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RESUMEN

Este proyecto lleva como intencion proponer un modelo de Gestion de mejora continua que
optimice el funcionamiento y el capital social de la empresa TV Cable C.A, en TV Cable C.A. La
investigacion se estructurd siguiendo un enfoque proyectivo y un disefio de campo, se estudia una
poblacion de quince (15) empleados de diferentes departamentos. A estos trabajadores se les aplica la
técnica de encuesta utilizando como herramienta el cuestionario, con lo cual, se recopila datos para
su analisis. Los resultados obtenidos revelan varias oportunidades de mejora: fortalecer los vinculos
de confianza entre los equipos, incrementar la cooperacion interna, promover liderazgos efectivos y
ampliar las oportunidades de capacitacion profesional. También se identifico la necesidad de
estimular el intercambio de conocimientos para facilitar el desarrollo de la organizacion. Como
respuesta a estas necesidades, se propone implementar una cultura organizacional basada en la
mejora continua Kaizen, apoyada por plataformas colaborativas que agilicen la gestion del

conocimiento. Este enfoque permite aumentar la eficacia y el agrado del cliente, organizando las



operaciones con las exigencias dinamicas del mercado. El acogimiento del Kaizen también favorece
la capacidad de adaptacion de TV Cable C.A. a los cambios constantes del entorno, garantizando una
serie de mejoras incrementales que refuercen su competitividad y asegure su desarrollo sostenible en
el largo plazo. De este modo, la empresa podrd mantener su posicion como un referente destacado

dentro el Estado Trujillo en distintos municipios.

Palabras clave: Kaizen, capital social, gestion.



ABSTRACT

This project aims to propose a continuous improvement management model that optimizes
the operation and social capital of the company TV Cable C.A. in TV Cable C.A. The research was
structured following a projective approach and a field design, a population of fifteen (15) employees
from different departments is studied. These workers are subjected to the survey technique using the
questionnaire as a tool, with which data is collected for analysis. The results obtained reveal several
opportunities for improvement: strengthening the bonds of trust between teams, increasing internal
cooperation, promoting effective leadership and expanding professional training opportunities. The
need to stimulate the exchange of knowledge to facilitate the development of the organization was
also identified. In response to these needs, it is proposed to implement an organizational culture
based on continuous improvement Kaizen, supported by collaborative platforms that streamline
knowledge management. This approach allows for increased efficiency and customer satisfaction,
organizing operations with the dynamic demands of the market. The adoption of Kaizen also favors
TV Cable C.A''s ability to adapt to constant changes in the environment, guaranteeing a series of
incremental improvements that reinforce its competitiveness and ensure its sustainable development
in the long term. In this way, the company will be able to maintain its position as a leading reference

within the Trujillo State in different municipalities.

Keywords: Kaizen, social capital, continuous improvement management
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INTRODUCCION

En la practica empresarial existen desafios para la dirigencia y el optimo
desenvolvimiento en el mercado, ante esto, se debe aplicar algiin método o estrategia con el cual
se dirige la empresa a alcanzar metas. De esta manera, se plantea el método Kaizen para
optimizar tanto el funcionamiento interno como el capital social de la organizacion e impulsar la
competitividad y la sostenibilidad. El sistema Kaizen, de origen en la cultura de Japon, se basa
en que las pequefias mejoras incrementales generan grandes cambios en el largo plazo.

Algunas caracteristicas que se ven al aplicarlo son: la eliminacion de desperdicios, la
estandarizacion de procesos, y la promocion de un entorno laboral donde la innovacion y el
trabajo en equipo son permanentes. Ademas de mejorar la eficiencia operativa, se pretende
potenciar el capital social. La integracion de los elementos del capital social, como la confianza
la cooperacion y las normas sociales, en la optimizacion de procesos, como el de atencion al
cliente es crucial para asegurar una mayor satisfaccion del cliente y un mejor desempefio
organizacional.

El TEG se estructura en tres fases: planificacion, implementacion y evaluacion. En la fase
de planificacion, se realiza un diagndéstico situacional, en €l, se plasma la situacion inicial de TV
Cable C.A. y se obtiene informacion clave para desarrollar el proyecto, que se guia a través de
problemas de investigacion, objetivos, justificacion y delimitacion del proyecto. En la fase de
implementacion se definen los fundamentos metodologicos del proyecto, mientras que en la fase
de presentacion se redactan conclusiones recomendaciones el plan concreto de la aplicacion de la

propuesta.
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I. FASE DE PLANIFICACION

En esta fase se aborda la teoria e informacion necesaria para contextualizar el
proyecto en general, consiste en concretar las plataformas que puedan dar una apertura al
proyecto de investigacion que se basa en una propuesta de un plan de gestion de mejora
continua. Asi, se compone un diagnodstico situacional sobre la problematica presente en la
empresa de medios de comunicacion TV Cable C.A. La misma serd la razon principal del
proyecto, por lo tanto, en ella se enfoca el objetivo general, por medio de objetivos especificos.
Ademas se justifica, se delimita y se define el alcance, pendiendo siempre del respaldo en los

fundamentos tedricos que aportan el rigor cientifico.

Diagnostico Situacional

Se realiza una evaluacion de la situacion del objeto de estudio, la cual permitira tener una
vision general del contexto en el que se desarrollard la investigacion. Utilizando otras palabras,
se figura el caso o el problema de estudio, de modo que permita entender con profundidad
caracteristicas del trabajo, como: de donde viene o como se relaciona o afecta el entorno.

La sociedad para llegar a la actualidad, ha llevado un ritmo a través del tiempo de
crecimiento y desarrollo, a la vez, este parece ir en aumento exponencial, impulsado por los
movimientos revolucionarios de las épocas, que transforman con distintas magnitudes la forma
en la que se vive, o mas aun la forma en la que se trabaja, cada avance modifica paulatinamente
el que hacer de los profesionales, vale la pena mencionar algunos hitos de la historia tecnologica
y cientifica de nuestra sociedad. Después de la caida del sistema feudal, surge lo hecho a mano o

lo artesanal que se perfecciona con la construccion de talleres que podian servir a obreros y
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artistas, mas adelante, la manera con la que se distribuye la informacion cambio6 con la utopia de
la imprenta, como lo expresa la frase: “La imprenta es un ejército de veintiséis soldados de
plomo con ¢l que se puede conquistar el mundo.” (Palomo,2013, p. 185).

Este fue el primer gran avance en términos del medio de comunicacion, que permite
multiplicar el conocimiento para que pueda llegar a muchas mas personas y lugares, esto no se
limita a libros de texto o cartas sino que, mas adelante, se concibe el periédico como principal
fuente de informacion publica, pero no queda asi, sino que los medios de comunicacién avanzan
desde el teléfono (1876), La radio (1901), la television (1926), aqui vale la pena mencionar la
aparicion del computador (1941) que a su vez, detona la revolucion del internet (1969) lo que
acerca poco a poco, al presente; con la llegada del internet se reinventa el correo por medios
electronicos por lo que se denomina “electronic mail” en inglés, o mas sencillo “e-mail”,sin
embargo, la tecnologia y los materiales relacionados a los medios de comunicacion siguieron
haciéndose mas pequefios, potentes y mas eficientes.

De estos “pasos” que tranquilamente se pueden llamar revoluciones cada uno, significo
romper paradigmas en su momento, y esto implica irreversibilidades, costos, ineficiencias,
burocracia y una sensacion de temor para los mas escépticos. No obstante, al superar los
obstaculos se obtienen grandes beneficios. “Las nuevas tecnologias de medios alteran
fundamentalmente las formas en que creamos, distribuimos y consumimos contenido,
difuminando las fronteras entre productores y consumidores.” (Manovich, 2001). También para
poner en contexto de la época presente “La revolucion digital es mucho mas significativa que la
invencion de la escritura o incluso de la imprenta.” (Negroponte, 1995). De esta manera se debe
entender el momento histérico que atraviesan las empresas, en particular TV Cable C.A. Que se

ha integrado a la tecnologia en primer lugar por la television.
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La empresa TV Cable CA comenz6 hace mas de veintitrés afios a proveer a la comunidad
trujillana la prestacion de television por cable, en aquel momento era un gran avance tecnologico
y de entretenimiento para la comunidad trujillana, muestra de ello que ain en la ciudad
permanece el servicio y contintian los planes de crecimiento. Recientemente, por el auge de los
negocios de internet por fibra optica (FTTH), han sido una de las primeras empresas en recibir la
capacitacion y equipos necesarios para seguir llevando innovacion a los hogares de distintos
municipios del Estado Trujillo. En este punto se debe saber que la compaiiia toma este nuevo
reto pero, sin dejar de mantener la television por cable coaxial (CATV), lo que lo lleva a comprar
nuevos dispositivos que hacen la funcion de combinar la sefial analogica de TV con la senal
digital de internet para llevar con la misma fibra ambos servicios.

De esta manera, se vive un momento critico en donde nuevamente hay un cambio en el
paradigma tecnoldgico que implica nuevas problematicas y situaciones a las que hay que
adaptarse rapidamente, por consecuencia, se hace necesario que con el crecimiento no venga un
aumento de la entropia por los nuevos elementos que entran en el sistema, asi que, para avanzar
de la manera correcta sera necesario hacerlo de manera muy organizada cuidando aspectos como
la seguridad, la confianza, la calidad o el capital social. Ahora bien, importante también
reconocer que con estos avances pueden generar también un movimiento en el capital social del
entorno, incluyéndose clientes administrativos, técnicos, proveedores o cualquier persona que

involucre el proceso.
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Problemas de la investigacion
Problema general

(Cual es el modelo de gestion de mejora continua que optimiza el funcionamiento y el

capital social de la empresa TV Cable C.A.?

Problemas especificos

(Cual es el funcionamiento del proceso de atencion al cliente en TV Cable C.A.?

(Qué elementos del Capital social permiten oportunidades de mejora en los procesos de
atencion al cliente de TV Cable C.A.?

(Cual es el plan de gestion de mejora continua que optimiza el funcionamiento y el

capital social de la empresa TV Cable C.A.?

Formulacién de Objetivos

Objetivo general

Proponer un modelo de Gestioén de Mejora Continua que optimice el funcionamiento y el

capital social de la empresa TV Cable C.A.

Objetivos especificos

Diagnosticar el funcionamiento del proceso de atencion al cliente en TV Cable C.A.

Identificar los elementos del capital social que permitan oportunidades de mejora en los
procesos de atencion al cliente en TV Cable C.A.

Elaborar un plan de gestion de mejora continua que optimice el funcionamiento y el

capital social de la empresa TV Cable C.A.
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Justificacion de la Investigacion

El sector tecnoldogico es uno de los mas competitivos, y hoy existen una cantidad de
empresas que proveen el servicio de internet por fibra optica, pese a la relativamente pequeiia
poblacion del Estado Trujillo, y el municipio homonimo. Ademas, las empresas conocen a sus
competidores lo que provoca que los planes de internet se ajusten en costo y velocidad. De tal
manera que, se hace necesario poseer una ventaja competitiva que logre brindar un
posicionamiento que diferencia con respecto a las otras marcas. De esta manera se¢ quiere utilizar
el modelo de mejora continua como un factor diferencial que solidifique la posicion de TV Cable
en el aspecto mercantil.

Estudiando la teoria se busca cubrir temas alusivos a la gestion de la calidad, mejora
continua, los principales referentes de la calidad, capital social empresarial entre otros, para lo
que se toman como referencia la bibliografia y las normas pertinentes. Autores como Gryna,
Chua y Defeo (2007), Crobsy (1987), Putnam (2000), seran algunos de los principales referentes
cuando se investigue con mayor profundidad acerca del proceso de calidad y la tecnologia de
telecomunicacion, el enfoque al cliente, la calidad total o los modelos de mejora continua, de los
cuales se debe escoger el mas adecuado de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la
institucion productiva, los usuarios y las demas partes incluidas.

Se anhela justificar observando lo social, el método de mejora continua puede marcar un
precedente en primer lugar para las personas que trabajan en la empresa, pero también para los
clientes que pueden llegar a mejorar la apreciacion del servicio, aqui se debe mencionar que, por
ser los servicios que se prestan especificamente los de internet y television, una mejora de

calidad para la prestacion del servicio va a ayudar a una gran cantidad de personas, por ejemplo a



21

entretenerse, trabajar de manera remota, estudiar, entre muchas otras cosas, y de esta manera
maximizar el capital social que se mide en parte por la calidad de vida de estas personas.

Ademas, la investigacion sera un prototipo desde la justificacion metodoldgica, ya que,
sera una de las primeras en implementar las nuevas metodologias por fases y lineamientos que la
Universidad Valle del Momboy ha designado a los estudiantes que estan en el proceso de
elaboracion del Trabajo Especial de Grado (TEG), asi que, ofrece un precedente para futuras
investigaciones. En particular, para otros investigadores del tema de calidad e implementacion de
planes de mejora continua aplicada a empresas. A esto se suma el interés de la metodologia
Kaizen, que promueve la investigacion y presenta nuevas técnicas y herramientas que sirven al
estudiante en su desarrollo para la vida laboral.

Desde un punto de vista practico la investigacion aportara nuevas experiencias a los
investigadores y al entorno empresarial de TV Cable, ademas de proveer nuevos conocimientos y
aportar plan de gestion que puede ser aplicado, y de ser asi, significara la optimizacion de
procesos que se plantean en beneficio principalmente de la empresa en distintas areas, pero
también al publico general. Un plan de mejora continua para el sector de servicios puede mejorar

la satisfaccion del cliente y disminuir el tiempo perdido e incluso buscar aumentar las utilidades.

Delimitacion

Esta investigacion que se realiza con el principal proposito de consumar un requerimiento
para conquistar el nivel de ingeniero, va orientada en el sector servicios, este estudia el proceso
de adquisicion de servicios de la empresa TV Cable C.A. desde la solicitud de revision, hasta la
instalacion del modem optico. Incorpora una prescripcion de situacion y un plan de gestion de

mejora continua que examine sobre problematicas presentes en el campo. Esta exploracion se
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realiza en el Inmueble Profesional Gonza, Av. Libertador del municipio Trujillo, Edo. Tryjillo
desde junio a octubre de 2024.

Revision de la literatura

En este apartado se debe plasmar con detenimiento la informacion atesorada de las
exploraciones en los textos que se realizan sobre el contenido, aqui corresponde colocar las bases
o cimientos teoricos de la investigacion. La informacion recolectada debe provenir de fuentes
confiables, que primordialmente son autores clasicos como Putnam y Coleman, o Taichi Ohno.
Ademas, estan también disponibles las referencias en red. Para implantar las bases teoricas, se

recurre a los antecedentes de investigacion o estudios previos.

Estudios Previos

La tesis investigativa de Chaparro (2023) realizado en Colombia, en la ciudad capital,
acerca de: “Optimizacion del servicio de mantenimiento aplicando metodologia Kaizen para la
empresa Kenworth de la montafa en la ciudad de Bogota™. Estudia la industria de vehiculos que
puedan manejar carga pesada, poniendo la atencion en el mantenimiento preventivo de la
mencionada carga pesada. Incluy¢ la cogida de datos acerca de herramientas, tiempos y personal,
mejorando la eficiencia operativa y el ordenamiento técnico del galpon. Hubo una reduccion del
tiempo de servicio de 2,5 horas a solo 40 minutos demostrando que Kaizen puede adaptarse a
concesionarios, mejorando la productividad y que éste, lleve a un aumento en los ingresos de
dinero y la facturacion de manera sostenida. Este enfoque no solo mejora la calidad y la atencion
al cliente, sino que también reduce el tiempo, optimiza los procesos, fomenta la sistematizacion y
automatizacion. Ademas, se implementaron encuestas de satisfaccion y se recolectaron datos

exhaustivos, lo que permitio a la empresa realizar mejoras significativas.
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Si se examinan las revelaciones presentadas en “Estrategias Kaizen para optimizar la
calidad en el servicio de agua potable y saneamiento en la hidrologica de Cojedes.” De Medina
en 2023,La investigacion que fue trabajada y desarrollada por la casa de estudios UCLA, se
expresa acerca diversas ventajas del sistema Kaizen, como la mejora de la operatividad y la
eficiencia, la reduccion de desperdicios, promoviendo un entorno laboral mas ordenado y
fructifero. Se hace la aplicacion del instrumento donde se efectia una muestra de 96
trabajadores de produccion como también, en el departamento de tratamiento, la muestra incluyo
29 empleados, con 19 items evaluados en las dimensiones estudiadas. La validez fue confirmada
por tres (3) expertos, la mision es que se despliegue Kaizen para obtener pequefias mejoras
incrementales en los métodos.

El articulo analiza el desafio significativo que representd la implementacion de las
estrategias Kaizen en un contexto de infraestructura deteriorada y gestion ineficiente. Los
resultados muestran que la estandarizacion de procedimientos y la formacion continua del
personal contribuyeron significativamente a la mejora del servicio, observandose una
considerable minimizacion de la inactividad y una mejora en la calidad del agua suministrada.

La aceptacion del rumbo Kaizen no solo mejoro la calidad del servicio de agua potable y
saneamiento, sino que también evidencio el poderio de estas practicas para generar un cambio
positivo en la cultura organizacional y en el capital social, al fortalecer las relaciones y la
colaboracion entre los empleados, se fomenta un mayor sentido de comunidad y compromiso.
Este incremento en el capital social resulta en una red mas solida de apoyo mutuo y confianza, lo
cual es crucial para la implementacion de estrategias de mejora. El proceso de mejora continua y
el control de los métodos, se presenta como una estrategia efectiva para enfrentar los desafios

actuales y futuros en la gestion de servicios publicos esenciales. Asi, la integracion del capital
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social no solo potencia la eficiencia operativa, ademas plantea o incentiva un ambiente de trabajo
cohesionado y resiliente.

Dicho estudio se vincula con la investigacion al emplear la filosofia Kaizen, como un
método de mejora continua en procesos industriales como investigativos; por medio de busqueda
de datos nos hace entenderla jerarquia y eficacia del sistema asi como su efectividad. En relacion
a ello, la recopilacion de datos se realizara mediante estrategias basadas en el sistema Kaizen,
para que dicho procedimiento se maneje de forma mas organizada asegurando una mejora
constante en el asunto investigativo, lo que sugiere que pueda aplicarse también en TV Cable
C.A. Al estandarizar procedimientos y fomentar la formacion continua, se alcanza mejorar la
colaboracion y la eficiencia, reduciendo bajas y aumentando la particion, estos principios ayudan
a fortalecer el capital social de la empresa como a su mejora continua promoviendo una cultura
de aprendizaje y crecimiento constante que optimiza tanto el desempefio individual como el
organizacional.

Para Brito, Souto & Pereira (2023) “Fostering organizational excellence: analyzing the
interplay between involvement in continuous improvement and organizational social capital.”.
Con el fin de analizar la correlacion de la cultura de contribucion Kaizen y el capital social en el
pasaje educativo se perpetro una investigacion de tipo descriptivo.

Utilizando el cuestionario COPSOQ III, la investigacion recolectd datos de 232
profesores en Portugal, revelando que una mayoria significativa (61,2%) percibe una cultura de
mejora continua en sus instituciones. Los analisis estadisticos realizados con IBM SPSS
Statistics evidencian una fuerte correlacion entre la mejora continua y el capital social,
sugiriendo que la implicacion en estos procesos fortalece las redes de confianza y colaboracion

adentro de establecimiento.
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Estos descubrimientos son particularmente significativos para una compaiia de
telecomunicaciones que desea implementar el sistema Kaizen y reforzar su capital social, ya que
puede aumentar tanto la eficiencia operativa como ¢l bienestar en el trabajo, lo que cleva la
competitividad. La investigacion indica que al promover una cultura organizacional basada en la
mejora continua, se puede potenciar tanto la efectividad operativa como la satisfaccion laboral.
Ademas, las estrategias para fortalecer esta variable, como la creacion de plataformas de
colaboracion y programas de mentoria, pueden ser adaptadas para optimizar la cohesion y el
rendimiento grupal en el sector de telecomunicaciones. Este enfoque no solo estimula la
innovacion, sino que también mejora la calidad de los servicios. Por lo tanto, este estudio
proporciona una base solida para desarrollar Kaizen y fortalecer el capital social en una empresa,
impulsando su crecimiento y sostenibilidad.

Segun el trabajo realizado por Guerra (2020) sobre “Disefio e implementacion del sistema
KAIZEN en la empresa AGROSISTEMAS S.A” en Ecuador, se indica sobre lo estratégico que
se trasforma el sistema Kaizen para las empresas que buscan ser competitivas y reconocidas por
su industria. Su enfoque se centra minuciosamente en corregir fallas operativas, busca prevenir la
pérdida de idoneidad y posible desaparicion del mercado. La investigacion, de caracter
bibliografico y descriptivo, se centra minuciosamente en corregir fallas operativas y busca
prevenir lo ya dicho.

En Agrosistemas S.A., la metodologia Kaizen resulté en mejoras inmediatas del orden,
limpieza y estandarizacion de procesos, también en confiabilidad y seguridad. Como si fuera
poco, se consigue la disminucion en el tiempo de proceso del producto principal, demostrando
que el compromiso ¢s esencial para la mejora continua, sin acatar alguna metodologia costosa.

Las herramientas utilizadas en esta implementacion incluyeron cuestionarios, entrevistas
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informales y observaciones directas. Los cuestionarios proporcionaron informacion valiosa sobre
la percepcion del personal y areas especificas de mejora. Las entrevistas informales permitieron
una comprension mas profunda de los desafios y sugerencias del personal. La observacion
directa ayudo a identificar problemas operativos y oportunidades para optimizar los procesos.

Adicionalmente, el compromiso en toda la organizacion es esencial. Fomentar la
participacion activa y continua de todos en filiacion y despeje de problemas puede fortalecer el
capital social de la empresa, promoviendo una cultura de colaboracion y confianza. Esto no solo
mejora la moral y el ambiente laboral, ademas genera un solido de apoyo mutuo y confianza, lo
cual es crucial para la implementacion de estrategias de mejora continua. De ahi que, aplicar los
principios Kaizen puede hacer que una empresa de telecomunicaciones sea mas eficiente,
competitiva y cohesionada.

Esta investigacion contribuye de manera significativa para el estudio ya que tras la
implementacion de estrategias Kaizen permite estandarizar procesos y optimizar el orden y la
limpieza en los ambientes laborales, lo que resulta en una mayor eficiencia operativa y un
entorno de trabajo mas seguro y confiable. La deflacion de los tiempos de procesamiento
observada en Agrosistemas S.A. indica que, al aplicar estas técnicas, una empresa de
telecomunicaciones podria también mejorar sus tiempos de respuesta y servicio, aumentando asi

la satisfaccion del cliente.
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Bases teoricas
Teoria del Capital Social

El capital social comprende un agregado vasto de ideas, no han sido pocos los autores
que han tratado de definirle en funcion los maltiples términos que implica. En principio se puede
dividir en dos categorias para abordar su estudio: individual y colectivo, pero vale destacar que
existe mucha ambigiiedad al tiempo de aprovechar este término en investigacion. Se ha utilizado
para contenidos bastante variados (vinculos familiares, relacion sociedad-estado, organizaciones
sociales, normas sociales, marco politico e institucional, capital social contable, entre otros)
asimismo se hace pertinente definir el capital social, en los fines este trabajo especial de grado
(TEG).

El concepto, del que habla Coleman en 1988,describe a los recursos sociales inherentes a
las relaciones y estructuras sociales de un individuo o una comunidad, los cuales pueden ser
utilizados para alcanzar metas colectivas o individuales (Portes, 1998). En educacion, se
exteriorizade muchas maneras, incluyendo la confianza mutua entre estudiantes y docentes, la
participacion activa en actividades extracurriculares y la subsistencia de redes de apoyo dentro y
fuera del entorno escolar (Putnam, 2000). Estos elementos no solo contribuyen a organismos y
personal, a parte, se busca generar mejoria en el desempeiio del estudiantado. Bourdieu afirma
que ademas de las relaciones sociales existen ciertos recursos que pueden estar implicitamente
relacionados con estas, pero que finalmente llevan a conseguir cosas buenas a la gente.

Segin Putnam el capital social se precisar por los aspectos deformacion social, estos
aspectos que son los elementos del capital social, y se consideran asi por sus beneficios para
todos y por lo compartido. Al coexistir en una sociedad estos elementos se comienza un ciclo de

desarrollo que se retroalimenta.
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Las Redes Sociales

Son la célula fundamental del capital social, por lo que para las personas funcionan para
conseguir oportunidades y apoyo. Establecer y mantener estas relaciones es muy importante para
aumentar los beneficios del capital social. Las relaciones mas personales, también conexiones

profesionales y comunitarias son parte de estas redes.

La Confianza Social

Afin con la conviccion con la que las personas creen que el pedir ayuda a otros
individuos es mejor que ocuparse de alguna responsabilidad por si mismo. De tal manera que en
una sociedad es beneficioso que todos en la comunidad gocen de buena confianza, produciendo
la cohesion social. Es basica para el movimiento de las sociedades, promoviendo la cooperacion
entre individuos y grupos. Facilita el surgimiento de tejidos de apoyo y mejora la vida al
fomentar interacciones positivas. Cuando existe la confianza, las personas se sienten mas seguras
y dispuestas a participar en actividades sociales. Lo que algunos esperan, lleve a un mejor
comportamiento civico y politico. Dado que la confianza social opera como un aglutinante que

une a las comunidades, inspirando el avance y la resiliencia frente a retos.

Motivacion:

Se muestra como un deseo de contribuir al bienestar colectivo, robusteciendo los lazos
sociales. Asi mismo la motivacion es un elemento crucial dentro del capital social, puesto que
impulsa a los individuos a participar activamente en comunidades y redes sociales, lo que
también fortalece las relaciones sociales y la cohesion social. Segin Bourdieu (1986), la
motivacion para invertir en capital social viene del desco de recibir beneficios potenciales, como

el atajo a recursos, el apoyo social y ¢l reconocimiento. Este impulso motivacional lleva a
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participar en actividades en comunidad. Coleman (1990) subraya que las ganas de construir y
mantener el capital social estan correspondidas con la conexion y la esperanza va a generar
retornos beneficiosos.

La motivacion en este contexto es como un motor que actia en la gente para fundar y
salvaguardar relaciones sociales con las que suscribir recursos y beneficios compartidos. Esta
motivacion debe tener un impacto en la comunidad, para cimentar la aportacion activa y la

mejora continua de la cohesion social.

Cooperacion:

Es importante en la instauracion de una sociedad compacta y cohesionada. Cuando todas
las partes de una comunidad trabajan juntas, se vigorizan los vinculos sociales y se forman
beneficios, entiéndase claro, para sus organos. La cooperacion actia como un colchon ante
desafios y adversidades. Desde cierta perspectiva, compenetrarse como sociedad dota de
importantes ventajas. Se favorece del apoyo material y emocional de otros, y que ademas vive y
abriga el companerismo. Este sentido de pertenencia es fundamental para la bienandanza
psicologica y emocional, ya que proporciona un habitat de comodidad para que las personas se
sienten comprendidas y preservadas.

La cooperacion vigoriza el elemento antes nombrado de la confianza social entre los
participes, proporcionando la colaboracion y reduciendo la resistencia a negociacion. De modo
que apoya la construccion y esparcimiento de las redes, que asienta el canje de informacion y
recursos. Al animar la adhesion y la afinidad social, la cooperacion auspicia un sentido de
propiedad y responsabilidad, esencial para mantener unida a la comunidad. También impulsa la
reciprocidad, donde los individuos que reciben apoyo y quieren dar apoyo también, lo que

condensa las relaciones. Por lo que, la cooperacion genera bienes publicos que benefician a todos
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y facilita la resolucion de compromisos de manera productiva, contribuyendo a la resiliencia de

la sociedad. En conjunto, estas dinamicas enriquecen el capital social y lo colaborativo.

Normas Sociales

El siguiente elemento es las normas sociales, representan las expectativas y
comportamientos colectivos que guian la conducta de los miembros de una comunidad. Se
argumenta que “Las normas efectivas son esenciales para el capital social, ya que regulan el
comportamiento y facilitan la cooperacion entre los individuos” (Coleman, 1990, p. 311). Estas
normas representan un valor comun en las sociedades, y al ser asi, permiten que los individuos
interaccionen comodamente.

Por eso, las normas y los valores compartidos act@lan como un marco regulatorio,
estableciendo expectativas claras sobre el comportamiento adecuado. Esto prepara la
cooperacion y reduce la incertidumbre y el riesgo en las interacciones sociales, creando un
entorno mas predecible y seguro. Al internalizar y adherirse a estas normas, los individuos
contribuyen al fortalecimiento del capital social, promoviendo cohesion y colaboracion entre los
individuos de la localidad.

En general el término capital social, conlleva una relacion en multiples esferas de la vida
y a través de sus distintos elementos, en donde cualquier factor del capital social puede reflejar
comportamientos de la calidad de la educacion a nivel global. Segiin Arias (2012):

Un fundamento tedrico consiste en un conjunto de conceptos y proposiciones que
constituyen en una perspectiva o enfoque particular que pretende explicar un fenémeno o
problema planteado, esta seccion se puede dividir segiin los temas que conforman el tema en

discusion o las variables que seran analizadas. (p.105)
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Por lo tanto, es crucial para la investigacion describir los diversos fundamentos
relacionados, ofreciendo una comprension amplia de los conceptos utilizados para fundamentar
el proyecto de investigacion. En esta investigacion, la eleccion y aplicacion de las herramientas
son fundamentales para guiar el enfoque y el desarrollo del estudio, sobre todo los datos acerca

del sistema Kaizen, el cual ha sido crucial para estructurar y avanzar en la investigacion.

El Sistema Kaizen:

Para introducir el Kaizen, algunos con ambigiiedad y otros con cierto misticismo han
intentado conceptualizarlo también se ensefia Kaizen como algo profundo y poco definido. Hay
quienes lo ven como algo que simplemente no se puede alcanzar en algunas culturas. Sin
embargo, hay aln espacio para tratar de dar un poco de luz en el tema Kaizen es una
metodologia que busca generar un beneficio.

Esta definicion parece quedarse un poco corta, pues trata de ser breve y no es raro que
deje mas informacién por decir. Esta representacion comprende mas que una simple
metodologia, ¢ incluso se relaciona con la cultura organizacional y, por lo tanto, con el capital
social de la empresa. Esta definicion aborda Kaizen de acuerdo a su funcion practica, el
mejoramiento, pero no fijaindose en que éste vaya a buscar un resultado concreto sino el progreso
permanente en si mismo, entendiéndose por mejoramiento un proceso que involucra a todos los

miembros de una institucion y no solo a sus dirigentes.

Atencion al cliente

Conocer qué es la atencion al cliente es esencial para comprender su impacto en el
ambito laboral. La atencion al cliente comprende al que hacer y las estrategias que se realizan

para integrar las necesidades e intereses de los clientes. Hablar correctamente es un mecanismo
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diferenciador, de prestigio, de buena educacion. Es mucha la importancia de la interaccion
efectiva y educada en la notificacion con cualquier otro individuo. La atencion al cliente es una
habilidad critica y puede traer beneficios a los comercios como la mejora en imagen de la
empresa, y también puede contribuir a establecer vinculos relacionales.

En la practica se deben manejar técnicas de atencion al cliente que acaban siendo vitales
para la resolucion de aquellas situaciones imprevistas y también para dar soporte técnico eficaz.
Las empresas en telecomunicaciones son especialmente sensibles a la relacion cliente-empresa
esto se ve al momento de transferir informacion de manera comprensible, directa y sin
ambigiiedades. El cual implica tener empatia, responder al cliente se sienta comprendido y

valorado, ser conciso y rapido, entre otras habilidades.

Cordialidad

Es fundamental porque facilita interacciones positivas y constructivas entre compaiieros y
con clientes. Cuando los empleados actiian con cordialidad, crean un ambiente donde todos se
sientan estimados y admirados, lo que suscita la contribucion y mejora la productividad. Esta
actitud no solo favorece un entorno laboral mas encantador, también mejora la imagen publica.
La cordialidad permite dotar una relacion de confianza con clientes, esto es trascendente en un
sector donde la competencia es feroz y la lealtad del cliente depende en gran medida de la
apreciacion de los servicios por parte de los que los solicitan. La atencion cordial acrecienta la

reputacion de la empresa como una entidad que se preocupa genuinamente por sus usuarios.

Efectividad
La efectividad es la cabida de obtener objetivos de manera dptima de la forma mas

eficiente posible, ser efectivo implica no solo cumplir con metas, maximizando la productividad
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y minimizando costo, tiempo y esfuerzo. La efectividad es esencial porque asegura que los
proyectos y tareas se realicen de manera rentable, cuando se trata asi, se integra al éxito general
de la empresa o institucion.

Efectuar soluciones rapidas y eficientes es vital para amparar la complacencia del cliente
y el bienestar empresarial. La definicion de efectividad, como la habilidad de cumplir objetivos
minimizando la utilizacion de cualquier recurso, se aplica directamente en la optimizacion de
procesos técnicos, la atencion al cliente y la gestion de redes. Por ejemplo, una empresa de
telecomunicaciones efectiva no solo mantiene su infraestructura y servicios operando a un alto
nivel.

Tiempos de atencion

El tiempo que tarda un cliente en intercambiar informaciéon con un empleado o el que
tarda en recibir asistencia. Administrar ¢l tiempo permite reducir costos, y mejora el rendimiento.
Todo el personal debe mantenerse al tanto para consumarlas tareas siguiendo rigidamente el
cronograma establecido, y que se utilicen métodos estandarizados para garantizar la coherencia y
calidad del trabajo. La habilidad de cumplir con lo establecido no solo afecta la productividad,
también el agrado del cliente y en el ¢jercicio organizacional. Esto permite optimizar sus
procesos técnicos y administrativos, asegurando que se puedan ofrecer servicios en poco tiempo.

Las siete herramientas de la calidad

En Kaizen un gran importe de informacion que se concibe en las empresas, esta
informacion para ser tratada y convertida en datos debe pasar por algunas herramientas. En
particular, son conocidas como las “siete herramientas estadisticas™ para aprovecharlas de

antemano existe informacion, este grupo abarca la mayoria de los casos practicos. Estas son:
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El Diagrama de Pareto:

Se utiliza para separar problemas segin la causa y el fenomeno. Los problemas se pueden
ver como diagramas segln la prioridad, utilizando el grafico de barras.

Figura 1.Ejemplo de Diagrama de Pareto
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Fuente: Velazquez (2024)

Diagramas de Causa y Efecto:

Esta herramienta es muy conocida, denominada como Diagrama de Ishikawa o Diagrama
de Espina de Pescado sirve para identificar explorar y representar graficamente a las potenciales

causas del problema o efecto especifico. Fue desarrollado por Kaoru Ishikawa.
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Histogramas:

Esla representacion grafica se utiliza para mostrar la frecuencia de ocurrencia de
diferentes valores en un conjunto de datos, separandolos en intervalos de un tamafio conveniente
para cada caso.

Cartas de control:

Son instrumentos empleados para monitorizar y controlaren un intervalo de tiempo.
Permiten identificar variaciones y determinar si un proceso estd en control o si hay causas

especiales que pueden ser objeto de analisis, o ser investigadas.

Diagramas de dispersion:

Herramienta grafica que muestra la relacion entre dos valores. Cada punto representa un

par de valores para las variables correspondientes.

Graficas:

Las graficas son representaciones visuales de datos que facilitan la comprension y el
analisis de data. Pueden ser de diferentes tipos, como graficos de barras, graficos de lineas,

graficos de pastel, entre otros.

Hojas de comprobacion:

Las Hojas de Comprobacion son herramientas simples y efectivas para recopilar y
registrar datos de manera estructurada. Permiten a los usuarios anotar la frecuencia de eventos o

caracteristicas especificas.
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Principios del sistema Kaizen:

Desarrollo sostenible: Establecer objetivos en una vision de largo alcance y metas a largo
plazo.

Estandarizacion (Seiketsu): Implementacion de procesos estandarizados como
fundamento para la Kaizen y probar la efectividad y la eficiencia del proceso.

Sistema Pull: Este sistema se utiliza para controlar la produccién y evitar el exceso de
inventario. Este sistema garantiza cubrir la demanda del cliente.

Nivelacion de carga de trabajo (Heijunka): Tratar el trabajo de modo uniforme y preciso
para evitar picos y garantizar una produccion ininterrumpida y eficiente.

Sistema 5S: Imprescindible para salvaguardar un método eficiente.

Tarjetas visuales Kanban / Seméforos (ANDON): Utilizar sistemas visuales como
Kanban y Andon para mantener un control visual afectivo, asegurando que los problemas sean
visibles y se abordan de inmediato.

Paro ante problemas (Jidoka) / A prueba de errores (PokaYoke): Ejecucion de
procedimientos a prucba de errores (PY) para prevenir defectos previos a que ocurran

priorizando la calidad desde el principio y anticipandose ante el surgimiento de un problema

(Jidoka).

,Qué son las 58 del sistema Kaizen?

Para Kaizen, se manipulan instrumentos como el ciclo Deming y las 5S. Las cinco 5's
proporciona una base solida y un ambiente propicio al aplicar las destrezas de mejora continua
que promueve Kaizen, la misma es la parte fundamental de la preparacion del terreno Kaizen al

establecer orden, limpieza y disciplina. Consisten en cinco pasos fundamentales:
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Seiri (Clasificar): Este método ayuda a distinguir entre lo que es uatil y lo que no lo es,
permitiendo mantener solo lo estrictamente inexcusable, lo cual ayuda a reducir el desorden y
facilita encontrar lo que cosas rapidamente, mejorando la organizacion y eficiencia.

Seiton (Organizar): Anular movimientos superfluos reduciendo el tiempo para completar
tareas, optimizando asi los procesos. Consiste en ordenar los espacios, que cada objeto posea una
zona designada y accesible.

Seiso (limpiar): Implica en la pulcritud, limpiar regularmente el area, no sélo reduciendo
accidentes sino también asegurando que los bienes o servicios se salvaguarden en los patrones de
calidad y sin caidas de contaminacion.

Seiketsu (Estandarizar): Ayuda a organizar un entorno laboral adecuado que promueva la
eficiencia y el rendimiento, estableciendo normas y programaciones para proteger la higiene y el
orden. Asi se aseguran entornos atractivos para los trabajadores.

Shitsuke (Autodisciplina): Consiste en llevar el compromiso de la estructura y la cultura
Kaizen, mientras se fomenta la autodisciplina a sus trabajadores, adoptando y manteniendo los

principios de Kaizen, contribuyendo en sus vidas personales.

Otros principios Kaizen:

Desarrollo de Liderazgo: Forma lideres que su trabajen con claridad, entiendan sus
principios y los participen.

Tecnologia probada: Usar tecnologia fiable, con ilustraciones y presentada de manera
clara que sea facil de concebir y manejar en el proceso.

Transparencia: Respetar las redes extendidas de colaboradores, proveedores y clientes.

Tres fortalezas digitales de TPS (Toyota ProductionSystem) donde sus principios clave de TPS
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son la mejora continua (Kaizen) y la reduccion de desperdicios (MUDA), todo aquel trabajo
innecesario. El inventario justo a tiempo (JIT) permite una produccion eficiente, aunque con sus
riesgos.

Genchi Gembutsu (ir a la raiz del problema): Destacando la preeminencia de

investigacion directa desde la fuente del problema para entenderlo a profundidad.

Ciclo de mejora continua

Edward Deming estudié en sus viajes a Japon cual debia ser la forma de alinear un
desempeiio competitivo. Asi, unifica de los departamentos por medio del ciclo de produccion, y
al modelo se le llama ciclo Deming. El ciclo termina y vuelve a comenzar desde la primera fase,
se vuelve a la etapa de la planificacion para buscar y aplicar nuevas mejoras, 1o cual permite una
revision y mejora continua, certificando que las actividades y procesos se ajustan y optimicen

regularmente.

Ejemplos del método Kaizen

Programar reuniones regulares donde los jefes y empleados no se pierdan del proposito a
cumplir.
Promover la pulcritud

Plantear metas en comun entre todos.

Como implementar este método en una empresa

Para implementarlo es esencial que todos participen y la modalidad, hay que manejar los
tantos puntos también a implementar. Al hablar del método se puede asociar automaticamente a
establecer un equipo eficiente y capacitado para tanto liderar como trabajar en equipo,

conteniendo formacion y compromiso de alta direccion que comprenda y se comprometa a
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profundidad a conocer lo que realmente es Kaizen. La formacion es imprescindible deben lograr
identificar problemas y soluciones utilizando herramientas como tormentas de ideas e
implementando cambios en los procesos, mejoras en la tecnologia o cambios significativos en la
empresa pero sin nunca olvidar la importancia del reconocimiento y celebrar los éxitos y logros

alcanzados.

(Como el sistema Kaizen beneficiaria a una empresa de telecomunicaciones?

Sabiendo tener el sistema Kaizen, esto no queda absuelto de como esto ayudaria en un
tipo diferente de ambito de otra empresa. Kaizen al ser tan eficiente puede ayudar a ver y
corregir ineficiencias, eliminando el tiempo innecesario, al cortar procesos innecesarios y
perfeccionando la eficiencia, reduciendo costos contribuyendo a mejora de costos en areas como
facturacion y manteniendo equipos. Ahora bien, hay que saber que Kaizen puede impulsar la

innovacion, permitiendo a la empresa mantenerse competitiva con las otras empresas.

. Qué factores pueden amenazar el éxito al utilizar el método Kaizen?

Factores tan simples como lo son la urgencia o el egocentrismo puede interrumpir al éxito
del sistema, tan solo un clima laboral negativo poco saludable puede afectar la motivacion y
eficiencia de toda una empresa, he aqui factores que pueden amenazar al correcto uso del sistema
Kaizen

Falta de compromiso

Falta de orden

Falta de confianza

Falta de comunicacion

Falta de motivacion



Falta de una implementacion adecuada

Ambiente hostil

40
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Cronograma de Planificacion

Figura 2.Cronograma de Planificacion.

Actividades Junio Julio Agosio Septiembre Octubre

1] 2.] 3 ] a [ lm] o ] 2kl 3 [al] a i ] & [ 2] 3|

Inicio de la investigacion 23/05/24.

Capacitacion de los empleados. 06/06/24-28/06/24

Comunicacion del plan. 30/06/24.

Primera entrega / Fase de planificacion/ implementacion de mejoras.
04/07/24 .

Fase de Implementacion/ Identificacion de areas de mejoras. 15/08/24. -
Fase de preliminar y presentacion / Recopilacion 19/09/24

Entrega final / Evaluacion de resultados
25/09/24

Revision y ajustes. 26/09/24

Periodo de revision / Comprobacion de conocimientos adquiridos.
16/10/24

Entrega de correciones / Entrega de recopilacion de datos.
20/10/24

Jornada de cierre. 1/11/24

Nota: En la figura 2, cada columna representa una semana durante la implementacion del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Se define a un cronograma de actividades como la herramienta la cual ordena
cronologicamente las tareas y admite visualizar una hoja de ruta facilitando la comprobacion de
tareas pendientes como también el orden de practica. Se identifica rapidamente problemas como
retrasos y ajusta la planificacion de forma dinamica y en tiempo real. La primera actividad sera
la capacitacion en TV Cable C.A, esta serd una buena manera de llevar adelante el proyecto de
investigacion a la empresa con el objetivo también de generar interés y motivarlos a
comprometerse con la metodologia Kaizen. Especificamente esta capacitacion se puede dar sin
interrumpir la jornada laboral. Estas charlas se van a realizar en las primeras dos semanas luego
de la iniciacion del proyecto.

Luego, tenemos la segunda actividad, comunicar el plan al personal, como sus
responsabilidades, sin dejar espacio a confusiones, como también indicar que los involucrados
entiendan y se alineen con el proyecto, aumentando la sinergia y contribuyendo en equipo. Mas
adelanté, se planifica la ejecucion de un piloto, en donde debe haber detalle de las instrucciones,
esto va a ayudar significativamente a la estructura administrativa.

Se pretende implementar “pequefias mejoras” que se obtienen de la aplicacion de
metodologia en el campo, son derivacion de la correcta ejecucion del cronograma de actividades,
al efectuar las mejoras comienza el cese del proyecto que abarca un tiempo de dos semanas.
Luego se visualizan las mejoras en el proceso. Cabe destacar que aunque haya mejoria, esto no
significa que el proyecto deba terminar ahi, sino que, el método Kaizen sigue buscando mejorar

con cada detalle, como el ciclo Deming.
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Operacionalizacion de las Variables

Se exhibe el cuadro respectivo por medio del cual se dirige la investigacion y se orienta a
los investigadores a tratar la teoria, y transformarla para que sea medible por medio de distintas
técnicas e instrumentos de investigacion.

Tabla 1.Cuadro de Operacionalizacion de variables.

Objetivo general: Proponerun plan de Gestién de Mejora Continua que optimice el

funcionamiento y el capital social de la empresa TV Cable C.A.

Objetivos especificos  Variable Dimensiones Indicadores Técnicas e
instrumentos
Diagnosticarel Mejora Procesode Cordialidad Observacion
funcionamiento del Continua. atenciéon Efectividad simple y Lista
proceso de atencién al Tiempos de atencion de cotejo
cliente en TV Cable Registro adecuado de (causa efecto)
C.A. datos
Identificar los Capital Elementos Redes sociales Encuesta
elementos del capital ~ Social. delCapital  Confianza Y cuestionario
social que permitan Social Motivacion
oportunidades de Cooperacion
mejora en los procesos Normas sociales
de atencidn al cliente
en TV Cable C.A.

Proponer un plan de gestion de mejora continua que optimice el funcionamiento y el capital
social de la empresa TV Cable C. A

Nota. Operacionalizacion de las variables.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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II. FASE DE IMPLEMENTACION

En esta fase se abarcan los aspectos metodologicos del trabajo definiendo métodos,
disefio y técnicas de investigacion. Esto para ayudar al investigador a llegar a las conclusiones de

la manera mas objetiva posible.

Disefio de la investigacion

Se presenta un estudio de nivel proyectivo y de campo, ya que, se obtiene informacion
directamente del estudio del fendmeno sin alterarlo, se¢ puede afirmar que la investigacion
proyectiva se ejecuta cuando se plantea una iniciativa de resolver un problema o mejorar las
capacidades de un sistema. Para esta investigacion se cumplen las condiciones, pues se quiere
proponer un plan de mejora continua que incluya elementos del capital social.

Ahora bien, la investigacion de campo es la opcion mas apropiada para abordar la
oportunidad de observar, analizar y comprender directamente los fenomenos y como
solucionarlas, se emplean técnicas cualitativas y cuantitativas para la recaudacion de datos. Se

proporciona al investigador lo necesario para implementar y hacer ejecucion del plan de gestion.

Poblacion y muestra

Se proporciona una definicion clara y concisa de la muestra estadistica, en la que se
refiere a un conjunto de instrucciones que se llevan a cabo para estudiar y comprender la
distribucion de ciertos caracteres en una poblacion donde se seleccionan datos especificos para
analizar caracteristicas de la cantidad de interés. Mientras Arias (2012), define: “un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las

conclusiones de la investigacion.” (p. 81), Por lo tanto, una muestra estadistica representa una
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porcion de dicho conjunto que se selecciona para examinar. La poblacion son los trabajadores de
TV Cable C.A., que conforman un grupo de quince (15) personas, ellos trabajan en el edificio y
en las calles. Estos empleados provienen de diferentes areas, incluyendo técnicos de campo,
administrativo o gerencial. El cuestionario, fue la técnica elegida para destinar a estos sujetos.

El analisis de los datos recopilados permite a los investigadores descubrir patrones,
tendencias y relaciones que, de otro modo, podrian no ser evidentes. Esta informacion resulta
fundamental, ya que puede guiar la toma de decisiones que faciliten la implementacion de
estrategias de desarrollo y la mejora de los servicios. En relacion al objetivo “Diagnosticar el
funcionamiento del proceso de atencion al cliente en TV Cable C.A.”, se estudia de toda la
poblacion, centrandose en las arcas de atencion al cliente y administracion. Ahora para
“Identificar los elementos del capital social que ofrezcan oportunidades de mejora en los
procesos de atencion al cliente en TV Cable C.A.”, se establece una muestra censal de quince

(15) integrantes del personal.

Diseifio de instrumento de recoleccion de datos

En la investigacion de campo un instrumento que suele ser utilizado es el cuestionario
que esta relacionado con la encuesta. Seglin Arias (2012): “Es la modalidad de encuesta que se
realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una seric de
preguntas.” (p. 75).Esta técnica resulta muy util para ¢l trabajo debido a su versatilidad. En
particular, se utilizara un cuestionario donde se permita que los encuestados respondan de forma
confidencial creando un ambiente mas propicio para garantizar la calidad de las respuestas
contribuyendo a la recopilacion de informacidn sobre el capital social en la empresa TV Cable

C.A., aplicandose a un grupo de 15 personas pertenecientes a los equipos de trabajo.
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Se establece la técnica adecuada se debe seguir a aplicar un medio en el cual se pueda
registrar, almacenar o incluso analizar la informacion conseguida. En la exploracion en las
ciencias sociales es usado de manera recurrente, para definirlo, un cuestionario consiste en una
sucesion de interrogaciones respecto de una o mas variables a medir. Los cuestionarios se
utilizan también de manera frecuente, por ejemplo, para evaluar la popularidad de una
personalidad, en las elecciones, gustos u opiniones de determinado grupo de personas.

Para el objetivo especifico nimero 1 se va a recurrir a la observacion simple, en donde se
estudiara y analizara los pasos en el proceso de atencion al cliente, para lo cual se utiliza la lista
de cotejo, ésta constara de 8 preguntas de respuesta dicotomica (si o no). Ahora bien, con
respecto al objetivo especifico nimero dos se tiene un formato de encuesta que contara 10

preguntas a responder segun la escala de cinco clasificaciones o Escala de Likert:

Validacion y Confiablidad de Instrumentos

Los instrumentos de recaudo de datos demandan siempre de una validacion externa para
su contenido. En el proyecto “Plan de gestion de mejora continua en la empresa TV Cable C.A.”
la validacion se toma por sugerencia de la Universidad “Valle del Momboy™ y el método es el de
validacion por el juicio de tres expertos. De tal manera que, después de que los investigadores
disefian un instrumento, se recibe las asesorias del tutor, y una vez hechas las correcciones se
procede a enviar ¢l instrumento ya corregido a tres profesionales que sean por su trayectoria o
sus méritos capaces de, con su palabra validar los instrumentos. Esta terna de profesionales envia
cartas de validacion a los investigadores a través del tutor. Asi, las herramientas quedaron
validadas segun el juicio de tres (3) expertos.

Otro tema es la confiabilidad, que hace referencia al grado en que el mismo muestra

resultados consistentes y estables en el tiempo, dicho de otra manera, un instrumento es confiable
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si, cuando se aplica en las mismas condiciones proporciona resultados similares. La confiabilidad
como la validez son condiciones esenciales para asegurar que los datos recopilados sean precisos
y disminuir los errores e inconsistencias. En este estudio se comprueba la validez utilizando el
coeficiente alfa de Cronbach.

Tabla 2. Rangos aceptables de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de
Coeficiente Alfa de Cronbach los items analizados
O0<a<0.2 Muy baja
02<a<04 Baja
04<a<0.6 Moderada
06<a<0.8 Buena
08<a<l Alta

Nota: Los rangos establecen la confiabilidad de un instrumento.
Para nuestra investigacion se obtuvo un coeficiente de 0,7789, obteniendo una “Buena”

confiabilidad.

Analisis de datos

Habiendo recopilado Informacion de instrumentos que fueron previamente validados se
procede a dar tratamiento analitico, se utilizan herramientas de la estadistica como el histograma
de frecuencias para que sea facilmente apreciable las veces que se repiten respuestas. Esto puede
aportar una vision general de los servicios de TV Cable C.A. Lo que servira para categorizar,
ordenar, diagnosticar de manera mas efectiva y disminuye cualquier error del investigador como
el sesgo de confirmacion. Aunado a eso, el objetivo de forjar el analisis de datos es detectar

oportunidades de emplear Kaizen.
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Se coloca la informacion en tablas y figuras que mejoran la legibilidad. Luego, contintia
un analisis cualitativo que se estructura primero por objetivo, y luego se analiza cada indicador
individualmente. Ademas, se busca contrastar con la informacion tedrica recopilada, entre esta

los antecedentes de investigacion.

Objetivo Especifico N° 1: Diagnosticar el funcionamiento del proceso de atencion al

cliente en TV Cable C.A

Dimension 1: Proceso de Atencion al cliente

Es muy significativo, por eso es demostrativo que se estudie de manera correcta. Por esta
razon, la investigacion aborda cuatro indicadores que se profundizan con dos preguntas y que
son evaluados por el investigador por observacion directa. La toma de esta informacion se
realizd durante un periodo prolongado antes y durante la redaccion del proyecto, observando
atentamente los indicadores en distintos dias, a distintos horarios y en cada departamento.

Indicador: Cordialidad

Al momento de ofrecer un producto o servicio es muy relevante que la atencion haga
sentir en comodidad al cliente. En este sentido se estudi6 la cordialidad a través de la

observacion directa orientada en la lista de cotejo con dos items.
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Tabla 3 Lista de Cotejo. Indicador: Cordialidad.

Indicador | Criterios Descripcion Alternativas
Si No
1 Se properciona informacion clara y comprensible X
sobre los productos vio servicio.
Cordialidad
2 La atencion brindada por el personal es cortés y X
profesional

Nota. El investigador evalia los criterios mediante la observacion directa en distintos
periodos

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis:

En los primeros dos items de la lista de cotejo que se encargan de evaluar la primera
dimension del proceso de atencion al cliente en TV Cable C.A. se debe evaluar si objetivamente
se cumple con la primera necesidad del cliente, esto es, que la informacion que se solicita se
entregue de manera clara y comprensible para cualquier persona, para este indicador se vigilo al
personal de atencion al cliente por via telefonica, las cajeras y la oficina de atencion en donde se
realiza el contrato de servicio. Se pudo comprobar que detallan la informacién requerida y son
capaces de proporcionarla de forma coherente. El personal ofrece un servicio al cliente que es
tanto cortés, como profesional. Para lograrlo, es importante una buena diccion, manteniendo el

respeto mutuo. Esto se ha verificado en las areas correspondientes de TV Cable C.A.
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Indicador: Efectividad
Se abordan los items 3 y 4.

Tabla 4 Lista de Cotejo. Indicador: Efectividad

Indicador | Criterios Descripcion Alternativas
Si No
3 Se atienden las quejas, v se brindan respuestas y/o X

soluciones para los clientes

Efectividad
4 Los procesos se realizan de manera ordenada v en X
la forma correcta.

Nota. El investigador evalta los criterios mediante la observacion directa en distintos
periodos

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis

Para ponderar la efectividad, se examiné detenidamente cada etapa del proceso, prestando
vigilancia a quejas y reclamos. El objetivo era investigar si las respuestas ofrecidas aportan
soluciones simples y efectivas. El item nimero tres (3), se evidencido que el personal brinda
soluciones efectivas, ahora, en relacion con la evaluacion del proceso en general, el item nimero
cuatro (4) permite comprobar que los procedimientos se llevan a cabo de manera ordenada y
conforme a lo establecido por la empresa. Durante el periodo de observacion, se constatd que
esto es asi; sin embargo, algunos pasos, como la concesion de un usuario en programas

administrativos o la instalacion del servicio, podrian optimizarse.
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Indicador: Tiempo de atencion

Otra métrica importante es el tiempo necesario para gestionar cualquier solicitud o tiempo
de atencion. El tiempo de respuesta es un factor crucial que afecta la percepcion de particularidad
del servicio. En la lista de cotejo los items cinco y seis, que se enfocan en la disposicion del
tiempo.

Tabla 5 Lista de Cotejo. Indicador: Tiempos de atencion

Indicador | Criterios Descripeion Alternativas
Si No
5 La empresa toma el tiempe necesario para X
escuchar las peticiones de los clientes
Tiempo de
atencion ] La empresa responde rapidamente a las exigencias X

de los clientes

Nota. El investigador evaltia los criterios mediante la observacion directa en distintos
periodos

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis

Primero se atiende el tema del tiempo que se ocupa para percibir cualquier solicitud del
cliente. En TV Cable C.A., se atiende durante el tiempo que el consumidor solicite, y sin hacer
ninguna presion para que deba retirarse antes. En consecucion, el item niimero seis investiga si
TV Cable C.A. responde rapidamente una vez recibida la solicitud, para este item se debe
mencionar que la empresa acude lo mas rapido posible. Asi que, hay una clara oportunidad de

mejora que permite abordar distintas soluciones con capital social y la mejora continua.
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Indicador: Registro adecuado de datos.

Un indicador qué también es clave en la sociedad digital moderna, se trata del registro
adecuado, sirve para la identificacion del cliente, y se convierte en una herramienta para entender
su comportamiento, identificar sus requerimientos y mantener un historial de su relacion con la
empresa. Un registro adecuado y preciso es esencial para brindar un servicio personalizado y
eficiente.

Tabla 6 Lista de cotejo. Indicador: Registro adecuado de datos.

Indicador | Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Registro 7 Se lleva un comtrol que permite registrar los X
adecuado de servicios brindados.
datos
K Lz informacion de los clientes es organizada v X
uttlizada con eficacia

Nota. El investigador evalua los criterios mediante la observacion directa en distintos
periodos

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis

El registro adecuado de datos es critico para el funcionamiento digital de los negocios. En
TV Cable C.A. se estudia este indicador con los criterios siete y ocho. En el criterio siete se
evaluan la presencia de un control que permita registrar los servicios brindados, la respuesta es
afirmativa, pues, el control existe para cada servicio que se entrega, ya sea instalacion de
servicios, la reparacion de averias u otro caso particular. En cuanto al criterio ocho se observa

que la data no siempre es organizada y utilizada con eficacia. La informacion aunque se
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almacena de manera correcta se puede aprovechar y obtener una mayor eficacia de la ya
obtenida. En especifico, la ubicacion del domicilio es util.
Para concluir se congregan las potenciales causas que perturban el funcionamiento de TV

Cable C.A con un diagrama causa efecto o diagrama de Ishikawa. (Figura 3)

Figura 3 Diagrama Causa efecto de Ineficiencias en el Servicio.

Cordialidad Efectividad
Clientes agresivos Error humano
MalEstado de animo Faltade Protocolos
Estrés Laboral Ordende prioridad
Ineficiencias en el
2 Servicio
Altademanda de servicios .
Desatencion
Mantenimientode
BT Error de tipeo
Retardoenllegada
deinsumos 1 Complejidad del
§ proceso
| Tiempos de Atencién ‘ Registro adecuado de datos

Fuente: elaboracion propia (2024)

Objetivo Especifico N° 2: Identificar los elementos del capital social que permitan

oportunidades de mejora en los procesos de atencion al cliente en TV Cable C.A

Dimension 2: Elementos del Capital Social
Como recurso intangible estos elementos, ayudan a componer valor en las instituciones,
también en sectores donde la interaccion constante con personas es critica. Para lograr mejorias,

es esencial identificar los elementos clave que producen afectaciones en el servicio. Los
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elementos como las redes sociales, la confianza, la cooperacion, la motivacion y las normas
compartidas, no solo influyen en la sinergia interna, sumado a eso en la percepcion de los

consumidores y en la posibilidad de la institucion seguir cambiando para mejor.

El analisis ve como estos elementos pueden celebrar mejoras dentro de TV Cable C.A., el
objetivo es explorar de qué manera las relaciones internas, la cohesion social y las dinamicas
pueden traducirse en un servicio agil, personalizado y eficiente. La vigilancia a estos elementos
permite disefar estrategias orientadas a la optimizacion tanto la experiencia del cliente como el

rendimiento organizacional.

Indicador 1: Redes Sociales

Tabla 7Cuestionario. Indicador: Redes Sociales

Iteml Item 2

;Como consideras las

Alternativas  relaciones sociales entre los 4 06H), HMeuc eri Lo BICUIH cF

la empresa hacia los clientes?

mietmbros de 1a empresa?
fi e fi Yo
Excelente 3 33,33% 3 33.33%
Bien 2 53,33% 3 33.33%
MNommal 1 6,67% 1 6.67%
Regular 1 6,67% 1 6.67%
MAal 0 0.00% 0 000
Total 15 100% 13 100,00

Nota. Respuestas obtenidas en la aplicacion del cuestionario.

Fuente: elaboracion propia (2024)
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Figura 4 Resultados del cuestionario. Indicador: Redes Sociales
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Nota. En la imagen se ven los resultados de la encuesta.

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis

En cuanto al indicador, “Redes Sociales” es la primero en aparecer en ¢l cuestionario y se
evalia mediante el criterio uno (1) y la interrogante dos (2). El primer criterio trata de investigar
la percepcion del encuestado de manera. Un tercio aprecia que son “Excelentes”, ademas un 53%
respalda que estd “Bien”, para completar la totalidad hubo un 6,67% que eligieron la opcion
“Normal” y el mismo numero eligié “Regular”. Estos resultados describen una situacion muy
positiva dentro de TV Cable, y es que un 86,67% califican mejor que “normal”. Esto germina
para el buen desarrollo de estrategias asentadas en el capital social.

Segun el criterio numero dos (2), que ahora solicita la opinion de los empleados sobre la
relacion empresa-cliente la distribucion fue la misma como en el criterio anterior. Lo que quiere

decir que, un 86,67 % califican en bien o excelente a esto también se le puede afiadir que ninglin
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encuestado opina que dicha relacion esta mal. Estos resultados reflejan un ambiente laboral

optimo que permite llevar ese elemento del capital social al cliente, gracias a establecer un

ambiente comodo de trabajo para los empleados.
Indicador 2: Confianza

Tabla 8 Cuestionario. Indicador: Confianza

Ttem 3 [tem 4
;Como es la relacion de ; Cual 23 fu percapeidn general
fiamstiiz confianza entre loz grupos zobre la confianza que sientes
i s de trabajo de la empresza? hacia la empreza?
£
1 Yo fi Yo
Excelente 3 33.35% 3 33.33%
Bien 6 40.00% 3 33.33%
Normal 4 26.67% 5 33,33%
Fegular 0 0,005 0 0,00%
Mal g 0.00%% o 0.00%
Tota 1 1
1 5 100% % 100

Nota. Respuestas obtenidas en la aplicacion del cuestionario.

Fuente: elaboracion propia (2024)
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Figura 5 Resultados del cuestionario. Indicador: Confianza
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Nota. Representacion grafica de la data recogida.

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis

El indicador de la dimension “Elementos del Capital Social”, en la caracteristica de
encuesta autoadministrada se permiten dos nuevos criterios. Los criterios o items tres (3) y
cuatro (4).Se pretende evaluar la pregunta nimero tres (3).Lo que aprovecha, en el indicador de
la confianza y para revalidar los datos cogidos de los items anteriores entre distintos
departamentos. Los nimeros conseguidos son mayormente positivos, la tercera parte opina
“Excelente”, y un 40% sostiene que esta “Bien”, el 26,67% restante dice que es “Normal”.

Seguidamente se evalda el item cuatro (4) en donde hubo una distribucion equitativa

entre las opiniones “Excelente”, “Bien” y “Normal”. Esto en respuesta a la interrogante ;Cual ¢s

tu percepcion general sobre la confianza que sientes hacia la empresa? Asi, se permite visualizar



58

que aunque no hubo mayoria que indique que la confianza estd “Bien” o “Excelente”. La
totalidad estan conformes con la confianza social. Estos resultados muestran que TV Cable C.A.
logra trasmitir confianza a los equipos como también a cada trabajador en particular. Es vélido
decir, que este indicador del capital social esta presente y ademas de muy buena manera en el
perimetro laboral empresarial.

Indicador 3: Motivacion

Tabla 9 Cuestionario. Indicador: Motivacion

Item 5 Item 6
Cuando se trata de contribuir
con ideas o soluciones a su

Como es la valoracion de la

Alternativas A b ; empresa por el desempefio de

equipo de trabajo, ;Cémo es P 105 PR dorcz

tu motivacion?
fi % fi %

Excelente 5 33,33% 6 40.00%
Bien 6 40.00% 4 46.67%
Normal 3 20.00% 2 13.33%
Regular 1 6.67% 0 0.00%
Mal 0 0.00% 0 0.00%
Total 15 100% 15 100

Nota. Respuestas obtenidas en la aplicacion del cuestionario.

Fuente: elaboracion propia (2024)
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Figura 6 Resultados del cuestionario. Indicador: Motivacion
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Nota. Representacion grafica de la distribucion en las respuestas.

Fuente: elaboracion propia (2024)

Analisis

El tercer indicador se orienta al elemento de la motivacion. El criterio cinco (5) busca
estipular el nivel de estimulacion de los empleados, por lo que plantea un escenario en el que
entre los compaiieros deben ofrecer ideas o soluciones. En ese caso, un 33,33 % afirmaron que
su motivacion es “Excelente” y otro 40,0 % indicé que su motivacion estd “Bien”, hubo un 20%
de empleados que eligio la opcion “Normal” y solo un 6,67% asegurd que era regular. También
es relevante destacar fomentar que mas empleados se sientan a gusto al presentar sus ideas puede
incentivar la motivacidon y crear un entorno favorable para la creatividad en funcion de las
diferentes necesidades que surjan.

El criterio o item seis busca obtener del encuestado sobre como perciben la valoracion

que la institucion otorga al desempeiio personal. Los datos muestran una agrupaciéon muy



60

positiva, el 86,67% de las sentencias en las opciones mas optimistas, con un 40,0 % para
“Excelente” y 46,67 % en la opcion “Bien”, el 13,33 % remanente responde a que el desempefio
de TV Cable C.A. es "Normal". Por lo tanto, es razonable concluir que la organizacion ofrece un
ambiente muy favorable para trabajar, permitiendo que se reciba una buena compensacion por
los esfuerzos. Esto implica que los trabajadores estin motivados para exigirse, en gran parte

gracias a la percepcion positiva del empleo.

Indicador 4: Cooperacion

Tabla 10 Cuestionario. Indicador: Cooperacion

Item 7 Item 8

(Coémo considera el .
: ., Cuando necesito el apoyo de
ambiente laboral en relacion -

: : mis compafieros de trabajo.
Alternativas a fomentar la cooperaciony . P 55
: : ° siento que el apoyo que recibo
el trabajo en equipo dentro ?

de la empresa? B
fi % fi %
Excelente 4 26.67% 5 33.33%
Bien il 46.67% 6 40,00%
Normal 4 26.67% 4 26.67%
Regular 0 0.00% 0 0,00%
Mal 0 0,00% 0 0,00%
Total 15 100% 15 100

Nota. Respuestas obtenidas en la aplicacion del cuestionario.

Fuente: elaboracion propia (2024)
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Figura 7 Resultados del cuestionario. Indicador: Cooperacion
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Nota. Representacion grafica de la informacion de la aplicacion del cuestionario.

Analisis

El siguiente indicador por analizar corresponde a “la cooperacién”. Se dispone de los
criterios o items siete (7) y ocho (8). En el criterio nimero siete se obtuvo: “Excelente” 26,67%,
Bien un 46,67% y Normal 26,67%. El cuestionario muestra la buena opinion del personal sobre
la cooperacion con sus compaiieros. Ademas, hay que notar que ningin encuestado considera
que el fomento al trabajo en equipo sea regular o malo. Este criterio permite ver que es bien
valorado el trabajo en equipo y se fomenta la cooperacion, dando otro valor agregado a TV
Cable C.A.

El criterio ocho recoge la opinion del trabajador cuando éste requiere de ayuda pero esta
vez, depende de algiun compafiero que pueda dar ese apoyo. Segun la encuesta un tercio
presumen que reciben un apoyo “Excelente”, y un 40,0 % consideran que el soporte que reciben
estd “Bien”, cierran las encuestas con un 26,67 % que consideran que reciben un apoyo

“Normal”. Nuevamente las opiniones se concentran en las opciones positivas, los trabajadores
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sienten que reciben un apoyo correcto de sus compafieros de trabajo cuando lo necesitan. Esto
permite corroborar los resultados del elemento de la confianza, puesto que las encuestas
muestran también que los trabajadores pueden estar dispuestos a recibir apoyo sabiendo que ¢l
que reciben cuando lo solicitan es normal, bueno o excelente.

Indicador 5: Normas Sociales

Tabla 11 Cuestionario. Indicador: Normas Sociales

Item 0 Item 10
;Como considera las normas
sociales de la empresa (horario,
responsabilidades, uso de equipo,  [Como consideras que se

Alternativas entre otros.) en términos de su practican las normas sociales

capacidad para fomentar un en su area de trabajo?

ambiente de respeto Y

colaboracion?

fi %o f %o

Excelente 5 33.33% 3 20,00%
Bien 7 46,67% 9 60,00%
Normal 3 20,00% 2 13.33%
Regular 0 0,00% 1 6,67%
Mal 0 0,00% 0 0,00%
Total 15 100% 15 100

Nota. Respuestas obtenidas en la aplicacion del cuestionario.

Fuente: elaboracion propia (2024)
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Figura 8 Resultados del cuestionario. Indicador: Normas Sociales
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Nota. Representacion grafica de los resultados en los items 9 y 10.

Fuente: Elaboracion Propia (2024).

Analisis

Este elemento investiga los ultimos dos criterios o items, estos son el criterio nueve (9) y
el criterio (10). Primero se esbozan las normas sociales y su capacidad de promover el respeto y
la colaboracion, asi, una tercera particién de la poblacion asegura que se considera de manera
“Excelente”, como un 46,67 % manifestd que estan “Bien” y un 20% las considera “Normal”.
Entonces se¢ percibe de los integrantes de los departamentos que las exigencias directa o
indirectamente son efectivas para fomentar un ambiente de respeto y colaboracion, quiere decir,
que la ejecucion de lineamientos, desde los horarios hasta los protocolos que se ensefian son bien
recibidos y ademas le son utiles, el objetivo de las normas es tracr orden, pero también, es
percibido como un incentivo para cooperar.

Para concretar y ser mas especifico el criterio 10 concluye el cuestionario con una

pregunta directa ;Como consideras que se practican las normas sociales en su area de trabajo? A
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esta interrogante un amplio 60% de los encuestados respondié que se practican “Bien” y solo un
20% respondid que se practican de manera “Excelente”, un 13,33 % respondié con la opcion
“Normal” y un 6,67 % afirmé que se practican de manera “Regular”. Los resultados para este
criterio fueron variados hay acumulacion en la opcion “Bien”. La percepcion de los encuestados
sobre la practica de las normas sociales en su area de responsabilidad es positiva. El elemento de
las normas sociales concluye la aplicacion del instrumento, se puede decir que éstas aportan un
bien a la empresa y que las normas ademas de ser implementadas de manera correcta tienen una
buena aceptacion, sumando nuevamente al Capital Social de TV Cable C.A.

A lo largo del proceso de creacion de este Trabajo Especial de Grado, se siguen
diversas etapas que contribuyen de manera progresiva a la culminacion de este requisito. Al
comienzo, se selecciona un tema de investigacion, lo que lleva a realizar un diagndstico
situacional, de donde surgen los problemas que estan directamente vinculados a varios objetivos
de investigacion. El enfoque Kaizen orienta la investigacion hacia un tipo proyectivo, desarrollar
un plan de mejora continua que incluya elementos de capital social. Posteriormente, se busca
cumplir con este objetivo mediante el diagnostico e identificacion de las nociones clave
relacionadas tanto con Kaizen como con el capital social que se descubran en TV Cable C.A. La
justificacion se presenta desde diferentes perspectivas (tedrica, metodologica, practica y social).
También es fundamental realizar una delimitacion adecuada del TEG, lo que implica definir el
tiempo y el espacio en los que se desarrollara el proyecto.

Seguidamente una exhaustiva revision de la bibliografia que incluye la mencion de
estudios previos y bases tedricas que proveen de solidez y ayudan al investigador a aumentar su
dominio sobre ¢l avance del trabajo. Para terminar con la fase de planificacion (1), se elaboran: el

cronograma de actividades y el cuadro de operacionalizacion de variables. El cronograma de
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actividades que debe contener las actividades propias del desarrollo del proyecto como también,
las fechas del calendario académico que incluye las entregas de las distintas fases del TEG, pre-
defensa, consignacion de documentos, defensa, entre otros. Y el mencionado cuadro es una

herramienta que guia al investigador a un buen ejercicio de la fase de implementacion (II).

Integracion de Resultados.

En esta seccion se procede a comparar y contrastar los hallazgos y resultados,
seguidamente se estudia la relacion entre el objetivo especifico nimero 1 “Diagnosticar el
funcionamiento del proceso de atencion al cliente en TV Cable C.A.”, y los obtenido por
observacion simple, utilizando la lista de cotejo como herramienta de investigacion.
Posteriormente, se contrasta y estudia la relacion entre el objetivo especifico nimero 2:
“Identificar los elementos del capital social que ofrezcan oportunidades de mejora en los
procesos de atencion al cliente en TV Cable C.A.” y los nlimeros de la encuesta, los cuales se
extrajeron a través de un cuestionario, para analizar como se manifiestan los elementos del
capital social en el entorno laboral.

En términos cualitativos, la investigacion por observacion directa permite captar el
funcionamiento completo del proceso maniobra en TV Cable C.A., este es un proceso
relativamente sencillo, asi que, la misma se realizé indagando por evaluacion a través de la lista
de cotejo en esta se pudo determinar que en tres de los indicadores el rendimiento es efectivo.
Las personas encargadas de atender en caja y soporte remoto informan con claridad y es
perceptible. Entonces se puede decir que todo funciona con cordialidad.

Ahora bien, prestando atencion al proceso para medir la efectividad se puede verificar

que a las quejas que se reciben por cualquier medio se brindan respuestas y soluciones de manera
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efectiva. En ocasiones incluso, se prioriza la atencion de fallas o averias por encima de otras
actividades. Ahora, centrandose nuevamente en el proceso se verifica que ésta se ejecuta forma
ordenada y de manera correcta, cada paso en la cadena se sigue con un orden coherente y de esto
se aseguran por si mismos los trabajadores, siendo cada uno un elemento clave para la
conclusion efectiva de los procedimientos. Siendo fundamental para la implementar las
estrategias Kaizen, que promueven la participacion activa del trabajador no solo como cumplidor
de sus tareas sino como controlador de los procesos en los que interviene.

Uno factor clave es el tiempo, como destacan Kurtz y Weitz (2009), ya que este influye
en la percepcion de la calidad del servicio. Por consiguiente, es importante ofrecer una respuesta
rapida que haga sentir al cliente el compromiso a atender sus solicitudes. En consecuencia, es
necesario analizar el tiempo de atencion en dos situaciones que se presentan. El primer criterio
de este indicador, evalua el tiempo requerido en atender a un cliente, y se constata que se dedica
el tiempo necesario para escuchar las peticiones de quienes lo solicitan. Es clave que se
considere la respuesta a las exigencias de los clientes; aunque esta respuesta es segura,
frecuentemente no se proporciona en el tiempo que el cliente espera.

El indicador de registro adecuado de datos se evalia segun dos criterios. Primero, se
revisa la subsistencia de un procedimiento de control que facilite el registro; en este caso, se
observa que dicho sistema estd implementado. Ademas, el mismo caso que el indicador de
efectividad, la responsabilidad del registro va a quienes estan directamente involucrados durante
el proceso. La informacion obtenida de los clientes esta organizada en distintos formatos,
igualmente por causa del error humano estos datos no se utilizan de manera eficaz.

Para concluir esta seccion cabe destacar que se ha identificado y diagnosticado que la

exploracion para buscar estrategias de mejora continua por medio del funcionamiento de
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atencion al cliente se realizd de manera efectiva gracias a los indicadores (cordialidad,
efectividad, Tiempo de atencion, Registro adecuado de datos).Estudiando el siguiente objetivo
especifico, se obtuvo mediante la encuesta: se identificaron todos los elementos del capital social
que estan presentes, de estos elementos la empresa ha obtenido resultados sobresalientes que han
significado beneficios en el de caracter economico, social y practico. Para comenzar a desglosar
indicador por indicador se habla del elemento “redes sociales”, entre los trabajadores existe una
buena relacion social que permite que la empresa marche con agilidad, también esto se extrapola
a clientes, proveedores y otras instituciones que por distintas razones crean una red social con
TV Cable C.A.

La presencia de confianza en los integrantes de la empresa permite que los equipos de
trabajo intercambien informacion libremente, fortaleciendo asi otros elementos del capital social
de manera integral. En cambio, la motivacion es alta y los equipos de trabajo estan abiertos a
ideas y soluciones. La empresa percibe la importancia del desempefio de cada persona como un
factor clave para mantener la salud del equipo y la motivacion para trabajar de manera efectiva.
El elemento de colaboracion entre ellos fue evidente, como lo demuestra el criterio ocho que
investigé la respuesta del trabajador al apoyo de un colega, demostrando confianza mutua y
capacidad de colaboracion efectiva dentro de la organizacion.

El ultimo elemento del capital social por analizar ¢ indagar “normas sociales”. Este
elemento esta presente y los trabajadores consideran funciona bien o excelente. Completando asi,
la tipificacion de los elementos del capital social presentes y ademas, reconociendo que ain hay
oportunidad para la mejora puesto que aunque una minoria, hubo opiniones en algunos
indicadores de regular y normal, estas mismas son las que se debe tener una debida atencion para

implementar estrategias que mejoren el capital social y la mejora continua en TV Cable C.A.
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Validacion de Resultados.

En esta seccion se analizan los hallazgos conquistados para garantizar la credibilidad y
rigurosidad, lo cual es esencial para respaldar las conclusiones de la investigacion. Para ello, se
pueden emplear diversas técnicas. En este estudio, se utiliza la técnica de triangulacion, que
consiste en cruzar los resultados de otras investigaciones, estas que se han seleccionado
previamente como antecedentes. A partir de estas, se puede comparar el contenido, analisis y
conclusiones, lo que proporcionara apoyo, se buscan relaciones que puedan dar validez y que
sean de interés para las conclusiones y las futuras investigaciones.

En el articulo “Fostering organizational excellence: analyzing the interplay between
involvement in continuous improvement and organizational social capital.” Brito, Souto&
Pereira (2023) examinan la conexion entre el capital social y la mejora continua. Se realizé una
investigacion descriptiva para investigar el vinculo entre el capital social y la cultura de
participacion en la mejora continua. El cuestionario copsoq iii se administro a 232 docentes en
Portugal y se encontré que una parte significativa 61,2% cree que sus instituciones tienen una
cultura de mejora continua. Los analisis estadisticos indican que existe una fuerte correlacion
entre el capital social y la mejora continua, indicando que la participacion de los empleados en
estos procesos contribuye al refuerzo de la confianza y la colaboracion dentro de la organizacion.

De la misma forma, en este trabajo se observa como el capital social se fortalece de
manera integral al involucrar no solo sus indicadores, sino también al ofrecer beneficios. En
particular, se destaca que el segundo elemento del capital social esta presente en todo el proceso
y contribuye a regenerar el contexto laboral. Esto se evidencia al observar la valoracion hay
hacia sus colegas y superiores. Ademas, se nota que la efectividad es reconocida por los

compaferos de trabajo, lo que impulsa tanto la motivaciéon como la cooperacion mutua.
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Los hallazgos de estos dos estudios indican una fuerte correlacion entre el capital social y la
mejora continua del proceso de servicio al cliente.

Por otra parte, en la investigacion de Medina (2023) “Estrategias Kaizen para optimizar la
calidad en el servicio de agua potable y saneamiento en la hidrologica de Cojedes”, se ejecuta un
plan de cuatro fases. En las cuales se plantean las condiciones para implementar dichas

673
S

estrategias basandose en conceptos como las 5 y el procedimiento de sugerencias. Analizan
una cantidad de 96 empleados usando una muestra poblacional de 29 trabajadores, luego se
administra la encuesta en la modalidad de cuestionario autoadministrado para medirla
satisfaccion del personal por el desarrollo del proyecto y ésta arroja resultados como: el 89% de
los encuestados califica el adjunto de los talleres como “Excelente”. También, el 83% expreso
que la apreciacion hacia los talleres fue excelente. El 90% considerd los recursos de los
facilitadores como “Excelente”.

El 90% senald que de seguir aplicando las estrategias Kaizen presentadas, su desempefio
seria excelente. Estos resultados, evidencian que la invitacion para optimizar la calidad en el
servicio de agua potable y saneamiento en la hidrologica de Cojedes cumplié su cometido. Por

consiguiente, se establece un antecedente con el que Kaizen ayuda a mejorar el funcionamiento

de una organizacidn en un pais suramericano.
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III. FASE DE PRESENTACION

Se deriva a redactar las lineas finales para rodear conclusiones, recomendaciones y el
planteamiento de una propuesta de un plan de gestion de mejora continua para TV Cable C.A.
Durante el proceso investigativo se estableceran conclusiones significativas que facilitaran una
mejor comprension. También, se ofrecen recomendaciones generales que serviran a las partes
interesadas. Por ultimo se incluye la propuesta potencial orientada a fortalecer y/o mejorar la
actividad en TV Cable C.A. a través de un plan de gestion de mejora continua con enfoque en el

capital social.

Conclusiones.

La investigacion actual ha permitido identificar varias areas criticas que impactan el
desempeiio organizacional y el servicio de calidad con un diagnostico situacional exhaustivo. Se
observo que, la empresa ha progresado en la adopcion de nuevas tecnologias y en la oferta de
servicios innovadores, como la fibra optica, y la misma emprende un mercado cada vez mas
competitivo y en constante cambio. Siendo asi, se delibera mejorar su gama de servicios, asi
como proporcionar nuevas herramientas que le permitan mantenerse a la delantera de la
competencia. La introduccion de la fibra optica se proyecta como una solucion a la creciente
demanda de servicios de alta velocidad y calidad. Sin embargo, este proceso no estd exento de
retos, que incluyen la competencia de otras empresas, la tenacidad al cambio y la celeridad de
adaptacion para el personal.

Se propone tanto los principios del sistema Kaizen como los elementos del capital social
esperando sembrar una cultura de mejora continua, fortalecer la confianza interna y mejorar la

cooperacion entre departamentos. La consumacion de este plan permitira a TV Cable C.A.
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optimizar sus procesos, mejoras demostrativas en el capital social, mejorar el clima
organizacional, y adaptarse de manera mas efectiva a los desafios tecnologicos y del mercado en
constante crecimiento. En analogia a la calidad, se constatdé que, si bien la empresa ha hecho
esfuerzos por cumplir con la norma requerida, la comunicacion y la aportacion del personal son
areas criticas que requieren atencion. Se observd que los jefes pueden seguir creciendo en la
construccion de un ambiente colaborativo para que los empleados se sientan mas motivados y
que estén empoderados.

Los hallazgos muestran la premura de adoptar un enfoque mas organizado para la
regencia de relaciones con proveedores, garantizando que se reconozcan y aborden los
requerimientos de todas las partes interesadas. Ademas, fomentar el intercambio de
preparaciones y rutinas entre los empleados puede ayudar a identificar mejores practicas en la
consumacion de servicios de fibra oOptica. La introduccion de la fibra optica en TV Cable
conlleva tanto desafios como oportunidades, y requiere un compromiso activo de los lideres en
todas las etapas del proceso, algo que actualmente no se esta logrando de manera adecuada.

Como respuesta a estos hallazgos, se propone un plan estratégico que no solo contemple
los servicios internet por fibra optica, sino que también busque fortalecer el capital social. El
mismo plan debe incluir estrategias claras para promover la colaboracion entre departamentos y
crear un ecosistema de confianza que incentive a los empleados a participar activamente en el
Kaizen. Las acciones propuestas deben estar acompaiiadas de indicadores de desempeiio que
permitan evaluar la certeza de las iniciativas implementadas.

La clave del éxito radica en abordar las debilidades detectadas en la cultura
organizacional y la calidad, alcanzando un enfoque estratégico y un compromiso sdélido, la

empresa puede establecerse de manera competitiva y dar un excelente servicio en un entorno en
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constante evolucion. La atencion al cliente en el tramo de telecomunicaciones es crucial para
asegurar la satisfaccion del usuario y la fidelizacion, y es aqui donde, el capital social es un
recurso intangible fundamental. EI enfoque metodolégico adoptado, basado en encuestas, ha
proporcionado un panorama claro sobre la apreciacion de los empleados respecto a diversos
indicadores del capital social, tales como redes sociales, confianza, motivacion, cooperacion y
normas sociales. Estos elementos, en conjunto, crean un ambiente propicio para la mejora
continua en la solicitud al cliente.

Los hallazgos revelan que un 86.67% del personal afirma que las relaciones son
"excelentes" o "buenas", lo que evidencia un ambiente laboral positivo que fomenta la
interaccion. La confianza, evaluada, también se posiciona en niveles altos, sugiriendo que los
empleados se sienten respaldados y motivados para brindar un servicio de calidad. La
motivacion, un elemento critico para la innovacion y la autodeterminacion, muestra que un
73.33% de los empleados se siente determinado a aportar ideas y soluciones, lo que puede
enriquecer la gestion. Hay aln, areas que requieren atencion, especialmente donde se perciben
opiniones de "normal" o "regular". Estos puntos son imprescindibles para el disefio de estrategias
especificas que busquen fortalecer el capital social, mejorar la atencion al cliente y excitar la
mejora continua en el campo laboral.

El espacio de la cooperacion revela que el 66.67% del personal fundamenta que el
ambiente que favorece el compaifierismo de trabajo es util para la solucion eficiente de
situaciones. En el siguiente indicador, el 60% de los encuestados considera que se aplican
adecuadamente, lo que indica que las politicas internas son bien recibidas y contribuyen a un
entorno de respeto y colaboracion. Hay nimeros positivos pero, hay areas que necesitan

atencion, especialmente aquellas donde se reportan opiniones de "normal" o "regular". De estos
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se aprende para disefiar estrategias especificas que busquen fortalecer el capital social, mejorar la
atencion al cliente y, en consecuencia, inspirar la mejora continua.

La triangulacion de resultados, respaldada por la revision de investigaciones anteriores,
reafirma que un capital social robusto no solo mejora el ambiente interno, sino que también
contribuye a una atencion al cliente mas rapida y eficiente. La conexion entre la cultura de
mejora continua y el capital social, como se ha demostrado en estudios similares, sugiere que un
enfoque participativo y colaborativo no solo fortalece las dinamicas internas, sino que también
tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Con el primero de los objetivos del
presente trabajo, "Diagnosticar el funcionamiento del proceso de atencion al cliente en TV Cable
C.A.", se realizd6 un diagnodstico basado en la recaudacion de informacion que englobd
indicadores como cordialidad, efectividad, tiempos de atencion y ¢l registro adecuado de datos.

Estudiando la cordialidad, se constaté que el personal mantiene un trato respetuoso y
profesional, brindando informacion clara y comprensible, lo que brinda una experiencia positiva
en las interacciones con los clientes. No obstante, la efectividad del proceso, aunque en general
es adecuada para resolver problemas y quejas, presenta plazas de mejora en unos aspectos, como
la asignacion de usuarios en los sistemas informaticos y la instalacion de servicios. Estas areas
requieren optimizacion para acelerar los procedimientos y mejorar la eficiencia. Observando al
tiempo de atencion, aunque el personal destina el tiempo necesario a cada cliente sin apresurarse,
el tiempo de respuesta, especialmente en lo relativo a la instalacion de servicios, no cumple con
los plazos comodos para quien contrata. Esto representa una oportunidad clara de optimizacion.

Finalmente, el estudio del registro adecuado de datos, concluyo con que TV Cable C.A.
cuenta con un sistema para registrar los servicios ofrecidos. Sin embargo, se detectd que no se

manipula con toda eficiencia, primordialmente en la organizacion de salidas de campo.
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Aprovechar mejor estos datos podria mejorar la eficiencia operacional, existen areas a mejorar en
el indicador de efectividad, tiempos de respuesta y la usanza de datos.

Ahora bien, con respecto al segundo objetivo especifico “Identificar los elementos del
capital social que permitan oportunidades de mejora en los procesos de atencion al cliente en TV
Cable C.A”, Los hallazgos indican que el capital social, formado por elementos como las redes
sociales, la confianza, la motivacion y las normas sociales, desempefia un papel crucial en la
validez y la calidad. Las interacciones sociales son positivas, lo que impulsa el desarrollo de
estrategias basadas en el capital social. La familiaridad es firme, lo que fortalece el compromiso
y la colaboracion en las cuadrillas.

La motivacion y la obligacion en equipo igualmente son bien valorados por los
empleados, quienes perciben un apoyo adecuado de los acompanantes cuando lo necesitan. Esto
fortalece el clima laboral y aumenta la disposicion a cooperar. Las normas sociales son bien
recibidas y vistas como un factor que fomenta el acato y la colaboracion. Los elementos del
capital social en TV Cable C.A. son bien percibidos por los empleados, lo que proporciona una
base solida para implementar mejoras.

El avance en el objetivo general "Proponer un plan de Gestion de Mejora Continua que
optimice el funcionamiento y el capital social de la empresa TV Cable C.A.", se obtiene cuando
se plantea un plan que integra estrategias orientadas a fortalecer la confianza, la cooperacion y la
motivacion interna. Este plan se asienta en los principios del sistema Kaizen con evaluacion
progresiva de los procesos y la participacion activa. El plan contempla acciones especificas, con
responsables y plazos claramente establecidos, para fomentar una cultura de mejora continua que

permita a TV Cable C.A. ajustarse a los avances tecnologicos y consumar las expectativas de sus
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partes interesadas. Ademas, las estrategias buscan potenciar el liderazgo, la motivacion y la
cooperacion entre departamentos, factores esenciales para incrementar y la calidad del servicio.

El plan formulado contempla acciones concretas, asignacion de responsabilidades y
plazos definidos, centrados en areas clave como el liderazgo, la cultura organizacional y la
gestion de relaciones con las partes interesadas. Su implementacion permitira mejorar el capital
social empresarial, se adecua a los avances tecnologicos y ofrezca un servicio excelente.
Ademas, la propuesta incorpora estrategias innovadoras, para crecer en la competitividad de TV
Cable C.A. en un medio ambiente de mercado dinamico.

En conclusion, el plan propuesto en la investigacion realizada busca disenar un plan en
base a un exhaustivo diagnostico situacional que indicod ¢ identificod cuales son las necesidades
fundamentales a los ambientes tan cambiantes de un mercado competitivo sobre todo en la
comercializacion de telecomunicaciones por fibra optica. La investigacion proporcion6 un marco
teorico que incluyo conceptos clave como gestion de calidad, mejora continua y capital social
empresarial. Asimismo, se justifico y delimito el alcance del estudio, orientado a mejorar tanto el
desempeiio interno como el rendimiento del servicio ofrecido a los clientes. El proyecto propone

el régimen de mision, promoviendo la confianza, la colaboracion y la motivacion.

Recomendaciones.

Se presenta a continuacion las recomendaciones para la propuesta de gestion de mejora

continua en la empresa TV Cable C.A:

. Implementar talleres y actividades que promuevan la confianza y la colaboracion
laboral, para reforzar el capital social y los valores organizacionales.

. Desarrollar programas de capacitacion de personal.
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. Fomentar didlogos basados en el rendimiento y la amabilidad entre los distintos
departamentos.

. Considerada implementacion del capital social.

. Realizar una correcta evaluacion del desempefio organizacional.

. Recopilar y analizar informacion sobre los requerimientos de clientes y el
personal.

. Desarrollar programas de integracion donde se busque fortalecer la reputacion.

. Instituir procedimiento de retroalimentacion regular sobre los servicios vy
procesos.

. Promover iniciativas de responsabilidad social empresarial (RSE).

. Instaurar grupos pequefios de empleados de diferentes niveles que se relinan

periodicamente para identificar problemas, proponer soluciones y ejecutar acciones de mejora
basadas en los principios del sistema Kaizen.
. Revision y evaluacion continua de KPI (indicadores clave de desempeiio).

. Colaborar con instituciones académicas donde se promuevan la innovacion y el

crecimiento sostenible.
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Planteamiento de Propuesta

El capital social, definido como las relaciones, confianza y la cooperacion entre los
integrantes, se considera un recurso para el tratamiento del proceso y promover un entorno
laboral colaborativo. Las propuestas afiaden valor al ofrecer una descripcion precisa de las
operaciones a implementar, alineadas con los temas previamente tratados. La propuesta que se
presenta a continuacion tiene como finalidad ofrecer un enfoque integral que impulse una cultura
de mejora continua (Kaizen), avanzando hacia un modelo mas sostenible. Estas iniciativas no
solo buscan optimizar los procesos, sino también generar un golpe positivo, alineando las
estrategias organizacionales con las tendencias actuales de innovacion y responsabilidad social.
Este enfoque destaca el valor del capital social, la sostenibilidad y la inventiva como pilares
fundamentales, en estrecha relacidn con el entorno.

El objetivo general de la propuesta es plantear un plan de estrategias Kaizen con enfoque
en capital social en pro de la innovacion, la sostenibilidad y operatividad. Este enfoque
innovador busca aprovechar las sinergias entre las dos variables de investigacion, implantando
un ciclo integro de mejora continua y excelencia operativa.

Los objetivos especificos examinan lo siguiente:

. Establecer Kaizen como una practica efectiva en ¢l ambiente empresarial

. Potenciar los elementos del capital social en TV Cable C.A.

. Implementar un plan siguiendo estrategias y acciones para TV Cable C.A.

. Seguidamente se presentan las estrategias, acciones, y unidades de seguimiento

trazados para completar la propuesta.
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Justificacion

Esta propuesta de plan estratégico para reforzar la gestion de calidad y potenciar el capital
social en TV Cable C.A. la misma se presenta luego de la consideracion de muchos factores
entre ellos el diagnostico situacional y otros que se desarrollaron durante las fases del proyecto.
Se justifica por:

Competitividad: Dado el dinamismo del sector de las telecomunicaciones, renovar las
relaciones internas y optimizar los procesos ayudara a consolidarse y mantenerse a la vanguardia,
maximizando las oportunidades que ofrece la fibra optica.

Desempeiio organizacional: Fomentar la confianza y la colaboracion, junto con la
aplicacion del sistema Kaizen, permitira que la organizacion reforme su eficiencia y
productividad, logrando resultados mas solidos.

Satisfaccion del cliente: Integrar herramientas tecnologicas, como un CRM, y realizar
encuestas post-servicio facilitara la personalizacion de la atencion, incrementando su lealtad y
satisfaccion.

Crecimiento del talento humano: La propuesta contempla capacitaciones tanto en
habilidades técnicas como en competencias blandas, ademas de talleres en liderazgo, para
motivar al personal y prepararlo para los desafios del sector.

Alineacion con estandares internacionales: La adopcion del sistema Kaizen permitira
la alineacion con las mejores practicas internacionales, fortaleciendo la reputacion.

Uso eficiente de recursos: Optimizar el uso de recursos permitira a TV Cable C.A.

reducir costos.
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En resumen, este plan no se trata solo de implementar acciones aisladas, sino de
establecer las bases para un crecimiento sostenible. Al enfocarse en la innovacion, la eficiencia,
TV Cable C.A. estara preparada para enfrentar los desafios del mercado y asegurar su éxito.

Favorecidos:

La implementacion no solo beneficiara a TV Cable C.A, sino que también beneficia a
varios grupos clave. A continuacion, se presentan los favorecidos de esta iniciativa.

En primer lugar, TV Cable C.A. se verd favorecida, ya que al optimizar sus procesos,
mejorara su eficiencia y aumentara su rentabilidad. Esto ayudara a fortalecer su posicion y a
mejorar su reputacion. Los empleados también tendran ventajas, ya que disfrutaran de un entorno
de trabajo mas colaborativo y motivador. Las oportunidades de capacitacion les permitiran
desarrollar nuevas habilidades y, en consecuencia, aumentara su satisfaccion laboral y su sentido
de pertenencia. Para los clientes, la mejora en la calidad del servicio significara una experiencia
mas positiva y personalizada. Con un enfoque en la atencion al cliente, TV Cable C.A. podra
satisfacer mejor los deseos de los usuarios, lo que fomentara la lealtad y la satisfaccion.

Los proveedores también se beneficiaran, ya que se estableceran relaciones mas estables
y productivas. Una mejor comunicacion y colaboracion llevaran a un crecimiento conjunto,
creando un ecosistema mas robusto. La comunidad se beneficia con de la oferta de empleos de
calidad y del compromiso de TV Cable C.A. con iniciativas sociales que apoyen el desarrollo
economico local. Finalmente, el sector de telecomunicaciones en general se vera fortalecido, ya
que las mejoras en TV Cable C.A. estableceran nuevos estandares que otros pueden seguir. Esto

fomentara un ambiente de competencia saludable y sostenibilidad en la industria

Descripcion del plan:
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El objetivo principal del plan disefiado para TV Cable C.A. es promover una cultura de
mejora continua con el sistema Kaizen, fortaleciendo el capital social e impulsando la
innovacion, la sostenibilidad y la eficacia operativa. Esto incluye:

Estrategia 1: Desarrollar una cultura de innovacion y aprendizaje continuo: En un sector
tan dinamico como el de las telecomunicaciones, es esencial que TV Cable C.A. fomente una
cultura donde la innovacion y el aprendizaje sean continuos. Se implementaran programas de
formacion y se incentivara la participacion en actividades de innovacion.

Acciones:

1. Desarrollar un programa de formacion continua:

Se realizara un diagnoéstico inicial para identificar las necesidades formativas y crear un
plan acorde para ofrecer capacitaciones a los empleados donde ellos se puedan desarrollar atin
mas en areas nuevas en tecnologias, habilidades blandas y asistencia al cliente.
Resultado esperado: Empleados mejor preparados y alineados con las tendencias tecnologicas, lo
que permitird a TV Cable C.A. ofrecer servicios més avanzados y de mayor calidad.

2. Fomentar la innovacion:

Organizar concursos de innovacion donde los empleados puedan proponer ideas en pro de
los servicios. Las propuestas ganadoras recibiran premios y, de ser viables, se implementaran.
Resultado esperado: Creacion e innovacion como parte del dia a dia, facilitando el
desenvolvimiento de practicas mas creativas y efectivas.

Estrategia 2: Fortalecer el capital social interno y externo

Esto para mejorar relaciones empresariales, como proveedores y clientes.
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Acciones:

1. Desarrollar un esquema de gerencia colaborativa:

Implementacion de talleres enfocados en crecimiento de habilidades de liderazgo
colaborativo para los mandos medios y altos, con la meta de mejorar la reciprocidad de
informacion y la toma asertiva de decisiones.

Resultado esperado Lideres mejor preparados para gestionar de manera efectiva, que
puedan fomentar la confianza y cooperacion en sus equipos.

2. Fomentar actividades de integracion interna:

Crear espacios regulares donde empleados de diferentes areas puedan colaborar en
proyectos conjuntos. Estas actividades pueden incluir talleres de innovacion o retos de mejora
interna donde los equipos propongan ideas para mejorar procesos especificos.

Resultado esperado: Mayor cohesion entre los departamentos.

3. Mejorar la comunicacion con proveedores y clientes:

Implementacion de plataformas digitales que permitan una interacciébn mas eficiente,
facilitando la retroalimentacion constante sobre la calidad.

Resultado esperado: Relaciones mas solidas y eficaces garantizando una mayor
complacencia del cliente.

Estrategia 3:La innovacion tecnolégica:

Una prioridad para TV Cable C.A. es la evolucion técnica y tecnoldgica que permita una

mejor interaccion en tiempo real.
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Acciones:

1. Implementar un CRM:

La Ejecucion CRM permitira a la empresa dar un rastreo a cada cliente y personalizar la
atencion.

Resultado esperado: Mejora en la imagen dado a una atencion mas personalizada.

2. Realizar encuestas de satisfaccion post-servicio:

Después de cada interaccion, y si es pertinente, expedir encuestas para saber la
satisfaccion y obtener retroalimentacion directa sobre la calidad del servicio. Los datos se
analizan mensualmente para identificar areas de mejora.

Resultado esperado: Identificacion temprana de problemas y como actuar para mejorar.

Estrategia 4: Desarrollar el sistema Kaizen

Se propone la adopcion del sistema Kaizen, que se centran en la mejora incremental y la
participacion.

Acciones:

1. Formar equipos de mejora continua:

Crear equipos responsables de identificar areas de mejora en sus respectivos
departamentos. Estos equipos se reunirin semanalmente para proponer y aplicar pequefios
cambios que, acumulados, resulten en mejoras significativas.

Resultado esperado: Mejora en la operatividad.

2. Implementar capacitaciones en Kaizen:

Se realizardn sesiones de formacion Kaizen para todos los empleados, enfocandose en

herramientas como: causa raiz, y la gestion visual para mejorar ¢l lugar de trabajo.
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Resultado esperado: Mayor conciencia acerca de su papel en Kaizen para ser mas organizado y
eficiente.

3. Establecer seguimiento y evaluacion:

Desarrollar indicadores clave de rendimiento (KPIs) que midan el impacto de los cambios
realizados. Estos indicadores seran revisados trimestralmente y ajustados seglin los avances.
Resultado esperado: Crear la cultura de la monitorizacion, asegurando que se mantenga un
enfoque en el progreso continuo.

Estrategia 5: Mejorar la comunicacion interna

Una comunicacion interna con transparencia, la colaboracion y pertinencia. Esta
estrategia busca implementar herramientas y métodos que mejoren la difusion de informacion.

Acciones:

1. Crear un boletin interno mensual:

Este boletin incluira actualizaciones sobre logros, nuevas politicas y directrices
estratégicas, ademas de reconocimientos a empleados destacados.
Resultado esperado: Aumento en la participacion y la ordenacion, entorno laboral mas
cohesionado.

2. Implementar reuniones interdepartamentales:

Se estableceran reuniones regulares entre departamentos para mejorar la colaboracion,
resolver problemas de manera conjunta y fomentar la innovacion interdepartamental.

Resultado esperado: Mayor fluidez en la resolucion de problemas y la reciprocidad de ideas.
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3. Establecer un sistema de sugerencias:

Desarrollar una plataforma para cooperar con ideas sobre mejoras en procesos, productos
y servicios. Se incentivard la participacion mediante recompensas para las mejores propuestas.
Resultado esperado: Incremento en colaboracion constante.

Esta parte del plan para TV Cable C.A. ofrece una vision detallada sobre la consecucion
de los pasos, ordenando responsabilidades claras, plazos definidos y mecanismos de peritaje en
cada accion. Este enfoque estructurado facilitard la consumacion de cambios significativos,
fortaleciendo el capital social, fomentando la innovacion en los recursos y mejorando la calidad
operativa. Al integrar el sistema Kaizen y estrategias centradas en promover una cultura de
innovacion y aprendizaje, se pretende responder eficientemente a las demandas de un sector de
telecomunicaciones en constante cambio.

Al aplicar las propuestas detalladas, la empresa no solo optimizara la atencion al cliente,
igualmente animara la cohesion interna y la mejora social con proveedores y clientes. Las
encuestas post-servicio ayudaran a personalizar la atencion, mientras que Kaizen y el
fortalecimiento de la comunicacion contribuiran a una rutina laboral mas eficiente y

colaborativa.
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ANEXOS

ANEXO A: Instrumentos de recoleccion de datos

Lista de Cotejo. Objetivo especifico niimero uno.
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Indicador Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Se proporciona informacion clara vy
Cordialidad 1 comprensible sobre los productos ylo
Servicio.
La atencion brindada por el personal es
-
) cortés y profesional.
Se atienden las quejas., y se brindan
Efectividad . respuestas y/o soluciones para los clientes
Los procesos se realizan de manera ordenada
! y en la forma correcta.
La empresa toma el tiempo necesario para
Tiempo de i escuchar las peticiones de los clientes
atencion La empresa responde rapidamente a las
: exigencias de los clientes
Se lleva un control que permite registrar los
Registro ! servicios brindados.
adecuado de La informacion de los clientes es organizada
datos " v utilizada con eficacia

Nota. La tabla busca identificar elementos claves de la atencion al cliente.




Cuestionario Autoadministrado. Objetivo Especifico nimero dos.

Alternativas

Indicador | Items Descripeion M R N B

; Como consideras las relaciones
1 sociales entre los muembros de la
empresa’

Fedes Sociales

; Como consideras la relacion de la
empresa hacia los chentes?

L]

;Como esla relacion de confianza
3 entre los grupos de trabajo dela
empresa’

Confianza
;Cual estupercepcion general sobre
4 la confianza que sientes haciala
empresa’

Cuando se trata de contribuir con
1deas o soluciones a su equipo de
trabajo, ; Como es tu motivacion?

LA

MMotivacion

6 Como esla valoracionde la empresa
por el desempefio de los trabajadores

;Como es el ambiente que pernmite
fomentarla cooperadon v el trabajo
en equipo dentro de la empresza?

Cooperacion
Cuando necesito el apovo de mis
3 compatieros de trabajo, siento que el
apoyo que recibo es:

;Como son las nonmas soclales
(horano, responsabihdad, uso de
0 equipo, entre otros_. ) establecidas
enla empresa conlas que se fomente
Nonmas un ambiente de respeto v
sociales colaboracion entre los empleados?

;Como consideras que se practican
10 las nommas sociales en su area de
trabajo?




ANEXO B: Constancia de validacion

VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Ing. Marilyn Bricefio, titular de la cédula 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 DE
GESTION DE MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA TV CABLE C.A,
presentado por la Br: Andrea Valentina Acevedo Judrez, titular de la cédula de
identidad N®: V30.475.478 y el Br: Ricardo Perseo Andrés Macias Perdomo, cédula
de identidad N° C.I 27.306.701, afirmo que el mismo cumple con las condiciones
necesarias en cuanto a pertinencia, vinculacién de las variables inherentes a sus
dimension-indicador y respectivos items, mostrando correspondencia y modo de

redaccion apropiado de los items.

En virtud de lo antes expuesto, los presentes instrumentos se validan para los
fines previamente establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 05 dias del mes de
septiembre de 2024.

ez

Firma
BR.Andrea Acevedo
BR. Ricardo Macias

Tutorlng. Edgar Omaiia
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VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe:  Liliana Rivera -, titular de la cédula de identidad No:
__13.048.877____ de profesion: _ Ingeniero de Petroleo_ ., 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 DE GESTION DE MEJORA CONTINUA EN LA
EMPRESA TV CABLE C.A, presentado por la Br: Andrea Valentina Acevedo
Judrez, titular de la cédula de identidad N°: V 30.475.478 vy el Br: Ricardo Perseo
Andrés Macias Perdomo, cédula de identidad N° C.1 27.306.701, afirmo que el mismo
cumple con las condiciones necesarias en cuanto a pertinencia, vinculacion de las
variables inherentes a sus dimension-indicador y respectivos items, mostrando

correspondencia y modo de redaccion apropiado de los items.

En virtud de lo antes expuesto, los presentes instrumentos se validan para los
fines previamente establecidos.

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

septiembre de 2024,
V/M

Firma

BR. Andrea Acevedo
BR. Ricardo Macias

Tutor Ing. Edgar Omaiia
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENTERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCILA DE VALIDACTON DEL INSTRUMENT O

Cuien Suscnbe: Yumary Valecillos titular dela cédula deidentidadNe:14.131309
de profesion Ingeniero Cuimico | hace constar por medio de la presente, que luego de
leer, analizar e interpretarlos instnumentos de recoleccion de mformacion, elaborado para
dar cumplimiento a los objetivos de 1a investigacion titulada: PLAN DE GESTION DE
MEJORA CONTINUA EN LA EMPEESA TV CABLE C.A, que presentan los
bachilleres: Andrea Valentina Acevedo Juarez, titular de la cédula de identidad N® V-
30475478 v Ricardo Perseo Andrés Macias Perdomo, titular de la cédula de identidad
N*W.27306.701, conzidero que el mismo retine laz condiciones necezanas en cuanto a
pertinencia, relacion vanable-dimenzionindicador-iterms, congruencia v estilo de redaccion

adecuado da loz items.

En consecuencia, el referido instnumento es valido para los fines previaments

establecidos.

Constancia que =2 expide enla ciudad de Valera, a loz 8 diaz del mez da septiembre

del afic 2024

) " -EY;.,-. . .,.;_.Ij'ur'j--. I\ “ g_% j_,_l-'\ _
" Firma
AUTORES:
Andrea Acevedo
Ficardo Macias
TUTOR:

Ing. Edgar Omafia

91



92

ANEXO C: Confiabilidad con Coeficiente alfa de Cronbach

Se presenta la tabla de resultados requerida para calcular el coeficiente alfa de Cronbach
(o), con la misma se calculan las varianzas por item Vi, luego se suman para calcular la varianza
total Vt. El nimero de items k = 10.

Tabla 12

Clasificacion de las respuestas

Respuestas Total
Iteml Item2 Item3 Item4 Item5 Item6 Item7 Item8 Item9 Item 10

Sujeto 1 5 4 3 3 5 4 3 5 4 4 40
Sujeto 2 2 2 4 4 5 5 4 4 3 4 37
Sujeto 3 4 4 3 5 3 5 3 3 B 4 39
Sujeto 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 45
Sujeto 5 4 5 3 3 4 5 4 3 4 3 38
Sujeto 6 4 4 3 3 2 3 3 4 3 ? 31
Sujeto 7 4 5 L 4 5 4 5 4 4 5 45
Sujeto 8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
Sujeto 9 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41
Sujeto 10 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 33
Sujeto 11 4 5 5 4 4 2 4 5 5 4 42
Sujeto 12 3 4 L 3 5 5 L 5 5 4 44
Sujeto 13 5 4 5 o 4 4 4 4 4 3 42
Sujeto 14 5 4 4 4 3 4 5 3 4 5 41
Sujeto 15 5 5 L 5 5 5 5 5 5 5 50
Varianza 0,64889 0,5956 0,648889 0,5956 0,86222 0,64889 0,5333 0,5956 0,5156 0,64889 21,049

Nota: Los resultados cualitativos de la encuesta se cuantifican en una escala del 1 al 5 donde 5
indica Excelente.
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Calculando el coeficiente con:

.k ; Y Vi
Sl T



Donde:

o =

10/ 629333
_ _(1

o = Alfa de Cronbach.
k = Numero de items.
V1= Varianza de cada item.

Vt = Varianza total.

)= (1.111)(0,7010) = 0,7789

9 \™ 21,0489
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ACEPTACION DEL TUTOR

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVEERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTEIAL

ACEPTACION DEL TUTOR

San Bafael de Carvajal, Diciembre 2023
Cmdadane: Ing. Yumary Valecillos
Darectora Del CIDIET

Presente-

Por medio de la presente, hago de su conccamiento, que ante la soliciiud realizada por
los bachilleres Andrea Valentina Acevedo Judrez C1 30475478 y Ricardo Perseo Andrés
Macias Perdono CI 27.306.701, acepto &l compromise de Tutora en &l desarrollo de su
frabajo de mvestigacion titlade PLAN DE MEJOEA CONTINUA EN LA EMPRESA
TV CABLE C.A.: para optar al titulo universitario de INGENIERO INDUSTRIAL; hasta
su presentacion v evaluacion.

Atentamente,

Elpay

Ing. Edgar Omatia
C_I 11,806 440
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APROBACION DEL TUTOR

UNIVEESIDAD VATTE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERTA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

APROBACION DEL TUTOR

En mi Caracter de Tutora del Trabajo Especial del Grado Titulado: PLAN DE
MEJOFA CONTINUAENLA EMPRESA TV CABLE C.A. realizada por los bachilleres
Andrea Valentina Acevedo Juarez CI 30475 478 y Ricardo Perseo Andrés Macias Perdono
CI27.306.701, para optar por el titule de Ingeniers Industrial, considero que dicho trabajo
refme los requisitos ¥ méntos suficientes para ser sometide ante la presentacion piblica y la

evaluacion por parte del jurado que se asigne.

Atentamente,

' .-é’ E ey,
Ing Edgar Omatia
CI 11.896.440

A los 12 dias del mes de octubre de 2024
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