientemente, utilizd6 un enfoque mixto, combinando métodos
cualitativos y cuantitativos para obtener una vision integral de la situacién actual de la empresa.
El estudio se estructurd en torno a dos objetivos especificos principales:

e Determinar los elementos clave del capital social en R.H Inversiones C.A.,
incluyendo la confianza, cooperacion, motivacion y redes sociales.
e Diagnosticar los principios de gestion de calidad en la empresa, abarcando aspectos

como el enfoque al cliente, liderazgo, participacion de las personas, enfoque de
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procesos, mejora continua, toma de decisiones basada en evidencias y gestion de
relaciones.

Para el primer objetivo, se aplicd una guia de entrevista cualitativa a empleados clave de
diferentes niveles y departamentos. Para el segundo objetivo, se utilizé un cuestionario cuantitativo
con preguntas evaluadas a través de una escala tipo Likert, aplicado a una muestra representativa
del personal. Los resultados del estudio revelaron varias areas de oportunidad significativas donde
se identificé una falta de confianza generalizada entre departamentos y una percepcion de que las
politicas y précticas organizacionales no fomentan adecuadamente una cultura de confianza. Asi
mismo, la cooperacion entre empleados y areas se mostrd limitada, con una tendencia a enfocarse
en responsabilidades individuales mas que en objetivos organizacionales compartidos. Por otra
parte se detectaron deficiencias en la motivacion del personal, vinculadas a la falta de un liderazgo
inspirador y de mecanismos efectivos para reconocer y valorar los aportes de los empleados.

En cuanto a las redes sociales internas y externas de la empresa se percibieron como
subdesarrolladas y subutilizadas para la mejora de procesos y servicios. En cuanto a la gestion de
calidad, se identificaron oportunidades de mejora en areas como la implementacion sistematica de
procesos de calidad, la promocién de una cultura de mejora continua y la gestion efectiva de
relaciones con proveedores y otras partes interesadas. Este estudio ha proporcionado una base
solida de evidencia sobre la cual se fundamenta el presente plan estratégico, disefiado para abordar

las debilidades identificadas y potenciar las fortalezas existentes en R.H Inversiones C.A.

Justificacion de la propuesta
La presente propuesta de plan estratégico para mejorar el capital social y la gestion de

calidad en R.H Inversiones C.A. surge como respuesta a las necesidades identificadas en el estudio
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previo realizado en la empresa. La implementacion de este plan se justifica por las siguientes

razones:

Fortalecimiento de la competitividad: En un mercado cada vez mas exigente y
competitivo, es crucial que R.H Inversiones C.A. mejore su capital social y sus
procesos de gestion de calidad para mantener y aumentar su ventaja competitiva.
Mejora del desempefio organizacional: El fortalecimiento de la confianza, la
cooperacion interna y la optimizacion de los procesos de gestion de calidad
conduciran a un mejor desempefio general de la empresa, aumentando la eficiencia
y la productividad.

Satisfaccion del cliente: La mejora en la gestion de calidad y en las relaciones con
las partes interesadas se traducird en un mejor servicio al cliente, incrementando su
satisfaccion y fidelidad.

Desarrollo del talento humano: El plan propuesto incluye estrategias para el
desarrollo de liderazgo y la formacion continua, lo que permitird potenciar las
capacidades del personal y crear un ambiente de trabajo mas motivador y eficiente.
Adaptacion a estandares internacionales: La implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en ISO 9001:2015 permitira a la empresa alinearse con
estandares internacionales, mejorando su reputacion y posibles oportunidades de
negocio.

Cultura de mejora continua: El plan fomenta el desarrollo de una cultura de mejora
continua, lo que permitira a la empresa adaptarse mas rapidamente a los cambios

del entorno y mantenerse a la vanguardia en su sector.
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e Optimizacion de recursos: La mejora en los procesos y la gestion de relaciones con
proveedores conducira a una optimizacion en el uso de recursos, lo que puede
resultar en ahorros significativos para la empresa.

e Cumplimiento de expectativas de stakeholders: El fortalecimiento del capital social
y la mejora en la gestién de calidad permitiran cumplir y superar las expectativas
de todos los grupos de interés, incluyendo accionistas, empleados, clientes y
proveedores.

La implementacién de este plan estratégico no solo representa un conjunto de acciones
aisladas, sino que constituye una verdadera inversion en el futuro de R.H. Inversiones C.A. Al
sentar las bases para un crecimiento sostenible, la empresa estara asegurando su éxito a largo plazo
y cosechando los frutos de una mayor eficiencia operativa y un posicionamiento mas sélido en el

mercado.

Beneficiarios de la Propuesta

La implementacion del plan estratégico para mejorar el capital social y la gestion de calidad
en R.H. Inversiones C.A. no solo generara beneficios internos para la empresa, sino que también
extendera su impacto positivo a un espectro mas amplio, abarcando a diversos grupos de interés.
A continuacion,

El primer beneficiado con la propuesta seria la empresa R.H Inversiones C.A., mejoraria
en la eficiencia operativa y productividad, asi como obtendria un aumento de la rentabilidad a
medio y largo plazo, ademas de ganar un fortalecimiento de su posicion competitiva en el mercado

reflejando una mejora de su imagen y reputacion corporativa. Otro beneficiado en esta panoramica
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es lade los empleados ya que convivirian en un ambiente de trabajo més colaborativo y motivador
con oportunidades de desarrollo profesional y personal, obteniendo también una mayor
satisfaccion laboral y sentido de pertenencia con una mejora en las habilidades de liderazgo y
trabajo en equipo.

Siguiendo con la descripcion de los beneficiados se presentan los clientes en cuyo caso
tendrian una recepcién de productos y servicios de mayor calidad, estos también reflejarian una
mejora en la atencion y servicio, direccionada pues a una gran satisfaccion y fidelizacion. De
hecho es posible obtener una reduccion de costos derivados de la mejora en la eficiencia. En lo
que respecta a los proveedores, estos llevarian relaciones comerciales méas estables y duraderas,
manteniéndose un proceso de comunicacion y colaboracién més eficientes, ya que se ofrecerian
oportunidades de crecimiento conjunto. En esta misma linea de accién los accionistas verian un
incremento en el valor de la empresa, con un mayor retorno de la inversién a medio y largo plazo,
Con reduccion de riesgos operativos y financieros. De igual manera en lo que concierne a la
comunidad local esta estaria sujeta a velar por una generacion de empleo estable y de calidad,
apuntando a una contribucién al desarrollo econémico local con posibles iniciativas de
responsabilidad social corporativa.

Otro que no evade el margen de beneficiarios es el sector industrial, debido a que
optimizaria los estandares de calidad y gestion en el sector, a través del fomento de practicas
empresariales mas éticas y sostenibles. Desde este contexto los organismos reguladores tendrian
una gran fluidez en las fases de auditoria y control. También dichos organismos estarian ligados
al cumplimiento mas estricto de las normativas aplicables. En consecuencia, la puesta en practica
de este plan estrategico no solo beneficiara directamente a R.H Inversiones C.A., sino que también

tendré un efecto positivo en toda la cadena de valor y en el entorno empresarial en el que opera.
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Al mejorar el capital social y la gestion de calidad, se crea un circulo virtuoso que impulsa el
crecimiento sostenible y beneficia a todos los actores involucrados en las actividades de la

empresa.

Desarrollo de la propuesta

Vision de la empresa

Aspiramos a ser la referencia indiscutible en nuestro sector, conquistando el
reconocimiento como empresa lider por la excelencia inigualable de nuestros productos y
servicios. Esta distincion estara cimentada en un sélido capital social, compuesto por un equipo
humano excepcionalmente talentoso y comprometido, y en una sélida cultura de calidad que
impregna cada aspecto de nuestra organizacion.

Misién:

En R.H. Inversiones C.A. nos dedicamos a nuestros clientes, ofreciendo soluciones
innovadoras y de alta calidad. Nos comprometemos a:

e Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y de confianza que potencie el
talento de nuestros colaboradores.

e Mantener los méas altos estandares de calidad en todos nuestros procesos y
productos.

e Construir relaciones sélidas y duraderas con nuestros clientes, proveedores y
comunidad.

e Promover la mejora continua y la innovacion en todas nuestras operaciones.

e Contribuir al desarrollo sostenible de nuestra comunidad y el medio ambiente.
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A través de estos compromisos, buscamos crear valor compartido y asegurar el crecimiento

sostenible de nuestra empresa."

Plan estratégico

Las partes de la planeacidn estratégica (Pérez, 2010) son los siguientes:

* Fines: En esta etapa se establecen las metas y objetivos que se pretenden alcanzar,
definiendo el rumbo y la direccidn de la organizacion.

» Medios: Se seleccionan las estrategias, politicas, programas, procedimientos y practicas
adecuadas para lograr los objetivos establecidos.

» Recursos: Se identifican y cuantifican los recursos necesarios (humanos, financieros,
materiales, tecnolégicos, etc.), definiendo las estrategias para su adquisicion, generacién y
asignacion eficiente en las actividades planificadas.

* Realizacion: Se establecen los mecanismos y procedimientos para la toma de decisiones,
la organizacion y la ejecucién del plan, asegurando la coordinacién y el trabajo en equipo.

* Control: Se disefia un sistema de control para monitorear el avance del plan, identificar
desviaciones, detectar errores o fallas potenciales, implementar acciones preventivas y

correctivas, y realizar los ajustes necesarios para asegurar el cumplimiento de los objetivos.
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Tablal4. Plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A (Parte 1)

satisfaccion de todas las

Objetivo General: Fortalecer la gestion de calidad y el desempefio organizacional de R.H. Inversiones C.A. a través del desarrollo
del capital social, la optimizacion de procesos y la mejora continua, para incrementar la competitividad de la empresa y la
partes interesadas."

Objetivo estratégico Estrategias Acciones Responsables Plazo Indicadores
Implementar ~ un | * Realizar talleres de | Recursos 6meses |* N° de lideres
programa de | liderazgo. Humanos capacitados
desarrollo de | * Establecer programa de -*Indice de
liderazgo- mentoring confianza interna

*Implementar evaluaciones
1. Fortalecer la 360°
confianza 'y Mejorar la|eCrear boletin interno | Comunicaciones | 3 meses | *indice de
cooperacion interna comunicacion mensual Internas satisfaccion con la
interna e Implementar reuniones comunicacion
interdepartamentales. interna
eEstablecer sistema de
sugerencias
2. Mejorar los procesos | Implementar *Realizar diagnéstico | Departamento 12 meses | o % de
de gestion de calidad Sistema de Gestion | inicial. de Calidad implementacion
de Calidad ISO | *Desarrollar documentacion del SGC
9001:2015 *Capacitar al  personal e N° de no
*Realizar auditorias internas conformidades
Optimizar procesos | *Mapear procesos criticos Gerentes de | 9meses | e % de mejora en
clave *Realizar analisis de valor | Area eficiencia  de
* Implementar KPIs procesos

Nota: estos son los elementos claves del plan estratégico

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tablal5. Plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A (Parte 1)

Objetivo General: Fortalecer la gestion de calidad y el desempefio organizacional de R.H. Inversiones C.A. a través del desarrollo
del capital social, la optimizacién de procesos y la mejora continua, para incrementar la competitividad de la empresa y la

satisfaccion de todas las

partes interesadas."

Objetivo estratégico Estrategias Acciones Responsables Plazo Indicadores
3. Optimizar la gestion | 3.1 Mejorar gestion | *Implementar sistema de | Compras 6 meses | *Indice de
de relaciones con de relaciones con | evaluacion de proveedores. desempefio de
partes interesadas proveedores *Establecer SLAsS. proveedores.
* Realizar reuniones de
seguimiento.
32 Fortalecer | * Implementar CRM Ventas y | 9 meses | *Indice de
relaciones con | *Realizar encuestas de Marketing satisfaccion del
clientes satisfaccion. cliente.
*Establecer programa de *Tasa de retencion
fidelizacion. de clientes.
4.Desarrollar una | 4.1  Implementar | *Realizar diagndstico de | Recursos 12 meses | eN° de horas de
cultura de  mejora | programa de | necesidades. Humanos formacion por
continua formacion continua | *Desarrollar plan de empleado
capacitacion. e ROI de la
* Evaluar impacto de la formacion
formacion.
4.2 Fomentar | *Implementar sistema de | Gerencia 6meses |eN° de ideas de
participacion  en | reconocimiento. General mejora
iniciativas de | *Crear equipos de mejora. implementadas
mejora * Organizar eventos de e % de empleados
innovacion. participantes en
iniciativas de

mejora
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Nota: SLA significa "Service Level Agreement” en inglés, que se traduce al espafiol como "Acuerdo de Nivel de Servicio". CRM
significa poner en marcha un sistema de Gestion de Relaciones con los Clientes (Customer Relationship Management en inglés). ROI
de la formacion significa "Retorno de la Inversidn en formacion” (Return on Investment en inglés).
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Descripcion del Plan estratégico de la tabla 14
El objetivo se aborda a través de dos estrategias principales:
e Implementar un programa de desarrollo de liderazgo
e Mejorar la comunicacion interna
Para cada estrategia, se han definido acciones especificas, responsables, plazos e
indicadores de seguimiento:
Estrategia 1: Implementar un programa de desarrollo de liderazgo
Acciones:
a) Realizar talleres de liderazgo
Estos talleres serian sesiones de formacion intensiva disefiadas para desarrollar habilidades
de liderazgo en los mandos medios y altos de R.H. Inversiones C.A.
Contenido propuesto:
e Estilos de liderazgo y su aplicacion en diferentes contextos
e Comunicacion efectiva y asertividad
e Gestion de equipos y motivacion
e Toma de decisiones y resolucién de problemas
e Gestion del cambio y la innovacién

¢ Inteligencia emocional en el liderazgo

Formato:
Sesiones presenciales de 8 horas, una vez al mes durante 6 meses
Grupos de 15-20 participantes para fomentar la interaccion

Combinacidn de teoria, ejercicios practicos y estudios de caso
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Resultado esperado:
Lideres mas capacitados para inspirar, guiar y motivar a sus equipos, fomentando un
ambiente de confianza y cooperacion.
b) Establecer un programa de mentoring
Este programa emparejaria a lideres experimentados (mentores) con empleados de alto
potencial (mentorizados) para fomentar el desarrollo profesional y personal.
Estructura del programa:
e Duracién: 12 meses
e Reuniones mensuales entre mentor y mentorizado
e Objetivos de desarrollo establecidos al inicio del programa

e Evaluaciones trimestrales del progreso

Componentes clave:
e Proceso de seleccion y emparejamiento de mentores y mentorizados
e Capacitacion para mentores sobre como guiar efectivamente
e Guias y recursos para estructurar las sesiones de mentoring

e Sistema de seguimiento y evaluacion del programa

Resultado esperado:
Transferencia de conocimientos y habilidades, desarrollo acelerado de futuros lideres, y

fortalecimiento de la cultura de aprendizaje continuo.
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c) Implementar evaluaciones 360°:

Esta herramienta proporcionaria a los lideres una vision completa de su desempefio desde
multiples perspectivas: superiores, pares, subordinados y autoevaluacion.

Proceso de implementacion:

e Disefio del cuestionario de evaluacion, abarcando competencias clave de liderazgo
e Seleccion y capacitacion de los participantes en el proceso de evaluacion
e Realizacion de la evaluacion (preferiblemente a través de una plataforma en linea)
e Analisis de resultados y elaboracién de informes individuales
e Sesiones de retroalimentacion con cada lider evaluado
e Desarrollo de planes de accion individuales basados en los resultados
Frecuencia:
e Anual, con seguimientos trimestrales de los planes de accion

Resultado esperado:

Mayor autoconciencia de los lideres sobre sus fortalezas y areas de mejora, lo que
conducira a un desarrollo més enfocado y efectivo de sus habilidades de liderazgo.

La implementacion combinada de estas tres acciones creara un entorno propicio para el
desarrollo continuo del liderazgo en R.H. Inversiones C.A., lo que a su vez fortalecera la confianza
y la cooperacion interna, contribuyendo asi al objetivo estratégico general.

c) Implementar evaluaciones 360°

Responsable: Departamento de Recursos Humanos

Plazo: 6 meses

Indicadores:

a) Numero de lideres capacitados
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b) indice de confianza interna
Esta estrategia busca desarrollar las habilidades de liderazgo en la organizacion, lo que

contribuird a fomentar la confianza y mejorar la cooperacion entre los equipos.

Estrategia 2: Mejorar la comunicacion interna

Acciones:

a) Crear un boletin interno mensual

b) Implementar reuniones interdepartamentales

c) Establecer un sistema de sugerencias

Responsable: Departamento de Comunicaciones Internas

Plazo: 3 meses

Indicador: indice de satisfaccion con la comunicacion interna

Esta estrategia esta disefiada para mejorar el flujo de informacién dentro de la empresa,
fomentar la transparencia y facilitar la colaboracion entre departamentos.

La estructura de esta seccion del plan estratégico permite una clara visualizacién de como
se llevara a cabo el objetivo, quiénes son los responsables, en qué plazo se espera completar las
acciones y como se medira el éxito de cada estrategia. Este enfoque sistematico ayudard a R.H.
Inversiones C.A. a implementar cambios significativos en su cultura organizacional, fortaleciendo

asi su capital social y mejorando su gestion de calidad.
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Descripcion del Plan estratégico de la tabla 15
Optimizar la gestion de relaciones con partes interesadas
Estrategia 3.1
3.1 Mejorar gestion de relaciones con proveedores
a) Implementar sistema de evaluacion de proveedores:
e Desarrollar criterios de evaluacién (calidad, tiempos de entrega, precio, servicio)
e Crear una plataforma digital para registrar y analizar el desempefio
e Establecer un proceso de retroalimentacion regular con los proveedores
b) Establecer SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio):
e Definir expectativas claras de calidad, tiempos de entrega y servicio
e Negociar términos con proveedores clave
e Documentar acuerdos y establecer mecanismos de seguimiento
c) Realizar reuniones de seguimiento:
e Programar reuniones trimestrales con proveedores principales
e Revisar KPIs y discutir oportunidades de mejora

e Fomentar la colaboracién para la innovacion y eficiencia

Estrategia 3.2

3.2 Fortalecer relaciones con clientes

a) Implementar CRM (Customer Relationship Management):
e Seleccionar e implementar una plataforma CRM adecuada
e Migrar y centralizar datos de clientes

e Capacitar al personal en el uso del sistema



e Configurar flujos de trabajo y automatizaciones

b) Realizar encuestas de satisfaccion:

Disefar encuestas para diferentes puntos de contacto con el cliente
Implementar sistema de encuestas post-servicio

Analizar resultados y establecer planes de accion

c) Establecer programa de fidelizacion:

Disefar un programa de recompensas o beneficios para clientes frecuentes
Implementar comunicaciones personalizadas

Crear eventos o servicios exclusivos para clientes VIP

Desarrollar una cultura de mejora continua
Estrategia 4.1
4.1 Implementar programa de formacion continua
a) Realizar diagnostico de necesidades:
e Conducir entrevistas con gerentes y empleados
e Analizar brechas de habilidades en la organizacién
e |dentificar areas prioritarias de formacién
b) Desarrollar plan de capacitacion:
e Disefiar cursos y programas de formacion
e Establecer calendario anual de capacitaciones

e ldentificar recursos internos y externos para impartir la formacién

97
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c) Evaluar impacto de la formacion:

Establecer métricas de evaluacion pre y post formacion

Realizar seguimiento de la aplicacion de lo aprendido en el trabajo

Calcular el ROI de los programas de formacion

Estrategia 4.2

4.2 Fomentar participacion en iniciativas de mejora

a) Implementar sistema de reconocimiento:
e Disefiar un programa de recompensas para ideas innovadoras
e Establecer criterios claros para la evaluacion de ideas

e Comunicar regularmente los logros y reconocimientos

b) Crear equipos de mejora:
e Formar equipos multidisciplinarios para abordar problemas especificos
e Proporcionar formacién en metodologias de resolucion de problemas

e Establecer objetivos claros y plazos para cada equipo

c) Organizar eventos de innovacion:
e Planificar hackathons o concursos de innovacion internos
e Invitar a expertos externos para sesiones de inspiracion

e Crear un espacio fisico o virtual para la generacion y discusion de ideas

Estas acciones detalladas proporcionan una hoja de ruta clara para R.H. Inversiones C.A.

en la optimizacion de sus relaciones con partes interesadas y el desarrollo de una cultura de mejora



99

continua. La implementacion efectiva de estas estrategias contribuird significativamente al

fortalecimiento del capital social y la mejora de la gestion de calidad en la empresa.
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Tabla 16.Plan estratégico basado en el capital social para fortalecer la gestion de calidad en la empresa R.H. Inversiones C.A

Estrategia

Mes [1-3]

Mes [4-6]

Mes [7-9]

Mes [10-12]

Mes [13-15]

Mes [16-18]

1.1

Implementar programa
de  desarrolloc  de
liderazgo

Mejorar la
comunicacion interna

Implementar Sistema
de Gestion de Calidad
IS0 9001:2015

Optimizar  procesos
clave

Mejorar gestion  de
relaciones o
proveedores

Fortalecer relaciones
con clientes

Implementar programa
de formacion continna

Fomentar
participacion et
iniciativas de mejora

Revision final

Nota: La celda sombreada significa actividad en progreso
Fuente: Elaboracion propia (2024)
Es un documento formal que describe la visidén, mision y objetivos a largo plazo de una organizacion.
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Anexo A: Constancia de validacion

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Ing. Marilyn Bricefio, titular de la cedula de identidad No: 13.205.436 de profesion:
Ingeniero de Sistemas, _hace constar por medio de la presente, que luego de leer, analizar e
interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para dar cumplimiento a los
objetivos de la investigacion titulada: Plan Estratégico De Capital Social Para Fortalecer
La Gestion De Calidad” que presenta la bachiller: Yesica Vannesa Gallardo titular de la cedula
de identidad N°: V-23.781.130 .considero que el mismo retine las condiciones necesarias en
cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de
redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 18 dias del mes de junio del afio

2024.
Firma:

AUTORES:
Br. Yesica Vannesa Gallardo
TUTOR: Edgar Omaiia
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Yomary Valecillos  titular de la cédula de identidad No:_14.151.309

de profesion Ingeniero Quimico , hace constar por medio de la presente, que luego de leer,

analizar e inferpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para dar
cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: Plan Estratégico De Capital Social
Para Fortalecer La Gestion De Calidad” que presenta la bachiller: Yesica Vannesa Gallardo
titular de la cedula de identidad N°® V-23.781.130 .considero que el mismo reune las
condiciones necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items,
congruencia y estilo de redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 06 dias del mes de mayo el ailo

2024.

. /[fuwﬂy FM
AUTORES:

Br. Yesica Vannesa Gallardo
TUTOR: Edgar Omaiia
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Liliana Rivera _.fitular de la cedula de identidad No:_13.048.877 de

profesion Ingeniero de Peirdleo . hace constar por medio de la presente, que luego de leer,

analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para dar
cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: Plan Estratégico De Capital Social
Para Fortalecer La Gestion De Calidad” que presenta la bachiller: Yesica Vannesa Gallardo
titular de la cedula de identidad N° V-23.781.130 .considero que el mismo reune las
condiciones necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items,
congruencia y estilo de redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 06 dias del mes de mayo el afio

/ { Iﬁ’é’ﬂi’ﬁ/
[ "

Firma:
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Anexo B: Guia de entrevista

Pagina: 1
Guia de entrevista : E.H Inversiones .C.A

Diepartamento: | Cargo:

Objetivos de la entrevista

Objetive General:

Objetivos especificos:

Preguntas claves Capifal social: en su Indicador Confianza

;Conzidera que axizte un ambients de confianza muma antre lo: emplazdos da diferentes
areaz depariamantos de la empresa’

;Conzidera que 1a emprasa fomenta una cultura da confianza a traves de sus politicas, valores ¥
Practicas organizacionales?

Preguntas claves Capital social: en su Indicador Cooperacion

;Conzidera que 1oz mecanizmoz legales (contratos, politicas, et zon suficientas para promover la
cooperacion, o e requisre tambien un components ds confianza’?

Diezda zu experienciz, ;loz empleados se muestran dispuestos 3 cooperar maz allz de zus
responzabilidade: individuales cuando =2 trata da alcanzar objetivos organizacionzlas?

Preguntas claves Capital social: en su Indicador DMotivacion

;De que manera 1z amprasa forenta 12 motivacion de los empleados para cultivar v mantensr busnas
relacionss zocisles ap el lugar de trabajo?

;Como impacta la motivacion de loz empleados en zu dispozicion para colaborar v participar en
imictativas que benefician a la empreza en general’?

Preguntas claves Capital social: en su Indicador Redes Sociales

;Come describina 1z rad de contactos v relacionss que ha desarrellado dentro v fusra de la
empraza? ; De qué manara estas rades han contribuido a majorar la calidad de los procezos o servicios
quz ofrece FLH Inversiones CAT
; D que manera promusves 1a colaboracion v el intercambio de conocimientos a raves de tus

=

redas spciales para impulsar iniciativas de mejora de la calided en B_H Inverzionas C AT

Fezurmen del indicader :
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Anexo C: Cuestionario

Cuestionario aplicade en B_H mversiones C A Pagina :1
Indicador Item | Pregunta S|CS|AV|CN|N
Enfoque al cliente 1 ;La empreza B H. Inversiones C.A. se azepura

de determinar v cumnplir los requisitos v
ectativas de zus clientes?

]

;Laempresa B H. Inversiones C.A. tiene
mmplementados mecanismos efectivos para

ecopilar v analizar la informacion sobre la
satisfaccion de sus clientes?

Lad

JF.H mversiones C_A fomenta una
comumicacion flnda v bidireccional entre
todes los nrveles de la organizacion para
mantenerse enfocada en las necesidades de sus
clientes?

-

Liderazgo 4 ;La alta direccion de la empreza BH
Inversiones C.A_ define claramente el rumbo v
los objetivos estratégicos de la organizacion?

A

;Los lideres de la empreza RH Inversiones
C.A. ze mvelucran activamente en todas 1as
etapas del proceso de gesticn de calidad?

L=

;Los lideres de la empresa RFH Inversiones

C.A. fomentan una cultura de trabajo

colaborative, comunicacion ablerta v delegan

rezponsabilidades v autonidad en los diferentes
1veles de la organizacion?

Participacion de las | 7 i5e fomenta un ambiente de trabajo propicic
personas parz el aprendizaje v el desarrolle de sus
empleados?

8 ;Los empleados de la empreza B H.
Inversiones C.A_ tienen la oportunidad de
participar activamente en la toma de
decisiones relacionadas con la mejora de la
calidad?

SED

;La empresa B_H. Inversiones C_A. reconoce
v recompensa las contnibuciones de sus
empleados a la calidad, v les ofrece
opormunidades de capacitzcion v desarrollo
profesional?
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Cuestionano aplicade en BLH mversiones C.A

Pagina

B

il

Indicador

Ttem

Pregunta

AV

Enfoque de
procesos

10

;La empreza B_H. Inversiones C. A
identifica v gestiona de manera holistica
los procesos clave que agrezan valor a sus
productos v/o servicios?

11

;La empreza B_H. Inversiones C.A. tiene
sus procesos claramente defimdos,
documentados y se asegura de que s
ejecuten de manera eficiente v eficaz?

;La empresa F_H. Inversiones C.A_ reviza
v optimiza continuamente sus procesos
gerenciales para mejorar su desempefio v
satisfacer las expectativas de los chentes v
partes mteresadas?

Enfoque basado en
hechos para la
toma de decisiones

[a—y
Lidl

;Enla empreza R H. Inversiones C.A_, las
decisiones se basan en el analizs
exhaustive de datos e mformacion
objetiva, en lugar de cpimones subjetivas?

14

;La empresa B_H. Inversiones C.A
recopila v anahza datos precizos,
actualizados v completos de diversas
fuentes para findamentar sus deciziones?

;Laempreza B H. Inversiones C. A utiliza
herramientas y técnicas estadisticas
apropiadas para analizar los datos v reducir
la meerhdumbre en la toma de decisiones?

La mejora continua

16

;La empreza F_H. Inversiones C. A
promueve una cultura de mejora continua
en todes los niveles de 1a organizacion?

JEn R H Inverziones C_A. se identifican y
zbordan de manera sistematica las
oportunidades de mejora en sus procesos v
operaciones’

;Laempreza B_H. Inversiones C.A. evalia
penodicamente la eficacia de las acciones
de mejora implementadas v realiza los
ajustes necesarios?
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Cuestionario aplicado en B H inversiones C_A

Pigina 3

Indicador

[tetmn

Pregunta

S| CS

AN

CN

Gestidn de
relaciones

19

;La empresa R.H Inversiones C. A
establece v mantiene relaciones
mutuamente beneficiosas con sus
proveedores v otras partes interesadas
clave?

JE_H. Inversiones C_A_ tiene establecidos
canales de comunicacién efectivos para
gestionar las relaciones con sus clientes,
tanto internos como externos?

;La empresa R H. Inversiones C A
considera v atiende las necesidades v
expectativas de todas las partes interesadas
relevantes en su cadena de valor?




Anexo D: Calculo de la confiabilidad del instrumento cuestionario

Enfoque
Participacion | Enfoque | basado en
delas de hechos para Gestion de
Moque al clied Liderazgo personas | procesos | la toma de Hejora continu| relaciones
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7| s 3 10 1 12 13 14 | suma
3] 5 3 2 3 3 2 3 3 4 4 3 5 3 3 46
E2 5 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 5 3 3 48
E3 4 4 3 3 2 2 3 3 4 4 [ 4 3 3 46
E4 4 4 2 2 2 2 3 3 s 3 4 4 3 3 a“
3 5 3 3 2 2 2 2 2 4 4 3 4 3 2 T
E6 5 3 3 3 2 2 3 2 4 3 3 3 3 3 42
ET 4 4 2 3 2 3 2 3 4 4 3 4 3 3 44
3 s 3 2 2 1 3 3 2 3 3 4 4 2 1 38
3 5 4 3 2 2 2 2 3 5 4 5 5 3 2 41
E10 4 3 2 2 2 1 3 1 4 3 4 3 2 2 36
Eff 4 3 3 2 1 2 2 2 3 4 3 3 3 2 31
Ef2 4 3 2 3 1 2 2 1 4 3 4 3 2 2 36
Ef3 4 4 3 3 3 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4"
30 5 3 2 3 1 3 2 2 3 4 3 3 1 1 36
total 63 [ 41 35 3 26 3 3 | a2 55 51 50 54 3 33 585
vARIANZA [ 0,222 [ 338 | 0,222 [0.222 0.139 | 0,139 [o.250[ sz o0.352 [ 0.230 | 0.388 [ o551 [ 0372 [ 0515
Smerot ¥ |4 22
YARIANZA DE
LA SUMA DE [ 18,168
LOS iITEMS
a Coeficiente de confiabilidad del cuestionario— 0,800 X Z s '|
ki Nimero de iterns del instrumerto — 2 a = 1- :
¥ S2:Sumatoria de las varianzas de los items——» 4322 K-1 S, |
$I: Varianza total del instrumento. —> 18168
RANGOD CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0545059 Confiabilidad baja
0.60a0.65 Confiable
066a0.71 Muy confiable
0.72a093 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
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