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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, television por cable, distrito de
Calleria, afio 2018. Caracteristicas de la metodologia de investigacion: tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Con la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 19
preguntas se realizd la encuesta a los microempresarios obteniendo como resultados:
Respecto al microempresario: sobresalen dos rangos de edad, jovenes de “18 a 28
afios” de edad (40,0%) y adultos de “40 a 50 afios” también en el mismo porcentaje;
el 100.0% son dirigidos por el género masculino; con nivel de instruccién “técnico”
60,0%. Respecto a la gestion de la empresa: 40,0% de las mypes tienen “de 5 a 8
colaboradores”, el 80,0% no tiene definido la vision y mision de su organizacion,
tampoco utiliza herramientas para su desarrollo empresarial; una gran parte (60,0%)
no comprende el comportamiento del mercado ni conoce plenamente a sus clientes;
para el 80,0% no es prioridad conocer las tendencias del consumidor ni gerencia con
enfoque en el cliente. EI 100.0% no cuenta con servicio de post venta ni tiene
procedimientos para recibir sugerencias y reclamos del cliente. Finalmente, 60,0% de
las mypes indican que eventualmente realizan la medicién de satisfaccion al cliente y
20,0% no lo hizo y 80,0% utiliza las redes sociales, como medio de comunicacion con

el cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, atencion al cliente, servicios, tecnologia,

satisfaccion al cliente.



ABSTRACT

The objective of the present investigation has been to determine the management under
the focus of customer service in the mypes of the service sector, cable television,
Calleria district, 2018. Characteristics of the research methodology: quantitative type,
descriptive level, design not experimental, transversal, descriptive and correlational.
With the survey technique and a structured questionnaire of 19 questions, the survey
was carried out to the microentrepreneurs, obtaining as results: Regarding the
microentrepreneur: two age groups stand out, young people of 18 to 28 years" of age
(40.0%) and adults of "40 to 50 years" also in the same percentage; 100.0% are directed
by the male gender; with "technical” level of instruction 60.0%. Regarding the
management of the company: 40.0% of mypes have "5 to 8 employees”, 80.0% have
not defined the vision and mission of their organization, nor use tools for business
development; a large part (60.0%) does not understand the behavior of the market nor
does it fully know its customers; for 80.0% it is not a priority to know consumer trends
or management with a focus on the customer. 100.0% does not have an after sales
service nor does it have procedures to receive suggestions and claims from the client.
Finally, 60.0% of mypes indicate that they eventually measure customer satisfaction
and 20.0% did not, and 80.0% use social networks as a means of communicating with

the customer.

Keywords: Quality management, customer service, services, technology, customer
satisfaction.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

La television, como medio de comunicacion tiene una relevancia en la vida y
en la empresa que pocos hubieran imaginado. Esta tecnologia permite transmitir
imagenes en tiempo real a millones de personas y su permanencia como uno de los
principales medios de comunicacion radica en que esta en constante innovacion y

adaptandose a los cambios de la propia humanidad.

Mas alla de lo que representa en el ambito cientifico, la television es parte
fundamental de la sociedad a nivel mundial, pues queramos o no, educa, ya que las
imagenes que transmite tienen gran influencia entre las personas y en muchas
ocasiones, la television se convierte en el Unico medio con el que cuentan para ponerse

al corriente de lo que sucede fuera de sus comunidades.

La primera transmision experimental en el Pert ocurrié el jueves 21 de
setiembre de 1939; se emitié una pelicula y un programa artistico desde el colegio
Nuestra Sefiora de Guadalupe, en Lima por el canal 3. De ahi en adelante el
crecimiento fue explosivo, con la llegada de los televisores surgieron varios canales de
television con sefial abierta y hoy la television es también por cable: un negocio
rentable y de un crecimiento inusitado, porque no distingue situacion econémica entre

sus clientes.



La television convencional en Pucallpa no capta la atencién de los televidentes
debido a la poca informacidn que brindan, sobre todo por la mala programacién, y este
contexto si lo recoge la television por cable, compafiias que examinan a diario la

preferencia, tendencia y expectativas de sus clientes y buscan satisfacerlo.

Nuestra investigacion se interesa por investigar la problematica de gestion
sobre las microempresas de television por cable que existen en el distrito de Calleriay
analizar el nivel de acercamiento respecto a los intereses de sus clientes, ya que
compite con compafiias de cable asociadas a grupos extranjeros y sumado a los nuevos
servicios que se brindan por internet hacen ain mas imprescindible tener un plan de

accion para servirlo mejor.



1.1  Planteamiento del Problema

Un plan de atencién al cliente para una microempresa es una herramienta
estratégica muy importante porque tiene impacto en el posicionamiento que se desea
alcanzar en el mercado; se trata de establecer una comunicacion entre la empresa y el

cliente para conocer sus necesidades y captar su atencion.

1.1.1 Caracterizacion del Problema

El servicio de television por cable que ofrecen las mypes del sector servicios,
en el distrito de Calleria tiene observaciones de calidad, que se evidencian en cortes
del servicio sin aviso, poca gama de canales, mal sonido, mala imagen; los mismos
que no son notificados a sus clientes en su oportunidad, ni tampoco existe un servicio
post venta que brinde informacion al cliente, provocando que exista migracion de
clientes a otras empresas que también brindan servicio de cable pero con perjuicio
econdémico para la empresa.

Para descubrir los problemas existentes, se realizara un estudio de la gestion
que vienen realizando los propietarios de las mypes del sector servicio, television por
cable del distrito de Calleria y asi poder entender porque no responden a las
necesidades de la poblacidén que no esta contenta con su nivel de servicio, todo esto
podria impactar en el nivel de satisfaccion ante la falta de calidad.

La gestion de calidad en las empresas de television por cable nacionales son
parte de grandes productoras que acapara un gran numero de televidentes; esto se debe,
por el contenido de sus programas. Estas empresas estan a la vanguardia con la
tecnologia, enfocadas en el cliente y utilizan el marketing; esta estrategia ayuda a
promocionar sus programas, series, novelas, noticieros, ofreciendo calidad y

entretenimiento, beneficiando a la rentabilidad de estas.



Siguiendo con lo anterior las micro empresas constituidas en el distrito de
Calleria estan quedando aisladas con una minima importancia, debido a la falta de
capacidad en temas de gestion, es decir trabajan de manera empirica basandose en las

experiencias.

1.1.2 Enunciado del Problema
¢El nivel de servicio que ofrecen las mypes del sector servicios, television por
cable, distrito de Calleria afio 2018, mejorara con la practica de una gestion de Calidad

con enfoque en el cliente?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Investigar la practica de gestion de calidad y su impacto en la atencion al
cliente, en las mypes del sector servicios, television por cable, distrito de Calleria, afio

2018.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Determinar si los microempresarios del sector servicios, television por cable
del distrito de Calleria, administran con practicas de gestion de calidad.
e Determinar si las mypes del sector servicios, television por cable del distrito
de Calleria, tienen disefiado un plan o modelo de atencidn al cliente.
e Identificar si los microempresarios de las mypes del sector servicios, television
por cable del distrito de Calleria, tienen interés en la capacitacion de su

personal para brindar un mejor servicio al cliente.



1.3 Justificacion de la Investigacion

La investigacién se funda en el marco del desarrollo de las mypes del sector
servicios, television por cable del distrito de Calleria, afio 2018; aquellas que necesitan
ademas de apoyo financiero, asesoramiento en formalizacién, gestién y estrategias de
atencion al cliente.

El conocimiento y practica sobre el manejo estratégico de atencion y buen
servicio al cliente es la razén primordial por la cual la investigacion tendra un impacto
importante en la comunidad empresarial de la mediana y pequefia empresa del distrito.

También beneficiara a los mismos microempresarios del sector en estudio, al
conocer cdmo se gestiona un negocio con enfoque de calidad en el cliente, necesario
en un mercado muy competitivo y con nuevos servicios.

Finalmente, la investigacion se justifica porque servira de modelo para la
realizacion de otros estudios similares en el sector ya que el proyecto estara elaborado

con el rigor que la universidad Uladech Catdlica exige.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Arce K. (2017) en su proyecto “Estudio de mercado de television pagada para
el disefio de estrategias de marketing para la empresa cinecable TV S.A. en la ciudad
de milagro” universidad de Guayaquil, Ecuador. se busca analizar la oferta de
televisién por suscripcion, realizando un diagnostico situacional de la empresa,
también reconocer el gusto y preferencias de los consumidores ,se buscé encontrar
resultados optimos a través de la investigacion descriptiva, documental y de campo,
gracias a la informacion recolectada se lleg6 a comprobar que el mercado de televisién
pagada en la ciudad de milagro es muy amplio, la principal competencia es Directv,
Cinecable tv tiene que centrar sus esfuerzos en la comunicacion externa, debe
establecer estrategias que le permitan dar a conocer sus servicios y promociones, en el
proyecto se plantea como solucion la implementacion de planes diferenciados que le

permitiran atraer a nuevos clientes.

Bernal, A.; Cdrdova, V. (2007). Tesis de grado previa a la obtencion del titulo
de Ingeniera Comercial y Empresarial especializacion Marketing y Comercio Exterior
“Desarrollo de un plan de marketing para optimizar la comercializacion y el
Benchmarking de una empresa operadora de cable en la ciudad de esmeraldas: Green
Tv”. Objetivos, optimizar la comercializacion de la empresa para consolidarse en el
mercado mediante la elaboracion del plan de mercadeo; posicionar a Green TV como

la operadora de cable nimero uno en el mercado esmeraldefio. La investigacion es de



tipo descriptiva; estuvo a cargo de las autoras del proyecto, reduciendo asi el riesgo de
obtener respuestas falsas 0 que se obtengan malas respuestas ya que se conocen todos
los aspectos a investigar y la informacion que requiere el proyecto. Mediante la
Investigacion de Mercados podemos concluir que el servicio ofrecido por la empresa
es de gran aceptacion debido a que es considerado de excelente calidad y es
ampliamente accesible al presupuesto de la comunidad esmeraldefia. Esto demuestra
su capacidad para competir en el mercado local. La television por cable es un servicio
que se lo contrata por Afectividad, debido a que tiene una implicacion fuerte al
momento de la compra y por tanto la compra se realiza de modo emocional

involucrando las emociones, sentidos e intuicion.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Montoya, A. (2014). Tesis para optar el titulo de Ingeniero Informético
“Implementacion de un sistema de gestion de la relacion con los clientes en una
empresa proveedora de servicios de television de pago”. Objetivos, analizar los
métodos y procedimientos del negocio para identificar las necesidades de
automatizacion, implementar algoritmos para ejecutar la asignacion automatica de
clientes a vendedores y de agendas a técnicos. Se utilizaran los principios
metodoldgicos del PMBOK (Project Management Body of Knowledge) para llevar a
cabo la gestion del presente proyecto de tesis. Esto puede tener un impacto
considerable en el éxito del proyecto, debido a que proporcionan un conjunto de
conocimientos, procesos, habilidades, herramientas y técnicas que se aplican a la
mayoria de proyectos y que existe consenso sobre su valor y utilidad. Al final de la
investigacion se puede decir que el escenario de negocios de la television de pago se

encuentra en constante cambio, con clientes cada vez mejor informados y con la



aparicion de nuevos competidores. Una empresa que desea ser competitiva debe
replantear su estrategia de negocios para centrar su vision en los clientes. Con el apoyo
de un sistema CRM, la empresa puede gestionar eficazmente a sus clientes y ofrecer
un mejor servicio. Sin embargo, para asegurar el éxito del proyecto, los participantes
e interesados deben entender el propdésito de la implementacion de este producto y los

beneficios que genera, como ahorro de tiempo y recursos.

2.1.3 Antecedentes Regionales

Sanchez, M. (2011). Tesis para optar el Titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas “Grado de competitividad de la television por suscripcion
en la Provincia de Leoncio Prado”. EI objetivo general de la investigacion, fue
identificar la variable preponderante en la competitividad de la television por
suscripcion, en la provincia de Leoncio Prado Huanuco. Es una investigacion basica a
un nivel descriptivo - comparativo, con disefio no experimental del tipo transversal; se
obtuvo una muestra de usuarios de las empresas cable operadoras, Cable Vision
(n=224) y Mega Cable (n=229). Conclusiones, la satisfaccion del precio de los
usuarios es de 75.89% (Cable Vision) y 68.12% (Mega Cable), lo que significa que los
usuarios de la empresa Cable Vision se encuentran satisfechos en mayor porcentaje
que los usuarios de Mega Cable a pesar de haber una diferencia significativa en los
precios y costos adicionales que pagan por el servicio recibido respectivamente. EL
grado de competitividad de la television por suscripcion en la provincia de Leoncio
Prado es bajo en funcidn al nimero de empresas presentes en el mercado; sin embargo
el nivel de competitividad entre las empresas es fuerte porque ambas empresas se

encuentran en una situacién competencia oligopolica.



2.2  Bases Tedricas de la Investigacion
2.2.1 Gestion de Calidad

La ventaja competitiva para una empresa denota la capacidad para obtener
superioridad en el mercado. Una ventaja competitiva sélida proporciona valor al
cliente, conduce al éxito financiero y a la sostenibilidad del negocio y lo mas
interesante es dificil copiar por los competidores.

Una investigacion al respecto resuelve:

La calidad del producto es un determinante vital para la rentabilidad del
negocio.
- Los negocios que ofrecen productos y servicios de calidad premium en
general tienen una participacién importante en el mercado.
- La calidad se relaciona en forma positiva y significativa con un
rendimiento de la inversién mas alto para casi todas las clases de productos
y situaciones de mercado.

Los productores de alta calidad pueden cobrar precios premium.

Entendemos por gestion de calidad también, al conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa.

Esta tarea consta principalmente de los siguientes aspectos:

- Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios

empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

- Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la

empresa.



- Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo

las estrategias y los recursos necesarios.

- Definir la organizacién, con las funciones y responsabilidades, para que se

Ileve a cabo la planificacion.
- Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

- Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas
necesarias.
El conjunto de acciones aqui indicadas es imprescindible si se quieren lograr
los objetivos de la calidad.
Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal del
departamento, e incluso de técnicos o especialistas de otros departamentos, en el

establecimiento de los objetivos de calidad. Pola, M. A. (1988)

2.2.2 Servicio al Cliente

Segun Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) los servicios son acciones, procesos
y rendimientos. Un servicio es una actividad o serie de actividades con alguna, pero
no necesariamente, naturaleza intangible. Se desarrolla en la interaccion entre clientes
y trabajadores en servicios y/o recursos tangibles o bienes, y/o sistemas de proveedores
de servicios, los cuales proveen soluciones a las necesidades de los clientes. El autor
menciona que otras definiciones incluye toda actividad econémica cuyo resultado no
es un producto tangible o construccidn, es generalmente consumido en el momento
que es producido, y provee valor agregado en las formas de (comodidad, atraccion, ser
oportuno, alivio, salud) que son esencialmente preocupaciones intangibles al momento

de realizar una compra.
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Finalmente, para el autor un servicio es una experiencia intangible temporal
realizada para un cliente, actuando en rol de coproductor.

Por otra parte, Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) indican que los gestores
de servicios tienen dificultades describiendo sus productos, esto se debe, en parte, a la
naturaleza intangible de los servicios, pero es la presencia en el proceso de los clientes
lo que crea una preocupacion en la experiencia total del servicio.

Por ejemplo, en un restaurante el ambiente debe ser tan bueno como la comida.
En este sentido el paquete de servicios se define como conjunto de bienes y servicios
con la informacion que se proporciona en algun ambiente.

Este paquete consta de las siguientes cinco caracteristicas, que se observan en

la Figura 1.

Figura 1: Criterios para evaluar los servicios

Precision

Informacion Oportuno

Utilidad

Ubicacion y Accesibilidad

Infraestructura Decoracion del interior (muebles cémodos)
Equipamiento

Distribucidn de las instalaciones (flujo de transito,
esperas, retornos.)

Consistencia

Bienes Facilitadores Cantidad

Variedad

Actitud de Servicio (modales, simpatia)

Servicios Espera

Implicitos Prestigio

Sensacién de bienestar

Comodidad

Privacidad y seguridad

Atmosfera (Orden, buena decoracion)

Capacitacion del personal de servicio

Servicios Exhaustividad
Explicitos Consistencia
Disponibilidad
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2.2.3 Televisién

Por television entenderemos en la generacién, procesado, almacenamiento y
transmision de imagenes, generalmente en movimiento, asi como del sonido asociado
a ellas y de otros datos o informacion adicional que puede ser independiente de la
imagen y sonido, como puede ser un cuadro de teletexto, informacion alfanumérica o
grafica relativa a la programacion, etc. Pérez, V. C. (2012)

La sefial de televisidn esta constituida, en general y en su forma mas simple,
por la sefial de video y la del audio asociado. Estas sefiales son eléctricamente
independientes y se generan de forma diferente, si bien deben guardar una relacion
precisa entre si. Cuando en la television se reproduce una escena del mundo real, para
la generacion de la sefial de video se emplea una camara, que mediante un transductor
opto-eléctrico, convierte la luz de la escena en una sefial eléctrica. Si la escena ha sido
previamente filmada en pelicula, ésta se proyecta también sobre una camara (telecine)
de caracteristicas similares. La sefial eléctrica resultante puede manejarse en el
dominio analogico o en el digital y sufrir diversos procesos antes de su transmision en
tiempo real, o bien puede ser almacenada en medios magnéticos (cinta o disco) u
oOpticos (videodisco), para su procesado y transmision posteriores. Otra forma de
generar sefiales de video es por medios puramente electrénicos, en cuyo caso se tienen
imagenes artificiales o sintéticas, de las que el ejemplo mas comun son los
videojuegos. Asi, las fuentes de sefial de video pueden ser camaras, magnetoscopios,

discos magnéticos u épticos, computadoras, etc. Pérez, V. C. (2012)

2.2.4 Importancia de la calidad en los contenidos audiovisuales
La television es un servicio publico al ciudadano, por tanto, tiene que tener

unos estdndares minimos de calidad. Actualmente se ha llegado también a identificar
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calidad con grandes cifras de audiencia, Definir teéricamente calidad en television
resulta ser muy complejo. Es mas dificil de definir que en otro sector industrial e
incluso mas dificil de estipular que en las empresas periodisticas donde hay manuales
de estilo y de redaccién que claramente definen las pautas de calidad. Lépez, T. M.
D. M. (2016)
2.2.5 Problemas éticos en la television
- Fendmeno de la teleadiccion. Este problema afecta no tanto al emisor como
al receptor. La television va dirigida principalmente a personas que
conviven en el hogar de muy distintas edades: nifios, adolescentes, adultos
y personas mayores. A tal efecto, las series y programas en general de
entretenimiento van dirigidos a una audiencia muy diversa y heterogénea
que disfraza su soledad, en ocasiones, con historias y personajes de ficcion,
nutridas permanentemente del medio televisivo. Por tanto, el primer
problema ético que se plantea es el fendmeno conocido como teleadiccion.
- Un segundo problema ético que afecta al emisor televisivo es la telebasura.
Conocemos gue es un término despectivo que se utiliza para dar nombre a
una forma determinada de hacer televisién caracterizada por vulnerar los
derechos fundamentales de la persona y explotar el morbo, el
sensacionalismo, la lagrima facil y el escandalo entre otros muchos
ingredientes, como ganchos para atraer a la audiencia. Las causas que
generan dicha telebasura pueden encontrarse, en primer lugar, en la enorme
competencia generada entre las distintas cadenas, la llamada «guerra de la
contraprogramacion», que hace que estas necesiten continuamente

abastecerse de programas de entretenimiento, pero enseguida se quedan
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anticuados, caducan y hay que renovarlos con urgencia e inmediatamente,
para dar el golpe de efecto a cadenas rivales de lanzar un nuevo producto
televisivo en primicia y en exclusiva.

- Untercer problema deontoldgico es el uso de las videocdmaras de consumo
domeéstico. En principio, estos aparatos son destinados al uso familiar
puesto que incluyen momentos intensamente personales e intimos, pero, sin
embargo, cada vez méas, aumenta el nimero de cadenas de television que
emplean este material de las videocamaras de consumo para que las
emisoras locales tengan grabaciones y recursos que luego puedan emplear
en alguna de sus informaciones. La mayoria de las veces, las empresas
informativas pagan muy mal estas grabaciones domésticas y ademas
pueden conllevar graves problemas éticos de vulneracién del derecho a la
propia imagen, o al honor e intimidad de las personas. Lopez, T. M. D. M.

(2016)

2.3  Marco Conceptual
2.3.1 Microy Pequeiia Empresa

Segun la Ley N. ° 28015 (2003). La Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
servicios de realizacion de bienes o prestacion de servicios.
2.3.1.1 Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Segun la Ley N. °© 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas

deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
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funcion de sus niveles de ventas anuales:
e Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).
e Pequefia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
e Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.

2.3.2 Servicio

Un servicio es una actividad o una serie de actividades generadoras de
satisfaccion por los consumidores, que se producen como resultado de la interaccion
entre los clientes y una persona 0 una maquina. (Lehtinen, 1983).

Servicios, se puede definir como el conjunto de prestaciones que un
cliente espera como valor agregado al producto o servicio en si. Esto como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo. (Horovitz, 1991).

2.3.2.1 Servicio al Cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003).
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CAPITULO I1l. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis General

El servicio que brindan las microempresas del sector servicios, television por
cable del distrito de Calleria presenta una mejora la misma que esta relacionada a la
practica de gestion de calidad y estrategias de atencién al cliente que favorece la

preferencia de sus clientes.

3.2  Hipdtesis Especificos

- Los microempresarios de las mypes del sector servicios, television por cable
del distrito de Calleria, conocen las técnicas de gestion de calidad y las aplican
en sus decisiones empresariales.

- El disefio de un plan o modelo de atencion al cliente de las mypes del sector
servicios, television por cable del distrito de Calleria ha contribuido a una
relacion més cercana con el cliente.

- La practica de un plan de capacitacion ha permitido una mejor labor de
identificacién de los requerimientos de los clientes de las mypes del sector

servicios, rubro television por cable del distrito de Calleria.
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4.1

CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio de Investigacion

El disefio estd compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor

tratamiento de la investigacion:

No experimental: Porque el investigador no realizd ninguna accion
intencional sobre las variables.

Transversal:  Es cuando la informacion del objeto de estudio
(poblacidn) se obtiene una Unica vez en un momento dado.

Descriptiva: Segun Salkind (1998). Se resefian las caracteristicas o
rasgos de la situaciéon o fenémeno objeto de estudio.

Correlacional: Tiene como propdsito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de

informacion las bases de datos.

4.1.1 Tipo de Investigacion

La investigacion es del tipo Cuantitativa, en el tratamiento de los datos y

presentacion de los resultados, se utiliz procedimientos estadisticos y de medicion.

4.1.2 Nivel de investigacion

Nivel de Investigacion Descriptiva: Consiste en observar y describir la

caracterizacion de un fenémeno, hecho o individuo o grupo con el fin de establecer su

estructura o comportamiento, sin realizar influencia alguna.
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4.2  Poblacién y Muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion estad conformada por las mypes del sector servicios, television
por cable ubicado en el distrito de Calleria. Para tal efecto, se acudi6 a fuentes como
los registros de la SUNAT y Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, para

confirmar la cantidad de micro y pequefias empresas del sector en estudio.

Segln la investigacion, se determind que son 5 mypes de este rubro en el

distrito de Calleria.

4.2.2 Muestra
De acuerdo al tamafio de la poblacién, no fue necesario la aplicacién de la

formula estadistica que se presenta en el célculo de la muestra:

_ Z'PON
e (N-1D+Z'PO

Donde:
N Poblacion
Z Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P probabilidad de éxito 0.5

Q probabilidad de fracaso 0.5

€ 1-0.95
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En el trabajo de campo que se realizd en el mes de julio del presente afio, se
identifico a las 5 empresas del sector servicios, televisién por cable del distrito de

Calleria, siendo las siguientes:

Razoén social de la mype Direccion
DIRECTYV Pucallpa Jr.. Tarapaca 228
Cable Pucallpa S.R.L Jr. Iquitos 520
Cable Oriente S.A Jr. Progreso 508
Super Cable Jr. Salaverry 645
Cable América Pucallpa Jr. Tarapaca 200
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VARIABLES

Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1. Definicion y Operacionalizacién de variables e indicadores.

Plan de Calidad Posee Plan de Calidad Nominal
- . ; Son conjuntos de normas Yy
Procesos Estandarizados Identifica, Procesos Nominal _
estandares disefiados para
satisfacer los  requerimientos
e . . r n lien raveé
Misién, Vision, Valores Elabora y difunde Nominal acordados con sus clientes, a traves
de una mejora continua, y de
manera ordenado.
i Es la identificacion de los
Protocolo d.e Atencion al Elabora y practica Nominal - _

Cliente requerimientos de los clientes y la
medicion de su satisfaccion,
obedece a un proceso
metodoldgico con una secuencia

Atencion a Sugerencia y
Seguimiento y aplicacion Nominal de pasos

Reclamos

Fuente: Elaboracion Jasmin Marin
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Se realizo la siguiente técnica:

e Encuesta

4.4.2 Instrumentos
Se elabor6 un cuestionario estructurado de 19 preguntas, el cual estd contenido

€n una encuesta.

45 Plan de analisis de datos

El tratamiento de los datos que se recolectaron para la investigacion fue bajo
el analisis descriptivo. La tabulacion se realizd con el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24.
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4.6 Matriz de Consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia de la investigacion.

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS DE LA ;)I;?;I'CREUDI\I/II\EII\I;\?FSO\;
INVESTIGACION
Objetivo General Variable Hipotesis General Técnica:

¢El nivel de servicio
que ofrece las mypes
del sector servicios,
television por cable,
distrito de Calleria afio
2018, mejorara con la
practica de una gestion
de Calidad

enfoque en el cliente?

con

Investigar la préctica de
gestion de calidad y su
impacto en la atencion al
cliente, en las mypes del
sector servicios, television por
cable, distrito de Calleria, afio

2018.

Objetivos Especificos

- Determinar Si los
microempresarios del sector
television

Servicios, por

cable del distrito de Calleria,

Dependiente

Atencion al

cliente

Variable
Independiente
Gestion de
Calidad

El servicio que brindan
las microempresas del
sector servicios,
television por cable del
distrito de Calleria
presenta una mejora la
misma que esta
relacionada  a la
practica de gestion de
calidad y estrategias de
atencion al cliente que
favorece la preferencia

de sus clientes.

Tipo de
Investigacion:

Cuantitativa.

Nivel de
Investigacion:

Descriptivo.

Disefio de la

Investigacion:
-No experimental,
descriptivo,
transversal,

correlacional.

Visita de campo
Revisién documental
Observacion
Entrevista

Encuesta

Fuentes:
Sunaty
Municipalidad
Provincial de

Coronel Portillo.

Instrumento:

Cuestionario
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administran con préacticas de
gestion de calidad.
Determinar si las mypes del
sector servicios, television
por cable del distrito de
Calleria, tienen disefiado un
plan 0 modelo de atencidn al
cliente.

Identificar Si los
microempresarios de las
mypes del sector servicios,
television por cable del
distrito de Calleria, tienen
interés en la capacitacion de
su personal para brindar un

mejor servicio al cliente.

Hipatesis Especificas

- Los
microempresarios de
las mypes del sector
servicios, television
por
cable del distrito de
Calleria, conocen las
técnicas de gestion
de calidad y las
aplican en  sus
decisiones
empresariales.

- El disefio de un plan
0 modelo de atencion
al cliente de las
mypes del sector
servicios, television
por cable del distrito

de Calleria ha

estructurado con 19
preguntas

relacionadas.

Poblacion
Se determiné en 5
mypes activas
informacion de las

fuentes indicadas.

Muestra
Por conveniencia de
la investigacion y
tamario de la
poblacion, se tomaré
el 100,0%. Como

muestra.
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contribuido a una
relacion mas cercana
con el cliente.

La practica de un
plan de capacitacion
ha permitido una
mejor  labor de
identificacion de los
requerimientos de los
clientes de las mypes
del sector servicios,
rubro television por
cable del distrito de

Calleria.

Fuente: Elaboracion Jasmin Marin.
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4.7

Principios Eticos

La investigacion se realizo respetando los siguientes principios:

Proteccion a las personas. - Fundamentado en la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Beneficencia y no maleficencia. - Fundamentado en la integridad y
minimizar los efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - Fundamentado en la equidad y justicia de participar a todas las
personas que participan de la investigacion el derecho a acceder a sus
resultados.

Integridad cientifica. - Fundamentado de hacer extensiva la investigacion
propagando el conocimiento.

Consentimiento informado y expreso. -

Fundamentado en la voluntad, de las personas de ser sujetos de la

investigacion.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A Datos del microempresario

TABLA3

¢ Cudl es la edad del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De 18 a 28 afios 2 40,0 40,0 40,0
De 29 a 39 afios 1 20,0 20,0 60,0
De 40 a 50 afios 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 2

¢Cual es la edad del micro empresario?

Porcentaje

De 18 a 28 afios De 29 a 39 afios De 40 a 50 afios

¢Cudl es la edad del micro empresario?

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION: en la encuesta a los que dirigen las mypes revela una
participacion de jévenes microempresarios, cuyas edades se ubican entre los 18 a 28
afios de edad (40,0%).
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B. De la empresa

TABLA4

¢ Cudl es el sexo del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 5 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 3

¢ Cuadl es el sexo del microempresario?

Porcentaje

Masculing

£Cual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION: en la encuesta a las mypes del sector servicios,

television por cable, estan lideradas exclusivamente por varones (100,0%).
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TABLAS

¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Universitaria 1 20,0 20,0 20,0
Técnica 3 60,0 60,0 80,0
Sin estudios concluidos 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 4

i Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Universitaria Técnica Sin estudios concluidos

¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION: el 60% de los que lideran las mypes en investigacion
tienen estudios técnicos; 20,0% tienen formacion universitaria y 20,0% sin estudios

concluidos.
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TABLA 6

¢ Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De 1 a3 afios 2 40,0 40,0 40,0
De 4 a 6 afios 1 20,0 20,0 60,0
De 7 a mas. 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURAS

¢ Cuantos arios tiene presencia su empresa en el mercado?

Porcentaje

De 1 a 3 afios De 4 a 6 afios De 7 amas.

¢ Cuantos afios tiene presencia su empresa en el
mercado?

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION: se observa en la figura 5 de la encuesta a las mypes
sector servicios, television por cable, del distrito de Calleria, que un 40% tienen “de 1

a 3 afos” de participacion en el mercado, son nuevos emprendimientos.
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TABLA 7

¢ Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Dela4 1 20,0 20,0 20,0
De5a8 2 40,0 40,0 60,0
De 9 a més 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 6

¢ Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Porcentaje

Delad De5ad De 9 a mas

¢ Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION: el resultado de la encuesta a las mypes en estudio nos
presenta, que un 40,0% cuentan con “de 5 a 8 colaboradores”; 40,0% “de 9 a mas
colaboradores” y 20,0% “de 1 a 4 colaboradores”. Con la tecnologia, las empresas no

requieren de mucho personal.
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TABLA S8

¢La gerencia estd comprometida con la calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Promueve 2 40,0 40,0 40,0
No es prioridad 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 7

¢La gerencia esta comprometida con la calidad?

Porcentaje

Promueve Mo es prioriclac]

¢éLa gerencia esta comprometida con la calidad?

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION: la encuesta a las microempresas del sector en
investigacion revela, que 60% de los que propietarios o gerentes no priorizan la

decision de desarrollar sus operaciones con gestion de calidad.
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TABLA9

¢ Se gerencia la empresa acorde a su misién, vision y valores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 1 20,0 20,0 20,0
No 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 8

¢ Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

Porcentaje

Si No

iSe gerencia la empresa acorde a su mision, vision y
valores?

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION: la encuesta a las mypes del sector servicios, television
por cable, revela que un 80% no guian o carecen de vision, mision, y valores. Se

considera critico porque se dirige la empresa sin un rumbo definido.
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TABLA 10

¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 1 20,0 20,0 20,0
No 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA9

¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y desarrollo
empresarial?

Porcentaje

Si Mo

iLa gerencia utiliza herramientas para monitorear el
crecimiento y desarrollo empresarial?

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION: apenas un 20% de las mypes en investigacion hacen
uso de herramientas de control y desarrollo de la empresa. El resultado evidencia poco

conocimiento del manejo empresarial de los propietarios.
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C. De la atencidn al cliente

TABLA 11

¢La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las
necesidades del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 2 40,0 40,0 40,0
No 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 10

éLa gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades del
cliente?

Porcentaje

Si Mo

éiLa gerencia comprende el comportamiento del mercado
y las necesidades del cliente?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION: se observa en la figura 10 de la encuesta a las mypes
sector servicios, television por cable, que existe una gran parte (60%) de ellas que no
comprenden el comportamiento del mercado y las necesidades del cliente. La poca

vision los aleja de ser empresas de éxito.
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TABLA 12

¢ Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Se documenta 1 20,0 20,0 20,0
No es prioridad 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 11

¢Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

Porcentaje

Se documenta Mo es prioridad

éConoce las tendencias del consumidor a futuro?

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION: el resultado de la encuesta a las mypes en investigacion
del distrito de Calleria nos presenta, que para un 80% no es prioridad el hecho de
conocer las tendencias a futuro del cliente, en otras palabras no aprovechan al maximo
los recursos con lo que cuenta a disposicién para generar mas ganancias y

posicionamiento.
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TABLA 13

¢La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Se involucra 2 40,0 40,0 40,0
Es delegada 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 12

sLa gerencia propiciay lidera una experiencia agradable de atencion al cliente?

Porcentaje

Seinvolucra Es delegada

¢éLa gerencia propiciay lidera una experiencia agradable
de atencion al cliente?

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION: en la encuesta a los que dirigen las mypes, revela que
un gran sector (60%) llevan la direccion de la empresa sin liderar ni propiciar un
servicio al cliente. Es probable que estas acciones perjudique la percepcion de los

clientes y las consecuencias en las ventas.
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TABLA 14

¢La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 40,0 40,0 40,0
Proximamente 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 13

éLa gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?

Porcentaje

Si Proximamente

éLa gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar
el servicio?

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION: en la encuesta a las mypes del sector servicios,
television por cable, se recoge que un 40,0% ha realizado inversiones en equipamiento
con la finalidad de una mayor cobertura de sefial. Un 60,0% han considerado postergar

estas mejoras por temas presupuestales.
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TABLA 15

¢Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los

clientes?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 1 20,0 20,0 20,0
No 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 14

¢Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los clientes?

Porcentaje

Si No

iExiste procedimiento para atender las sugerencias y
reclamos de los clientes?

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION: el 60% de las mypes en investigacion no cuentan con
procedimientos para tratar las sugerencias y reclamos de los clientes, contribuyendo a

deteriorar la percepcion positiva del cliente y la imagen de la empresa

38



TABLA 16

¢La empresa cuenta con un servicio de post venta?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 5 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 15

¢La empresa cuenta con un servicio de post venta?

Porcentaje

Mo

éLa empresa cuenta con un servicio de post venta?

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION: se observa en la figura 15 de la encuesta a las mypes
sector servicios, television por cable, que un 100% no cuentan con un area que se
encargue de la post venta de sus servicios, perdiendo lealtad y preferencia de sus

clientes.
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TABLA 17

¢ Existe algin impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 2 40,0 40,0 40,0
No 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 16

;Existe algun impedimento para brindar una mejor atencién al cliente?

Porcentaje

Si Mo

¢Existe algan impedimento para brindar una mejor
atencion al cliente?

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION: el resultado de la encuesta a las mypes en investigacion
nos presenta, que un 40% indican que existen impedimentos para brindar una mejor
atencidn al cliente, considerando que actualmente los clientes son mas exigentes y la

alta competencia existente.
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TABLA 18

¢ Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 5 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 17

i Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

Porcentaje

Si

éSe capacita al recurso humane antes de atender al
cliente?

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION: en la encuesta a los que dirigen las mypes en el distrito
de Calleria revela que el 100% capacitan al personal en el oficio que desempefian,

brindandoles técnicas y herramientas antes de atender al cliente.
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TABLA 19

¢Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditta a la

empresa?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nuevos clientes 3 60,0 60,0 60,0
Sin cambios 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 18

iBrindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditua ala
empresa?

Porcentaje

Muevos clientes Sin cambios

¢Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que
ventajas reditia a la empresa?

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION: en la encuesta a las mypes del sector servicios,
television por cable, un 60% afirman que existe ventaja a favor de la empresa con

nuevos clientes cuando se da un buen servicio.
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TABLA 20

¢ Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Permanente 1 20,0 20,0 20,0
Eventual 3 60,0 60,0 80,0
No se hace 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 19

& Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente?

Porcentaje

Permanente Eventual Mo se hace

¢Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion
al cliente?

Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION: el 60% de las mypes en investigacion realiza
eventualmente la medicion de satisfaccion al cliente; 20,0% no lo hace. Esta préctica

es muy importante para conocer que valora el cliente y tomar accion oportuna.
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TABLA 21

¢ Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Redes sociales 4 80,0 80,0 80,0
Prensa 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes de television por cable afio 2018

FIGURA 20

¢Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?

Porcentaje

Redes sociales Prensa

¢Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para
llegar al cliente?

Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION: se observa en la figura 20 de la encuesta a las mypes
sector servicios, television por cable, que existe una gran parte (80%) de los que
confian en las redes sociales como medio de publicidad para lograr llegar a los clientes

y mejorar su posicionamiento en el mercado.
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5.2 Analisis de resultados
El andlisis busca relacionar los resultados obtenidos en la investigacion con el
objetivo de la investigacion, la revision de literatura y la hipdtesis planteada como

instrumentos de validacion y direccién de la investigacion.

¢ Cual es la edad del microempresario?

La encuesta revela una importante participacion de jovenes microempresarios,
cuyas edades se ubican entre los 18 a 28 afios de edad (40,0%). Jovenes empresarios
muy interesados aplicar tecnologia y las comunicaciones.

¢,Cual es el Sexo del microempresario?

La encuesta a las mypes del sector servicios, televisién por cable, estan
lideradas exclusivamente por varones (100,0%).

¢,Cuél es el nivel de instruccion del microempresario?

Muy relacionada a la presencia de jovenes en el sector en estudio, el 60% de
tienen estudios técnicos; 20,0% tienen formacidn universitaria y 20,0% sin estudios
concluidos.

¢ Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

El 40% son empresas jovenes, justamente porque sus emprendedores son
jévenes y tienen en el mercado del distrito de Calleria en el rango de “de 1 a 3 afios”.

¢, Cuéntos colaboradores tiene su empresa?

Con la tecnologia, las empresas no requieren de mucho personal. El 40,0% de
las mypes cuentan con “de 5 a 8 colaboradores™; 40,0% “de 9 a mas colaboradores” y

20,0% “de 1 a 4 colaboradores™.
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En la revision de literatura se cité la tesis de Bernal, A.; Cérdova, V. (2007),
denominada “Desarrollo de un plan de marketing para optimizar la comercializacion
y el Benchmarking de una empresa operadora de cable en la ciudad de esmeraldas:
Green Tv”; cuyo principal objetivo, fue optimizar la comercializacion de la empresa
para consolidarse en el mercado mediante la elaboracion del plan de mercadeo. Indica
que mediante la investigacion de mercados pudo concluir que el servicio ofrecido por
la empresa es de gran aceptacion debido a que es considerado de excelente calidad y

es ampliamente accesible al presupuesto de la comunidad esmeraldefia.

Esto demuestra su capacidad para competir en el mercado local. La television
por cable es un servicio que se lo contrata por afectividad, debido a que tiene una
implicacion fuerte al momento de la compra y por tanto la compra se realiza de modo
emocional involucrando las emociones, sentidos e intuicion....

Esta conclusion deja claro que la calidad atrae al cliente y mantiene a la
empresa en el mercado. Por esta razon, es importante y ademas estratégico que las
mypes de televisién por cable adopten un proceso de calidad dentro de sus
organizaciones. Existe una falta de conocimiento en el empresariado. Entonces, existe
una tarea de generar una cultura de calidad que involucre a empresas del distrito de
Calleria 'y a los consumidores o cliente.

Al respecto las preguntas relacionadas fueron:

¢La gerencia esta comprometida con la calidad?

La investigacion indica que 60% de los que propietarios o gerentes no priorizan

la decisidn de desarrollar sus operaciones con gestion de calidad.
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¢, Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

La encuesta a las mypes del sector servicios, television por cable, revela que
un 80% no guian o carecen de vision, mision, y valores. Se considera critico porque se
dirige la empresa sin un rumbo definido.

¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial?

Apenas un 20% de las mypes en investigacién hacen uso de herramientas de
control y desarrollo de la empresa. El resultado evidencia poco conocimiento del

manejo empresarial de los propietarios

¢La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades
del cliente?

El 60,0% de las mypes del sector servicios, television por cable, tiene un
conocimiento muy limitado y desfasado del mercado y las necesidades del cliente. La
poca vision los aleja de ser empresas de éxito. Es resultado se acentla en la respuesta
a la pregunta ¢Conoce las tendencias del consumidor a futuro?, 80% indica que no
es prioridad el hecho de conocer las tendencias a futuro del cliente, en otras palabras
no aprovechan al maximo los recursos con lo que cuenta a disposicion para generar
desarrollo y posicionamiento.

¢La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencién al
cliente?

En la encuesta a los que dirigen las mypes, revela que un gran sector (60%)
llevan la direccion de la empresa sin liderar ni propiciar un servicio al cliente. Es
probable que estas acciones perjudiquen la percepcion de los clientes y las

consecuencias en las ventas.
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Respecto a este resultado, Montoya, A. (2014), en su Tesis “Implementacion
de un sistema de gestion de la relacion con los clientes en una empresa proveedora de
servicios de television de pago”. Recomend6 “Una empresa que desea ser competitiva
debe replantear su estrategia de negocios para centrar su vision en los clientes. Con
el apoyo de un sistema CRM, la empresa puede gestionar eficazmente a sus clientes y
ofrecer un mejor servicio.”

¢La gerencia ha invertido en equipamiento para el servicio?

En la encuesta a las mypes del sector servicios, television por cable, se recoge
que un 40,0% ha realizado inversiones en equipamiento con la finalidad de una mayor
cobertura de sefial. Un 60,0% han considerado postergar estas mejoras por temas
presupuestales.

¢Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los
clientes?

El 60% de las mypes en investigacion no cuentan con procedimientos para
tratar las sugerencias y reclamos de los clientes, contribuyendo a deteriorar la

percepcion positiva del cliente y la imagen de la empresa

¢La empresa cuenta con un servicio de post venta?

El 100% no cuentan con un area que atienda la post venta de sus servicios,
perdiendo lealtad y preferencia de sus clientes.

¢ Existe algtn impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?

El resultado de la encuesta a las mypes en investigacion nos presenta, que un
40% indican que existen impedimentos para brindar una mejor atencién al cliente,
considerando que actualmente los clientes son mas exigentes y la alta competencia

existente.
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¢ Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

En la investigacion se confirma que el 100% de las mypes capacitan al personal
en el oficio que desempefan, brindandoles técnicas y herramientas antes de atender al
cliente. Es un aspecto técnico que no ha sido descuidado.

Esto es importante, asi lo afirma James Fitzsimmons (2008) en su obra Service
Management: Operations, strategy, information, technology, 7ma.Edicion “los
servicios son acciones, procesos y rendimientos. Un servicio es una actividad o serie
de actividades con alguna, pero no necesariamente, naturaleza intangible. Se
desarrolla en la interaccion entre clientes y trabajadores en servicios y/o recursos
tangibles o bienes, y/o sistemas de proveedores de servicios, los cuales proveen
soluciones a las necesidades de los clientes .

El autor menciona que otras definiciones incluye toda actividad econémica
cuyo resultado no es un producto tangible o construccidn, es generalmente consumido
en el momento que es producido, y provee valor agregado en las formas de
(comodidad, atraccion, ser oportuno, alivio, salud) que son esencialmente
preocupaciones intangibles al momento de realizar una compra.

Finalmente, para el autor un servicio es una experiencia intangible temporal
realizada para un cliente, actuando en rol de coproductor.

¢Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditla a
la empresa?

El 60% de las mypes que se encuestaron afirman que existe ventaja a favor de
la empresa con nuevos clientes cuando se da un buen servicio.

El buen servicio, trae sus beneficios, asi los confirma Arce K. (2017) en su

investigacion sobre un “Estudio de mercado de television pagada para el disefio de
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estrategias de marketing para la empresa cinecable TV S.A. en la ciudad de milagro”
analizé la oferta de television por suscripcion, realizando un diagnostico situacional
de laempresay recoger como insumo el gusto y preferencias de los consumidores para
establecer estrategias que le permitan dar a conocer sus servicios y promociones, que
le permitiran atraer a nuevos clientes.

¢,Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente?

El 60% de las mypes en investigacion realiza eventualmente la medicion de
satisfaccion al cliente; 20,0% no lo hace. Esta practica es muy importante para conocer
que valora el cliente y tomar accién oportuna.

¢ Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?

Existe una gran parte (80%) de los que confian en las redes sociales como
medio de publicidad para lograr llegar a los clientes y mejorar su posicionamiento en
el mercado.

Finalmente concluimos que nuestro:

Enunciado

¢El nivel de servicio que ofrecen las mypes del sector servicios, television por
cable, distrito de Calleria afio 2018, mejorara con la practica de una gestion de
Calidad con enfoque en el cliente?

No se evidencian acciones concretas para mejorar el servicio y la percepcion
del cliente.

Objetivo

“Investigar la practica de gestion de calidad y su impacto en la atencién al
cliente, en las mypes del sector servicios, television por cable, distrito de Calleria,

afio 2018.”
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Los resultados indican que no se gestiona con calidad. El enfoque al cliente

debe ser una constante.

Hipotesis: “El servicio que brindan las microempresas del sector servicios,

television por cable del distrito de Calleria presenta una mejora la misma que esta
relacionada a la practica de gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente

’

que favorece la preferencia de sus clientes.’

La hipdtesis no se cumple, ya que la gestion de calidad no es una préactica
difundida y las estrategias de atencion al cliente aun no estan adecuadamente disefiadas
en procedimientos, estandares y tampoco se realiza una medicion de satisfaccion al

cliente.
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6.1

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Existe importante presencia de empresarios jovenes, con instruccién técnica,
interesados en aplicar tecnologia y comunicaciones, pero que no han priorizado
en llevar una gestion con calidad y desarrollar un conocimiento profundo en el

cliente. Carecen de vision y mision.

Solo 20,0% gestionan con indicadores para monitorear el desarrollo

empresarial.

No se ha priorizado en conocer mas el mercado. No se conoce a profundidad

al cliente y dificulta a la gerencia tomar decisiones correctas.

Sin embargo, 40,0% de las mypes ha realizado inversiones en equipamiento.

No se ha establecido procedimientos para atender sugerencias o reclamos de

los clientes.

No se realiza medicion de satisfacciéon al cliente, lo que dificulta también

obtener informacidn respecto a la percepcion, gustos, cambios, perspectivas.

Finalmente, se concluye una gerencia preocupada por crecer en aspecto de
mercado y posicionamiento, pero su desconocimiento de gestion de calidad y
enfoque en el cliente redundaré en que las acciones de crecimiento no seran
sostenibles en el tiempo. No tener un medio de comunicacion con su cliente y

en un ambiente de fuerte competencia, hard que el cliente migre a otro servicio.

52



6.2

Recomendaciones

La gerencia de las mypes deben capacitarse en mecanismos de gestion de

calidad e ir liderando su implementacion.

Enfocarse en el cliente, a través de investigaciones respecto a
comportamientos, preferencias y perspectivas. El conocimiento pleno

permitira tomar la direccion adecuada.

Programar actividades de medicion de satisfaccion del cliente e implementar

planes de accion en corto plazo.

Establecer mecanismos de atencion al cliente para establecer una mejor

relacion y fidelizacion.
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ANEXOS

asciende a S/. 5,633.50

1.

Presupuesto

Para la realizacién de la investigacion, fue necesario un presupuesto que

Tabla 22
TOTAL 5,633.50
S/.
Cant. Uniqad Descripcion U(r:uci)tsatrci)o costo
Medida (s/) Total (S/.)

Asesoria Profesional 1,900.00

Taller de Titulacion 1650.00

Alimentos de Personas 112.00

14 Racion Alimentacion para investigadores y colaboradores 8.00 112.00
Bienes de Consumo 1,805.00

1 Unidad Computadora 1,500.00 1,500.00
1 Unidad Impresora a color HP 250.00 250.00
3 Unidad Tinta para Impresora 5.00 15.00
10 Horas Internet 1.00 10.00
2 Unidad Memoria USB de 4 gigas 15.00 30.00

Materiales de Escritorio
1 Millar Papel bond A-4 24.00 24.00
2 Unidad Perforador 10.00 20.00
1 Unidad Engrapador 7.00 7.00
1 Unidad Sacagrapas 3.00 3.00
1 Caja Grapas 3.50 3.50
2 Unidad Lapiceros color azul 2.50 5.00
2 Unidad Lapiceros color negro 2.50 5.00
1 Caja Lapiz 6.00 6.00
1 Unidad Borrador 3.00 3.00
Pasajes y Gastos de Transportes
18 Pasajes Movilidad local ida y vuelta a las instituciones Publicas 500 90.00

y puntos de investigacion.

Fuente: Elaboracion Jasmin Marin.
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2. Cronograma

Tabla 23

2018

CRONOGRAMA DE AVANCE

MAYO

JuLlo

AGOSTO

SETIEMBRE

2

3

1

2

Se recibié asesoramiento del docente para la

realizacion del proyecto de investigacion

Identificacion de las variables.

Determinacién del sector y rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracién de Planteamiento de la investigacién.

Elaboracion del Marco Tedrico y conceptual.

Elaboracién de Metodologia de la investigacion.

Presentacién de Proyectos de Investigacion.

Elaboracion de Encuestas, tabulacidn, graficos.

X | X | X | X

Discusidn de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revisidn de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

Revisién turnitin.

X | X | X | X

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

Prebanca y sustentacidn del informe final.

Fuente: Elaboracion Jasmin Marin.
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3. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las

mypes del sector servicios, Television por Cable, distrito de Calleria, afio 2018”.

Encuestado:

C. DATOS DEL MICROEMPRESARIO:

1. ¢ Cual es la edad del Gerente?

De 18 a 28 afios () De 29 a 39 afios () De 40 a 50 afios () De 51 amas ()

2. ¢ Cual es el sexo del Gerente?

a) Masculino.................. b) Femenino...................
3. . Cual es el nivel de instruccion del Gerente?:

a) técnico () b) profesional () ¢) sin estudios
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10.

11.

12.

D. DE LA EMPRESA

,Cuantos afos tiene presencia la cooperativa en el mercado?

Dela3() Ded4a6() de7amas()

.Cuantos colaboradores tiene la cooperativa?
Delad4() DeS5a8() de9amas()

.La gerencia esta comprometida con la calidad?

Promueve () No practica ()

.Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

Si() No ()

;La empresa utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial?

a) Si b) No

,La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades
del cliente?

a) Si () b) No ()

.Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

a) Se documenta () b) No es prioridad ()

DE ATENCION AL CLIENTE

La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
cliente?

a) Se involucra () b) Es delegada ()

La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?

a) Si() b) No ()
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

(Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los
clientes?

a) Si () bNo ()

.La empresa cuenta con un servicio de post venta?

a) Si () b)No()

¢ Existe alguin impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?

a) Si () Db)No()

¢ Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

a) Si () b) No ()

.Brinda la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditia a

la empresa?

a) Rentabilidad ()

b) Imagen ()

c) Posicionamiento ()

d) Sin Cambios ()

.Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion del cliente?

a) Permanente ()
b) Mensual ()
c) Trimestral ()
d) No se hace ()

60



19.

¢, Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?
a) Revistas ()
b) Television @)
¢) Redes Sociales ()

Pucallpa, julio 2018
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4, Entrevista al microempresario
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