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RESUMEN

En el contexto organizacional de la bisqueda de una gestién eficiente con altos estindares de
calidad, el propdsito es proponer un sistema de gestion de calidad basado en el capital social en
la empresa Inversiones Fadiku, C.A. La investigacion se consideré de cardcter proyectivo, un
disefio de campo no experimental, transversal, una poblacién igual a la muestra de quince (15)
trabajadores, las técnicas de investigacién fueron la encuesta y la observacion directa, en las
cinco (5) sedes de la organizacion. Los instrumentos son utilizados fueron un cuestionario de
ocho (8) items, de escala Likert y lista de cotejo, ambos instrumentos validados por 3 expertos y
cuyos resultados de confiabilidad fueron de 0,938 y 0,81 respectivamente considerados como
elevada. Los resultados mostraron debilidades en los elementos de capital social relacionados
con la confianza y asociatividad, los cuales deben ser mejorados de manera considerable con
estrategias que fomenten el trabajo en equipo, la participacion activa, mejorando la confianza
entre los trabajadores. Del mismo modo, respecto a los indicadores de calidad, se identificaron
como puntos de mejora la eficacia, tiempos de respuesta y politicas de calidad, donde destaca la
ausencia de un departamento de calidad y la no existencia de un control documentado de los
procesos, hallazgos que condujeron a disefiar sistema de gestion de calidad bajo lineamientos de
la norma ISO 9001:2015 y contemplando elementos de capital social, donde se incorporaron
criterios referentes a cada capitulo del Sistema de gestion estableciendo distintos formatos para
la documentacion que pueden ser aprovechados por Inversiones Fadiku, C.A.

Palabras claves: capital social, confianza, asociatividad, redes sociales, sistema de gestion de
calidad.
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ABSTRACT

In the organizational context of the search for efficient management with high qualitystandards,
the purpose of this study was focused on proposing a quality management systembased on social
capital in the company Inversiones Fadiku, C.A. The research was consideredprojective in
nature, with a non-experimental, cross-sectional field design, with a populationequal to the
sample of fifteen (15) workers, the research techniques were the survey and directobservation, in
the five (5) headquarters of the organization. The instruments used were an eight(8) item
questionnaire, with a Likert and a checklist, both instruments were validated by three (3) experts
and whose reliability results were 0.938 and 0.81respectively, considered as high. The results
showed weaknesses in the elements of social capitalrelated to trust and associativity, which must
be considerably improved with strategies thatencourage teamwork, active participation,
improving trust among workers. Likewise, regardingthe quality indicators, efficiency, response
times and quality policies were identified as points forimprovement, where the absence of a
quality department and the non-existence of documentedcontrol of the processes stand out. These
findings led to the design of a quality managementsystem under the guidelines of the ISO
9001:2015 standard and considering elements of socialcapital, where criteria referring to each
chapter of the Management System were incorporated,establishing different formats for the
documentation that can be used by Inversiones Fadiku,C.A.

Keywords: social capital, trust, associativity, social networks, quality management system.
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INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad establecen elementos que las diferencien en las diversas
areas de sus procesos, en este contexto, es fundamental que mantengan una biisqueda constante
de herramientas que les permitan competir en un entorno tan dindmico, donde los clientes
presentan necesidades y expectativas variadas, donde cada empresa busca resaltar adaptindose a
los cambios constantes. Dicha busqueda se centra en la aceptacion por parte de los clientes,
permitiendo incrementar el nimero de los mismos, por medio de un servicio o producto de
calidad, logrando la satisfaccioén esperada, en este sentido, es un deber de las empresas estar en
constante busqueda de aquellos elementos que requieren mejora de manera interna o externa,
aplicar estrategias que de alguna manera, mejoren de manera eficiente las actividades o procesos
que se llevan a cabo.

Se podra promover un ambiente laboral mas saludable, donde los trabajadores se sientan
completamente respaldados, contribuyendo asi a una mejora en el clima organizacional de la
empresa, por tal razon, permitird generar un conocimiento mayor en la organizacion. Las motos
actualmente son utilizadas continuamente para el traslado, poder trabajar activamente, se busca
una herramienta, que le permita mantenerse de forma activa y viable en un mercado tan
competitivo, siendo una opcion totalmente viable un sistema de gestion de calidad estructurado.

El presente trabajo de investigacion se inicia con una etapa de planificacién, donde se
diagnéstica el estado actual de Inversiones Fadiku, C.A, y se definen los objetivos que daran
respuesta a las interrogantes de la investigacion, ademas se justifica la necesidad del estudio y su
delimitacién, igualmente se fundamentan las bases tedricas y estudios relevantes realizados

previamente en relacién a las variables de estudio.
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Seguidamente, la fase de implementacion, enfoca aspectos metodoldgicos, desde el tipo
de investigacién, la poblacién a abordar, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacion y andlisis y validacion de los resultados obtenidos. Finalmente la fase de
presentacion, reflejan las conclusiones y recomendaciones, asi como desarrollar la propuesta del

estudio, siendo en este caso un sistema de gestion de calidad.
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I. FASE DE PLANIFICACION

Para dar inicio al desarrollo de la investigacion, se presenta la primera fase donde se
expone la problemadtica a abordar en un diagnéstico de la situacién objeto de estudio en
concordancia con Palella y Martins (2010), quienes consideran que “es el proceso que asume la
diagnosis, las metas y las tdcticas, que se esclarecerdan con un andlisis preliminar y definiciones”
(p.56), dicha problematica se formula a través de interrogantes que dan lugar a los objetivos del
estudio puntualizando la relevancia del mismo y la delimitacion, elementos que constituyen la

fase a continuacion.

Diagnéstico Situacional

Las empresas u organizaciones se adaptan a sus necesidades, siempre en pro de alcanzar
objetivos, los valores organizacionales, para determinarlos. La adaptaciéon a los cambios, es
diferente, los paises del primer mundo, siempre se adaptan, muchas veces se adelantan, los
paises del tercer mundo que observan y adoptan el cambio cuando ya los ha arropado,
analizando los cambios, debe ser inmediato la adaptacidn, para mantener la bisqueda de los
objetivos.

El capital social, para Durston (2002), el cual considera que es “es un grupo de
plataformas personales, instauradas al momento de acopiar su confianza en otros sujetos, las
interconexiones se traducen en un servicio, transformandose en un recurso humano” (p. 109).
Las organizaciones en la actualidad se orientan a enfoques mas colaborativos, donde las
relaciones entre personas potencian la capacidad de las empresas en las habilidades de
comunicacion donde las redes sélidas entre los miembros de la organizacidn pueden propiciar un

escenario de confianza, el cual es la base al hablar de capital social.
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Entender que el capital social, se relaciona con variables de calidad, Feigenbaum (1991)
considera que “es la categoria de un grupo de peculiaridades en un beneficio o asistencia el cual
le concedera la idoneidad de complacer las necesidades tacitas o evidentes en sus clientes”
(p.-187)  En este sentido, la calidad se ha convertido en un area esencial, ya sea un producto
fabricado o un servicio para consumidores o clientes, la calidad debe cumplir con ciertos
estandares que cubran las exigencias, requisitos abordan los diversos clientes de una empresa,
este término ha cambiado de enfoque, en otras palabras, la premisa lo que importa es que la
produccién o asistencia, asi como los demas elementos involucrados adentro del procesamiento,
no estén conectados, y, en cierto sentido, cumplan su propdsito, en cierta forma, la calidad
involucra todos los procesos que la afectan, produciendo un proceso de calidad de importancia
tanto para accionistas, procesos, actividades, tareas y/o clientes.

Hoy en dia, las empresas estdn pendientes de las distintas areas, que son parte esencial
de las organizaciones, por tanto, siempre buscan crecer 0 generar valor con nuevos sistemas o
enfoques. Empresas que aspiran competir con altos estandares de calidad, buscan la
certificacidn de las normas internacionales ISO 9001, se consideran las apropiadas para generar
un servicio que cumpla con las necesidades, Méndez et al. (2006), expresan que un “sistema de
gestion de calidad asume a modo de cometido delimitar las estrategias las cuales perseguira la
estructura empresarial al igual que las metas que precisara para la consecucion de la calidad”
(p90).

Cuenta con diversos procesos que permiten seguir buscando nuevas alternativas que se
activan diversos factores como la creatividad, la adaptacién continua y la innovacion en los
procesos relacionados con el servicio, todo lo cual ayuda a las organizaciones a encontrar e

integrar rapidamente nuevos clientes. Las empresas viven ahora en un mercado altamente
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competitivo, asi como sus clientes estarin muy rezagados y tienen necesidades y expectativas
muy diferentes, comprender estas necesidades de forma empatica entre clientes y empresas,
permitiéndoles predecir lo que ofrecen.

Tomando en consideracion a Pasi (2013), expresa que “el sistema de gestion de calidad
contemplara al ecosistema, asi como a la colectividad, siendo innovador, lo cual le admite
adaptarse a las tecnologias de tendencia actual al igual que optimizar significativamente la
responsabilidad en un mas del setenta y cinco por ciento (75%)” (p.92). Ademds, Herndndez
(2009), expresa que “las estructuras empresariales las cuales ejecutan sus propios sistemas de
gestion de calidad, despliegan el aforo de arrojo sinérgico, complemento esencial del capital
social, en el momento de implicar adentro de la estructura corporativa a la clase obrera, su
entorno, asi como la colectividad” (p.39) Otro aspecto a considerar por las organizaciones a
nivel mundial es lograr diferenciarse de sus competidores, Kit et al. (2018), considera “tramitar
por medio de los sistemas de gestion de calidad los cuales son consecuencia de una habilidad
preponderante hacia la adquisicion de una prerrogativa profesional” (p.71).

En tal sentido, en Venezuela, es conocida la crisis social y econdmica que cada dia se ha
ido incrementando, con un crecimiento considerable, Corrales (2021), expresa que

la inflacion en Venezuela viene siendo una de las mas altas del mundo, en los dltimos

tres (3) afios, la mayor, por mucho, paso de ser alta a ser casi hiperinflacionaria, es decir,

ronda a un ritmo del cincuenta por ciento (50%) mensual. (p.1)

Por tal razén, el capital social para muchas empresas, debe ser un elemento
indispensable, es claro, que no ha sido sencillo, pero, todavia existen empresas que con buenas
politicas de calidad, y el buen uso, del capital social, ha dado una buena base para mantenerse en

el rumbo correcto. Para Fernandez (2018), considera que
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el capital social logra ser una técnica para afrontar las diversas dificultades cambiarias,

asi como politicas en Venezuela. Por ello, la colaboracion obtenida en las diversas

plataformas urbanas al igual que estructuras colectivas las cuales se hallara

mancomunado con los 6ptimos grados de resiliencia anverso a la crisis. (p.22)

Es hora de forjar colaboraciones que ayuden a enfrentar la crisis que actualmente afecta
al pais, garantizando la supervivencia de organizaciones, en lo que respecta a la calidad, es
evidente que Venezuela no ha demostrado el mismo empefio por crecer. Esto se debe, en parte, a
que resulta complicado destinar recursos a sistemas en medio de la prolongada crisis econémica,
existen compaiiias que mantienen la esperanza de superar estas dificultades financieras y salir
fortalecidas de esta situacion adversa, Rangel (2019), afirma que “la capacidad de evaluar la
calidad en las empresas venezolanas, estas organizaciones industriales a menudo no logran
invertir los recursos necesarios para implementar mejoras significativas, limitado a su capacidad
para competir tanto en el mercado nacional como en el internacional” (p.42).

El estado Trujillo se caracteriza por un desarrollo limitado en areas distintas a la
agricultura, concurre un guarismo inapreciable donde son escasas la cantidad de empresas que
han certificado. En consideracion la informacion de FONDONORMA, VENVIDRIO es la tinica
empresa con certificado ISO 9001 - 2008 en el estado, lo que refleja un rezago en temas de
calidad, para que las empresas puedan prosperar y mejorar su imagen. En Inversiones Fadiku,
C.A., una compania dedicada al sector de vehicular, especificamente en motos y su
mantenimiento, en conversaciones directas con David Di Gabrielle (dueiio), expresé la no
existencia de un departamento de calidad, ya que las pautas en este ambito son propias de la

direccion.
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Ademads, no ha habido un interés por crear un sistema de gestion de calidad, para
capacitar a sus trabajadores, los cuales muchas veces afecta negativamente el discernimiento que
posee su clientela sobre la colaboracion del servicio, resultando en quejas las cuales requieren
soluciones, la reiteracion con la cual sus clientes piden manuales para explorar opciones
diferentes, la empresa, ha instalado al consumidor en el eje de su enfoque, el cliente establecera
la calidad del producto o bien. Mientras un comprador adquiere una moto, cuenta con una
garantia, espera recibir una atencidon rdpida, de modo oportuna a causa de una falla de
programacion adentro de esta drea. Se refiere al capital social, se prestara atencién al clima de
confianza entre los trabajadores, asi como el grado de asociacidn, la gerencia debe examinar las
redes de compromiso actuales, ademas, las transacciones de la corporacion estan definidos.

El disefio de un sistema de gestién de calidad basado en el capital social a disposicién de
Inversiones Fadiku, C.A, bajo las directrices de la norma ISO 9001:2015, que instruya y
sensibilice, originando unvalor distintivo, que logre afirmar hoy por hoy es bastante positivo
para las metas trazadas.

Problemas de la Investigacion

Problema General

(Coémo debe ser el sistema de gestion de calidad basado en capital social para la empresa

Inversiones Fadiku, C.A.?

Problemas Especificos

(Cudl es la situacion actual de los elementos del capital social en la empresa Inversiones

Fadiku, C.A.?
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(Cudles son los indicadores de calidad de acuerdo a la norma ISO 9001 — 2015 en la
empresa Inversiones Fadiku, C.A.?
(Como disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en el capital social para la

empresa Inversiones Fadiku, C.A.?

Formulacion de Objetivos

Objetivo General

Proponer un sistema de gestion de calidad basado en el capital social de la compaiiia

Inversiones Fadiku C.A.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de los elementos del capital social en la empresa
Inversiones Fadiku, C.A.

Describir los indicadores de calidad de acuerdo a la norma ISo 9001 — 2015 en la
empresa Inversiones Fadiku, C.A.

Disefiar un sistema de gestiéon de calidad basado en el capital social para la empresa

Inversiones Fadiku, C.A.

Justificacion de la Investigacion

Es importante expresar argumentos para la disertacion, segiin Arias (2012), considera
que “el objetivo de la justificaciéon es dar a conocer la importancia y pertinencia de la
investigacion, asi como su contribucion al avance del conocimiento™ (p.34), en la investigacion

actual, se toma en consideracién la temadtica conceptual, tactica, metodolégica y social.
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Teodrica

Se estudiaron conceptos claves como el capital social, Kliksberg y Rivera (2007),
Fukuyama (1995) y Etkin (2007). En cuanto, al sistema de gestién de calidad, y distintos
indicadores de calidad, Baeza (1999), Estructura Internacional de Normalizacién (2022), normas
ISO 9001 — 2015, Kotler y Armstrong (2012), Crosby (1989), Robbins (2004), Deming (1989),
Deming (1989), Kanter (1999) y Parasuraman et al. (1988), los cuales formaran el aporte tedrico,

que es fundamental en la validacion de los resultados.

Practica

La presente investigacion se justifica desde este punto de vista por la necesidad de las
organizaciones de adaptarse a un entorno empresarial cada vez mas competitivo y exigente
buscando impulsar la mejora continua de los procesos, fortalecer la cultura organizacional y
aumentar la satisfaccion del cliente. Ademads, al fomentar un ambiente de trabajo mas
colaborativo y motivador, se apunta a lograr compromiso por parte de los empleados, lo cual es

un factor clave para el éxito de la organizacién.

Metodolégica

Abordando una perspectiva metodoldgica, la investigacién orienta su importancia al
contemplar elementos del capital y de la gestion de calidad integrando diversas técnicas para la
obtencion de los datos y generar andlisis de resultados respecto al drea de estudio y que puede
convertirse en referencia tanto a nivel local como regional, nacional e incluso internacional para

investigaciones venideras en el mismo contexto de estudio.
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Social

Resulta evidente describir la connotacién social que representa realizar un estudio que
aborde una tematica relacionada con el fomento de relaciones interpersonales para alcanzar
objetivos comunes en un contexto empresarial. En relacién a ello, el aporte de esta investigacion
a la empresa repercute en el bienestar de los trabajadores al generar elementos de trabajo
colaborativo enmarcado en valores éticos y normas de cooperacidn, derivando mayor
productividad lo que se refleja en el crecimiento econémico de la region asi como la satisfaccion
personal tanto de los miembros de la organizaciéon como de los consumidores, impulsando el

bienestar en un sentido amplio.

Delimitacion

El estudio se llevara a cabo, en Inversiones Fadiku, C.A., que cuenta con cinco (5) sedes
ubicadas en el estado de la siguiente manera: la primera Bera Cobrapsa, en la Avenida Bolivar,
entre calles doce (12) y trece (13), la segunda Bera Las Acacias, en la Avenida Bolivar, edificio
Galora II, al lado de Zoom, una tercera sede Bera Valera, en la Avenida seis (6), calle Rio de
Janeiro edificio Don Ramén, local 3b, una cuarta sede Bera Bocond, en la parte alta de la Calle
Monseifior Jauregui, Parroquia El Carmen, Municipio Bocond, Estado Trujillo y por ultimo una
quinta sede Bera Trujillo, en la Avenida Diego Garcia de Paredes, sector Las Acacias, C.C.
Abastos El Country, Local nimero 8, Municipio Trujillo, estado Trujillo. La investigacién se
ejecutara en un lapso comprendido entre junio a octubre 2024.

Revision de la Literatura

Un aporte literario resulta un elemento esencial, Tamayo (2012), considera que es “es un

proceso de busqueda, andlisis, sintesis e interpretaciones de informacion relevante proveniente
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de diferentes fuentes bibliograficas relacionadas con un tema especifico” (p.37), dichas
revisiones buscan identificar lagunas en el conocimiento existente, determinar hipdtesis e
informacion para futuras investigaciones. El objetivo es desarrollar un marco tedrico, organizar
la informacidn, resumir hallazgos, referenciar correctamente las fuentes utilizadas y adoptar una
postura critica. Se lleva a cabo un andlisis de investigaciones anteriores que guardan relacion

directa con el estudio actual, lo que puede enriquecer diversos aspectos de la investigacion.

Estudios Previos

El proceso de identificar el soporte a la actual investigacion, Tamayo (2012), expresa que
“indagaciones o actividades las cuales se han ejecutado con antelacién generando una referencia
hacia la observacion que se estara desempefando” (p.45), estos estudios previos incluyen
investigaciones empiricas, revision de literatura, analisis de casos, entre otros, con la vanguardia
del tema de investigacion, identificar las principales teorias, enfoques metodologicos y hallazgos
relevantes en los que otros investigadores han trabajado, y con ello poder contextualizar su
propio trabajo en el campo.

El primer estudio previo a considerar, Jauregui y Saavedra (2022) en su tesis titulada
“Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma ISO 9001 - 2015 para Mejorar la
Satisfaccion del Cliente de la Compaiiia A&A HSE CONSULTING SRL” exhibida en la
Universidad Privada del Norte, en Cajamarca, Perd, para optar al titulo profesional de Ingenieria
Industria. Se utiliz6 una metodologia cuasi experimental, para evaluar un sistema de gestién de
calidad de acuerdo a la satisfaccion de clientes. Considerando una muestra de 378 clientes, se
aplicé un cuestionario aunado a una lista de verificacion arrojaron resultados que sefialan la

necesidad de mejora, sin embargo, tras la implementacion del sistema, se observé un aumento
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sustancial en los indicadores de calidad y satisfaccion, lo que sugiere un impacto positivo en el
desempefio de la empresa.

El estudio considerado, guarda relacion, en el disefio de un sistema de gestiéon de
calidad, con base a un cuestionario aplicado para identificar los indicadores de calidad a manera
de una resefia hacia la delineacién de la herramienta de recopilacién de datos del estudio actual y
definiciones relacionadas con satisfaccion del cliente, eficacia, evaluacion del desempeiio, entre
otros.

Un segundo estudio previo, es la investigacidon de Pacheco (2021), en su trabajo especial
de grado titulado “Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad aplicando la Norma
ISO 9001 — 2015 para Mejorar la Gestion Administrativa de la Empresa Naylamp Ingenieros
S.A.C.” exhibido en la Universidad Continental, en Lima, Pert, para optar al titulo profesional
de Ingeniero Industrial, cuyo objetivo general es la implementacion de un sistema de gestion de
calidad segin ISO 9001:2015. La investigacion aplicada, preexperimental, 25 trabajadores es la
poblacién, las técnicas la encuesta y la observacién directa, y, los instrumentos la lista de cotejo
y el cuestionario, teniendo un valor de confiabilidad de 0,9176 que se considero elevada.

Los hallazgos obtenidos revelan una serie de desafios administrativos que limitan el
incremento en la participacion en los mercados, se ha determinado la adopcién de un sistema de
gestion de calidad esencial para responder a las exigencias de un entorno en constante evolucién
y competitivo, implementando un enfoque centrado en los procesos dentro de las estructuras
organizacionales. Esta investigacién se enlaza con el estudio de distintas definiciones y
conceptos relacionados con la variable del sistema de gestion de calidad, como liderazgo, apoyo,
planificacién, apoydndose en una variedad de tablas y griaficos para el sistema que se busca

implementar.
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Camejo et al. (2020), en su articulo cientifico titulado “Gestion del capital social en la
empresa: una aproximacion hermenéutica al caso venezolano™ expuesto en la revista vision
gerencial de la Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela, cuyo objetivo es exhibir
una contigiiidad a las nociones acerca del capital social en el sector empresarial venezolano, fue
grafica, a pesar de un disefio que admite la disertacién de casos, con una poblacién de setenta y
cinco (75) articulos. El andlisis de las empresas en cuestion ha revelado un débil capital social,
en las cuales se tomard en consideracion estrategias que eviten que la productividad sea
insostenible. Se concluye que en las empresas venezolanas no se consideran los elementos y
dimensiones del capital social, por tal razon su crecimiento no es el esperado. La investigacion
guarda relacién con las definiciones de los elementos del capital social, conciencia civica y los
valores éticos los cuales repercutiran en Inversiones Fadiku, C. A. en su ejercicio ademas de

progreso lucrativo.

Bases Teoricas

Las contribuciones tedricas permiten a los indagadores crear una base, segiin Arias
(2012) asevera “la argumentacion académica se describe al avance extenso de nociones, asi
como proyectos que instauren una visidén o asesoramientos que servirdn para respaldar o revelar
el problema planteado” (p.7), en este sentido, se tiene en consideracion los dictdmenes de

diferentes autores:

Capital Social (CS)

Se ha transformado en recientes afios, en una herramienta indispensable en las
organizaciones, debido a los distintos beneficios que puede aportar. Fukuyama (1995), considera

que “aparece en existencia aquella parte del recurso humano el cual admite progresar en
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recientes maneras de cooperacion social por medio de la confianza en el otro” (p.71), es la forma
novedosa de componentes imprescindibles para la economia de los paises, empresas, ademas, de
que es otro tipo de capital a las formas que se conocen, por lo tanto, los cuales han dejado de ser
exploradas. El CS beneficiado, admitiendo en las empresas construir grupos de trabajo sélidos
donde solidaridad, actos reciprocos, resultan elementos claves para alcanzar resultados, en los
paises escandinavos, han apostado por dicho capital para mejorar a causa de las gestiones
descomunales en aspectos tecnoldgicos y en transparencia en sus procesos y/o actividades
desarrolladas.

Caso contrario, a lo expresado anteriormente, son algunos paises en Latinoamérica,
haciendo mencion especial en Venezuela con extraordinarias riquezas naturales, pero sin poder
crear un capital construido capaz de competir con los paises de primer mundo, y muchas veces
las causas se deben a la poca relacion existente entre el capital humano y el capital social, esa
falla de coincidencia que los modela al mundo. Segin Cardozo (2022), expresa “desde el afio
1997, Venezuela no se somete a alguna evaluacién internacional que permita medir y comparar
el aprendizaje del estudiante mostrando la debacle educativa en el pais” (p.5) La educacion, ha
decaido de forma notable, y el capital humano busca otros lugares para crecer y exponer sus
conocimientos, las empresas, consideran como gastos el crecimiento profesional, y no como una
inversion, que puede generar una mayor eficiencia y rentabilidad en sus procesos y/o servicio.

En un mismo orden de ideas, Etkin (2007), expresa que “el capital social concibe “el
capital social hace una resefia de una facultad asi como un aforo codiciado para la estructura
industrial referente a su componente humano al igual que cultural, el cual circunscribe las
diferentes indicaciones dado que sea laborar en equipo, la confianza, el respeto a valores €ticos”

(p. 84), la definicién planteada por este autor, permite identificar distintos elementos, con su
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participacion activa de redes de trabajo, va ser un valor agregado. Existe una falta de
conocimiento sobre estos factores en Inversiones Fadiku, C.A., saben qué es la confianza, la
cooperacion, la participacion, no se gestionan como definiciones sociales, sino netamente

econOmicas.

Elementos del Capital Social

Muchas definiciones, se componen de elementos, dimensiones, caracteristicas, entre
otros, aspectos relevantes, lo importante, es utilizar al capital social como una herramienta
generadora de beneficios positivos, Kliksberg y Rivera (2007) sostienen que estos elementos se

alojan en cuatro aspectos interrelacionados que posibilitan capital social directo o indirecto.

Confianza

La confianza es el valor que se relaciona segun las personas perciben a los demas,
creando una necesidad y expectativa de confiar en el otro individuo. Hoy por hoy existen
indicadores de confianza que permiten conocer la percepcion que tienen las personas sobre el
nivel, empresas actuales deben brindar niveles de confianza, tanto internamente (trabajadores,
socios, etc.) como externamente (proveedores, clientes, comunidades, etc.), sabiendo que, bajos
niveles de confianza no resultan un aspecto positivo para las organizaciones actuales.

Kliksberg y Rivera (2007), consideran que “instaura un elemento de capital social vital
para impulsar la cooperacion al igual que solucionar dificultades de gestion social la cual a su
parecer admite eminencias de avance” (p.81), ademads, Zucker (1986) considera que es “una
condicion favorable en la reciprocidad donde las corporaciones por lo tanto evalian los
diferentes dispositivos de gobernabilidad muy eficaz” (p.16), en tal sentido, la confianza

brindar mejores conexiones internas o externas. En Inversiones Fadiku, C.A., la confianza entre
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los trabajadores debe ser clave, la direccion, debe promoverla por medio de las redes de trabajo,
informando distintos beneficios que conlleva el crear un ambiente de confianza en las jornadas

laborales.

Asociatividad

Las empresas en la actualidad, enmarcan la cooperacion para generar beneficios,
Kliksberg y Rivera (2007), consideran que “la asociatividad es el aforo de una comparia que
admite forjar todo un paradigma de conveniencias de cooperacion, sumando voluntades, ademas
de fraguar cantidades de beneficios en que toda la orbe logre conquistar” (p.89). La forma en que
los trabajadores se organizan dentro de una empresa tiene un impacto directo en su desempeifio.

Al optar por el trabajo en equipo, las empresas pueden mejorar significativamente su
eficiencia. La colaboracion fomenta la generacién de un mayor nimero de ideas, lo que a su vez
conduce a una toma de decisiones mas solida y a mejores resultados. En Inversiones Fadiku,
C.A., la asociatividad corresponde a crear relaciones o lazos fuertes, es decir, en el sentido
interno y de forma externa con las distintas alianzas que se puedan crear, por medio de redes de

trabajo o redes sociales.

Conciencia Civica

Cuando las empresas, andan mal socialmente, buscan solamente culpables, sefialando
constantemente a los otros, sin percatarse que su deber y obligacién es adentrarse la solucion de
la problematica planteada, Segin Kliksberg y Rivera (2007), "la consciencia ciudadana nos

impulsa a reflexionar adecuadamente sobre los problemas comunes que deben ser abordados
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colectivamente, sin importar el origen de dichos desafios" (p.97). En este contexto, la postura
que adoptan las empresas frente a diversas problematicas refleja su imagen ante sus clientes, su
entorno, sus socios y las comunidades. Por lo tanto, es fundamental que estas organizaciones
estén siempre dispuestas a contribuir en la bisqueda de soluciones razonables que beneficien a
todas las partes implicadas.

Este elemento, se puede relacionar de forma directa con la responsabilidad social
empresarial, las empresas deben entender que de alguna u otra forma deben colaborar con su
entorno, o la comunidad que los envuelve o rodea, es parte, de devolver o pagar una serie de
acciones que involucran a la empresa, que pueden causar daio a las comunidades, un ejemplo
claro, imaginar una empresa de productos quimicos, le hace mucho dafio al planeta, en su
proceso de elaboracién de los productos, entonces, debe de alguna manera, con conciencia civica
poder reponer los dafios que puede llegar a generar. En Inversiones Fadiku, C.A., se entiende
que el producto que ofrece al mercado, es un producto que al ser usado contamina el ambiente,
por los gases expulsados por las motos, por tal razén, se debe crear conciencia de colaborar
continuamente con la sociedad trujillana, en distintos actos, que permitan mostrar una imagen

positiva.

Valores Eticos

Los valores éticos enmarcan un entorno que garantiza el desarrollo de practicas éticas y
responsables en virtud que modelan el comportamiento de los seres humanos, incluyendo el
contexto de una organizacion, al respecto Kliksberg y Rivera (2007), consideran que “los valores
€ticos, son asesoramientos de la actuacion los cuales regularizan el comportamiento de una
persona” (p.100), permitiran conocer la conducta ante las situaciones que se presentan al dia a

dia, es decir, sefialan el rumbo correcto, sin necesidad de atajos para el cumplimiento.
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En Inversiones Fadiku, C.A., también es importante definir ese marco de valores
institucionales alineados con la responsabilidad, €tica, asi como la integracién de principios de
cooperacion, es por ello, que resulta de interés identificarlos como organizacion por cada uno de

los miembros que la conforman.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

El comportamiento organizacional estd estrechamente relacionado con la capacidad de
anticipar y prepararse ante posibles escenarios que puedan impactarlas, expone Feigenbaum
(1991) *es el proceso que asume la diagnosis, las metas y las ticticas, que se esclarecerdn con
un andlisis preliminar y definiciones” (p.92). El concepto de calidad ha evolucionado
considerablemente, siendo considerado como un sistema dindmico que opera de forma integrada,
deficiencia de un solo componente puede afectar la calidad, la norma ISO 9001 (2015) considera
a un SGC como “una herramienta que permite que las organizaciones garanticen que sus
productos y actividades comerciales cumplan con estandares de calidad indiscutibles y
satisfagan las expectativas y necesidades de sus clientes” (p.33).

En el caso de Inversiones Fadiku, C.A., es fundamental la implementacion de SGC, no
solo brindaria beneficios al momento de ofrecer un servicio, sino que también potencia la
imagen corporativa, generando caracteristicas que les permitan destacar frente a sus

competidores, lo cual permitira la atraccién de clientes.

Indicadores de Calidad

Medir el desempeiio laboral, resulta un hecho recurrente, el drea de calidad, no es la
excepcion, Baeza (1999), expresa que “los indicadores de calidad son instrumentos los cuales

admiten estar al tanto asi como valuar los incrementos de la conformidad del producto o bien
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con los requerimientos ademas de las expectativas del cliente” (p.67), los mismos permiten a las
organizaciones, evaluar a sus trabajadores, procesos y/o actividades, entendiendo mejor la

situacidn actual.

Satisfaccion del Cliente

Cumplir con las necesidades del cliente, aumenta la probabilidad de que el mismo tenga
una percepcion positiva, Kotler y Armstrong (2012) consideran que “es el grado de aceptacion
de los clientes, en relacion directa con las necesidades y expectativas que se ha planteado™ (p.
91), por esta razon, las empresas deben evaluar continuamente a los clientes, conocer sus
percepciones, encontrar la manera de lograr ese alto grado de satisfaccion. El cumplir con el
cliente, genera un impacto positivo, sirviendo como un medio de transmision, que realce la
imagen corporativa. La compaifiia Inversiones Fadiku, C.A, estard coligada a una marca muy
prestigiosa en el pais, como los es la corporacioén Bera, por tal motivo, corresponde conservar la
imagen, forjando un bien en el cual todos los clientes, se consideren complacidos, tomando en
consideracioén el regresar debido a que el cumplimiento de sus necesidades y expectativas fueron

complacidas de manera satisfactoria.

Eficacia

El logro de los objetivos, es uno de los elementos de las organizaciones, Robbins (2004),
considera que “es la capacidad de lograr los resultados deseados o de alcanzar las metas
establecidas” (p.156), es comprensible que las empresas consideren este término, sin confundirlo
con eficiencia, ya conocido se trata de alcanzar un objetivo, sin importar la cantidad de recursos
utilizados. En este caso, el objetivo es conseguir que el cliente adquiera un producto, teniendo

muchas inquietudes, por lo que los trabajadores deben estar disponibles para abordar todas las
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inquietudes y brindar con la inteligencia emocional para lograrlo. Para Inversiones Fadiku, C.A.,
la busqueda de diversos indicadores que le permitan diferenciarse de sus competidores se
convierte en un motivo para alcanzar metas por sus trabajadores, a través de la eficacia en los

procesos y actividades realizadas en su trabajo diario.

Quejas

La queja puede ser positivo como negativo, lo ideal es tener la menor cantidad de quejas,
para Crosby (1989), considera que “son una congruencia para asemejar al igual que reprender
los inconvenientes implicados en el procesamiento de la manufactura o asistencia del bien”
(p-108), es decir, llegando al punto de conocer en realidad la raiz de la queja, y siendo
esclarecida la misma, se procede a actuar de forma interna para que la misma no se repita, a
intencion es reducir al maximo las quejas presentadas. Inversiones Fadiku, C.A., las quejas son
un elemento se presenta en forma continua, segin lo conversado con el duefio, las mismas se
reciben, cuando van en busqueda de aprovechar el tiempo de garantia, siendo en cierta forma,

una especie de problema que amerita una solucién a la misma.

Garantia

En las empresas que se brinda un servicio, y/o se vende un producto, la garantia del
mismo se convierte en un componente vital hacia la compra, Deming (1989), considera que “es
un modo de aseverar que una mercancia o asistencia cumple con los requerimientos, es una
manera de exponer las gestiones ejecutadas por la compaiiia”(p.117), por tanto, las garantias son
una herramienta para demostrar una responsabilidad de una corporacion a causa de la calidad, al
ofrecer una garantia sélida y transparente, una empresa expresa confianza en la calidad de sus

mercancias al igual que ir de careceria de problemas de disponibilidad. En Inversiones Fadiku,
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C.A., debe existir el compromiso con el cliente, la garantia de los productos, se ve como un

elemento que debe ser respetado.

Evaluacion del Desempeiio

De manera abierta, con criterios estudiados y analizados que permitan tener una idea del
desempetio del trabajador, Kanter (1999), expresa que “la estimacion del desempefio es una
herramienta vital para conservar elevados estiandares de calidad en las distribuciones
empresariales, mencionado procesamiento evalia la efectividad, promoviendo un entorno de
transparencia y confianza en la estructura” (p.136). Crear mecanismos de evaluacién, con
indicadores a evaluar el desempefio del trabajador, puestos de trabajo, por tal razén, es un
elemento de ayuda, permite identificar puntos de mejora, ya identificados se deben tomar las
acciones preventivas o correctivas, de ayuda para el trabajador, que le permita crecer. En
Inversiones Fadiku, C.A., deberia aplicar las evaluaciones de desempefio para conocer distintos
indicadores del trabajador en su jornada laboral, sirviendo de manera, que permitan tener una

idea de fortalezas y debilidades en distintos elementos considerados.

Tiempos de Respuesta

El tiempo, puede ser un elemento decisorio para los clientes, para Parasuraman, et al.
(1985), “es el tiempo que una empresa u organizacion tarda en responder a una solicitud o queja
presentada por un cliente” (p.109), elemento influye directamente en la percepcién del cliente,
por naturaleza del ser humano, cuando solicita un servicio no desea esperar, regla de teoria de
colas, a menos, que sea un caso totalmente especial. Las empresas deben tener o contar con unos
tiempos apropiados de respuestas, es importante, que las empresas de servicio, al establecer un

tiempo de respuesta, estén comprometidas a cumplir con dichos tiempos, para brindar seguridad
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y garantia empresarial, elementos que pueden ser claves y diferenciadores con los competidores.
En Inversiones Fadiku, C.A., se deberia considerar los tiempos de respuesta que se le brinda a
los clientes, los clientes no desean esperan, a menos sea emergencia, por tal razon, considerar el

servicio que se va a brindar con respecto al tiempo.

Politicas de Calidad

Las empresas de servicio, deben tener referenciadas, sus politicas de calidad, Juran
(1990), expresa que “es una afirmacion clara de la gerencia al igual que las finalidades, metas y
fines de la compaiiia, concurriendo la fundamentacion para los planes de calidad en las diversas
estructuras empresariales” (p.97), este aspecto, va relacionado con los aspectos que conllevan a
brindar un servicio que sea aceptado de manera considerable.. En la empresa Inversiones
Fadiku, C.A., deberian existir politicas de calidad, que se encuentren sustentadas bajo alguna
norma, permitiendo la capacitacion de los trabajadores sobre la calidad del servicio a los clientes
que lo requieren.

El fundamento tedrico de este estudio estd sustentado en autores que, con su experiencia
en el campo investigativo, permiten al investigador brindar un sustento claro sobre las variables,
dimensiones e indicadores, sirviendo de referencia. Actualmente, se procede a desarrollar el
cronograma de planificacién, el cual permitird conocer los tiempos que se consideran, siendo

una planificacion acorde, con la intencion de tener un orden estructurado

Cronograma de Planificacion

La elaboracién de un cronograma de planificacion es fundamental para mantener un
enfoque ordenado y disciplinado en el cumplimiento de las diferentes actividades, segin Kerzner

(2022) “es un instrumento el cual puntualiza las labores definidas de un plan, su permanencia,
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2

los nexos de dependencias entre ellas, la sistematizacion en la practica forjada en un cierto ciclo
(p.56). En tal sentido se presenta el cronograma de trabajo representado por un Diagrama de
Gantt, permitiendo avanzar de forma sincronizada en la misma, para cumplir en forma cabal con

cada uno de los tiempos que se establecen en forma anticipada.

Figura 1
Cronograma de Planificacion del Trabajo Especial de Grado
ACTIVIDADES POR congexzo | mw | DURACION SEALANAS
DESARROLLAR (EMARAS) | 1| 2| 5| 4| 3| s 7| 5| el1of1n|1z|15|14]15] 15
Acsptacion del tera de 0306124 | 070624 1
investigEcion
FazzdePlanifizacion 1000624 140724 4
Padaccion del planteami snta del
problama, plantezmisnto de 1000624 16/06:24 1
abjetivas
Radzctar justificacion del problams P < ns
v delimitacion 17/06/24 230624 1
Busqueda dz sstudios previos 2410624 3070624 1
Bases teoricas 24/06:24 07/07:24 3
Cofreccionss pof pante d=las AT A7
profesores e investizzdorss 08/07/24 21107724 2
Fasz da Implementacion 2200724 16/08:24 4
Correccionss delafaseds s aims
planificacion 2072 26072 1
Redaccion del disetio de
investigcion, conocimisnto dala | 29007724 0=/05:24 1
poblacion v musstra
Elzhoracion da los instmmentas 2 - P R
aplicar, revision pos pante del mutor 03/08/24 09/08/24 1
Aplicacion de los instrumentos 05/08/24 09/0824 1
Analisis, integracion y validacion P —
dzlos rzsultzdes 120824 16824 !
Faszdz Przzamtzrion 1200824 120824 5
Correocionss delafesade . T
implementzcion 19/08/24 2310824 1
Conclusionss v Recomendacionss 26/08/24 3000824 1
Dis=no del sistema de s=stion dz . J J
calidad v anewas 030824 1270824 1
Prelimdnares, Indicss,
Intraduccion, Resnmen, Ahstmd 15/08/24 19/08:24 1
dedicatoria v asradecimisntos

Nota. La figura presenta los tiempos de duracién de cada actividad y la duracién total del
proyecto en semanas.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Operacionalizacion de las Variables

En este apartado se presenta el cuadro de operacionalizacién de las variables en cuyo
caso Kerlinger y Lee (2002), sostienen que “implica convertir conceptos abstractos en analisis
que sean claros y susceptibles de verificacion, se logra al definir con precision las unidades de

investigacion y los indicadores utilizados para su validacion” (p.96).

Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General: Proponer un sistema de gestién de calidad basado en el capital social en la
empresa Inversiones Fadiku, C.A.

Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Técnicas e Items
Especificos Instrumentos
Diagnosticar la = Confianza. 1,2
situacion actual de 'g Asociatividad. 3,4
los elementos del w Elementos del Conciencia Encuesta 5,6
capital social en la E Capital Social Civica. Cuestionario
empresa Inversiones g Valores 7,8
Fadiku, C.A. © Eticos.
Satisfaccion 1,2
3 del Cliente.
~ Eficacia. Observacion 3,4
Describir los % Quejas. Directa 5,6
indicadores de ’2 Garantia. Lista de 7,8
calidad de acuerdo a 'S Indicadores de Evaluacion Cotejo
la norma ISO 9001 - % Calidad del Diagrama 9,10
2015 en la empresa % Desempeiio. causa
Inversiones Fadiku, "g Tiempos de efecto 11,12
C.A. % Respuesta.
z Politicas de 13, 14
v Calidad.

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en el capital social para la empresa Inversiones

Fadiku, C.A.

Nota. Operacionalizacion de las variables.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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II. FASE DE IMPLEMENTA CION

En la presente fase se realiza inicialmente un recorrido metodolégico de los aspectos
considerados ademads de desarrollar el andlisis de los resultados obtenidos a partir de las técnicas
e instrumentos de informacion empleadas, prosiguiendo con la validacién de resultados a partir
del contraste de los hallazgos con los fundamentos tedricos que dan base a este estudio. Babbie
(1988) expresa que “restringir diversos elementos para que la recopilacién de datos resulte en la
implementacioén efectiva de instrumentos de evaluacion, tales como encuestas, entrevistas y
analisis, la adecuada administracién de los recursos requeridos para poder llevar a cabo la

presentacion” (p.84).
Disefio de la Investigacion

El procesamiento de la investigacion a causa del modelo metddico asi como sistémico,
buscan encontrar solucién a un problema planteado en una empresa, Hurtado (2000) manifiesta
que “La investigacion proyectiva tiene como objetivo delinear o crear planes para resolver
circunstancias especificas” (p.83). En este estudio, se propone abordar una alternativa de
solucién ante la problematica estudiada en la empresa Fadiku, C.A.

Del mismo modo, la investigacion contemplara la recoleccion de datos en el lugar de la
empresa en un momento determinado por lo que se considera de campo no experimental y
transversal, donde Tamayo (2012) considera que “admite recopilar antecedentes reales, puesto
que se le denomina primario” (p.77).

De manera similar, Hernandez et al (2010) alegan que “se fundamenta en analisis los
cuales seran efectuados sin manejo consecuente de variables al igual que se analizan fenémenos

en su contexto natural, asi como posteriormente se experimentan” (p.65), los datos obtenidos por
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los investigadores siempre se divulgan sin maniobra cualquiera de variables o resultados.
Respecto a los estudios de disefio colateral, Hernandez (2014) alega “la recopilacion de datos
acontece en un solo momento, y el fin serd puntualizar al igual que analizar la frecuencia en un
instante especifico en el tiempo (pag. 49), desde que se fundé la empresa Inversiones Fadiku,
C.A., cuenta con diversas sucursales en el estado de Trujillo, por lo que planifica adecuadamente

realizar tu visita en uno o mas dias especificados para la funcién de la herramienta.

Poblacion y Muestra

Realizar una investigacion, conocer la poblacién, se remite al nimero de personas, en
este caso, en Inversiones Fadiku, C.A., es de quince (15), Tamayo (2012) afirma “el conjunto de
individuos que presentan ciertas caracteristicas y que son el foco primario de la
investigacion”(p.86). Una muestra, es un grupo representativo de una poblacién, Herndndez
(2014) asume “es un subconjunto de componentes concernientes a un grupo inconfundible por
sus particularidades, citado poblacién™ (p.57), la poblacion se logra discurrir pues que definida,
por tal razon, la muestra censal, Ramirez (1997) instituye que “es aquella en la cual todas las
unidades de indagacion son estimadas a modo de muestra en aquel lugar en la cual la urbe a

analizar se obligue a manera de censal por ser juntamente cosmos, urbe asi como muestra”

(p-81)

Diseiio del Instrumento de Recoleccion de Datos

La investigacién debe tener un método o forma para recopilar los antecedentes, las
técnicas, Bavaresco (2006), considera “la investigacion no asume la trascendencia sin las
tecnologias implicadas en la recopilacion de antecedentes, estas metodologias acarrean al cotejo

del inconveniente formulado, cada modelo de investigacion comprueba las tecnologias a
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esgrimir’” (p.95), se tomara en consideracion dos (2) técnicas. Para el primer objetivo especifico
diagnosticar la situacidn actual de los elementos del capital social en la empresa Inversiones
Fadiku, C.A., se considera la encuesta como la técnica, Tamayo (2012), expresa que

es aquella la cual admite suministrar contestaciones a contrariedades en procesos

pormenorizados con el fin de que existan correspondencias entre las variables, tras el

acopio sistémico de informacién puesto que sea una delineacién preliminarmente fiada la

cual asevere la inflexibilidad de la informacion conseguida. (p.97)

Para el segundo objetivo especifico, describir los indicadores de calidad de acuerdo a la
norma [ISO 9001:2015 en la empresa Inversiones Fadiku, C.A., se considera la observacion
directa la técnica para la recoleccion, Hernandez et al (2010), expresan que “es el proceso
sistematico, valido y confiable del comportamiento o conductas que se manifiestan” (p.81)
Determinada las técnicas a utilizar, se procedi6 a establecer los instrumentos a elaborar, en este
sentido para el primer objetivo especifico, el cuestionario, para Arias (2012), expresa “es un
grupo de interrogaciones las cuales deberdn hallarse transcritas de manera consecuente,
instauradas, secuenciadas asi como distribuidas acorde de manera categérica fijada en la
proyeccion cuyo fin de que sus contestaciones logren procurar toda la informacion necesaria”
(p.83).

El mismo, va constar de ocho (8) items, con dos (2) items por indicador planteado,
siguiendo la escala de Likert, sustentard en cinco (5) opciones de respuesta de siempre, casi
siempre, algunas veces, casi nunca y nunca; para Hernandez et al. (2010), consideran que “radica
en un grupo de items exhibidos en modo de aseveraciones o dictimenes previamente los cuales
se exigira la intervencion de los individuos a los cuales se gestionan™ (p.145) (Ver Anexo A). En

cuanto, al segundo objetivo especifico, se plantea como instrumento, la lista de cotejo, bajo
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alternativas dicotémicas de si y no, con cuyos resultados estadisticos obtenidos, se desarrollarad
un diagrama causa efecto, para conocer la raiz de los problemas en Inversiones Fadiku, C.A.
Segin Tamayo (2012), considera que “la relacion de confrontacion instituye un modo preciso de
la metodologia de andlisis consiguiendo que el indagador incruste su asistencia en
incuestionables factores, asi como se apoyen a categoéricas circunstancias” (p.109) (Ver Anexo
B).

En cuanto, al diagrama causa efecto, Gutiérrez y De La Vara (2005), consideran que “es
un método grafico que relaciona un problema o efecto con los factores o causas que seguramente
son los que generan dichos problemas” (p.147), el mismo sera disefiado por los investigadores,

luego de obtenidos los resultados del segundo objetivo especifico.

Validaciéon y Confiabilidad de Instrumentos

La forma de validacion debe ajustarse a la naturaleza en la investigacion Palella et al
(2006) afirman que “en la totalidad de los procesos se exhorta esgrimir el método de los
razonamientos de especialistas, en los cuales radicaran en conferirles en la tematica objeto de
disertacion” (p.173). Los expertos deben tener el conocimiento necesario, a los mismos se les
entrega los instrumentos de medicién creados para la recoleccion de datos, los mismos seran tres
(3) especialistas, los cuales evaluardn las pruebas descritas, incluido el cuestionario y la lita de
cotejo, determinando pertinencia o adecuacién. (Visite el Anexo C).

Determinar la  confiabilidad de las  variables es una  herramienta
importante para asegurar que el disefio cumpla con los objetivos. Es por esto que Méndez
(2007) afirmo que un instrumento de medicion es confiable “si evidentemente evalua atributos o
los aspectos que se valoran en el conocimiento” (p.196), la confiabilidad de un instrumento de

medicién se puede calcular, la eleccién depende del tipo de investigacion que se realizard, la
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cantidad de items del cuestionario y la lista de cotejo. Luego de elegir el modelo correcto, el

coeficiente de confiabilidad se obtiene entre cero (0) y uno (1) (Ver Anexo D).

K
K—1

Alpha de Cronbach= a =1, =

25:'3]
1——
St?

Donde:

K: mimero de items]|

I: es una constante

Si®: varianza de cada item

St*: varianza de los puntajes totales

El valor obtenido 1;; = 0,938 para el primer instrumento aplicado, expresa claramente

que se encuentra en una categoria elevada, el cual brinda un soporte ideal, de su aplicacién, y la

confiabilidad de dicho instrumento.

Coeficiente Kuder Richardson = KR — 20 = L 1- LP*q
B K-1 Stz

Donde:

p: proporcion de trabajadores que aprueban el item

q: proporcion de trabajadores que no aprueban el item

K: nimero de items

1: es una constante

St2: varianza de los puntajes totales

El resultado de KR-20 = 0,81 para la lista de cotejo, se considera que la medicidn refleja

un elevado grado de confiabilidad, debido a que los valores estian por encima de 0,80 y por

debajo de 1.
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Tabla 2
Baremo para el Coeficiente de Confiabilidad

Coeficiente Categoria
0,0-0,2 Muy Baja
021-0.4 Baja
041-0,6 Regular
061-028 Aceptable

081-1 Elevada

Nota. La tabla muestra el coeficiente y la categoria de la confiabilidad.
Fuente: Palella y Martins (2006).

Analisis de Datos

Una comprension mas detallada del estudio, los instrumentos han mostrado una elevada
confiabilidad. Las respuestas y resultados provienen del personal de Inversiones Fadiku, C.A.,
para analizar esta informacién, se empleardan tablas de frecuencias y graficos de barras,
herramientas que permiten una visualizacién clara, segun Tamayo (2012), “este tipo de
procesamiento resulta incomprensible sin un enfoque que permita una interpretacién, con el

objetivo de enriquecer lacomprension en el campo de estudio” (p.124).

Objetivo Especifico 1. Diagnosticar la Situacion Actual de los Elementos del

Capital Social en la Empresa Inversiones Fadiku, C.A.

Variable 1. Capital Social. Dimension 1. Elementos del Capital Social

El capital social vislumbra los vinculos, relaciones y redes en las empresas desarrollan
entre si, este tipo de capital genera la confianza, cooperacién y el sentido de pertenencia dentro
de un grupo, es decir, cuando se fortalece las interacciones sociales, facilita el intercambio de
informacion, la instruccion en las coaliciones, que no se pueden medir solo en términos
monetarios, esta red de conexiones contribuye al bienestar colectivo. El capital social puede ser

un catalizador para la innovacion y el emprendimiento, entendiendo que las redes de apoyo y
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colaboracion facilitan el acceso a informacién valiosa, las relaciones sociales estrechas y
significativas se asocian con un alto nivel de confianza, tasas altas de eficacia, productividad,
por tanto, fomentar el capital social puede llevar a empresas a crecer, en cambio, las empresas
que presentan un debilitado capital social, no son eficientes en objetivos, con trabajadores no

conformes con distintos elementos.

Tabla 3
Confianza
Item 2. La confianza entre los
ftem 1. Tiene confianza en los trabajadores brinda las garantias
Alternativas distintos grupos de trabajo. necesarias y un clima de trabajo
armonico.
fi % fi %
Siempre 2 13,33 1 6,67
Casi Siempre 3 20 3 20
Algunas Veces 7 46,67 5 33,33
Casi Nunca 3 20 6 40
Nunca 0 0 0 0
Total 15 100 15 100

Nota. La tabla presenta frecuencia absoluta (fi) y relativa (%) del indicador confianza.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Figura 2

Confianza
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ftem 1. Tiene confianza en los distintos ftem 2. La confianza entre los
grupos de trabajo. trabajadores brinda las garantias
necesarias y un clima de trabajo
armonico.

Nota.La figura presenta los items 1 y 2, expresados en porcentaje (%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).

La tabla 3 y la figura 2, abarcan los resultados sefialados en los items 1 y 2. Para el item
1, tiene confianza en los distintos grupos de trabajo, resalta, que la alternativa algunas veces, fue
la mas elegida por los trabajadores, con un cuarenta y seis con sesenta y siete por ciento
(46,67%), seguidas en igual porcentaje por las alternativas de casi siempre y casi nunca con un
veinte por ciento (20%) y, el trece con treinta y tres por ciento (13,33 %) los trabajadores
eligieron la alternativa de siempre. A partir de la reciprocidad al item 2, se considera que la
confianza es mutua entre los distintos grupos de trabajo en la empresa Inversiones Fadiku, C.A.,
los trabajadores, eligieron en mayor medida la alternativa de casi nunca con un cuarenta por
ciento (40%), seguidos de la opcién algunas veces, casi siempre y siempre, en un treinta y tres
con treinta y tres por ciento (33,33 %), un veinte por ciento (20 %) y un seis con sesenta y siete

por ciento (6,67 %) correspondientemente.
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Es necesario asumir la confianza, para optimizar los bienes, asi como adquirir con
victorias las finalidades delineadas de modo similar, incrementar la confianza garantizara
gestiona el trabajo diario, consecuentemente, se debe hacer en el indice de confianza, gestion de
la empresa, plataformas sociales, como implementar diversas estrategias que mejoren la
confianza en los trabajadores. Ademas, entender que es un sitio donde pasan gran parte del dia,
por tal razdn, brindar confianza y recibir de forma reciproca, siempre, garantizando bienestar
organizacional, que es consecuencia imprescindible para conseguir los fines, progresar
continuamente, mejorando y estar encaminados con los distintos valores y propésitos de

Inversiones Fadiku, C.A., como imagen corporativa.

Tabla 4

Asociatividad

Item 4. El trabajo asociativo y/o
Item 3. Tiene participacién en las reciproco entre los trabajadores,
Alternativas  redes de trabajo, a través de aportes permite el logro de los objetivos

de ideas y conocimientos. propuestos en la empresa de manera
eficiente.
fi % fi %
Siempre 3 20 5 33,33
Casi Siempre 4 26,67 7 46,67
Algunas Veces 8 53,33 3 20
Casi Nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 15 100 15 100

Nota. La tabla presenta la reiteracién incondicional (fi) asi como lafrecuencia relativa (%) del
indicador asociatividad.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Figura 3
Asociatividad
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ftem 3. Tiene participacién en las redes Item 4. El trabajo asociativo y/o
de trabajo, a través de aporte de ideas y reciproco entre los trabajadores, permite
conocimientos. el logro de los objetivos propuestos en
la empresa de manera eficiente.

Nota. La figura presenta los items 3 y 4, expresados en porcentaje (%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Las deducciones del indicador asociatividad de la dimensidn elementos del capital social,
sefialados en los items 3 y 4, son presentadas en la representacion gréfica anterior. En el item 3,
tiene participacion en las redes de trabajo, por medio de la aportacion de ideas y conocimientos;
nuevamente, la seleccion de la alternativa de algunas veces, es la mas elegida por los
trabajadores, con un cincuenta y tres con treinta y tres por ciento(53,33 %), seguida por las
opciones de casi siempre y siempre con un veintiséis con sesenta y siete por ciento (26,67%) y
un veinte por ciento (20%) respectivamente. A partir del item cuatro (4), el trabajo asociativo y/o
reciproco entre los trabajadores, permite el logro de los objetivos propuestos en la empresa de
manera eficiente, la eleccion de la clase trabajadora, serd en mayor medida la alternativa casi

siempre con un cuarenta y seis con sesenta y siete por ciento (46,67%), continuando con un
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treinta y tres con treinta y tres por ciento (33,33%) y un veinte por ciento (20%), con siempre y
algunas veces de forma respectiva.

Corresponde ser consecuentes con los patrocinios los cuales propondrin las plataformas
colectivas, concernirdn en aprovecharlas asiduamente, la correspondencia, el discernimiento,
logrando ser componentes de beneficios reciprocos, los cual forjaran rentabilidades siendo un
acontecimiento que dara lugar a hallar constantemente contribuciones entre la clase obrera cuyas
participaciones serdn ventajosas para sus colaboradores de faena. Este modelo de nexo
incrementara la interconexion facilitando mayor confianza impulsandoles a ejecutar un optima
labor, de modo objetiva con los fines de manera cotidiana, semanal, quincenal, mensual o por
ciclos fijados, admitiendo un categoria de sociedades o acto reciproco adecuado, que permite
encaminar a la empresa, creando en el trabajador y la empresa una imagen positiva que permite

crecer.

Tabla 5

Conciencia Civica

Item 5. La direccién de la empresa Item 6. La empresa realiza acciones
promueve las acciones solidarias (arreglo de estructuras, salud publica,
(donaciones de productos y servicios, sostenibilidad ambiental, entre otros) de

Alternativas patrocinio de eventos, entre otros) con orden publico de manera constante que
las comunidades de la regién brindan un beneficio a la comunidad.
fi % fi %
Siempre 4 26,67 9 60
Casi Siempre 4 26,67 6 40
Algunas Veces 7 46,67 0 0
Casi Nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 15 100 15 100

Nota. La tabla presenta la reiteracion incondicional (fi) asi como frecuencia relativa (%) del
indicador asociatividad.
Fuente:Elaboracién propia (2024).
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Figura 4

Conciencia Civica
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ftem 5. La direccién de laempresa  Item 6. La empresa realiza acciones
promueve las acciones solidarias  (arreglo de estructuras, salud publica,
(donaciones de productos y servicios, sostenibilidad ambiental, entre otros)
patrocinio de eventos, entre otros) de orden ptblico de manera constante
con las comunidades de la region. que brindan un beneficio a la
comunidad.

Nota. La figura presenta los items 5 y 6, expresados en porcentaje (%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).

En la tabla 5 y la figura 4las deducciones del indicador conciencia civica de la dimensién
elementos del capital social, sefialados en los items5 y 6. Para el item 5 la gerencia de la
compaiiia promueve las acciones solidarias (donaciones de productos y servicios, patrocinios de
eventos, entre otros), desde las comunidades del pais, reiteradamente la alternativa de algunas
veces, fue la mas elegida por los trabajadores, con un 46,67 %, seguidas en igual porcentaje de
eleccion, por las alternativas de casi siempre y siempre con un 26,67 %, para completar el 100
%. A partir del item 6, la empresa realiza acciones (arreglo de estructuras, salud publica,
sostenibilidad ambiental, entre otros) de orden publico de manera constante que brindan un
beneficio a la comunidad, los trabajadores eligieron solo dos alternativas de las cinco propuestas,
con un 60 % la alternativa de siempre al igual que un cuarenta por ciento (40%) la alternativa de

casi siempre.
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La conciencia civica es una medida que muestra la actitud de las personas y las empresas

hacia las comunidades locales, propone un sustento no solo de manera econémica a quienes mas

lo necesitan de vez en cuando. Aquellas acciones que generan un impacto, seran percibidas de

forma positiva, por tal razon, Inversiones Fadiku, C.A., debe actuar constantemente con acciones

que impacten de manera positiva en localidades del entorno, para asi, crear una imagen de

responsabilidad social, que generard una mayor clientela por su buen actuar con la sociedad.

Tabla 6

Valores Eticos

Item 7. Toma en consideracion los

Item 8. Considera que los valores

distintos  valores humanos y éticos establecidos en la empresa,
Alternativas organizacionales en su jornada de incrementan la imagen corporativa
trabajo. de la empresa.
fi % fi %
Siempre 14 93,33 11 73,33
Casi Siempre 1 6,67 4 26,67
Algunas Veces 0 0 0 0
Casi Nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 15 100 15 100

Nota.lLa tabla presenta la reiteracion incondicional (fi) asi como frecuencia relativa (%) del
indicador conciencia civica.
Fuente: Produccién propia (2024).
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Figura 5

Valores Eticos
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organizacionales en su jornada de  incrementan la imagen corporativa de
trabajo. la empresa.

Nota. La figura presenta los items 7 y 8, expresados en porcentaje (%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Las deducciones del indicador valores éticos, sefialados en los items 7 y 8, son
presentados en la tabla 6 y la figura 5. Es el indicador, con mayor aceptacién, ambos items se
centraron en las opciones de casi siempre y siempre, para el item 7, toma en consideracion los
distintos valores humanos y organizacionales en su jornada de trabajo, los trabajadores
seleccionaron en un noventa y tres con treinta y tres por ciento (93,33 %) la alternativa de
siempre y seis con sesenta y siete por ciento (6,67%) la alternativa de casi siempre. A partir del
item 8, considera que los valores éticos establecidos en la empresa Inversiones Fadiku, C.A.,
incrementan la imagen corporativa de la empresa, la eleccién de la opcidn es de un setenta y tres
con treinta y tres por ciento (73,33%) para siempre, y un veintiséis con sesenta y siete por ciento
(26,67 %) para casi siempre.

El indicador valores éticos, es una fortaleza, debe ser valorado y tomado como
referencia, es importante, mantener una empresa, con valores éticos organizacionales, asi como

personales, dar el ejemplo, recurriendo a las gestiones donde se manifiesten los valores, asi el
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trabajador pueda guiarse con estas acciones y aplicarlas en sus actividades diarias. Por tanto, los
valores como respeto, responsabilidad, ética, seriedad, integridad, entre otros, deben ser siempre
manifestados para crear una imagen positiva en sus clientes los cuales requieren de un servicio o

adquieren un producto en Inversiones Fadiku, C.A.

Objetivo Especifico 2. Describir los Indicadores de Calidad de Acuerdo a la Norma ISO

9001 — 2015 en la Empresa Inversiones Fadiku, C.A.

Variable 2. Sistema de Gestion de Calidad. Dimension 2. Indicadores de Calidad

Los SGC fijan un marco mejorador de procesos y actividades, el disefiar e implementar
estos sistemas, las empresas pueden identificar y minimizar las discrepancias, los cuales seran
una superior satisfaccion del cliente. El hecho de contar con un SGC como herramienta de ayuda
para concientizar y disciplinar, se puede considerar como ganancia, es un valor agregado que
permite diferenciarse de sus competidores, Adoptar un SGC también simplifica en asumir
providencias cimentadas con herramientas, la retroalimentacién continua, las organizaciones
pueden evaluar el rendimiento de sus procesos y productos, reaccionando rapidamente ante las
brechas y congruencias de optimizacién, aseverando que siempre estén alineadas con las
expectativas del mercado, eliminacion de redundancias, las organizaciones pueden optimizar
recursos y reducir costos, en este contexto, considerar diversos indicadores, admiten cuantificar
asi como estimar el desempeiio de los procesamientos, dichos indices ofrecen una perspectiva
objetiva sobre estindares establecidos.

En tal sentido, plantear indicadores de calidad, para evaluar los distintos elementos
presentes, desde los trabajadores, como todas las funciones que desarrolla en su jornada de

trabajo, permitiendo una visién transparente del contexto reciente. Ademads, toda esta
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informacion, sirve para crear proyecciones que permitan adelantarse a sus clientes, las cuales

resultan variadas

Tabla 7
Resultados de la Lista de Cotejo Aplicada en Bera Cobrapsa
Indicador Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Se proporciona informacién clara y comprensible v
Satisfaccion 1 sobre los productos y/o servicio.
del Cliente La atencion brindada por el personal es cortes y v
2 profesional.
Se lleva un control que permite registrar los servicios v
3 brindados.
Eficacia Los procesos se realizan de manera ordenada y en la v
4 forma correcta.
Se atienden las quejas, de manera confiable y v
5 empatica.
Quejas La empresa actia de forma inmediata ante una queja v
6 presentada
El personal explica en forma detallada a los clientes la v
7 garantfa de los productos que ofrece
Garantia La empresa proporciona manuales o guias a los v
8 clientes para conservar en buen estado producto
adquirido.
El personal es evaluado de manera constante, de v
Evaluacion 9 acuerdo al trabajo que realiza en la compaiiia
del El servicio técnico estd capacitado para proponer una v
Desempefio 9 atencion al cliente, conforme a sus necesidades.
El personal cumple con los tiempos de respuesta de v
Tiempo de 11 manera oportuna
Respuesta En la compaiiia se lleva un control de ejecucion, espera v
12 y respuesta de cada actividad y/o proceso.
La empresa tiene establecidas las politicas de calidad. v
Politicas de 13
Calidad Se lleva un control de las no conformidades por parte v
14 del personal técnico

Nota. La tabla presenta el llenado en Bera Cobrapsa.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Resultados de la Lista de Cotejo Aplicada en Bera Las Acacias
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Indicador  Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Se proporciona informacion clara y comprensible v
Satisfaccion 1 sobre los productos y/o servicio.
del Cliente La atencién brindada por el personal es cortes y v
2 profesional.
Se lleva un control que permite registrar los v
3 servicios brindados.
Eficacia Los procesos se realizan de manera ordenada y en v
4 la forma correcta.
Se atienden las quejas, de manera confiable y v
5 empatica.
Quejas La empresa actia de forma inmediata antes una v
6 queja presentada
El personal explica en forma detallada a los v
7 clientes la garantia de los productos que ofrece
Garantia La empresa proporciona manuales o guias a los v
8 clientes para conservar en buen estado el producto
adquirido.
El personal es evaluado de manera constante, de v
Evaluacién 9 acuerdo al trabajo que realiza en la empresa
del El servicio técnico estd capacitado para brindar v
Desempeiio 10 una atencion al cliente, de acuerdo a sus
necesidades.
El personal cumple con los tiempos de respuesta v
11 de manera oportuna
Tiempo de En la empresa se lleva un control de los tiempos v
Respuesta 12 de ejecucion, espera y respuesta de cada actividad
y/o proceso.
La empresa tiene establecidas las politicas de v
Politicas de 13 calidad.
Calidad Se lleva un control de las no conformidades por v
14 parte del personal técnico

Nota.La tabla presenta el llenado en Bera Las Acacias.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Resultados de la Lista de Cotejo Aplicada en Bera Valera
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Indicador Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Se proporciona informacion clara y comprensible v
Satisfaccion 1 sobre los productos y/o servicio.
del Cliente La atencién brindada por el personal es cortes y v
2 profesional.
Se lleva un control que permite registrar los v
3 servicios brindados.
Eficacia Los procesos se realizan de manera ordenada y en v
4 la forma correcta.
Se atienden las quejas, de manera confiable y v
5 empadtica.
Quejas La empresa actia de forma inmediata ante una v
6 queja presentada
El personal explica en forma detallada a los v
Garantia 7 clientes la garantia de los productos que
La empresa proporciona manuales o guias a los v
8 clientes para conservar en buen estado el producto
adquirido.
El personal es evaluado de manera constante, de v
Evaluacién 9 acuerdo al trabajo que realiza en la empresa
del El servicio técnico estd capacitado para brindar v
Desempeiio 10 una atencion al cliente, de acuerdo a sus
necesidades
El personal cumple con los tiempos de respuesta v
Tiempo de 11 de manera oportuna
Respuesta En la empresas se lleva un control de los tiempos v
12 de ejecucion, espera y respuesta de cada actividad
y/o proceso.
La empresa tiene establecidas las politicas de v
Politicas de 13 calidad.
Calidad Se lleva un control de las no conformidades por v
14 parte del personal técnico

Nota.La tabla presenta el llenado en Bera Valera.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Resultados de la Lista de Cotejo Aplicada en Bera Bocond
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Indicador  Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Se proporciona informacion clara y comprensible v
Satisfaccion 1 sobre los productos y/o servicio.
del Cliente La atencién brindada por el personal es cortes y v
2 profesional.
Se lleva un control que permite registrar los v
3 servicios brindados.
Eficacia Los procesos se realizan de manera ordenada y en v
4 la forma correcta.
Se atienden las quejas, de manera confiable y v
5 empatica.
Quejas La empresa actia de forma inmediata ante una v
6 queja presentada
El personal explica en forma detallada a los v
Garantia 7 clientes la garantia de los productos que
La empresa proporciona manuales o guias a los v
8 clientes para conservar en buen estado el producto
adquirido.
El personal es evaluado de manera constante, de v
Evaluacién 9 acuerdo al trabajo que realiza en la empresa
del El servicio técnico esta capacitado para brindar v
Desempeiio 10 una atencion al cliente, de acuerdo a sus
necesidades
El personal cumple con los tiempos de respuesta v
Tiempo de 11 de manera oportuna
Respuesta En la empresas se lleva un control de los tiempos v
12 de ejecucidn, espera y respuesta de cada actividad
y/o proceso.
La empresa tiene establecidas las politicas de v
Politicas de 13 calidad.
Calidad Se lleva un control de las no conformidades por v
14 parte del personal técnico

Nota.La tabla presenta el llenado en Bera Boconé.
Fuente: Elaboracion propia (2024).



Tabla 11

Resultados de la Lista de Cotejo de Aplicada en Bera Trujillo
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Indicador Criterios Descripcion Alternativas
Si No
Se proporciona informacion clara y comprensible v
Satisfaccion 1 sobre los productos y/o servicio.
del Cliente La atencién brindada por el personal es cortes y v
2 profesional.
Se lleva un control que permite registrar los v
3 servicios brindados.
Eficacia Los procesos se realizan de manera ordenada y en v
4 la forma correcta.
Se atienden las quejas, de manera confiable y v
5 empadtica.
Quejas La empresa actia de forma inmediata ante una v
6 queja presentada
El personal explica en forma detallada a los v
Garantia 7 clientes la garantia de los productos que
La empresa proporciona manuales o guias a los v
8 clientes para conservar en buen estado el producto
adquirido.
El personal es evaluado de manera constante, de v
Evaluacién 9 acuerdo al trabajo que realiza en la empresa
del El servicio técnico estd capacitado para brindar v
Desempeiio 10 una atencion al cliente, de acuerdo a sus
necesidades
El personal cumple con los tiempos de respuesta v
Tiempo de 11 de manera oportuna
Respuesta En la empresas se lleva un control de los tiempos v
12 de ejecucion, espera y respuesta de cada actividad
y/o proceso.
La empresa tiene establecidas las politicas de v
Politicas de 13 calidad.
Calidad Se lleva un control de las no conformidades por v
14 parte del personal técnico

Nota.La tabla presenta el llenado en Bera Trujillo.
Fuente: Elaboracién propia (2024).



Tabla 12

Resultados Generales de la Lista de Cotejo Aplicada en Inversiones Fadiku, C.A.
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Alternativas
Indicador  Criterios Descripcion Si No Total
fi % fi % fi %
Se proporciona informacién clara y
1 comprensible sobre los productos y/o 5 100 0 0 5 100
Satisfaccion servicio.
del Cliente La atencién brindada por el personal es
2 cortes y profesional. 5 100 0 O 5 100
Se lleva un control que permite registrar
3 los servicios brindados. 0O 0 5 100 5 100
Eficacia Los procesos se realizan de manera
4 ordenada y en la forma correcta. 2 40 3 60 5 100
Se atienden las quejas, de manera
5 confiable y empatica. 5 100 0 O 5 100
Quejas La empresa actia de forma inmediata
6 ante una queja representada. 2 40 3 60 5 100
El personal explica en forma detallada a
7 los clientes la garantia de los productos 2 40 3 60 5 100
que ofrece
Garantia La empresa proporciona manuales o
8 guias a los clientes para conservar en 5 100 0 0 5 100
buen estado el producto adquirido.
El personal es evaluado de manera
9 constante, de acuerdo al trabajo que 2 40 3 60 5 100
Evaluacion realiza en la empresa
del El servicio técnico estd capacitado para
Desempefio 10 brindar una atenciéon al cliente, de 5 100 0 0 5 100
acuerdo a sus necesidades.
El personal cumple con los tiempos de
11 respuesta de manera oportuna. 5 100 0 O 5 100
Tiempo de En la empresa se lleva un control de los
Respuesta 12 tiempos de ejecucién, esperay respuesta 0 0 5 100 5 100
de cada actividad y/o proceso.
La empresa tiene establecidas las
Politicas de 13 politicas de calidad. 0O 0 5 100 5 100
Calidad Se lleva un control de las no
14 conformidades por parte del personal 0 0 5 100 5§ 100

técnico

Nota. La tabla presenta resultados en frecuencia absoluta y frecuencia relativa (%)de 5 sedes de

Inversiones Fadiku, C.A.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Figura 6
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Criterio 1: Se proporciona informacién clara  Criterio 2: La atencién brindada por el
y comprensible sobre los productos y/o personal es cortés y profesional.
servicio.

Nota.La figura presenta los criterios 1 y 2 en forma de deducciones expresados en porcentaje
(%).
Fuente: Elaboracién propia (2024).

La figura 6 presenta los resultados del indicador satisfaccion al cliente, en ambos
criterios, el 100 % de las sedes de Inversiones Fadiku, C.A., se observé que proporcionan tanto
informacién clara y comprensible sobre los productos y/o servicio, como se puede considerar
que la atencién brindado por la clase obrera serd cortés y profesional. Este indicador se puede
considerar como una fortaleza de Inversiones Fadiku, C.A., lo cual, cumple con la misién y

vision, el cliente como la razon de ser.

Figura 7
Eficacia
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Criterio 3: Se lleva un control que permite Criterio 4: Los procesos se realizan de manera
registrar los servicios brindados. ordenada y en la forma correcta.

Nota. La figura presenta los criterios 3 y 4 en forma de resultados expresados en porcentaje (%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Los resultados del indicador eficacia, se presentan en la figura 7, una debilidad en la
compaiiia es del cien por ciento (100%) de las sedes no se lleva un control que permita registrar
los servicios brindados; a pesar de la ejecucion de los procesamientos de modo ordenada y de la
forma correcta, solo en el cuarenta por ciento (40%) de las sedes, se cumple este criterio, en el
otro sesenta por ciento (60 %) no se cumple. Es transcendental para la corporacidn, es llevar un
control documentado de registros de la totalidad de los términos productivos los cuales se
efectian de caricter similar, de forma ordenada y correcta, lo cual, brindaria una gran ayuda a la

mano de obra para tener conocimiento de futuros procesos.

Figura 8
Quejas

120
100 -
80 -
60 -
40 A
20 -

O -

%

mSi

® No

0

Criterio 5: Se atienden las quejas, de manera  Criterio 6: La empresa actiia de forma
confiable y empatica. inmediata ante una queja presentada.

Nota. La figura presenta los criterios 5 y 6 en modo de deducciones expresados en porcentaje
(%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).

En el indicador quejas, presentado en la figura 8, se presenta cierta variedad en los
criterios, mientras, que en el criterio relacionado con la asistencia en las quejas de manera
confiable y empdtica, el 100 % de las sedes cumple con el criterio, en cambio para el criterio 6,
referente a la actuacioén por parte tanto de la empresa asi como de condicién inmediata ante un

clamor que presenta los clientes, se observé que el 60 % de las sedes no cumple, mientras el 40

% de las sedes si actia de forma inmediata. Las quejas es un elemento que debe tomar en
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consideracion las empresas en todo momento, porque de cierta forma indica una falla o punto de

mejora que se obvia.

Figura 9

Garantia
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Criterio 7: El personal explica en forma Criterio 8: La empresa proporciona

detallada a los clientes la garantia de los manuales o guias a los clientes para

productos que ofrece. conservar en buen estado el producto
adquirido.

Nota. La figura presenta los criterios 7 y 8 en condicion de las deducciones expresados en
porcentaje (%).
Fuente: Elaboracion propia (2024).

La figura 9, presenta los resultados del indicador garantia, en el mismo, el criterio 8, se
observé que el 100 % de las sedes de Inversiones Fadiku, C.A., proporciona manuales o guias
para preservar en excelente etapa el bien adquirido, en tanto, el criterio 7, se observd que en el
sesenta por ciento (60%) de las sedes el personal no explica en condicién pormenorizada a los
clientes la garantia que procura al igual el cuarenta por ciento (40%) de las sucursales explica de
forma detallada. La garantia, resulta en un valor diferenciador, y es deber dando un
esclarecimiento minucioso de modo similar, para que el cliente asuma claramente como debera
ser su comportamiento en un inconveniente, deduciendo que la garantia depende un espacio de

tiempo, como de las faltas que puede incurrir un producto en ese espacio de tiempo.
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Figura 10

Evaluacion del Desempeiio

120
100
80
= 60
m Si
40 -
= No
20 A
0
0 - T 1
Criterio 9: El personal es evaluado de manera Criterio 10: El servicio técnico estd
constante, de acuerdo al trabajo que realiza capacitado para brindar una atencién al
en la empresa. cliente, de acuerdo a sus necesidades.

Nota.La figura presenta los criterios 9 y 10 en modo de deducciones expresadas en porcentaje
(%),
Fuente: Elaboracion propia(2024).

La figura 10, presenta los resultados del indicador de la evaluacion del desempeiio, en el
sesenta por ciento (60%) de las sedes no se evaltia de manera constante, al igual que el cuarenta
por ciento (40%) de las sedes si se realizan evaluaciones constantes; a partir de la capacitacion
del servicio técnico, se observé que el cien por ciento (100%) de las sedes si existe un
adiestramiento de la clase obrera competente. Las mismas, son acciones relevantes en las
empresas, identifican los lugares de optimizacion, y evaluar de forma cuantitativa a los
empleados, para asi mantener o lograr un alto nivel en tareas o actividades que se llevan a cabo,
dichas evaluaciones, deben ser validadas y certificadas por personas expertas, tomar en
consideraciéon los elementos requeridos por la organizacion, mejorando considerablemente

dichos instrumentos utilizados para las evaluaciones.
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Figura 11

Tiempos de Respuesta
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Criterio 11: El personal cumple conlos  Criterio 12: En la empresa se lleva un control

tiempos de respuesta de manera oportuna. de los tiempos de ejecucidn, espera y

respuesta de cada actividad y/o proceso.

Nota. La figura presenta los criterios 11 y 12 en modo de deducciones expresados en porcentaje
(%)
Fuente: Elaboracion propia (2014).

El indicador tiempos de respuesta, los resultados son expresados en la figura 11, en este
indicador, se observé un criterio, en donde en el 100 % de las sedes el personal cumple en modo
conveniente, al igual que el caso totalmente contrario se observd en llevar un control en los
ciclos de manufacturacidn, espera y respuesta de cada actividad y/o proceso, donde en el 100 %
de las sedes no se lleva. Son un indicador o elemento a tomar en consideracion por la empresa,
distintos tiempos que se manejan de forma similar, logrando definir la fidelidad o que un cliente
se mantenga en activo, hecho inminente, que servicio que no sea una necesidad inmediata o
prioritaria, el cliente no desea esperar, quiere tomar solo el tiempo adecuado, por tal razon,

Inversiones Fadiku, C.A., debe empezar a llevar un control de las distintas actividades que se

realizan con la intencidn de verificar.
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Figura 12
Politicas de Calidad
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Criterio 13: La empresa tiene establecidas las  Criterio 14: Se lleva un control de las no
politicas de calidad. conformidades por parte del personal técnico.

Nota. La figura presenta los criterios 13 y 14 en modo de deducciones expresados en porcentaje
(%)
Fuente: Elaboracién propia (2024).

El dltimo indicador a considerar, es un indicador débil, en ambos criterios planteados, en
el 100 % de las sedes no se tienen, ni se llevan a cabo. Por tal razon, es importante, crear o
disefiar unas politicas de calidad, para mejorar considerablemente, ademas, los trabajadores
deben comprometerse a cumplir, para brindar un bien de calidad, a pesar realzar la imagen
corporativa.

Es importante, resaltar aquellos puntos de mejora o debilidades, en aquellos indicadores
establecidos. Los elementos de eficacia, tiempo de respuesta y politicas de calidad presentan
ciertas limitaciones en su evaluacion. Por esta razon, se optd por llevar a cabo un andlisis de
causa-efecto (diagrama de Ishikawa) para identificar las causas de estas debilidades. En
contraste, el indicador de satisfaccion del cliente es el tnico que logra una tasa de cumplimiento

del 100% en ambos aspectos.
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Figura 13

Diagrama Causa-Efecto para el Indicador Eficacia
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Personal Medidas

Nota. La figura muestra el indicador eficacia como el problema principal y sus posibles causas.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

La eficacia, factor que determina su éxito y sostenibilidad en un mercado competitivo, se
resefia al aforo de lograr las finalidades, asi como un fin fijado de manera efectiva, utilizando los
recursos disponibles, mejoran su rendimiento, sino que también fortalecen su reputacion y se
posicionan favorablemente. Optimizar la eficacia, maximiza sus recursos, reduciendo costos y
eliminando desperdicios, la medicion y el andlisis del rendimiento son esenciales para identificar
areas, utilizar herramientas analiticas y establecer indicadores del desempefio lograra ayudar a
visualizar debilidades, para optimizar los procesos.

La capacitacion continua, influye en las habilidades de la fuerza laboral, ya

que evolucionan al igual quelos métodos y practicas de trabajo, invertir en programas de



71

formacion no s6lo mejora el potencial, también reduce larotacién de trabajadores, creando
un entorno mas estable y consistente. El usar herramientas digitales facilita la comunicacién y la
transformacion de informacién, incrementara la participacion entre las dependencias, el
funcionamiento de un drea, lider que genere politicas de calidad ayudaria notablemente a esta
problematica. Priorizar tareas y delegar responsabilidades, permite concentrarse en actividades
que realmente aporten valor, convirtiéndose en aliados estratégicos en la edificacion de un
entorno profesional mas productivo, la adaptabilidad para mantener la eficacia adentro de un
contexto corporativo cambiante. Inversiones Fadiku, C.A., debe estar dispuestas a revisar y

modificar sus estrategias.

Figura 14
Diagrama Causa-Efecto para el Indicador Tiempo de Respuesta
Politicas Métodos
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Nota. La figura muestra el indicador tiempo de respuesta como el problema principal y sus
posibles causas.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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El tiempo de respuesta radica en su impacto directo sobre la complacencia, en un
contexto profesional, donde los clientes esperan respuestas rdpidas y eficaces, cuando una
empresa puede atender consultas dgilmente, la experiencia del cliente, incrementa la lealtad
hacia la marca. Asi, un ciclo de contestaciones 6éptimo, aumentar la velocidad con las solicitudes
puede diferenciar notablemente en una compaiiia de sus competidores, la retroalimentacion
rdpida puede hacer que un cliente se sienta valorado y escuchado, en cambio, los tiempos
prolongados de respuesta pueden provocar frustracion.

Herramientas como chatbots, sistemas de ticketing o inteligencia artificial pueden
acelerar la asistencia a un cliente, asi como suministrar respuestas instantineas a preguntas
frecuentes, implementando estas tecnologias, libera a sus empleados para que conduzca a cabo
cuestiones mas complejas que requieren un toque humano. De cierto modo, sin ir tan avanzado,
las redes sociales, crea retroalimentacién efectiva con los distintos clientes de Inversiones
Fadiku, C.A, es importante analizar los patrones de consulta y los periodos de arrojo, las
empresas pueden detectar puntos de mejora y optimizar sus procesos, este enfoque analitico no

solo mejora la rapidez en la asistencia, ahorra significativamente en costos operativos.
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Figura 15
Diagrama Causa-Efecto para el Indicador Politicas de Calidad
Politicas Métodos
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Nota. La figura muestra el indicador tiempo de respuesta como el problema principal y sus
posibles causas.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Las politicas de calidad aseguran la competitividad y éxito, no solo establecen estandares
de rendimiento, sino alinean sus procesos y productos, genera confianza y fidelidad, la creacién
comienza con un analisis exhaustivo del mercado, en una etapa inicial, permitird entender las
prioridades, y adaptar su oferta para satisfacer esas demandas, un enfoque centrado en su
clientela siendo la base, se construyen politicas efectivas que, al culminar el dia, buscan elevar
la complacencia del consumidor final. Una vez identificadas las expectativas del mercado, el
siguiente paso es establecer objetivos claros y medibles, dichos objetivos deben ser alcanzables y

estar alineados con la visidn estratégica, es posible monitorear el progreso y realizar ajustes

cuando sea necesario, es importante también involucrar desde la alta direccion hasta los
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trabajadores, esta inclusion aporta diversas perspectivas que pueden enriquecer la politica
general, la implementacién efectiva.

Las auditorias internas y la retroalimentacién también son herramientas valiosas en un
marco, concurriendo estas en elemento relevantes en la delineacion de SGC, efectuar las
diferentes evaluaciones periddicas, corregir desviaciones rapidamente y ajuste proactivo. El
mercado en constante evolucion, las empresas deben estar dispuesto a revisar y ajustar sus
politicas conforme sea necesario, esta flexibilidad asegura que las organizaciones se mantengan

relevantes y competitivas frente a las novedades del sector.

Integracion de Resultados

En la gerencia el aplique de distintas herramientas de manera eficiente, siendo un
beneficio mutuo, en relacion al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual de los
elementos del capital social en la compaiiia Inversiones Fadiku, C.A., se observo un elemento de
mucha fortaleza que son los valores éticos, modelan la actitud y conducta, siempre es importante
considerar los valores éticos, tanto personales como organizacionales, y aprovechar sus
beneficios, la honestidad, la ética, la responsabilidad-

Otro elemento, como fortaleza es la conciencia civica, en Inversiones Fadiku, C.A.,
siempre se debe actuar de manera responsable en funcién de las colectividades de la region,
entorno sobretodo, entender las contrariedades en distintas comunidades, y colaborar
constantemente, generando un impacto mayor, versus sus competidores. Los elementos,
confianza y asociatividad, se pueden considerar como elementos mejorables, que es primordial
en asociaciones, segin Camejo et al. (2020), en su estudio expresa que las debilidades, se centra
en la sapiencia al capital social, debido no es tomada en consideracién de la manera correcta, en

Inversiones Fadiku, C.A., se debe establecer como meta mejorar los elementos débiles, con
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estrategias y/o herramientas que permitan un mayor aprovechamiento, en tal sentido, Fernandez
(2018), expresa “que ante la crisis que vive Venezuela, es importante aprovechar los beneficios
del capital social como una salida viable ante dicha situacion™ (p. 51).

En referencia, al segundo objetivo especifico, describir los indicadores de calidad de
acuerdo a la norma ISO 9001:2015 en la empresa Inversiones Fadiku, C.A., se observd que
existen criterios, seis (6) de ellos, es decir, los dos (2) criterios del indicador satisfaccion del
cliente,un (1) criterio del indicador quejas, y un (1) criterio del indicador garantia, un (1) criterio
de evaluacién del desempefio y un (1) criterio de tiempos de respuesta. Los criterios antes
mencionados, se pueden considerar como fortalezas, deben seguir manteniéndose de esa
manera, ser referencias para los otros criterios que si presentaron una debilidad notable.

El estudio de Jauregui y Saavedra (2022), muestra que la satisfaccion del cliente esta por
debajo del 35 %, y, a través de un SGC bien aplicado, el mismo indicador mejoréd
considerablemente a un valor superior al 75 %, lo cual sirve como referencia tanto para ese
elemento como para los otros, como débiles, para mejorar de forma considerable, influyendo
positivamente, atencién requerida en Inversiones Fadiku, C.A. Tomar en cuenta, concuerdan con
Pasi (2013), expresa que “los sistemas de gestion de calidad toman en cuenta el ambiente y la
sociedad, consecuentemente, resulta innovador y adaptable a las tecnologias que se encuentran
en tendencia, mejorando las dreas considerablemente en un rango mayor al 75 %” (p. 92), lo cual
es notable, la necesidad del disefio de un sistema de la norma ISO 9001, involucrando los

elementos del capital social.

Validacion de los Resultados

Es momento, de validar los resultados obtenidos con los autores, expertos en las mismas,

de los indicadores, tanto de la variable de capital social y sistemas de gestion de calidad en la
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investigacion que se lleva a cabo en Inversiones Fadiku, C.A.En referencia a la variable de
capital social, la confianza, segiin Kliksberg y Rivera (2007), “constituye un componente de
capital social clave para favorecer la cooperacion y resolver problemas de accion colectiva que a
su ver permite niveles de desarrollo” (p. 81), por otra parte, Zucker (1986) considera que es
“como una cualidad deseable de la relacidon entre empresas, y la consideran un mecanismo de
gobernanza muy eficiente” (p. 16), en tal sentido, es importante, empresa Inversiones Fadiku,
C.A., genere distintas estrategias, que permitan generar confianza entre los trabajadores,
permitiendo un mayor beneficio. El incremento en la motivacién, mayores beneficios, fortalecer
y promover la participacion activa, considerar las ideas expresadas por los mismos, pueden ser
utilizadas de forma inmediata, para mejorar este elemento.

En cuanto a la asociatividad, Kliksberg y Rivera (2007), consideran que “es la capacidad
de una empresa de generar todo tipo de formas de cooperacion, de sumar esfuerzos, de generar
sumas donde todo el mundo puede ganar” (p. 89), en el mismo orden de ideas, Rosales (1997),
considera que “es un mecanismo de cooperaciéon empresarial en el que las empresas que
participan mantienen su independencia juridica y su autonomia gerencial, decidiendo
voluntariamente su participacion en un esfuerzo conjunto con los otros participantes para la
bisqueda de un objetivo comuin” (p. 94), pueden mejorar considerablemente este elemento,
ademads del aprovechamiento de las redes de trabajo como medio para transmitir informacién,
conocimientos, experiencias que puedan ser un aporte positivo.

La conciencia civica es un factor contribuyente, Kliksberg y Rivera (2007) sostienen que
“es loque nos hace pensar que resolver los problemas sociales es responsabilidad de cada
persona, cualesquiera que sean sus motivos” (p. 17), el buen actuar en los problemas de la

comunidad y el entorno, serd un valor positivo para la imagen empresarial. Los valores €ticos,
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segiin Kliksberg y Rivera (2007), creen que “los valores éticos son pautas de conducta que
regulan el comportamiento individual” (p.100), es decir, permiten a los individuos regular el
comportamiento en cualquier momento, brindan a los clientes un mayor servicio reconocido,
ademads, es importante trabajar siempre con respeto, honestidad, responsabilidad y ética.

En referencia a la variable SGC, de la dimensién indicadores de calidad, la satisfaccion
del cliente, los resultados concuerdan con lo expuesto por Kotler y Armstrong (2012) quienes
exponen que la satisfaccion del cliente “es el nivel de cumplimiento de las expectativas del
cliente respecto a un producto o servicio” (p. 91). Por otro lado, en relacién a eficacia Robbins
(2004), considera que “la eficacia se refiere a la capacidad para llevar a cabo las actividades
necesarias para lograr los objetivos de una organizacion” (p. 156), convirtiéndose en un
indicador utilizado para medir el logro de objetivos, los cuales deben ser comunicados a los
trabajadores para que ejecuten acciones para alcanzarlos.

En cuanto a las quejas, Crosby (1989), considera que “son una oportunidad para
identificar y corregir problemas en el proceso de produccion o prestacion de servicio” (p. 108),
es decir, deben comprender que las quejas son parte del proceso, lo ideal es mantener la menor
cantidad de quejas posibles, pero si llegan algunas, deben ser tomadas en consideracion de la
manera correcta, e informadas a todos los grupos para tomar acciones correctivas y no vuelva a
suceder, debe ser vista, como una herramienta que te permite identificar problemas que no han
sido identificados por la empresa. En cuanto, a la garantia Deming (1989), considera que “es una
forma de asegurar que un producto o servicio cumple con los requisitos del cliente, y que es una
forma de demostrar la calidad del trabajo realizado por la empresa” (p. 117), en Inversiones

Fadiku, C.A., que es una empresa que vende motos, la garantia debe ser detallada, es decir, que



78

el cliente conozca todos los elementos referentes a este indicador, pudiendo resultar, este
elemento el clave para la toma de decisién del cliente.

Con respecto a la evaluacion del desempeiio, Kanter (1999), expresa que “la evaluacion
del desempefio es un instrumento clave para mantener altos estindares de calidad en las
organizaciones, dichoproceso mide el rendimiento de los trabajadores y fomenta un ambiente de
transparencia y confianza en la organizacion” (p. 136), en tal sentido, el uso de herramientas
estadisticas permitiria el analisis respectivo de manera cuantitativa. El tiempo de respuesta, para
Parasuraman, et al. (1985), “es el tiempo que una empresa u organizacion tarda en responder a
una solicitud o queja presentada por un cliente” (p. 109), es decir, si los procesos o actividades
se estandarizan, de los tiempos apropiados para cada actividad y/o eventualidad que se presente
en la empresa Inversiones Fadiku, C.A., es relevante, que este elemento influye directamente.

Por dltimo, las politicas de calidad, segtin Juran (1990), expresa que “es una declaracion
clara de la direccion y de las intenciones de una organizacion con respecto a la calidad, define
las metas y objetivos de la empresa, siendo la base para el establecimiento de programas de
calidad en la organizacién” (p. 97), en este sentido, la empresa Inversiones Fadiku, C.A, no
dispone de un departamento de calidad y carece de politicas definidas, lo que impide un progreso
constante en este ambito. Esta situacién representa una debilidad significativa que requiere

atencion urgente.
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III. FASE DE PRESENTACION

La fase final se expresan las conclusiones y recomendaciones, intentando generar en
Inversiones Fadiku, C.A., una cultura, disciplina y concientizacién, con la intenciéon de
mantener, sobrevivir a todos aquellos aspectos que afectan a la empresa, destacando que el
disefio de un SGC basado en capital social bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015,

constituye un aporte para la mejora continua de la empresa.
Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

En relacién al primer objetivo especifico, que consiste en evaluar la situacién actual de
los componentes del capital social en la empresa Inversiones Fadiku, C.A., se observa una
variacion entre estos elementos. En particular, los valores éticos se destacan como una fortaleza
que es importante preservar, asi como fomentar el respeto, la honestidad, la responsabilidad,
ética, seguridad, garantia en las actividades que desempefia cada trabajador. Los valores éticos
de una empresa, muestra una actitud hacia el cumplimiento de las normas establecidas por la
empresa, lo que los identifica ante los clientes que asisten a la misma, generando una imagen que
se transmite a otras personas.

La conciencia civica, estd presente en los miembros de la organizacién, con posibilidades
de mejora donde la Direccién, debe promocionar un escenario de comunicacién para generar un
mayor grado de conciencia en los mismos, destacando que los problemas de la comunidad deben
resolverse en conjunto para un beneficio mutuo. La asociatividad, se observa como una

debilidad, en la cual no se esta dando el uso adecuado a los medios de comunicacion o redes de
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trabajo, fomentar o promover estrategias logrando la participacion activa de los trabajadores
Inversiones Fadiku, C.A., generando conocimientos, experiencias e ideas. La confianza, es una
debilidad en Inversiones Fadiku, C.A., el cual requiere atencién inmediata, para un lugar de
trabajo mas armonioso, entendiendo que la misma, alcanza los objetivos de manera productiva.

Para el segundo objetivo especifico, describir los indicadores de calidad de acuerdo a la
norma ISO 9001:2015 en la empresa Inversiones Fadiku, C.A., la satisfaccion del cliente como
una fortaleza, es un aspecto fundamental, el cliente, resulta aquel elemento, que definira la
calidad. Aplicar acciones, sabiendo que el cliente, con percepciones diferentes, debe siempre
adelantarse o proyectarse a dichos cambios para el cuidado de su imagen; en los indicadores
quejas, garantia y evaluacion de desempeiio, puntos de mejora, actuar de manera preventiva, la
solucién a la queja de manera inmediata, brindaria una mayor confianza en el cliente, que es
tomado en cuenta, ademads, mostrar una mayor capacitacion con todos los detalles necesarios, el
actuar ante una dificultad presentada, incrementando la percepcion positiva.

Indicadores como eficiencia, tiempo de respuesta y politicade calidad, acciones
correctivas inmediatas, teniendo en cuenta el intercambio de propuestas entre la gerencia y los
trabajadores, con el objetivo de mejorar de manera significativa en este ambito en Inversiones
Fadiku, C.A. El tercer objetivo especifico disefiar un SGC basado en el capital social para la
empresa Inversiones Fadiku, C.A., basa su desarrollo en los resultados en los dos primeros
objetivos especificos presentados anteriormente, considera como fundamento los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015, vinculados con el capital social, se presentard en la propuesta

descrita en el siguiente apartado.
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Recomendaciones

Actuar de forma inmediata, para tomar una decision sobre el departamento de calidad en
las sedes de Inversiones Fadiku, C.A.

Establecer politicas de calidad, presentar a los trabajadores, recordar constantemente,
por medio de los medios comunicativos.

Mantener un registro estructurado en Inversiones Fadiku, C.A., que pueda ser utilizado
como guia para futuras actividades.

Crear herramientas para la evaluacion del rendimiento que incluyan indicadores de
calidad que sean medibles de manera cualitativa, lo cual ayudara en la retroalimentacién y en la
toma de decisiones.

Capacitar a los trabajadores de manera continua, dando prioridad a las debilidades

expuestas en la investigacion.

Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para Inversiones Fadiku, C.A.

Dicha propuesta, bajo los lineamientos de la norma 9001:2015, basado en el capital
social, proporciona un marco, permitiendo calidad, clientes mas satisfechos, logrando la
optimizacién, genera un mayor grado de cultura y disciplina, donde cada trabajador adquiere un
compromiso con la calidad. El favorecimiento de una comunicacién eficaz utilizando las redes

de trabajo, esclarece las oportunidades y favorece las acciones aplicadas.

Introduccion

Un disefio de un SGC alineado con la norma 1SO9001:2015, crea un nivel de conciencia,

genera mayores beneficios al corto, mediano y largo plazo, todo va depender de direccién y los
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trabajadores, por tal razén, el proceso debe ser continuo, con promociones constantes para su
aplicacion, con cambios en momentos determinados, entendiendo que los clientes tienen
necesidades muy variadas, adaptindose de manera continua, para crear grandes lazos. La
disciplina, participacion activa, son elementos fundamentales que permitirin un mejor
desempeiio, la capacitacién continua que requiere la aplicacion de dicha herramienta, involucrar
los elementos del capital social, otro elemento o herramienta que permite a las empresas crecer

si son aplicados de la manera correcta en organizaciones.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Promover una cultura de calidad en Inversiones Fadiku, C.A., involucrando a todos los
colaboradores en la comprension y aplicaciéon de los principios de un Sistema de Gestidén de

Calidad.

Objetivos Especificos

Detallar cada uno de los capitulos y los aspectos necesarios establecidos en la norma ISO
9001:2015, para el disefio de un sistema de gestion de calidad.

Realizar las listas de verificacion de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015
basado en el capital social.

Generar una serie de formatos adaptados a las actividades que se desarrollan en

Inversiones Fadiku, C.A.
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Justificacion de la Propuesta

Fundamental para cualquier organizaciéon que busque mejorar, al adoptar un enfoque
sistematico, organizaciones pueden optimizar sus recursos y garantizar la trazabilidad y la
consistencia, al centrarse en el capital social, se refuerza su importancia con sus partes
interesadas. No solo considera los procesos operativos, sino que también valora voces de los
involucrados, lo cual, resulta mas colaborativo y dindmico, donde la comunicacién abierta y el
trabajo en equipo generan el éxito organizacional, por esta razén, es determinante para

Inversiones Fadiku, C.A., contar con esta herramienta para consolidarse.

Sustentacion Tedrica de la Propuesta

El disefio de un SGC eficaz requiere el uso de una variedad de herramientas para
establecer indicadores de desempefio, fomentar la disciplina y promover la mejora continua en
los procesos, segtn Juran (1990), considera "el sistema de gestion de la calidad proporciona la
estructura necesaria para asegurar que un producto o servicio cumpla con las necesidades y
expectativas del cliente" (p. 103).

Con el objetivo de fortalecer la calidad en Inversiones Fadiku, C.A., se disefiard un SGC
alineado con los principios de la norma ISO 9001:2015. Este sistema serd adaptable, teniendo en
cuenta las fluctuaciones en las expectativas de los clientes, lo que requiere revisiones regulares
por parte de los responsables, asimismo, integrard componentes clave del capital social, la
confianza, el trabajo en equipo, la conciencia civica y los valores éticos, al optimizar estos
aspectos, se busca generar un impacto positivo operativo en la satisfacciéon de sus trabajadores

durante su labor diaria.
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La confianza se presenta, segun Lin (2002), “como un componente esencial que no solo
actia como un recurso valioso, sino que también impulsa el capital social, promoviendo la
efectividad en las relaciones tanto personales como profesionales” (p. 21), en este contexto, es
crucial fomentar un ambiente de confianza entre los empleados de Inversiones Fadiku, C.A., los
objetivos de manera mds efectiva, propiciando un espacio laboral arménico que incentive la
interaccion.Coleman (1988) sefiala que “la asociatividad permite que se creen conjuntos de
normas que facilitan la cooperacion y el bienestar mutuo” (p. 43), implica que el trabajo
colaborativo y reciproco entre los empleados conlleva un bienestar compartido que potencia la
confianza, contribuyendo asi a una mayor eficacia y eficiencia.

La conciencia civica, para Bourdieu (1986) la describe “como un sentido de
responsabilidad hacia la comunidad que subraya la importancia moral de participar activamente
en la vida civica” (p. 65), las empresas que establecen vinculos significativos con su entorno
comunitario generan un impacto de sus clientes, ya que su responsabilidad social empresarial
implica crear un valor afiadido que beneficie a las comunidades circundantes y que, de este
modo, contribuya a la mejora de su imagen corporativa mediante acciones responsables.
Finalmente, Coleman (1988) afirma que “Para que las relaciones sociales prosperen y se
fortalezcan, es indispensable cultivar valores €ticos que fomenten la confianza y la cooperacion”
(p. 68), de este modo, los valores éticos y empresariales se convierten en indicadores criticos que
orientan la conducta de sus trabajadores hacia los clientes, asi, en el entorno empresarial, es
indispensable que las organizaciones se empefien en evidenciar y promover una variedad de

valores que enriquezcan el servicio.
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Capitulo I: Objeto y Campo de Aplicacion

Un SGC en Inversiones Fadiku, C.A., puede asegurar con los criterios establecidos de
calidad, satisfaccion del cliente, este enfoque proactivo no solo se centra en mejorar los procesos
internos, sino que también busca que sus expectativas sean superadas de manera constante. No
se limita a la mera documentacion de procedimientos; implica un compromiso de cada miembro
debe estar involucrado en la mejora continua, este enfoque colaborativo resulta una
responsabilidad compartida. Es fundamental que Inversiones Fadiku, C.A. implemente un
sistema de evaluacion continua de sus procesos actuales, enfocindose en la identificacion de
areas susceptibles de mejora y en la buisqueda de oportunidades que permitan optimizar su
rendimiento, se deben establecer indicadores de desempefio que faciliten la medicion de su

evolucion y efectividad.

Capitulo II: Referencias Normativas

La norma ISO 9001:2015 establece directrices clave para optimizar los sistemas de
gestion de calidad en las organizaciones, es esencial para que las empresas satisfagan las
necesidades y expectativas de sus clientes, ofreciendo un enfoque sistematico en un entorno de
negocios en constante cambio, fomentando un ambiente que promueva la participacion activa,
las organizaciones logran alinearse con sus metas de calidad, lo que se traduce en resultados
superiores. En este sentido, actia como una hoja de ruta hacia la excelencia operativa, la
adopcion de estos principios no solo asegura el cumplimiento reglamentario y mejora la

competitividad, sino que también impulsa el rendimiento general de la organizacién.



86

Capitulo III: Términos y Definiciones.

Se utilizan diversos términos y definiciones con el objetivo de apoyar la aplicacion y
funcionamiento del SGC, busca ofrecer un acceso dgil y eficaz a definiciones concretas en caso
de dudas, asegurando una respuesta rapida y precisa ante cualquier eventualidad que pueda
presentarse.

Andlisis de Datos. Segin la norma ISO 9001 (2015), manifiesta que “esta actividad se basa en el
analisis de una gran cantidad de datos para proporcionar la base para actividades de mejora
continua, para mostrar la idoneidad y la eficacia del sistema y para crear la satisfaccion del
cliente” (p. 42).

Calidad. Segin la norma ISO 9001 (2015), expresa “es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos” (p. 46).

Capacitacion. En la norma ISO 9001 (2015), tiene como objetivo “encontrar el equilibrio donde
los trabajadores conozcan los requisitos de la norma” (p. 49).

Cliente. De acuerdo con la norma ISO 9001 (2015), se describe al "cliente" como la persona o
personas que tienen roles definidos y cuentan con obligaciones, facultades y conexiones que les
facilitan lograr sus objetivos (p. 26).

Comunicacion. Segun lo establecido en la norma ISO 9001 del aiio 2015, se describe como “un
proceso de doble direccion que involucra tanto el intercambio de informacién como la
comprension mutua” (p. 31).

Cooperacion. Segiun Putnam (1994), considera “es el proceso por el cual las personas resuelven

conflictos de intereses en situaciones en las que ambas partes pueden beneficiarse mutuamente.”

(p. 98).
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Control de Registros. Segtn la norma ISO 9001 (2015), estos registros son “evidencias objetivas
que demuestran que una organizacion estd cumpliendo con los requisitos y realizando sus
actividades de manera eficiente” (p. 75).

Medicion. En el contexto de la norma ISO 9001 (2015), “mide el proceso que permite
determinar un valor especifico” (p. 39).

Monitoreo. Segun la norma ISO 9001 (2015), se define como la “evaluacion del estado del
sistema en funcion de sus procesos y los resultados producidos por estos” (p. 81).

Proceso. De acuerdo con la norma ISO 9001 (2015), se define como “un conjunto de actividades
conectadas entre si 0 que interactiian, con el objetivo de convertir entradas en salidas” (p. 78).
Quejas. Segun lo estipulado en la norma ISO 9001 (2015), se entiende como “una manifestacion
de descontento respecto a un producto o servicio, la cual es registrada por un cliente y recibida
por una entidad” (p. 99).

Reciprocidad. Para Bar-Tal (1980), expresa “es aquel proceso mediante el cual una persona que
ha recibido un favor de otra, regresa dicho favor al benefactor original” (p. 82).

Red Social. Para Putnam (1994), considera que “son las conexiones entre individuos que brindan
valores y beneficios diferentes, y que se derivan de la interaccion social” (p. 67)

Satisfaccion del Cliente. Para la norma ISO 9001 (2015), considera “es la percepcion de los
clientes sobre el grado de cumplimiento de los requisitos y expectativas que tienen sobre los
productos o servicios de la organizacion™ (p. 87).

Validacion de Procesos. Segin la norma ISO 9001 (2015), afirma “es la accién de controlar
mediante la realizacién de las pruebas necesarias para asegurarse de que el proceso realice lo que

se le encomend6 de acuerdo con los requisitos que se le asignaron.” (p. 79).
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Capitulo I'V: Contexto de la Organizacién

Segtn la norma ISO 9001 (2015), “son todos aquellos factores internos o externos que
afectan a la organizacion, ya sea de manera positiva o negativa” (p. 37), implica reconocer el
entorno interno y externo en el que opera Inversiones Fadiku, C.A., al identificar las
circunstancias que rodean a la organizacion, con un andlisis detallado de su entorno para
optimizar su planificacion estratégica.

Establecer directrices y objetivos de calidad; las empresas que evidencian un verdadero
compromiso con la sostenibilidad y con las expectativas de sus grupos de interés generalmente
logran un reconocimiento superior en el mercado, lo que se traduce en ventajas competitivas y
en una mayor fidelizacién de sus clientes.En Inversiones Fadiku, C.A., se debe crear un orden
para sus procesos, por tanto, es deber de la direccion de la misma, aclarar ideas, relacionadas con
la calidad, hacer énfasis de manera inmediata en el area de calidad, con la intencion de mostrar
una mejor imagen que pueda causar un impacto en los clientes actuales, como clientes futuros,

sabiendo que todo el valor agregado obtenido puede marcar la diferencia con sus competidores.
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Figura 16

Lista de Verificacion. Contexto de la Organizacion

Facha:

Hora:

Puasto da Trabajo:
Di=partsmento:

Alcamos:

Contexto de la Organizacion
Inversionas Fadikn, C.A ., deba: [
La emprasatisns en cusnta los aspactos extarnos & intermos, positivos
v negativos que pusdan afectar al plan astratagico crsado.

[
i
oy
i
=
=

TR | A

= | 30T

hMonitoraar v controlar los aspactos axternos @ intamos, positives v
nagativos.

Las partes intaresadas relavantes sz idantifican d= antemane 2n funcicn
dal sistzma dz gastion de calidad actual de la smprasa.

La emprasa dafine el alcance de su sistema de g=stion de calidad.
Craar los procesos nacasarios para los sistemas de gsstion de calidad.
Con un segnimiento ¥ control esstablecidos, se pusdsn utilizar
varios métodos v estandarss para suiar &l  procsso v reslizar
un control aficaz.

Haw dzterminacién d2 recursos nacesarios para llevar a cabo dichos
procesos, asl como copocer la disponibilidad sn detsrminados
momentos.

Los elementos del capital social {confianza, parentesco, ciudadania v
valoras morales) deben tenerse an cusnta para alcanzar los objetives.
Promover v apovar el uso de las redes sociales como medio
alternativo de informacion.

El trabajo en equipo sismprs =5 walorado v 25 una hsrramisnts
imprascindibla en 2l dia a dia.

La emprasa repistra toda  la informacion para apovar los  distintos
procasos que s2 llsvan a cabo interna v externaments

La experizneia vla formacion 52 consideran indicadors: para
determinar debaras v responsabilidadas,

Obeararionss:

Firma v S=llo

Nota. La figura presenta criterios del contexto de la organizacion.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Capitulo V: Liderazgo

Respecto a la norma ISO 9001 (2015), valora que “la direccién de la organizacién tiene
un compromiso serio y la satisfaccion continua del cliente” (p. 44), necesidad de que todos
los trabajadores comprendan la misién yla vision de laempresa y fomentaun sentido
de propiedad y compromiso, que también fomenta la participacién de todos. Es importante que

secree una sinergia que conduzca ala optimizacion de los procesos. Ademds, la
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norma enfatiza que la gestion debe estar orientada a la satisfaccion del cliente, y los gerentes son
responsables de comprender las necesidades de los clientese integrarlasen los
procesos organizacionales.

El liderazgo estd presente, siempre debe existir una persona que conduzca de la manera
adecuada, marcando el rumbo correcto, en este sentido, se necesitan lideres capacitados, que
puedan mostrar y ensefiar de manera correcta los objetivos de un sistema, asi crear la suficiente
confianza, de que esta herramienta es necesaria para la organizacion, brindando beneficios tanto
a la empresa, como a los trabajadores. El lider debe ser el modelo de conducta a seguir, es decir,
debe ser la persona de mayor conocimiento del sistema, teniendo la capacidad de encontrar la
forma de transmitir ese aprendizaje y conocimiento a los demads trabajadores, para encaminarse a
cumplir con todos los requerimientos establecidos, logrando asi, un equilibrio adecuado que
permita brindar un mejor servicio y cumplir con estdndares de calidad necesarios que permita
crear una imagen corporativa donde los clientes se sientan seguros y comodos, con las garantias
y seguridad que puede brindar Inversiones Fadiku, C.A., con sus productos, y todos los

elementos necesarios para el servicio.
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Lista de Verificacion: Liderazgo

Facha:

Hora:

| Puasto da Trabao:

Di=partaments:

Alcanze:

Auditor;
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Liderazgo

Invarsionss Fadiky CA. debe:

[
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:":l ‘:-":
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La diraccion da la amprasa astablaca politicas da calidad. acorde a las
necasidades v expectativas de los clisntas

La emprasa promueve los zlementos dal capital social como
herramianta que genara beneficios tanto a la oreanizacion como a los
trabajadoras.

Sz foments el liderarso v la participacion activa de todos los
trabajadoras an los medios de comunicacion altarnativos.

La diraccion da la emprasa astablaca objetivos da calidad claros v
alcanzablas,

Sz comunica la importancia de la sficacia v de las conformidadas
astablacidas an 2l sistema de gestion de calidad, por medio da las
distintas radss socialas.

La direccion da la emprasa promusve la mejora continua.

Exists compromiso por parts de ls emprasa para contribuir con el buen
dasenvolvimiento del sistema d= gastion da calidad.

Sz promusva el liderazpo participativo dantro dz la organizacion.

Los hideres estan atentos a todas las opiniones presentadas por los
trabajadoras.

El Lidarrasults un 2jzmplo dz los valorss organizacionalss prasentados
en la emprasa.

La emprasa motiva a los trabajadoras a cracer profasionalments an
todo momento.

La dirsccion conocs las expectativas da sus trabsjadorss, v motiva
constantamenta a aleanzar los objativos propuastos.

Olbzarvacionss:

Fima v Sallo

Nota. La figura presenta criterios del liderazgo.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Capitulo VI: Planificacion

Segun la norma ISO 9001 (2015), define “la parte de la gestion de la calidad orientada a
establecer los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos operativos necesarios
y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad” (p. 52), en tal sentido, la
planificaciéon garantiza que los objetivos sean alcanzables y alineados con su direccion
estratégica, es decir, sin una planificacidén adecuada, no se obtendria los resultados esperados. La
norma [SO 9001:2015 también hace hincapié en la necesidad de documentar, dicho registro sirve
como un valioso recurso para el seguimiento y la evaluacion de los avances hacia los objetivos
fijados.

A través de las redes sociales debe ser un esfuerzo constante, estas plataformas no solo
permiten difundir las planificaciones establecidas, sino que también son un canal valioso. Los
trabajadores deben participar activamente en este proceso, ya que son ellos quienes enfrentan la
realidad cotidiana, interactuando directamente, conociendo sus verdaderas necesidades vy
expectativas al momento de recibir un servicio o adquirir un producto. Trabajar meticulosamente
y consciente de las circunstancias que atraviesa la organizacién, elaborando estrategias que
integren a todos los miembros involucrados en las tareas y actividades a desarrollar,
contribuyendo a cumplir adecuadamente con los estindares de calidad requeridos por las

normativas vigentes.
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Figura 18

Lista de Verificacion: Planificacion

Facha

Hogz:

Puszto d2 Trabgjo,
Dsnartameanto:
Alcamoz:

Auditor.

Planificacion

Inversionas Fadiky, C.A., debs: Ul [ 2% | 0% | 0% | T00% | WA

La empresa toma an consideracion las herramisntas actuslss en el
mearcado para levar & cabo su planificacion.

La diraccion toma en consideracion la opinion da los trabsjadoras para
raalizar |a planificacion sstratepica d= la smprasa.

La planificacion r=alizada por la empresa toma en considaracion los
alamentos dal capital social.

Las redes sociales sirven como medio para transmitir v tomar ideas
para llavar a cabo la planificacion en la empresa.

La empresa planifica la forma de integrar @ implsmentar sccionss
ralacionadas con &l sistama da gastion de calidad.

Los objetivos orgsnizacionales planificados tisnan relacion diracta con

las politicas de calidad

Exists seguimisnto de los objetivos da calidad planificados

Los objetives de calidad vla politica de calidad 52 comunican a
traves de diversas rades socialas.

Enla planificacion seasignan los encargados para &l cumplimisnto de
los objetivos.

Existz una planificacion para la evaluacion del sistema de gestion da

calidad.

La empresa, toma en consideracion los racursos disponibles para
raalizar un cambio.

Sz tiens una planificacion para realizar cambios en 2l sistzma da

zastion de calidad establacido.

{fbasrvacions:;

Fima v Sallo
Nota. La figura presenta criterios de planificacion.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Capitulo VII: Apoyo

La norma ISO 9001 (2015) establece que "se centra en proporcionar recursos, personal
e infraestructura adecuados para lograr los objetivos definidos", (p. 64), El respaldo tiene que
fluir desde la alta direccion hacia los empleados. Tener estindares de calidad establece un
ambiente donde la mejora constante se convierte en una responsabilidad compartida. Una
comunicacion efectiva y una buena organizacién no solo establecen vias claras y concretas de
interaccion, sino que también permiten recoger las sugerencias de los trabajadores, las cuales
aportan al sistema de gestion, fortaleciendo su apoyo y compromiso.

Relaciones con los proveedores también se ven afectadas por el concepto de apoyo, una
alianza estratégica y la cooperacion con los proveedores ya que la calidad es un esfuerzo
colectivo donde cada persona, desde el inicio hasta el final del proceso, contribuye a la
excelencia del producto o servicio. En tal sentido, el nivel de confianza que debe existir, como el
trabajo colaborativo debe ser eficiente y continuo, transmitiendo todos los detalles, generar una
comunicacion directa con los mismos, transmitiendo a los trabajadores, para luego llevarlos
aspectos en un sistema relacionado con la calidad, tienen su valor que la direccién, debe saber
manejar y evaluar con controles planificados que permitan el mejor desenvolvimiento, logrando

crear elementos diferenciadores que le generen un valor adicional a la imagen.
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Figura 19

Lista de Verificacion: Apoyo

Facha

Horz:

Pussto da Trabajo:
Diemattamanto:
Alcancs:

Anditor:

Planificacion
Inversiones Fadiln, C.A., debe: W[ 3% [ 30% [ | 100% [ KA
La emprasa toma en consideracion las herramisntas actuales en el
mercado para llavar a cabo su planificacion.
La dirzecion toma en considaracion la opinion dz los trabajaderss para
realizar la planificacion estratésica de la smprasa,
La planificacion rzalizada por la empresa toma en considaracion los
alamantos del capital social.
Las rades sociales sirven como madio para transmitir v tomar ideas
para llavar a cabo la planificacion en la smprasa.

La empresa planifics la forma de intesrar 2 implamentar accionss
rzlacionadas con 2l sistama da gastion de calidad.

Los objetivos organizacionalss planificados tisnen relacion directa con
las politicas de calidad

Exists seguimiznto da los objetives de calidad planificados

Los objetives de calidad w1z pelitica d= calidad 52 comunican =
través de diversas rades sociales.

En la planificacion se asignan los encargados para el cumplimianto da
los objstivos.

Exizts una planificarion para la avaluacion dal sistemns de gastion de
calidad.

La ampresa, toma en consideracion los racursos disponiblas para
rzalizar un cambio.

52 tisms una plsnificacion para realizsr cambios en 2l sistama de
ezstion da calidad astablacide.

{Obzarvarionas:

Firma v Sallo

Nota. La figura presenta criterios de apoyo.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Capitulo VIII. Operacion

La norma ISO 9001 (2015), considera “busca la mejora del control operativo de los
procesos productivos de la organizacion™ (p. 67), esta norma busca asegurar que los procesos
estén claramente definidos, las organizaciones establecen una base sélida en la operacion, las
empresas pueden asegurar un nivel de calidad que constituye un diferenciador en un mercado
competitivo. Un aspecto fundamental, gestionar eficazmente los procesos, implica no solo
identificarlos, sino también documentar las interacciones entre ellos y analizar su desempefio, la
capacidad de medir y evaluar estos procesos proporciona informacion valiosa que facilita la
mejora continua, es, por tanto, un paso significativo hacia la optimizacién operativa.

La norma también destaca la importancia de la planificacién en la operacion, la
planificacion eficaz de las operaciones garantiza alineacion con sus metas estratégicas y que
haya un enfoque sistemadtico hacia la consecucion, sin esta fase de planificacién, seria dificil

asegurar que los procesos estén orientados a la satisfaccion del cliente.
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Figura 20

Lista de Verificacion: Operacion

Facha

Hiota:

Pussto de Trabajo:
Dizpartamanto:
Alcance:

Anditor:

Operacion

Inversionas Fadikn, C.A., dabe: [ 2% [ 0% | 7% | 100% | WA

Los trabajsdorss dstsllan la esrantis dsl producte &l momento ds
brindar 2] ssrvicio al clisnts.

Los trabajadoras sz comunican con los clisntes de mansra ampatica,

La dirzccion dz la smpresacusntacon distintos formatos para brindar
un servicio acords a las necesidadas v expectativas dz los clisntas,

Los trabajaderss cusntan con distintss herramisntss tzenoldsicas,
gerancislss v sstadisticas para desaerrollar sus trabajos.

La dirzsccion comunica o capacits al trabajador sobra los rissges da
trabajos axistantss an la amprasa.

El tizmpo da respuests a los clisntss 25 2] adecuado,

La direccion dz la emprasa determing los raquisitos necasarios para los
productos que sa offecen ¥ servicio que se brinda.

El producto o sarvicio brindado gsnera geramtiss v seguridad al
consumidor o clisnts.

Las redss sociales sirven como medic de comunicacion pars
intercembisr informacion relacionadss con la operscion, v aportsr
sxperisncias,

La dirzecion de lz emprasa raalizs ravisionas continnas rzlacionadas
con las oparacionss desarrolladas,

Cada trabajador cusnta con los racursos nacasarios para dasamrollsr uma
jornada da trabajo de manera aficiants,

La amprass promusve 2l trebajo en equipo o cooparativo antrs los
trabajedoras.

Obasrvacionss:

Fima v 3allp
Nota. La figura presenta criterios de operacion.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Capitulo IX: Evaluacion del Desempeiio

Para la norma ISO 9001 (2015), considera que “permite determinar si el sistema de
gestion de calidad funciona correctamente y si se necesitan cambios para cumplir con los
requisitos de la norma” (p. 77), indicadores de desempeno que sean claros y especificos, dichos
indicadores sin métricas adecuadas, es dificil determinar si los objetivos estratégicos se estan
brindando. Por esa razén, es deber del area de calidad con el apoyo total de la direccion plantear
distintos indicadores por trabajador, proceso, y realizar por medio de herramientas estadisticas
los andlisis correspondientes que permitirdn tener una idea clara.

El recolectar informacion, es un proceso en la que le empresa, consigue analizar distintos
indicadores, para medir el desempefio de los trabajadores, con la intencion de corresponder con
ayuda en el caso de ser necesario, entendiendo que el acto de cooperacidon con los trabajadores,
genera mayores beneficios tanto para el empleado como para la empresa. Es un hecho, que en
algunas oportunidades, los trabajadores tienen una mala interpretacion de las evaluaciones que
se llevan a cabo, pensando que puede incurrir directamente en acciones como el despido de su
puesto de trabajo, siendo mds bien, un factor que le puede permitir mejorar considerablemente

con la ayuda necesaria brindada por personas con un mayor conocimiento.
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Figura 21

Lista de Verificacion: Evaluacion del Desempeiio

Facka:

Hot=:

Pussto da Trabajo:
Dizpartamanto:
Alcames:

Anditor:

Evaluacion del Desempetio
Inversionas Fadiku, C.A., dabe: U | 3% | 30% | % | I0l% | NA
La dirsccion evalua los slementos del capital social en la empresa.
Exists evaluacionas dasampeno da forma programada.

La esvaluacion ds desempatio s2 realiza por madio de instrumentos
validados por axpertos en al ares

52 llava un control estadistico da las svaluacionss dz desampetio.

La diraccion sa relaciona con los clisntas por distintos medios lusgo da
adquirir &l producte.

La emprasa mide las nacesidadas v expactativas da los clientas.

Los rasultados obtanidos da la evaluacion da desemperio son utilizados
pof la empresa para la svaluacion da las conformidadas.

La dirsccion de la smpresa planifica suditorias intemas para evaluar a
los trabajadoras.

La emprazaestablace indicadores d calidad madible v alcanzablz para
avaluar a los trabajadores.

Todos los trabajadores d2 la smprasa, son svaluados bajo los mismos
linsamiantos astablacidos an la norma.

La smprasa toma medidas da pravencion v corraccion inmadiats, an
cazo de prasemtarse un rango bajo en la evaluacion raalizads a los
trabajadoras.

La dirsccion informa, 2 traves de las distintas rades socialss los
resultados de las svaluaciones realizadas,

Obzarvacionss:

Fima v Sallo

Nota. La figura presenta criterios de evaluacion del desempefio.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Capitulo X: Mejora

Para la norma ISO 9001 (2015), considera “la mejora trata de identificar y eliminar
ineficiencias, reducir los desperdicios, agilizar las operaciones y fomentar una toma de
decisiones informada que redunda en ahorros de costos y mejoras resultados™ (p. 84), adoptar un
sistema conducea la optimizacién de recursos, en las organizaciones pueden reducir costos
operativos y maximizar el uso de sus capacidades, lo que se traduce en un impacto positivo en la
rentabilidad.La norma también promueve la participacion activa, empodera a los trabajadores,
sino que brinda pertenencia y compromiso hacia los objetivos de la organizacion, la creacion de
un ambiente colaborativo es fundamental para el éxito, ademds, implementar esta norma tienden
a recopilar datos relevantes que les permiten evaluar el rendimiento.

Mejorar en forma continua, cambiar para mejor, siempre es bien visto, permitiendo lazos
de lealtad con los clientes existentes, las empresas que desean competir, no pueden ser estaticas,
deben ir moviéndose con los cambios continuos, o adaptarse a la mayor velocidad posible,
debido a que se viven tiempos, que quedarse, genera un impacto negativo, marcando su destino

en un futuro inmediato.
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Figura 22

Lista de Verificacion: Mejora

Facha:

Hotz:

Pruzsto da Trabajo:
Diapartam anto:
Alcamee:

Anditor:

Mejora
Invarsionas Fadiku, C.A., daba: U L% | 0% [ Y | 100 T WA
Lz smpresa promusve la mejora continua, en todos sus procesos o
actividadas.
Be toma en consideracion las opiniones ds los trabajadorss pars la
toma de dacizionss.
La diraccion proporcionatodoslos recursos actuales v nacesarios para
la majora continua.
Sz haca uso da herramisntas estadisticas v garencialas para fomentar la
mzjora continua en la smpresa,
Es mets dz |z empresa, |2 capacitacion dal personal pars mejorar
considerablemanta &l cracimianto de sus trabajadoras.
Toma 2n cuents los zlementos del capital social para mejorar en 2l
logro da los objativos.
La smprasa dispons de distintos bensficios para motivar a sus
trabajadoras.
Cuanta con distintes formatos pars logrer sl cumplimisnte da los
objetivos, v, tener un orden an los distintos departamantos
Toma en consideracion las quejas o reclamos como elementos de
& n1a.
Los trabajadorss toman en cusnta la cooperacion, como slamento
crucial para la mejora en =l alcance de los objstives propusstos.
Las acciones preventivas v corractivas son aplicadas an las no
conformidadas detactadas.
Sz tiens un control de las acciones praventivas v corractivas aplicadas.
Obgarvacionss:

Firma v Sallp

Nota. La figura presenta criterios de mejora.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Las listas de verificacién antes mencionadas de cada capitulo exigido por la norma ISO

9001:2015, debe ser llenado por un auditor, con conocimiento extenso sobre los sistemas de
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gestion de calidad, para que el resultado sea el mas objetivo posible, tomando de forma
inmediata las acciones preventivas o correctivas, de acuerdo a la situacién presentada. Dichas
acciones permitirin a Inversiones Fadiku, C.A., mejorar considerablemente en relacion a la
calidad del servicio y todos los indicadores evaluados en la empresa, con los cuales se pueda
competir con las empresas a nivel regional, el cual, es un mercado que aumenta

considerablemente en los dltimos afos, debido a la misma situacién pais.

Figura 23
Categoria de Valores de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

Categoria de Valores de Cumplimiento
0% No existe ningun tipo de documentacion.
25% Ajustable la norma, sin existir ningun tipo de
documentacion.
50% Si existedocumentacion. pero no ajustable a la norma.
15 % Existe documentacion v es ajustable a la norma.
100 % Verificada v controlada, existencia de documentacion v
ajustable a la norma.
N/A El criterio no se ajusta o no se aplica.

Nota. La figura presenta la categoria de valores de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.
Fuente: Norma ISO 9001 (2015).

El llenado de las listas de verificacion, personas capacitadas con la norma ISO
9001:2015, donde deben colocar su conocimiento,los resultados, calcular los promedios para
cada capitulo, dando un valor cuantitativo entre cero (0) y el cien (100) por ciento, expresar

dicho resultado en niveles establecidos.
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Promedio para cada Capitulo de la Norma ISO 9001:2015

Capitulo

Promedio (%)

Contexto de la Organizacion

Liderazgo

Planificacion

Apayvo

Operacion

Evaluacion del Desemperiio

Mejora

Promedio General

Nota. La figura presenta el promedio y su promedio general.

Fuente: Norma ISO 9001 (20215).

Figura 25

Categoriasde los Capitulos en la Norma ISO 9001:2015

Categorias

PromedioGeneral (%)

Estimacién

[0 -23)

Nivel mfenor, la empresa presenta debilidades en el capitulo, por tal
razon, se deben planificar acciones comrectivas para mejorar
considerablemente, comenzando porla capacitacion y fomentacion en el

proceso de documentacion,

Mivel mfenor — medio, ze deben establecer controles en el capitulo, por
medio de acciones preventivas que penmitanla mejora en cada indicador

establecido.

MNivel medio — supenor, el control a desarrollar, debe establecerse de

Imanera continua, para aleanzar el nivel supenor.

[75 - 100]

Mivel superior, la empresa tiene un control en ] capitulo establecido por
la norma, el cual debe ser un modelo de conducta, en los otros capitulos

exigidos en la norma.

Nota. La figura presenta las categorias segun el promedio general.

Fuente: Norma ISO 9001 (2015).



104

Mapa de Procesos

Representaciones graficas permiten visualizar la secuencia y la interrelacion de
procesos, facilitando asi una comprensién integral de sus operaciones. La transparencia, al
ofrecer una representacion visual, se facilita la comunicacion entre los diferentes departamentos,
independientemente de su nivel o drea de trabajo, comprendan cémo sus funciones contribuyen,
los mapas de procesos ayudan en la identificaciéon del proceso especifico, es posible detectar
cuellos de botella, redundancias o actividades que no afiaden valor. Los mapas de procesos son
dinamicos que pueden reflejar cambios, lo cual significa actualizar regularmente para adaptarse
a nuevas circunstancias, cambios en la demanda del cliente o nuevas regulaciones, dicha
flexibilidad permite procesos estratégicos, procesos de evaluaciébn y control, procesos

operativos, procesos de gestion operativa y los procesos de apoyo.



Figura 26

Mapa de Procesos

105

MAPA DE PROCESOS INVERSIONES FADIKU, C.A.

Procesos Estratégicos Procesos de Evaluacion y

Control

\ et /\ 2 /\ 3 / \ PECI PEC2 /

Y
\
1]
S
-

Procesos Operativos

\
¢

Procesos de Gestién Operativa

\ PGM1 / \ PGM2 / }
/

Cadena de Valor

Procesos de Apoyo

\pg/vy\ pA3  /

Necesidades y Expectativas de los Clientes

Procesos Procesos de | Procesos Procesos de | Procesos de Apoyo

Estratégicos Evaluacion y | Operativos Gestion Operativa | PAl: Comunicacién en

PEI: Atencidn al cliente. Control PM1: Planificacién PGMI: Mantenimiento de | fedes sociales.

PE2:Recursos Humanos PECI: Autoevaluaciones PM2: Almacen Garantias P*‘}?-i‘ Personal y

PE3:  Gestion de la | pEC2: Auditorfas internas | PM3: Facturacién PGM?2: Ensamblajes. Néminas

Calidad. PA3: Compras y
y extornas. Contabilidad.

Clientes Satisfechos

Nota. La figura muestra los distintos tipos de procesos necesarios de un SGC.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Documentacion del SGC

La documentacién ayuda a identificar posibles riesgos, permite establecer planes de
accion, mejora la resiliencia y reputacién en el mercado, es vital el estar sujeto a regulaciones
estrictas, proporciona evidencia concreta, cumpliendo con dichas obligaciones, lo cual resulta un
elemento diferenciador en auditorias y revisiones, en tal sentido, un SGC documentado, las
empresas pueden lograr un camino, un rendimiento sostenible.

La estructura de documentacion del SGC en Inversiones Fadiku, C.A., deberia constar
de tres (3) niveles, desde la base o tercer nivel, hasta alcanzar la cima o primer nivel en una
especie de piramide. El tercer nivel proporciona detalles técnicos de como trabajar y el registro
de resultados, instructivos, formatos y registros, luego se pasa, a un segundo nivel, donde se
acumula o se centra informacion especificada sobre: quién, dénde y por qué efectuar, por ultimo
alcanzar el primer nivel, donde se describen las politicas, objetivos de calidad aplicables en
manuales de calidad y especificados.

Figura 27

Estructura de la Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Primer Nivel

Manuales de Calidad

Segundo Nivel
Manuales de Procedimientos

Tercer Nivel
Planos, Instructivos, Formatos, Registros

Nota. La figura presenta los niveles a seguir de la documentacién del SGC.
Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Establecer Procedimientos

Asegura que las organizaciones operen de manera eficiente y efectiva, los
procedimientos proporcionan una estructura clara que guia en las tareas y una mejor
comprension. Los procedimientos bien definidos permiten a la organizacién estandarizar sus
procesos, ademds, eliminar variaciones y fomentar la uniformidad, las empresas pueden
aumentar su productividad y reducir costos innecesarios, en un valor afiadido significativo, las
organizaciones pueden evaluar y revisar regularmente su rendimiento, identificar cambios de
manera sistematica, la capacitacion de nuevos trabajadores y asegura la dependencia de

individuos clave, respaldado por procedimientos eficaces, proporciona una mayor transparencia.

Figura 28

Formato para Procedimientos en Inversiones Fadiku, C.A.

Pagina: xx de xx

Nombre del Procedimiento: Codigo:

Proceso:

Emite: No. Revision: Fecha:

Propésito y Alcance
Vocabulario y Siglas
Responsabilidades
Diagrama de Flujo
Desempeno

Anexos

N o wN e

Referencias

Firma y Sello

Nota. La figura presenta los elementos a llenar para cumplir con el formato de procedimientos
establecido en Inversiones Fadiku, C.A.
Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Capacitacion

La educacién continua capacita, identifica soluciones innovadoras, motiva a involucrarse,
disminuye devoluciones y desperdicios, esto genera un impacto favorable en la rentabilidad, que
la capacitacién no solo sea un gasto, sino una inversion estratégica, que fomenta un entorno
donde aprender y crecer profesionalmente. Otro beneficio significativo de la capacitacién es el
aumento en la motivaciéon y satisfaccion, quienes reciben formaciéon y oportunidades de
desarrollo tienden a sentirse mds valorados y satisfechos en sus roles, una mayor retenciéon de
talento, en un entorno laboral competitivo, reduciendo asi los costos asociados. En este contexto

se presenta el plan de capacitaciéon propuesto:
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Figura 29
Plan de Capacitacion para Trabajadores de Inversiones Fadiku, C.A.
Evanto Producto Auctividadas Facha d= Tar=as Tamicas
Imicio
LUsa Adetnsda Trabajadorss Intercambig de ielnlares,
de Fedas de la emprasa Honmas a segnis Dizrizments infommacion v computadoses
Zociales sxperiencias
0uns 23 el clisnte Prasancizlas,
Taller sabg= Clismte MWecasidades v Drefinicion de Andiovisuzlss,
Atrancion 2 Clizntes Expectativas de los Q17102024 clismtes v Trzbzjo en
clismts satisfechas clismtes servicios equipa
Atemrcian 2l clisnte
Elementos v Presenciales,
Fara sobes cafacteristicas ;Coma debaserla Parfil dal Virinales,
Catacterizacion | del trabajadar | atencion adecnada al 1571003024 Wendador Amndiovisuales,
del Trabzjador | en lza acmalidad clismtaT Trabajo en
Egquipa
:nzlss son las
Principios d=
Cnmplimdenta Dreming? Presencizles,
Cursas de de Mecasidades sAplicabilidad? Drefinicionss d= Wirtnales,
Calidad d= v Expectativas | oQue as 1z Calidad de Calidad de Andiovisuslss,
Senricio d=las Clientes SanriciaT 0171172024 Servicia Trabajo en
zCnzles Indicadarss Eqguipa
de calidad de serricio
;2 deben aplicas™
sCme a5 2] capita]
Faros sabes Confizmzs, sacizl? (BeneficiasT Aspsctos
Importancia d=l | Comunicacion, Tnzlss som los 1571172024 | relacionadas con Wirtnales,
Zapital Bocizl | Recipracidad v | elementas dsl capital 2] capital sacizl | Andigvisnalss
Concismciz gocizl v sus na finzncieng
Civica dimensionesT
Elzbaszcian =
Intemratacion de
z0ne son las tablas da
hesrzmisntas frecnemcizs,
Hemramentas estadisticasT =aficas,
sstadisticas, iZonaciimd g cUnilidad® dizgramss de Wirtnales,
toma de amplio d= los 2 a5 latoma da 017122024 Lshikawra, Andiovisualss,
dacisionss, trzbzjadores decisionss? dizeramads Fades Sacizles
herramisntas sCnzles som lzs Parsto, sntes
Eerencizles herramisntas atras
seremcizlesT Coaching,
benchmarking
josiin time,
mentaning
anzlisis FODA

Nota. La figura presenta todos los elementos necesarios para la capacitacion de trabajadores de
Inversiones Fadiku, C.A. para el dltimo trimestre del afo 2024.
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Implementacion

Es la vision para cualquier organizacién que aspire a mejorar, esta norma proporciona un
marco estructurado que guia la creacién y mantenimiento, que garantice sus aspectos operativos,

el integrar la norma en la cultura, empresas pueden establecer procesos que no solo cumplan las
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expectativas del cliente, sino que también las superen. Las organizaciones se comprometen a
evaluar y optimizar sus procesos de manera constante, dicha perspectiva dindmica se adapta,
asegurando la busqueda de la optimizacion.

La comunicacion efectiva es un pilar fundamental, la norma promueve el intercambio de
informacion, asegurando que todos estén en la misma pégina, el seguimiento en el ciclo. Las
organizaciones que implementan deben establecer indicadores de desempefio y realizar
auditorias regulares en sus procesos, dicho enfoque ajusta sus estrategias basdndose en datos
concretos y evidencias, también abre las puertas a nuevas oportunidades de negocio, al adherirse
a estandares internacionales de calidad, las organizaciones pueden acceder a mercados que

requieren certificaciones en calidad, aumentando en la demanda.

Auditoria Interna

Su principal funcién consiste en evaluar la efectividad, que se cumplan los requisitos
establecidos, las auditorias internas permiten estar bien documentados ayuda a mantener un flujo
de trabajo eficiente, los trabajadores estan al tanto de las practicas y procedimientos correctos a
seguir, generando una mejor organizacion. Asimismo, estas auditorias actian como una
herramienta proactiva para detectar posibles no conformidades, las organizaciones pueden
implementar acciones correctivas, lo que reduce el riesgo de fallos, los trabajadores pueden
aprender y adaptarse, fortaleciendo la transparencia y la rendicion de cuentas, permite que todos
se sientan incluidos y responsables del trabajo realizado, lo cual, facilita una comunicacién mas

abierta y efectiva entre los equipos, mejorando la colaboracion.
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Figura 30

Formato para Auditoria Interna en Inversiones Fadiku, C.A.

AUDITORIAINTERNA INVERSIONES FADIKTU, C.A.
Codigo: Version: Fecha de emision: | Pagina: xx de xx
Fecha de Elaboracion: Auditoria No.:
Objetivo de la Auditoria:
Alcance de la Auditoria: Fecursos Fequeridos:
Equipo Auditor: Criterios de Auditoria: Fecha de Auditoria:
Fecha | Hora Proceso a Auditar v Puntos de Mejora Observaciones
Actividades
Elaboro Feviso Aprobo
Auditor Lider Departamento de Calidad Diireccion

Nota. La figura presenta todos los elementos para un formato de auditoria interna.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Comprobacion Total del SGC

Las estrategias adoptadas no solo sean tedricas, sino que operen de manera efectiva,
implica supervision continua, esta practica permite detectar areas de mejora y es esencial para
cualquier entidad que aspire a conservar su competitividad en un entorno en constante
transformacion, evaluacién proporciona un enfoque sistematico para evaluar y validar los
procesos implementados, lo cual, permite identificar debilidades o desviaciones en sus

procedimientos, creando asi la oportunidad de corregirlas antes que se conviertan en problemas
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que afecten. La formacion y competencia del personal son también aspectos que se ven
favorecidos por un riguroso sistema de comprobacién, evaluar regularmente, implementar
programas de capacitacion que se alineen con sus necesidades especificas y objetivos, un equipo

bien preparado es esencial para mantener altos estindares de calidad.

Acciones Correctivas de No Conformidades

Un mecanismo clave para mejorar continuamente en las organizaciones, identificar es
esencial entender las causas del problema y evitar que vuelva a ocurrir. Las no conformidades
puede surgir de diversas fuentes, como auditorias internas, quejas de clientes o resultados de
procesos, estas instancias ofrecen una oportunidad, abordar estas desviaciones, recuerda su
compromiso, estudiar la raiz es un paso crucial tras detectar una no conformidad, este analisis
permite comprender qué llevo a la desviacion y qué factores influyeron en su aparicién. Disefar
acciones correctivas efectivas que no solo remediardn el problema actual, ayudaran a fortalecer
el SGC una vez implementadas, un seguimiento para evaluar su eficacia, sin este seguimiento,
puede ser facil caer en la trampa de suponer que el problema ha sido resuelto, cuando en realidad

aun pueden existir factores latentes que lo propicien.



Figura 31

Formato para Acciones Correctivas de No Conformidades en Inversiones Fadiku, C.A.

Feporte de No Con fornnd ad

Warsiom: Agaa;

Facha: ko Conformidad Mo :
Edicion:

Parina: xx da xx

Origen de In No Conformidad

Anditoriac

Cresja dal clismwta:

Diszamplle dz Actividadss:
DProducio ¢ Sarvicio Mo Conforma:

Descripoon de la Mo Conformad ad

Mombes ¥ firma d2 goisn lavants 2l sasiztio Facha

Imvestignoion de la Canza {Canza BEar

Flan de Acdon (Claves C= cerrada; 5 = Seguindento; A = Abierta)

Aocion Fasponszabls Facha da MNombra dal Esztadno Facha da
Tomada da la Accion Plazo Encargado Cizsrms
dal
Samrimismto

Verificacion de Implantacion de Accon Correciiva (Descripcion de lo que e evidencin)

Fimma Anditos Firma Anditado

Nota. La figura presenta los elementos para acciones correctivas de no conformidades.
Fuente: Elaboracién propia (2024).

Analisis para Mejora Continua
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Un principio fundamental de la mejora continua, abarca una evolucién constante

optimizando sus operaciones y lograr la eficiencia de sus recursos.Las organizaciones identifican

dreas criticas que requieren atencion, con recoleccion y andlisis sistemdtico, patrones y

tendencias que de otro modo podrian pasar desapercibidos, lo cual, proporciona una base sélida,



114

ademds, con la norma ISO 9001:2015 se logra entender las necesidades y expectativas, las
organizaciones pueden ajustar sus procesos y ofertas, logrando una mayor retroalimentacion
obtenida, recurso invaluable para orientar futuras mejoras.

Un beneficio significativo del andlisis, es involucrar se fomenta un sentido de
pertenencia y compromiso hacia la organizacién, este ambiente colaborativo contribuye con
ideas creativas y soluciones innovadoras, el enfoque resalta indicadores de desempefio claros,
con métricas definidas, las organizaciones pueden medir su progreso de manera efectiva y
realizar ajustes seglin sea necesario. La norma ISO 9001:2015 enfatiza en ser un objetivo
estructural y no un esfuerzo ocasional, para lograr esto, es vital integrar la mejora, hacerlo, cada
area y cada individuo pueden alinearse con metas comunes, creando sinergias que potencian la

efectividad y eficiencia operativa.

Auditoria Externa

Evaluar de manera objetiva, que las organizaciones cumplen con los estiandares
establecidos, las auditorias externas fomentan la transparencia, generan una visién imparcial
sobre los procesos internos, contar con expertos independientes, lo cual contribuye a detectar
desviaciones, dicho andlisis permite ajustar sus practicas y alinearse mejor.Otro aspecto
relevante es que promueve la confianza, incluyendo clientes y proveedores, cuando se demuestra
que cumplen, las organizaciones pueden fortalecer su reputacion, les otorga que los clientes
tienden a preferir dichas empresas. Asimismo, permite a las organizaciones identificar riesgos y
oportunidades en sus procesos, con evaluacion rigurosa, se pueden descubrir aspectos que
podrian haber pasado desapercibidos en una revision interna, esta identificacion precoz ayuda a
prevenir problemas y a capitalizar las oportunidades, por ultimo fomenta una mentalidad de

incentivar a los equipos a mantenerse alineados con las mejores practicas.
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Anexo A. Cuestionario Aplicado en Inversiones Fadiku, C.A.
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FEEPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Apreciade Trabajador:

Ustad ha sido selaccionado para respondaraste cusstionario, 2l cual tisna como finalidad
la recoleccionde informacion para prasentar el trabajo de investiacion titulado: SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN FL CAPITAL SOCIAL PARA INVERSIONES
FADIKU, C.A., al enal 25 un raquisito para optar al titnlo de Inpeniero Industrial.

Lainformacion quaustad surninistre 25 dacaracter confidencial v anonimo, 1a cual sara
utilizada con fines acadsmicos v da investisacion.

Este instrumento consts ds 3 alternativas de respussta, las cualss se describen a
continuacion:

Sismpre (5) Casi Sismpra (C5) Algunas Vacas (AV)

Casi Nunea [CH) Munca (M)

Instruccionas:
Lza cuidadosaments cads uno da los planteamisntos antes ds responder.
Salaccione la alternativa da su praferencia, marque con una X.
Rasponda todos los planteamisntos con la mavor objetividad v sinceridad.

En caso da duda, dirljase al anensstador.



Indicador

i[E-'I]].E

Descripeion

Alternativas

s

AV [ CN

N

Confianza

Tiene contianza en los distmtos grupos
de trabajo.

]

La confiznza entre los trabajadores
brindz las garamtizs necesarias v um
cima de trzbaje armonice.

Laa

Tiene partcipacton en las redes de
trabajo, a través de aporte de ideas y
CONOCIMENTOS.

El trabaje asociativo /o Teciproco entre
los trzbajaderss, permite 2 logro de los
objetivos propuestos en la empresa de
manera eficients.

Conctencia
Civica

L

La duweccion de la empresa promueve
las acciones solidarias (donaciones de
productos v servictos, patrocmio de
eventos, entre  otros) con  las
comunidades de la remon.

La empresa realtza acciones (arreglo de
sstructuras, salud publica, sostenibilidad
ambiental entre otros) de orden publice
de manerz constantz que brindan un
beneficio ala comunidad.

Valores Eticos

Toma en consideracion los distmtos
valores humanes v organizacionales en
su jornada de trabajo.

Considera gque los wvalores ehcos
estzblectdos en |2 empresa merementzn
lz imapgen corporativa de la empresa

122



123

Anexo B. Lista de Cotejo a Aplicar en Inversiones Fadiku, C.A.



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

La presente lista de cotejo, sera llenada por los investigadores, la cual tiene como

finalidad la recoleccion de informacion para presentar el trabajo de investigacion titulado:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL PARA
INVERSIONES FADIKU, C.A., el cual es un requisito para optar al titulo de Ingeniero
Industrial

La informacion recolectada es de cardcter confidencial v anonimo, la cual serd ntilizada
con fines acadeémicos v de investigacion. Este instrumento consta de catorce (14) criterios a

considerar con altemativa dicotdmica de sio no.
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Indicador

Criterios

Descripcion

Alternativas

51 No

Sansfaccion
de] Clisnt=

Se proporciona mformacion clara v comprensible
sobre los preductos yio servicio.

I

Lz atencion brmdada por el personal o5 goftes v
profesional

Eficacia

Lad

Se lleva un control que permite registrar los
servicios brmdados.

Los procesos se rezlizan de manera ordenada v en
la forma correcta.

Quegas

LA

Se anenden las quejas, de manera confizble v
SMpatica.

Lz empresa a2ctiz de forma mmedista ante una
queja presentada.

(arantia

El personal explica en forma detalladz 2 los
clientss 1a parantia delos productos que ofrace.

Lz empresa proporciona manuzles ¢ guias a los
clientes para conservar en buen estado el preducto
adquirido.

Evaluacion
del
Desempsfio

El personal es evaluzde de manera constants, de
acuerdo 2l trabajo que rezliza en la empresz

El servicio tecmico estd capactado para brndar
ma atencion 2l client2, de acuerdo 2 sus
necesidades.

Tiempo de
Respuesta

El personal cumple con los tempos de respuesta
de manera opormna

En la empresa se lleva un control de los tiempos
de ejecucion, espera v respuesta de cada actividad
/D PrOCeso.

Politicas de
Calidad

Lz empresa teme establecidas las peliticas de
calidad.

Se lleva un contrel de las no conformidades por
parte del personal tacnico.
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Anexo C. Validacion de los Instrumentos



UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMEOY
VICERRECTORADO ACADENICO
FACTLTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGERIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMERTO

Quian  Suscriba; Youmere Valacillos  titular de la caduls de identidad No:
14.151.309 daprofesicn _ Ineenisro Quimice |, hacs comstar por madio

da 1a prezemta, qua lusso da lear, analizar = interpeatar los instrementos da racolaccion da
informacion, alaborado para dar complimisnto a los objetives de la investizacion titulada:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCTAL
PARAINVERSIONES FADIRL, C A, qua presantan los bachillars: Lizballa Marzarita
Fincon Azugjs, tituler do la cadula de identidad N V-30.535.65]1 v Wilmar Femando
Teran Mendoza, titular ds la caduls da jdentidad W™ V-24.145.277, considere que &l mizme
raime la= condicioms: necssaris en cpanto a pertinencia relacion varisble-gimensicn-
indicador-items, congrosncia v estile de sadaccion adacuado da los items.

En comsacpenciz ol raferido instromento e valide para los finss pravismants

aztablacidos,

Constancia qua sa expide en laciudad do Valors alos 190 diaz dd

ma: da arosto dal aho 20X

AUTORES:
Lizballa Rincon
Wilmer Teran
TUTOR:

Wz, Marilyn Bricanio
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORAD(O Al.’.’tl]l:l.\“!llf.'ﬂ
FACULTAD DE INGENIER]LA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quicn Suscnbe:  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 ¢ interpretar los instrumentos de recoleccion de
nformacion, elaborado para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL
PARA INVERSIONES FADIKU, C.A., que presentan los bachilleres: Lishella Margarita
Rincdn Azuaje, titular de la cedula de identidad N° V-30.535.651 v Wilmer Fernando
Teran Mendoza, titular de la cédula de identidad N V-24.145.277, considero que el mismo
reane las condiciones necesanas en cuanto a pertinencia, relacion vanable-dimension-
indicador-items, congruencia y estilo de redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el refendo instumento es vabdo para los fines previamente

establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, alos 19 dias del
mes de agosio delafio 2024
.
' Firma
AUTORES:
Lishella Rincon
Wilmer Teran
TUTOR:

Mse. Manlyn Bricefio
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UKIVEESIDAD VALLE DEL AMOAMBOY
VICERRECTORADO ACADEAMICO
FACULTAD DE INGERIERIA
ESCTUELA DE INGERIERTA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quisn Suscribe: Edgar Omafia titular da 1a cadula da identidad No: 11.896.440 da
profasion Inganisro en Mantenimisnto,, hacs constar por madio da la prasante, qus luago da
loar, amalizar @ intsmpastsr los instrementos da recplsccion de informacion, slsbosade para
dar cumplimisnte a les objatives da la investizacicn titulada: SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASATDD EN EL CAPITAL SOCTAL PARA INVEERSIONES
FADIKU, C. A, que presantan loe bachillerss: Lizbella Marparita Fincon Azuaja, titelar da
la cadula de identidad W V-30.335.651 v Wilmer Famando Teran Mandoza, titular da la
cagula da idemtidad WN* V-24.145.177, considsro gua ol mismo reims las condiciomas
Dapazarizz on  Ceante A portinencia  sslacionm  varisbla-dimension-indicados-items,
conEresncia v astilo de radaccion adecuado de los 1tems.

En comsarnencia, ol meferido instromento oz valido para los fines provismente
astablacidos.

Constancia gqua 22 axpida an la cindad da Valera, a los 20 dias dal mas da agosto dal

ano 2024
¢ g Eé !E_ﬂf

Fima

AUTORES:

Lizhalla Fincon
Wilmer Taran
TUTOR:

Wzc. Marilvn Ericatio
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Anexo D. Confiabilidad del Instrumento
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CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

ITEMS
Trabajadores | ) 2 3 4 5 5 7 8 SUMA
Uno 3 3 3 3 3 3 3 3 40
Dos 3 4 3 5 5 3 5 3 19
Tras 4 4 3 3 3 3 3 3 18
Cuatro 4 4 4 5 5 3 5 3 37
Cinco 4 3 4 5 4 5 5 5 35
Seis 4 3 4 4 4 3 0 3 14
Siste 3 3 4 4 4 5 5 5 33
Ocho 3 3 3 4 4 5 5 5 12
Nusve 3 3 3 4 3 3 3 3 3]
Diez 1 2 1 4 3 4 5 5 29
Onee 3 2 3 4 3 4 3 3 19
Docs 1 2 1 4 3 4 3 4 28
Trace 3 2 3 3 3 4 3 4 17
Catores 2 2 1 3 3 4 3 4 26
Quinca 2 2 3 3 3 4 4 4 25
VARIANZA |0,77333|0,86222| 0,62222] 0,51556 |0,69333| 0,24 |0,062220,19536
SUMATORIA
DE 1.964444444
VARIANZAS
VARIANZA
DE LA SUMA 1216
DELOS -
ITEMS
VALOR DE
]EE?LI];':EEE g = 0,9383985%4e

CRONBACH
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[CONFIABILIDAD DE LA LISTA DE COTEJO
EEE:;:':;EEﬁinH CRITERIOS Total
e CLIC2|C3| C4 |C5| C6 | CT [C8) Co |CIDCIL|CL12| C13| CL14
1 | Ljrfao)p1|1]1 L [1]1 1|1 0100 10
52 Ljrfaep1 1)1 L [1]1 1|1 a1 0|0 10
g3 Ifrjojo|rjofaojryofuir|r1 o1 0|0 6
54 rjrfajaofirjaojajirypaofrj]rt a1 0|0 )
58 Lfrjoypo|rypofaojrypot|1 a1 0|0 6
TOTALES TR N VI I I I eI T TR NN O I
p LD {0041 |04 (04104 1 |1 0100
q J(O0 | 1|06 0 |06[(06 0061 0|01 1[0
pTg O (0| 0024 0 0402400 0 (0 Q0O D
Zps q 0,96
Varianza 384
ER-10 0,807692308




ACEPTACION DEL TUTOR

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

ACEPTACION DEL TUTOR
San Rafael de Carvajal, Julio 2024
Cindadano: Ing. Yumary Valecillos
Directora Del CIDIFI
Presente-

Por medio de la presente, hago de su conocimiento, que ante la solicitud realizada
por los Bachilleres: Lisbella Margarita Fincon Azuaje, titular de la cédula de identidad N®:
W-30.535.651 y Wilmer Femando Teran Mendoza, titular de la cédula de identidad N V-
24145277, acepto el compromise de Tutora en ] desarrolle de su trabajo de investigacion
titnlado: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL
EN INVERSIONES FADIEU, CA , para optar al titullo universitario de INGENIERO
INDUSTEIAL; hasta su presentacion y evaluacion

Atentamente,

-

Ing. Marilyn Bricefio
CIL 13205436




APROBACION DEL TUTOR

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

APROBACION DEL TUTOR

En mi Cardcter de Tutora del Trabajo Especial del Grade Titolade: SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN EL CAPITAL SOCIAL EN INVERSIONES
FADIEU, C A, realizada por los Bachilleres: Lisbella Marganta Fincon Azuaje, tifular de
la cédula de identidad N": V-30.535.651 v Wilmer Femando Teran Mendoza, titular de la
cédula de idenhidad N* V-24.145277, para optar por el titulo de Imgeniere Industrial,
considers que dicho trabajo retne los requisitos v méntos suficientes para ser sometido
ante la presentacion piblica v la evaluacion por parte del jurado que se asigne.

Atentamente,

ING. MARTTYN BRICENO
CIL 13205436

A los 24 dias del mes de Septiembre de 2024
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