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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de la calidad y el uso de las TIC en las Micro Empresas Radiales de la Ciudad
de Ayabaca, Afio 2017. Para ello se utiliz6 la investigacion cuantitativa, descriptiva,
no experimental. El problema de investigacién fue planteado a través de la pregunta
“cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Uso de las
TIC en la en las Micro Empresas Radiales de la Ciudad de Ayabaca. Aiio 2017y
para el recojo de la informacion se utilizé un cuestionario que estuvo dirigido a los 04
empresarios de las micro empresas en estudio, que estuvo compuesto por 20 preguntas,
los mismos que conformaron la Poblacién en investigacion.

Dentro de las conclusiones se determino respecto a las caracteristicas de la gestion de
la administracion en las micro empresas de radio difusién que existe una evidente
deficiencia en la calidad de los servicios, las cuales carecen, en su mayoria, de
responsabilidad social, y en relacion a las estrategias de la calidad, la mayoria posee
un nivel de calidad regular, por otro lado referente a las caracteristicas del usos de las
tics, en su mayoria, hacen uso de las redes sociales para la difusion de su programas,
desperdiciando asi las ventajas que estas herramientas digitales nos ofrecen, lo que el
escaso uso de las TIC no solo limita su competitividad de las radios, sino también

disminuye la calidad del servicio y limita la vida util de estas empresas.

Palabras claves: Gestion de Calidad y TIC.



SUMMERY.

The research was as general objective: To determine the characteristics of the
management quality and the use of the Ai Ci Ti in the Micro Radial companies of the
Ayabaca city. Year 2017. Forint realized the research quantitative, descriptive, not

experimental.

The problem of the research was raised gy means management of the research what
are the principal characteristics of the Management of Quality and the Use of Ai Ci Ti
in the Micro Radial Companies of the Ayabaca City. Year 2017. and for the collect of
information used a questionnaire that were addressed. to the four businessmen of the
micro companies in study, that were composed for twenty questions, the same as

conformed the population in the research.

Inside the conclusions respect to the characteristics of the management of the
administration in the micro companies of broadcasting that exist a defect evident in

the in the quality of the services.

Which lack, in the mayonity of social responsibility, and in relation to the strategies of
the quality, the most a level of quality regular on the ofther hand relating to the
characteristics of use of the Aii Ci Ti in its mayority do use of the social systems to
the broadcasting of its programs, losing so the advantages that these digital
implementents offer us. What the scarse use af the Ai Ci Ti not anly limot its
competitiveness of the radios but also decreases the quality of service and limits the

useful life of these companies.

Keywords: Management of Quality and Ai Ci Ti.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado: “Caracteristicas de la Gestion de
Calidad y el Uso de las TIC en la en las Micro Empresas Radiales de la Ciudad de
Ayabaca. Aiio 2017, se desarrollé bajo la linea de Investigacién de la Escuela
Profesional de Administracidn, el tema propuesto surge de un problema organizacional
evidente y que aqueja principalmente a las empresas radiales, es a partir de esta
problematica que surge el planteamiento del Problema, pues hoy en dia; nuestro pais
cuenta diferentes medios de comunicacion, asi como también, son diferentes los usos
que como sociedad le damos a estos medios: “utilizandolos como medios Educativos,
Culturales, Musicales, Noticiosos, de Entretenimiento, Comunitarios y Religiosos; de
entre ellos, la radio es un medio de difusion masiva, que mayormente esta relacionado
al entretenimiento y como medio informativo” (Gémez 2017 Pg. 12).

En el cual tenemos que los pobladores de Ayabaca, pese a que la zona hoy dia es
considerada como una zona de pobreza y extrema pobreza, pues existe un déficit
importante en la calidad de vida de sus habitantes; unas de las principales causas de
esta problematica es la alta tasa de desempleo que se registra en el momento; no
obstante, por iniciativa propia, la poblacion y en algunas ocasiones el gobierno o
algunas otras entidades, vienen tomando medidas que permiten la creacién de nuevas
empresas Y asi la creacion de empleos y por lo tanto de ingresos que permitan el
mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes, en el cual en su mayoria de
empresas inician sus activadas, cual sea el rubro con la informalidad en su creacion.

Por otro lado, las empresarias radiales de Ayabaca, como cualquier empresa, también

son afectadas por el entorno en el que las rodea, es por ello realizando un resumen de



los factores que pueden delimitar su trasmisién, se podrian sintetizar de la siguiente
manera:

Factores politico-legales: les afecta pues son las medidas que toman las empresas para
desarrollar su actividad de acuerdo con las leyes del ambito geogréafico; pero también,
en el caso de Ayabaca, las empresas toman Partido por un determinado movimiento o
partido politico y esto siempre genera problemas con su audiencia.

Factores econdmicos: debido a la condicion de pobreza y extrema pobreza en la que
se encuentra la Ciudad de Ayabaca, las pequefias empresas radiales solamente
subsisten, mayoritariamente de los avisos y alguna que otra propaganda.

Factores socioculturales: las empresas radiales tienen formas de interactuar con la
sociedad, principalmente de brindar un servicio informativo a la comunidad (avisos
radiales, comunicados entre otros).

Factores tecnoldgicos: se refiere a un entorno donde todo lo que lo rodea es tecnologia.
Todos estos factores afectan a las empresas radiales las cuales estan en la obligacion
de reaccionar adaptandose a los cambios si quieren garantizar su supervivencia.

Es importante conocer como surgen este tipo de empresas radiales, para ello nos
remitimos al trabajo de Hermoso Alvarado (2012), quien manifiesta que la radio tuvo
sus origenes en nuestro pais en el Gobierno de Augusto B. Leguia, “teniendo su
comienzo un 15 de junio de 1925, con la Primera Transmision que realizé la OAX.AM
de Propiedad de la Empresa Peruvian Broadcasting Company que, en su entonces, fue
una estacion pionera. Asumiendo posteriormente el Estado Peruano su Propiedad en
1926, con un nuevo nombre de “Radio Nacional del Pert OAX-4, la misma que inicio
una nueva aventura radial que incluirian en su programacién los despachos oficiales

de palacio de Gobierno, el Congreso, la Catedral, la Universidad Nacional Mayor de



San Marcos, ademas Cobertura deportivas e hipicas; fue en 1937, ya en el Gobierno
del General Oscar R. Benavides, que se modernizo, con altos equipos de radio
transmision” (Alvarado 2012).

Como se observa los inicios de la radio en nuestro pais estan intimamente relacionados
con la necesidad de informar y entretener y en el caso de Ayabaca, también surge como
una necesidad de suplir la escasa presencia de medios escritos y televisivos, debido a
la alta ruralidad de la provincia Ayabaquina; ademas de ser un medio eficiente para
comunicar los intereses de sus pobladores (extravio de algun animal, por ejemplo)
Como cualquier empresa también esta presente el tema del aprovechamiento de la
radio como un comercio, pues desde inicios de los 80, como lo indica Flores Cordova,
que en el primer lustro de los afios 80 y en las principales radios a nivel nacional -
sobre todo emisoras de tipo comercial - se dejaba escuchar un eslogan que, en la
actualidad, algunas emisoras todavia lanzan al aire: “La Radio estd mds cerca de la
gente”. Esta campafa tuvo la finalidad de reforzar la idea en los anunciantes que el
medio “Radio”, es un medio de comunicacidén por excelencia, al que pueden tener
acceso gran cantidad de personas, no siendo impedimento el lugar ni el tiempo y por
lo tanto es el mejor medio donde ellos — anunciantes - colocan publicidad aunque la
campafia mencionada estaba dirigida especialmente a las radios comerciales, la frase
“La Radio estd mas cerca de la gente”, fue de exclusiva aplicacion a las radios
comunitarias que, desde mediados de los afios 40 del siglo XX, aparecieron en nuestro
pais como una fuerza importante, buscando ser una alternativa de comunicacién para
muchas zonas olvidadas y a las que no llegaba la cobertura de los grandes medios de
comunicacion como cualquier proyecto austero pero con valiosa proyeccion social”

(Flores 2006).



Pero en la realidad ayabaquina, el tipo de empresa radial que siempre ha existido es la
Radio Comunitaria, como un hibrido entre la funcion social de la radio y la necesidad
comercial de sus duefios. Flores hace un poco de historia “las radios comunitarias se
iniciaron con poca inversion, y por iniciativas mas sociales que comerciales; pero con
el transcurrir del tiempo se fueron consolidando y hoy son una referencia en el &mbito
informativo y programatico en las zonas en las que se desenvuelven y en algunas
ocasiones, a nivel nacional, indicando que, en la actualidad, han dejado de ser
proyectos radiales para convertirse en una grata y valiosa realidad. Emisoras como
Radio Cutivalu de Piura, Radio Marafion de Jaén (Cajamarca), Radio Yaravi en
Arequipa, Radio La VVoz de la Selva en Iquitos, entre muchas otras, han ido marcando
la pauta de una comunicacion alternativa a la de los grandes medios. Radios
comunitarias que, por su propia ubicacioén geografica “estan mas cerca de la gente” y
esa gente puede expresarse sobre asuntos que le preocupan, sus inquietudes,
observaciones y propuestas de cambio, que busquen mejorar la convivencia entre los
pobladores de dichas zonas” (Flores 2000).

Segun (Fajardo Gallego, 2012) la radio es utilizada como un medio informativo, con
espacios como la informacion, la mdsica y en un rango variable, programas con
contenidos especializados que pueden ser relacionados al medio ambiente, agricultura,
salud o cualquier otro tema que les ofrezca conocimiento. Segun la informacion, este
tipo de medios cubre muchas veces espacios de formacion que el mismo estado no
puede cubrir. Asi mismo otras de sus funciones estan relacionas al control, la vigilancia

social y la integracion comunitaria a través de diferentes manifestaciones.



En las zonas rurales, como Ayabaca, la radio es un actor local importante en la
ciudadania, ya que a través de ella se generan corrientes de opinién y llegan a tener
una importante incidencia en decisiones de la comunidad y sus autoridades.

Segin CONCORTY (2017), la radio y televisiéon, son medios frente a los que se
interactya a diario de forma tan cercana, donde sus acciones de comunicacién implican
un alto nivel de influencia en las personas, formando ideas y actitudes, generando valor
a ciertas cosas y quitando a otras, en donde por mas del 84% de los hogares peruanos
estan escuchando radio en un promedio de unas 3 horas y media diarias.

En la actualidad, segun el informe elaborado por el Consejo Consultivo de Radio y
Television — CONCORTYV, a partir de informacion brindada por la Direccién General
de Autorizaciones en Telecomunicaciones y la Direccion General de Control y
Supervision de Comunicaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC), indica que al presente afio el pais cuenta con 4,719 estaciones de radio, siendo
los departamentos de Cusco, Cajamarca, Ancash, Lima, Piura y Junin que cuentan con
mas estaciones radiales, teniendo entre ellas un aproximado del 74% de estaciones de
radio y TV, son de finalidad comercial, el 26% son de finalidad educativa y solo el
0.3% tienen finalidad comunitaria.

Por lo que en nuestro pais los Principios de acceso a los servicios de radiodifusion,
estan normados bajo a la siguiente base legal:

Ley 28278 Ley de Radio y Televisidn, promulgada el 15 de julio del 2004, y sus
modificatorias

Ley 30216. Ley de formalizacion y promocion de radiodifusion comunitaria, de radio
y television, en zonas rurales y lugares de preferente interés social y modificatoria de

la Ley N° 28278, Ley de Radio y Television.



Decretos Supremos:

- DS 005-2005-MTC, Aprueban el Reglamento de la Ley de Radio y Television.
de fecha 11/01/2005

- DS 016-2010-MTC, Aprueban Régimen de Canon para el uso del espectro
radioeléctrico para los servicios de radiodifusion. De fecha29/03/2010

- DS 017-2010-MTC, Aprueban Plan Maestro para implementacion de
Television Digital Terrestre y Modifica Reglamento de la Ley de Radio y
Television, de fecha 29/03/2010

- DS 008-2016-MTC, Modifica el Reglamento de la Ley de Radio y Television,
aprobado por Decreto Supremo N° 005-2005-MTC. De fecha 26/06/2016

- DS 022-2016-MTC, Modifica el Reglamento de la Ley de Radio y Television,

- DS 006-2017-MTC, Modifica el Reglamento de la Ley de Radio y Television,
aprobado por Decreto Supremo N° 005-2005-MTC. De fecha 28/02/2017

Resoluciones Ministeriales:

- RM 358-2003-MTC-03, aprueban las normas técnicas del servicio de
radiodifusion. De fecha 14/05/2003

- RM 801-2006-MTC-03, Aprueban Cddigos de Etica para la prestacion de los
servicios de radiodifusion comercial, educativa y comunitaria.  De  fecha
04/11/2006

- RM 718-2013-MTC-03, Criterios para la determinacion de Area Rural. De
fecha 28/11/2013

- RM 245-2017-MTC-01.03, Aprueban criterios para la determinacion de Areas
Rurales y Lugares de Preferente Interés Social para los servicios de

radiodifusion. De fecha 16/04/2017



En el cual en este afio, mediante Decreto Supremo N° 006-2017-MTC, se regula de
manera mas eficiente los requisitos para la resolucion de autorizacion, las condiciones
relacionadas con el establecimiento y operacion de una estacion de radiodifusion,
Requisitos y procedimiento para modificacion de enlaces auxiliares a la radiodifusion,
Requisitos y procedimiento para transferencia de derechos, Condiciones para el
otorgamiento de la renovaciéon y Cumplimiento de las normas sobre limites maximos

permisibles; que, para muchos, son un avance en el sector.

Por otro lado, mirando un poco nuestra realidad ayabaquina, segun Flores Cordova
(2016), la Radio en la Ciudad de Ayabaca, tuvo su origen hace mas de 30 afios, con
su nombre “Radio Aypate”, que lo fundo el Sr. Marco Cunya Veramatus, Poblador
Ayabaquino, que tenia un espacio Siete (07) horas Diarias (desde la 6:00 p.m. hasta
las 12 de la noche); Posterior a ello surge extemporaneamente la radio del Sr, Maximo
Salvador, que funcionaba por horas; hoy en dia, segun las estadisticas de la Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, en la Ciudad de Ayabaca cuenta con un total de 04
(cuatro) empresas PyMEs, en radio difusion, por lo que para la presente investigacion,
se analizara una muestra de 04 empresas representativas en la Ciudad de Ayabaca, de
los cuales dos (02) son Radios de corte mas educativo y dos (02) Radios Comerciales,
que son Radio Ayabaca, Stper Exito, La Voz del Campesino y Emmanuel, siendo
importante estudiar cuales son las caracteristicas de la Gestion de la Calidad y el uso
de las Tecnologias de la informacion y la Comunicacion, en estos medios.

Entendida la necesidad de la sociedad ayabaquina de los servicios que prestan las
radios y consientes de las deficiencias de estas organizaciones empresariales definimos

nuestra investigacion como una necesidad, pues es un problema social, por ello nos



formulamos la siguiente pregunta de investigacion ;Cuales son las caracteristicas de
la Gestion de la Calidad y el uso de las TIC en las Micro Empresas Radiales de la
Ciudad de Ayabaca, Afio 2017?; tambien nos planteamos como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y el uso de las TIC en las
Micro Empresas Radiales de la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017; y para lograr el
objetivo principal, se formularon los siguientes objetivos especificos:
» Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la administracion
de las Micro Empresas Radiales de la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017.
» Determinar las estrategias de gestion de calidad del servicio que aplican
los Gerentes de las de las Micro Empresas Radiales de la Ciudad de
Ayabaca, Afo 2017.
» Describir las caracteristicas del uso de las TIC de las Micro Empresas
Radiales de la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017.
> Describir laimportancia del uso de las TIC en las Micro empresas Radiales
de la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017.
Por otro lado, la investigacion, se justifica porque las empresas radiales de Ayabaca
ofrecen un servicio social de informacion, entretenimiento y de educacion; pero este
servicio necesita mejorar y responder a los estandares de calidad minimos y ademas
respetar las normas legales vigentes y lo méas importante, las empresas radiales se
deben organizar en base a las necesidades de su publico y por ultimo sera una gran
experiencia personal, considerando que la ejecucion de la presente investigacion, es
viable porque nos permitira impartir conocimientos ante la sociedad sobre la
importancia de desarrollar un sistema de gestion de calidad dentro de la gerencia de

las organizaciones, ya que este serd una herramienta fundamental para su crecimiento,



y asi lograr mayor aceptabilidad en el mercado y rentabilidad econémica y con el uso
de las Tecnologias de la informacion y la Comunicacion, (TIC), nos permitira obtener
mayores oportunidades en el mercado, como: facilitar la expansion del abanico de sus
servicios, mejorar el servicio al cliente y usuarios, la mejor repuesta a la demanda.
Asi mismo se justifica porque quedaréa en biblioteca de la Universidad, y sea utilizadas
en futuras investigaciones. Por otro lado, se presentara una propuesta para mejorar la
gestion de la calidad y del uso las Tecnologias de la informacion y la Comunicacion,
en las empresas en mencion, que de alguna forma beneficiar a sus gerentes.

Asi mismo, la investigacion fue de tipo descriptivo, debido a que estuvo limitada a
detallar las principales caracteristicas que influyeron en las variables de estudio y nivel
Cuantitativo, porque se analizaron los datos referentes a las variables, de forma
numérica, utilizando procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion, a fin de
determinar los resultados y Disefio No Experimental: ya que se observaron los
fendmenos tal y como se dan en el contexto natural. Transaccional: ya que se llevd a
cabo en un tiempo determinado.

Asi mismo, se analiz6 una muestra cuatro (04) empresarios de las Micro Empresas de
Radio Difusion de la Ciudad de Ayabaca, los mismos que representan el 100% de la
Poblacion. y para la recoleccién de datos se utilizd un cuestionario que estuvo
compuesto de preguntas respecto a la Gestion de la calidad y el uso de las Tecnologias
de la informacion y la Comunicacion cerradas de escala de Likert.

Para tal fin, el trabajo esta distribuido de la siguiente forma:

En la primera parte: estd constituido por la caratula, Titulo del Proyecto, hoja de
firma del jurado y asesor, hoja de agradecimiento y dedicatoria, resumen, Abstract,

contenido, indice de gréafico, tablas y cuadros.



Posteriormente la investigacién consta de cinco (05) capitulos detallados a
continuacion:

El primer capitulo (1), contiene la introduccion, en el cual resalta de forma resumida
la informacion mas relevante para el estudio, objetivos, metodologia y la
caracterizacion, enunciado del problema, la formulacion de objetivos: general y
especificos.

El segundo capitulo (2), contiene la Revision de la Literatura, donde esté constituida
por los antecedentes, siendo investigaciones pasadas - relacionas con el presente
estudio y las bases tedricas y conceptuales, respecto a cada una de las variables en
investigacion.

El tercer capitulo (3), constituido por la Metodologia, por el marco Metodologico, el
cual sefiala detalles referidos al Tipo y Disefio de Investigacion, poblacion y muestra
a utilizar, sistema de variables y su Operacionalizacion, del mismo modo se describe
el Formato de Recoleccion de Datos y la Técnica empleada, el proceso que permite
dar Validez al Instrumento con el cual recaba informacién para el diagnostico de la
situacién actual de la organizacion en estudio y los procedimientos o fases de la
investigacion.

El cuarto (4), constituido por los resultados y analisis de los mismos.

El quinto capitulo (5), esta constituido por las conclusiones, aspectos complementarios

y referencias Bibliogréficas.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 ANTECEDENTES
Gestion de Calidad
Internacional
Galicia, M., & Gonzalez, R. (2014). En su trabajo denominado: “Medios de
Comunicacién Comunitarios y su relacion con el periodismo, una mirada desde las
emisoras comunitarias en Colombia”. Realizado en la Universidad del Tolima,
Ibagué-Colombia, donde la investigacion abordé a partir de una metodologia
cualitativa, que tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un fendmeno.
Buscando un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. Donde el autor
concluyo que la radio comunitaria tipica es aquella que la comunidad reconoce como
suya y por eso la protege y participa en ella. Como el caso de las radios mineras en
Bolivia a mediados del siglo pasado o Radio Sitatunga, observandose, algunas
distorsiones, donde se descuida en alimentar la participacion intensiva de la comunidad
en la vida de la emisora. De ahi que se requieren procesos de negociacion y
concertacion de los diversos intereses ciudadanos, en busca de metas especificas, en
el contexto complejo de tramas concretas de relaciones sociales y de poder.
Guerrero Pérez, M. (2014). En su tesis deniminada: “Incidencia de los defectos
comunicacionales de los espacios radiales de la emisora radio Santiago y radio publica
de Guayaquil en la prevencion del crimen racial y por género en la cooperativa
Nigeria” — Guayaquil, que tuvo como objeto analizar el contenido y los efectos
comunicativos de dichos espacios. Trabajo que fue de método cualitativo —

descriptivo, y el universo de la muestra estuvo conformada por 58 cooperativas de la
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isla de Trinitaria — Ecuador, donde se aplico la encuesta a los habitantes de dicha isla,
donde el autor llego a la siguiente conclusién:
> Que, con la elaboracién de un Programa de difusion sobre temas de educacion,
informacion y entretenimiento, se pretende ser una alternativa en la
programacién radial de suma importancia y a su vez ser una iniciativa y
promover que se ejecuten mas producciones de este tipo, del mismo modo que

se cumple con la Ley de Comunicacion.

Nacionales
Chévez Lopez, P. M. (2017). En su tesis denominado: El guion radial en el programa™
Agita pa'vivir" de la emisora Chami Radio 1140 (Otuzco, La Libertad). Para obtener
el titulo de Licenciada en Comunicacion, en la Pontificia Universidad Catolica del
Per(, tuvo como objetivo principal: Comprender el proceso de edu-comunicacion en
la radio peruana y comunitaria en beneficio de sus publicos objetivos, tomando como
elemento de partida, el guion radial, en el caso particular del programa Agiiita pa’
vivir. Donde se utiliz6 una metodologia participativa y dinamica con la participacion
de alumnos voluntarios que colaboraron, por un lapso de una semana
aproximadamente, llegando la autora a las siguientes conclusiones:
» Una radio comunitaria tiene muchas caracteristicas comunes: Sera reflejo de lo
que ocurre en una comunidad, tendra costes bajos en su produccion y logistica
y permitira el acceso igualitario a un medio de comunicacion por parte de una
poblacion. Sin embargo, no son del tipo de radio mas comun ni popular en el
imaginario del oyente tradicional. Mucho menos lo son los contenidos

educativos o las radios con este fin.
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» Laradio, sobre todo la comunitaria, le da las herramientas a la poblacion para
desarrollarse por si misma en todos los aspectos posibles. La empodera para
contribuir en la democratizacion del acceso a los medios de comunicacion, en
este caso el medio radial. Los publicos objetivos de estas radios, muchas veces
marginados y relegados en la sociedad logran una revaloracién de ellos

mismos, les da identidad.

Oropeza Pariamachi, N. M. (2016). En su trabajo de investigacion: “Caracterizacion
de la gestion de calidad bajo el modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas
del sector servicios-rubro otras actividades de entretenimiento (karaokes) del distrito
de Huaraz, 2016”. Para optar el Titulo Profesional Licenciada en Administracion, en
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, se planted como objetivo general:
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo
SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro otras
actividades de entretenimiento karaokes del distrito de Huaraz, 2016. Para el desarrollo
del trabajo se utilizo tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa y disefio
transaccional. Para el recojo de la informacion se identifico de 202 clientes, de los
cuales se consider6 una muestra de 133 clientes a quienes se les aplico un cuestionario
de 17 preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes
resultados: el 24,06% de clientes encuestados, expresan su desacuerdo en cuanto a la
modernidad de mobiliarios, equipos y herramientas, el 24,81% manifiesta esta en
desacuerdo respecto a la entrega del servicio con la menor cantidad de errores, el
27,07% manifiesta estar en desacuerdo respecto al comportamiento de los empleados

ya que no les inspira confianza y el 24,81% considera que los empleados no tienen
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conocimiento suficientes para responder preguntas. La principal conclusién es que la
gestion de calidad bajo el modelo servqual percibida por los clientes de los centros de
entretenimiento karaokes consideran que hay deficiencia y poco interés sincero por

parte de las empresas por mejorar la calidad del mismo en distintos aspectos evaluados.

Bardales Diaz, E. R., Benites Herrera, J. A., Castafieda Zegarra, J. C., & Ruiz Navarro,
V.M. (2013). En su tesis denominada “Planeamiento estratégico del sector radio en el
Pert” para obtener el Grado de Magister en Administracion Estratégica de Empresas,
en la Universidad Pontificia Universidad Catolica del Pert, en el cual dicha
investigacion tuvo como objetivo elaborar un Planeamiento Estratégico para el Sector
Radio, donde los autores llegaron a la siguiente conclusion:
» Laradio es un medio de gran importancia para la implementacién de politicas
de descentralizacion y regionalizacion, asi como para la difusion y
sensibilizacion de proyectos de inversion privada que generen ambientes

colaborativos y sinérgicos para el desarrollo del pais.

Sanchez Davila, F. J. (2008). En su tesis denominada: “El Programa radial Surco
Nortefio y su rol como una radio comunitaria-Pitipo-Lambayeque . Para obtener el
titulo profesional de Licenciada en Comunicacién, en la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos, plantedndose los siguientes objetivos:
1. Conocer si el programa Radial Surco Nortefio con sus caracteristicas, asume
las funciones de una radio comunitaria.
2. Analizar si la comunicacion bidireccional se da entre el programa Agro Radial

y los oyentes durante la emision del programa Agro Radial Surco Nortefio.
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3. Conocer si el programa radial influye en las decisiones de mejora de practicas
agricolas de los agricultores del distrito de Pitico.

Donde su metodologia fue de tipo descriptivo, disefio transaccional o transversal. Para
el recojo de la informacion se entrevistd a 251 agricultores de la Comision de Regantes
de Pitipo — Lambayeque, que brindaron informacion acerca de la satisfaccion como
los oyentes, de la Radio en estudio, asi como de los consejos que pusieron en préactica,
entre otros. Llegando finalmente a las siguientes conclusiones:

» EIl programa agro radial Surco Nortefio responde a las necesidades de los
agricultores del distrito de Pitipo, asumiendo los compromisos de una radio
comunitaria, buscando involucrar a los agricultores en la agenda publica local,
buscando su participacion en las organizaciones a nivel local, provincial y
regional, pero lo mas resaltante es la asesoria que reciben los agricultores en
las diferentes etapas de sus cultivos.

» EIl asesoramiento y la capacitacion son caracteristicas propias de una radio
comunitaria y el programa Agro Radial Surco Nortefio viene asumiendo estas
funciones a través de: llamadas telefdnicas, a través de visitas al campo, donde
se identifican los principales problemas que tiene el agricultor, posteriormente
en el programa se debate e informa de las posibles soluciones, esto con la
participacion de expertos, a través de las secciones o secuencias educativas que
cuenta el programa y donde da respuesta a las principales ocurrencias
encontradas en campo, a traves delas entrevistas a especialistas del sector, entre
otras..

» Las caracteristicas que presenta el programa Agro Radial Surco Nortefio

responde a las expectativas de los agricultores, brindando capacitacion,
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asesoria a estos en sus cultivos, incentivandolos a organizarse y brindandoles
un espacio para ser escuchados; actividades que instituciones del Estado no

cumplen de manera cabal.

Regional

Cordova Navarro, E. (2010). En su estudio “Radio de entretenimiento en Piura y su
gestion empresarial: Caso radio San Francisco (Sullana). Para obtener el Titulo de
Licenciado en Comunicacion, en la Universidad de Piura. Facultad de Comunicacion.
Departamento de Comunicacion Audiovisual y Cibermedios, el mismo que tuvo el
objetivo de conocer los conceptos que aborda a la Radio Comercial, en este caso la
Radio San Francisco de Sullana, en el concluyo que:

Primera: La empresa radiofonica comercial privada debe pretender no sélo ser
redituable en los temas financieros, sino también ser por encima de todo, una empresa
de comunicacion de servicio al puablico, para debatir, comunicar, entretener y
relacionarse con el oyente.

Segunda: A toda emisora musical en la Regién Piura le corresponde atesorar una
adecuada organizacion y una correcta comunicacion interna, que permita a cada
trabajador desempefiar las funciones de acuerdo a sus capacidades personales,
propiciando un clima favorable y sano en la empresa.

Tercera: Que jovenes comunicadores asuman cargos directivos en las empresas
radiofénicas comerciales, alentando su correcto discurrir, con una vision global y
tecnologica del &mbito radiofoénico.

Cuarta: Que las emisoras comerciales conozcan el mercado y entorno de la radio,

utilizando métodos alternativos, de bajo costo y confiables, tales como entrevistas
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personales y telefénicas de manera aleatoria las mismas que permitiran contrastar la

informacidn con los resultados de los métodos cuantitativos, como encuestas.

Local

Flores Cordova, M. C. (2006). En su estudio denominado “La influencia de las radios
comunitarias: Caso radio Ayabaca”. Para obtener el Titulo de Licenciado en
Comunicacién, en la Universidad de Piura. Facultad de Comunicacion. Departamento
de Comunicacién. Comunicacion Audiovisual y Cibermedios. investigacion que tiene
como objetivo resaltar la importancia de la actividad de una radio comunitaria, sobre
todo en zonas alejadas de las capitales de departamento como las provincias andinas,
en el cual analizaron a Radio Ayabaca, ubicada en la Provincia de Ayabaca, Region
Piura, Llegando el Autor a las siguientes conclusiones:

Primera. El personal de las radios comunitarias necesita una capacitacion muy
especifica y especializada. Dada su naturaleza particular y su funcion, las radios
comunitarias necesitan capacitacion en diversos topicos, desde conocimientos técnicos
basicos hasta técnicas, habilidades y destrezas en produccion de programas,
programacion, gerencia, mercadeo, direccién financiera, mantenimiento de equipos,
relaciones publicas y en una serie de aspectos relacionados con el conocimiento de su
audiencia o comunidades y de vision politica para poder llevar adelante, con sentido,
sus proyectos y propuestas.

Segunda. Las radios comunitarias no deben quedarse en ser simplemente opositoras,
sino gque deben ser conciliadoras. Asi, estas emisoras tienen una responsabilidad social,
escuchar las propuestas del oyente e invitarlo a solucionar sus problemas. Radio

Ayabaca es una emisora que esta dando los primeros pasos hacia un fortalecimiento
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como radio comunitaria, es muy joven en su accionar y, como cualquier medio de
comunicacién no esta exento de cometer errores. Puede mejorar con la capacitacion a
su personal, buscar mejorar sus fuentes de financiamiento para el pago de personal,
servicios basicos e inversién en tecnologia. Asimismo, falta visién de negocio para la
publicidad y capacitacion para elaborar proyectos para la cooperacion internacional,

que les permita ingresos que faciliten el funcionamiento de la radio.
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Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

Internacionales

Rodriguez Correa, C. E. (2014). En su tesis denominado “Realizacion Web de
Programas Juveniles y Musicales en la UFM Stéreo 95.2, Emisora Institucional de la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia - Colombia”, para optar el titulo de
Comunicador Social, en la Universidad de Francisco de Paula Santander Ocafia, donde
el objeto del trabajo fue la realizacién Web de programas juveniles y musicales en la
Ufm stéreo 95.2, Emisora Institucional de la Universidad Francisco de Paula Santander
Ocana y al mismo tiempo trabajar de cerca con las comunidades para identificar la
realidad presentada. Durante el desarrollo del trabajo de grado modalidad pasantia, se
logré visualizar la falta de un Realizador y redactor Web que mantuviera informada a
la comunidad a través de las diferentes redes sociales, también la falta de personal para
el apoyo en la realizacion de programas juveniles e institucionales. La pasantia
realizada sintetiza el bagaje de conocimientos adquiridos en la carrera, plasmando las
ideas, perfilandolas en el medio radial. Por lo que concluyo:

» Que gracias al buen manejo del portal Web y redes sociales, las
comunicaciones mejoraron aun mas y los resultados obtenidos fueron los
esperados, de este modo se pudo establecer una relacion con el pablico objetivo
de la emisora sobre las novedades en los contenidos y la programacion a traves
de las diferentes redes sociales.

» Realizando un trabajo en conjunto se cumpli6 con la creacion, la
preproduccion, produccion y emision de todos los contenidos que ofrece la

UFM Stereo 95.2.
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> El manejo adecuado de redes sociales y pagina Web ha sido beneficioso para
el desarrollo de la estacion radial, destacando que son de suma importancia

para un medio de comunicacion en este caso la UFM.

Szyszko, N., Neri, C., & Cataldi, Z. (2010). En su investigacién “La radio en la
escuela media como agente participativo”. Quaderns digitals: Revista de Nuevas
Tecnologias y Sociedad, de la Universidad Tecnoldgica Nacional. Facultad Regional
Buenos Aires — Argentina. Estudié el uso cotidiano de las tecnologias de la
informacion y comunicacion que ha motivado el surgimiento de nuevas propuestas de
ensefianza y aprendizaje en el ambito educativo. A partir de la multiculturalidad
tecnologica y social actual, y sobre la base de las teorias constructivistas del
aprendizaje, surge la propuesta de la radio en la escuela media como agente
participativo. La misma que consistio en llevar adelante metodologias de trabajo
relacionadas a la dinamica radial en la que se involucre la comunidad educativa, se
integren las areas curriculares y se fomente el trabajo colaborativo y cooperativo en
los educandos. La utilizacion de los medios de comunicacion masiva en la educacion
contribuye a enriquecer la practica pedagdgica, ampliando el uso favorable y
beneficioso de las TICs, llegando a las siguientes conclusiones:

» Que los medios de comunicacion masiva y el uso cotidiano de herramientas
informéaticas se han transformado en un factor muy importante en la
construccion del conocimiento y en las formas de relacionarse con otras
personas a través de la Red. Esto motivé el surgimiento de nuevas propuestas

metodoldgicas en el ambito educativo.
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» Que laintegracion de las TICs en la realidad educativa como recurso educativo
y el trabajo con la dindmica radial, favorecié el enlace entre la escuela y su
comunidad. Asimismo, se pudieron establecer vinculos con otros centros
educativos, a través de la Web, para futuros intercambios de experiencias

escolares.

Celiy Snchez (2010) realizaron una investigacion titulada: EI impacto de las Tics en
el desempefio de las MYPES, la cual fue presentada en la Universidad Técnica
Particular de Loja (Ecuador), dicha investigacion empleo la metodologia directa y
participativa- método cientifico, llegando a las siguientes conclusiones: Las Pequefias
y Medianas empresas poseen Tecnologias de la informacion y Comunicacion en un
75%, pero de este porcentaje la mayoria de empresas a pesar de poseer las Tics no
tienen un uso correcto de las mimas, sin embargo existen empresas que son
consideradas como modelo en uso de las Tics.

Con la ayuda de la Tics, una compafiia puede generar el mayor valor de las lineas de
negocios existentes y anticipar nuevas oportunidades; a mas que, sirve de apoyo para
reducir los ciclos de desarrollo de productos, agilizar operaciones, afirmar campafas
de marketing, mejorar y desarrollar relaciones con los clientes y proveedores a largo
plazo, todo lo cual significa menores costos y mayor margen de utilidad.

Aguilar, C. (2009). En su investigacion denominada: “Radio en internet -
sistematizacion de una experiencia comunicativa’. para optar por el titulo de
Comunicador Social, en la Universidad Javeriana de Colombia. Donde su

investigacién concluyo que:
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» La radio en Internet, a diferencia de la radio analoga, permite conocer en
tiempo real quien lo escucha, desde donde y por cuanto tiempo lo hace
mediante aplicaciones que pueden ser de uso libre lo cual permite una
interaccion mas directa con el oyente ya que se pueden dar diversas opciones
de programacién encaminadas a cautivar la audiencia.

» Tener un portal web con un disefio llamativo es un buen gancho para atraer
usuarios.

Nacional

Rojas Huanca, J. R. (2016). En su trabajo de investigacion: “Uso académico de las
TIC’S que realizan los estudiantes universitarios de la Escuela Académico Profesional
de Tecnologia Médica, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, afio 2015. Para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Tecnologia Médica en el Area de
Radiologia, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, formul6 como objetivo
general: Describir el uso académico de las TIC’S mas usadas, por los estudiantes
universitarios de la Escuela Académico Profesional de Tecnologia Médica de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Material y Métodos: La presente
investigacion fue observacional, descriptivo — transversal, llegando el autor a los
siguientes resultados: Se incluyeron en el estudio 300 estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Tecnologia Médica de los diferentes afios, segun los
criterios de seleccidn. Se obtuvieron los siguientes resultados: La red social méas usada
por los estudiantes es Facebook con un 97.7%. El 62.3% de los estudiantes dedica
regular tiempo a las herramientas de las redes sociales, entre las principales los
mensajes privados, chat y grupos. La actividad académica mas utilizada en redes

sociales es para estar al dia de lo que ocurre en el curso con una media de 4.11, seguido
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por, hacer trabajos en clase con una media de 3.73 e intercambiar documentacion y
recursos Utiles para el curso con una media de 3.57. obteniendo como conclusidn: La
red social mas utilizada por los estudiantes universitarios de la Escuela Académico
Profesional de Tecnologia Médica es Facebook. Los estudiantes le dedican regular
tiempo a las herramientas en redes sociales. Las actividades académicas mas utilizadas
en redes sociales son: estar al dia de lo que ocurre en el curso, hacer trabajos en clase,

e intercambiar documentacion y recursos Utiles para el curso.
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2.2.BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

2.2.1 NORMAS QUE REGULAN LOS SERVICIOS DE RADIO

Hoy en dia contamos con diferentes medios normativos que regulan los servicios de
radio difusion, y principios de acceso a los servicios, teniendo entre ellos la Ley 28278,
Ley de Radio y Television, publicada el 15 de julio del 2004 y sus modificatorias, que
regulan los servicios de telecomunicaciones.

En el cual en su Articulo 3 de la Ley 28278, Ley de Radio y Television, define que los
servicios de radiodifusion son servicios privados de interés publico, prestados por una
persona natural o juridica, privada o puablica, cuyas emisiones se destinan a ser
recibidas directamente por el publico en general, teniendo como finalidad satisfacer
las necesidades de las personas en el campo de la informacion, el conocimiento, la
cultura, la educacién y el entretenimiento, en un marco de respeto de los deberes y
derechos fundamentales, asi como de promocién de los valores humanos y de la
identidad nacional.

Clasificando en el Art. 9. a la radio segun su finalidad:

a) Servicios de Radiodifusion Comercial: Son aquellos cuya programacion esta
destinada al entretenimiento y recreacion del puablico, asi como a abordar temas
informativos, noticiosos y de orientacion a la comunidad, dentro del marco de los fines
y principios que orientan el servicio.

b) Servicios de Radiodifusion Educativa: Son aquellos cuya programacion esta
destinada predominantemente al fomento de la educacion, la cultura y el deporte, asi
como la formacion integral de las personas. En sus codigos de ética incluyen los

principios y fines de la educacion peruana.
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¢) Radiodifusion Comunitaria: Es aquella cuyas estaciones estan ubicadas en
comunidades campesinas, nativas e indigenas, areas rurales o de preferente interés
social. Su programacién esta destinada principalmente a fomentar la identidad y
costumbres de la comunidad en la que se presta el servicio, fortaleciendo la integracion
nacional. en cual las radios se clasifican en radios Educativos, Comerciales y
Comunitarios.

Otra norma de importancia es la RM 801-2006-MTC-03 que Aprueban los Cddigos
de Etica para la prestacion de los servicios de radiodifusion comercial, educativa y
comunitaria. Entre sus principios esta:

Articulo 2.- Principios y valores de los servicios de radiodifusion

Los servicios de radiodifusion contribuyen a proteger los derechos fundamentales de
las personas, asi como los valores nacionales que reconoce la Constitucién Politica del
Pera.

La prestacion de los servicios de radiodifusion se rige por los siguientes principios:

a) La defensa de la persona humana y el respeto a su dignidad.

b) La libertad de expresion, de pensamiento y de opinion.

c) El respeto al pluralismo informativo, politico, religioso, social y cultural.

d) La defensa del orden juridico democratico, de los derechos humanos fundamentales
y de las libertades consagradas en los tratados internacionales y en la Constitucion
Politica.

e) La libertad de informacion veraz e imparcial.

f) El fomento de la educacién, cultura y moral de la Nacion.

g) La proteccion y formacidn integral de los nifios y adolescentes, asi como el respeto

de la institucién familiar.
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h) La promocidn de los valores y la identidad nacional.

i) La responsabilidad social de los medios de comunicacion.

j) El respeto al Codigo de Normas Eticas.

k) El respeto al honor, la buena reputacion y la intimidad personal y familiar.

) El respeto al derecho de rectificacion.

También interesa la parte de la responsabilidad de la difusion de contenidos como una
accion de autorregulacion de las empresas radiales, por ello citamos el,

Articulo 3.- Responsabilidad de la difusién de contenidos. Los titulares de servicios
de radiodifusion como responsables del contenido de sus programaciones, tienen la
facultad de negar la difusion de programas, secuencias, propagandas u otros que
puedan ser considerados atentatorios a los principios y valores mencionados en el
articulo precedente u otros establecidos en la Ley de Radio y Television y su
Reglamento.

Por otro lado, el Articulo 40, establece que la programacion que se transmita en el
horario familiar debe evitar los contenidos violentos, obscenos o de otra indole, que
puedan afectar los valores inherentes a la familia, los nifios y adolescentes. Este horario

es el comprendido entre las 06:00 y 22:00 horas.
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2.2.2 GESTION DE CALIDAD

Segun, las normas 1SO-9000 (2005) indica que para “garantizar una gestion de

calidad, se debe implementar principios como una herramienta de trabajo para los

directivos de las organizaciones, a fin de que puedan evaluar los resultados de su

empresa” (Pag. 61).
Para, Camison Cesar, Cruz Sonia y Gonzales T, (2006) identifican la Gestién de
la Calidad como una simple coleccion de técnicas, un nuevo paradigma o forma
de dirigir, un sistema de gestion con una cierta filosofia de direccién, una opcion
estratégica o una funcion directiva mas, en el cual indica que el enfoque técnico
de la calidad bien plasmado en el control estadistico de procesos, a través de una
coleccion de métodos, utilizables de forma puntual y aisladamente para el control

de la calidad de productos y procesos. (Pag. 50)

Por otro lado, Oblitas Salinas, H. E. (2014) manifiesta que los sistemas de gestién
de la calidad es el conjunto formado por la estructura organizativa de la empresa,
los procedimientos, los procesos y l0s recursos necesarios para asegurarse de que
todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfagan sus

necesidades, asi como sus expectativas.

Entonces la gestion de la calidad son las herramientas que vamos a utilizar para

verificar, controlar, analizar las actividades planificadas en la organizacion.
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2.2.2.1 Gestion

Segun, Spulber (2010) afirma: que una gestién empresarial eficaz depende de
saber realizar un andlisis estratégico y luego aplicar la estrategia para hacer frente
a la competencia y liderar la organizacion de la empresa, para lo cual sugiere que
se deben implementar los siguientes pasos:

1) Establecer los objetivos de la empresa.

2) Realizar un anélisis externo e interno.

3) Desarrollar estrategias para lograr una ventaja competitiva en el mercado

4) Redisefiar una estructura organizativa. (Pag. 91)

Por otro lado, sabemos que gestion viene de la palabra latin gestio que significa
accion de llevar cabo, por lo tanto, la gestion en una empresa, es la toma de
decisiones para dirigir el control del desarrollo de los procesos de planificacion,
objetivos, propdsitos, vision y mision a donde quiere llegar la organizacion,
ejecutar y controlar sus actividades a través de los diferentes parametros, politicas

y estrategias que se implementen en su estructura funcional,

2.2.2.2 Calidad
ISO-9000 (2005) define la calidad como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con ciertos requisitos”, entendiéndose que
requisito es una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria. En términos menos formales, la calidad la define el cliente, ya que es

el juicio que éste tiene sobre un producto o servicio donde la calidad es ante todo
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la satisfaccion del cliente, la cual esta ligada a las expectativas que éste tiene sobre
el producto o servicio.

Por otro lado, Gutiérrez Pulido (2010), manifiesta que de acuerdo a la historia de
la calidad y la mejora ha demostrado ampliamente que la calidad y la
productividad dan los procesos y los sistemas, siendo necesario trabajar en éstos
capacitando, redisefiando, mejorando métodos de organizacién, solucion de
problemas, toma de decisiones y de comunicacion. (Pag. 22)

Garcia, F.; Garcia, P., y Gil (2011), citado por Vidal, sefiala que hablar de calidad
es hablar de una filosofia aplicada a todos los sectores productivos de las distintas
empresas preocupados por el “trabajo bien hecho” motivados por una sociedad
cada vez mas informada y exigente, asi como por una competencia mas intensa y
organizada”. (Pag. 38)

Kaouro Ishikawa (1960) en su libro ¢Qué es el control total de calidad? sintetiza
sus ideas principales y experiencias sobre la calidad, sefiala que el Control Total
de Calidad (CTC) es una nueva filosofia de administracion que se debe convertir
en uno de los principales objetivos de la compafiia, y para ello se deben fijar metas
a largo plazo y anteponer a la calidad en todas las decisiones, empezando por el
area de compras. Al ser el CTC una nueva filosofia de administracion, menciona
que la alta administracion debe liderar los esfuerzos de mejora y que esto debe
ser complementado con el papel fundamental de las gerencias medias. Asimismo,
haciendo énfasis en como el CTC so6lo es posible cuando la gerencia se
compromete con el proceso y todo el personal se responsabiliza del autocontrol.

También planted que las gerencias no deben conformarse con las mejoras en la

29



calidad del producto sino insistir para que éstas siempre vayan “un paso
adelante”. (Pag. 48)

Lbpez, L., & Refugio, J. (2002) indica que la calidad es la conformidad del
servicio prestado con las especificaciones y expectativas que el cliente requiere.
Indicando que las organizaciones de servicio deben de determinar qué beneficios
esperan recibir los clientes y de procurar producir los servicios que puedan colmar
sus expectativas. (Pag. 19)

Por otro lado, sabemos que el termino calidad provienes del latin qualitas o
qualitatis, que traduciendo al castellano significa perfeccion, por lo tanto, se
entiende que calidad es la perfeccion de las cosas, donde los resultados sean los
que queremos esperar, que satisfagan las necesidades de los humanos, donde
Ilevandolo al mundo empresarial la calidad significa “hacer las cosas bien”,
conforme lo dice Garcia, F.; Garcia, P., y Gil, partiendo desde la atencién a los
clientes, su infraestructura, los productos o servicios que ofrecemos, estos deben
cumplir ciertas caracteristicas, como es su color, peso, tamafio, tiempo de vida,
en caso de los alimentos su valor nutricional, etc., y asi encontrar que el cliente
nos prefiera, lo cual se ganara la imagen de la empresa y por ende su rentabilidad

econdmica de la empresa.

2.2.2.3 Principios y/o estrategias de la calidad
La norma 1SO-9000 (2005) describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad, teniendo entre ellos: enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema

para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de
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decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, etc.

a) Toma de Decisiones:
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Por lo que, en una empresa, siempre estd constituida por un grupo

humano, el cual es el resultado de mdltiples tomas de decisiones y es ahi
que a partir de ellas la organizacion busca cumplir sus funciones basicas,
define sus relaciones, sus roles, el estatus y el papel que desempefian todos
sus miembros de manera racional, con lo cual logra cumplir los objetivos
y la razon de ser de la empresa. (Elster, 2009, p. 138)
Asi mismo, la toma de decisiones dentro de las organizaciones, es una
funcién sumamente importante por parte de la gerencia, donde el éxito o
fracaso, estd ligada a la toma de decisiones, ya integra los diferentes
elementos que conforman la eleccion, considerando las creencias y la
integridad en los deseos de los agentes (personales y organizacionales) que

participan en la misma (Tsang. E. W. 2004).

Entonces la toma de decisiones, es el proceso mediante el cual se realiza
entre las opciones o formas para resolver diferentes situaciones de la vida,
en diferentes contextos sean, laboral, personal, familiar y empresarial,
utilizando diferentes metodologias que brinda la administracion, es decir la
toma de decisiones se caracteriza por el hecho que las personas hacen uso
de su racionamiento y pensamientos para elegir la mejor alternativa para
darle solucion al problema, donde se debe conocer, analizar, comprender,

haciendo un estudio detallado de cada uno de las posibles soluciones, de
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manera clara y objetiva, para lograr el camino a seguir o rumbo de la

organizacion.

b) Liderazgo:
Gutiérrez Pulido (2010) afirma: “que el liderazgo en una empresa es la
capacidad de conseguir resultados sostenibles a lo largo del tiempo, donde
los lideres deben definir la unidad de propdsito y la orientacion de la
empresa” (p. 63).
Por otro lado, Stephen R., (2005) concluy6 que las cuatro cualidades del
liderazgo personal son: vision, disciplina, pasion y conciencia, cualidades
que se traducen, en una organizacion, en los siguientes cuatro roles del
liderazgo:
» Encontrar caminos (vision): determinar conjuntamente el rumbo.
» Alinear (disciplina): construir y administrar sistemas para no
desviarse del rumbo.
» Facultar (pasion): concentrar el talento en los resultados, no en los
métodos, y retirarse y proporcionar ayuda cuando se lo soliciten.

» Modelar (conciencia): dar buen ejemplo. (Pag. 63)

Bonifaz, (2012) sostiene que el “liderazgo influye en otras personas, pero de

manera positiva, aprovechando las capacidades y orientandolas al logro de las

metas de cualquier empresa o de la vida personal” (Pag.11).

32



Por lo tanto, el liderazgo son las habilidades, capacidades que tiene una
persona, que lo hacen tener influencia dentro de un grupo de personas, donde
el lider tiene la capacidad de dar a sus miembros del grupo (orientacion,
incentivacion, capacitacion, expectativas, etc.). es decir, los lideres son
aquellos que estan en todo momento con su grupo; por lo tanto, el liderazgo en
el mundo de los negocios, son las capacidades, habilidades, técnicas que se

utiliza para lograr los objetivos y metas de la organizacion.

c) Atencién al Cliente:

Sigiuendo a Gutiérrez Pulido (2010) indica: que el cliente define y juzga la
calidad de los bienes y servicios, por lo tanto, la organizacion debe
contemplar el control, la mejora y/o el redisefio de los procesos que
contribuyen de manera directa o indirecta a su satisfaccion, estanderizando
cuatro condiciones para un buen servicio al cliente:

»  Interés en el contacto con el cliente.

»  Espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto.

»  Flexibilidad, es decir, ir un paso mas alla.

»  Arreglo cuando las cosas salen mal. (Pag. 62)
Por otro lado la atencion al cliente incluye varios aspectos como; amplitud
de la gama de Productos o servicios que la empresa ofrece a sus clientes,
rapidez en las transacciones, precios competitivos, disposicion y
entusiasmo para ayudar al cliente, preocupacion y consideracién a sus

clientes, cortesia, integridad, confiablidad, disposicién para ayudar,
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eficiencia, disponibilidad, amistad, conocimientos y profesionalismo.
Tschohl, 2011, Pag. 9)

Para, Juran (1990) enfatizd que para mejorar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes. “Una de sus aportaciones clave es lo que se
conoce como la trilogia de la calidad, un esquema de administracién
funcional cruzada que se compone de tres procesos administrativos:
Planificacion de la Calidad, Control de Calidad y Mejoramiento de la
Calidad” (Pag. 46).

Entonces la atencion al cliente parte desde la forma como los atendemos,
haciendo que nuestros clientes, se sientan bien, se sientan felices, lo cual
entraran en confianza para poder ofrecerle nuestros servicios y productos,

conforme lo dice Tschohl.

d) Motivacion: segun Camison et al. (2006) manifiestan que la motivacion
permite a todos los empleados desarrollar y utilizar su completo potencial
en alineacion con los objetivos generales de la organizacion, la estrategia
y los planes de actuacién. También se examinan los esfuerzos de la
organizacion para crear y mantener un entorno de trabajo y un clima de
apoyo a los empleados que lleven a la excelencia del desempefio y a un
crecimiento personal y organizativo. (Pag. 108).

Segun (Gonzales, 2008 p. 61), indica que la motivacion es la integracion
de procesos psiquicos que efectia la regulacion inductora del

comportamiento, donde manifiesta que la motivacion despierta, inicia,
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mantiene, fortalece o debilita la intensidad del comportamiento y pone fin

al mismo una vez lograda la meta que el sujeto persigue.

e) Participacion del Personal: citando a Gutiérrez Pulido (2010) indica que:
El personal es la esencia de una organizacion, donde su total compromiso
posibilita que sus habilidades se usen para el beneficio de la misma,
reconociendo la importancia de este principio que busca que las personas
se comprometan con los proyectos de la empresa. (p. 64).

Todos sabemos que la mejor herramienta en una organizacion es su

potencial humano, porque de ello dependo el rumbo de su empresa.

f) Mejora Continua: siguiendo a Gutiérrez Pulido (2010) menciona que:

la mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar
y mejorar los procesos, identificando causas o0 restricciones,
estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo
planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y
estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo
nivel de desempefio, indicando que es uno de los principios en los que se
debe construir un SGC para asi incrementar la probabilidad de aumentar
la satisfaccidn de los clientes y de otras partes interesadas, sefialando las
siguientes acciones para una mejora:

»  Elandlisisy la evaluacion de la situacion existente para identificar

areas para la mejora.

»  El establecimiento de los objetivos para la mejora.
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La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.
La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

La implementacion de la solucion seleccionada.

Y V VYV V¥V

La medicién, la verificacién, el andlisis y la evaluacion de los

resultados de la implementacion

Y

para determinar si se han alcanzado los objetivos.

»  Laformalizacion de los cambios. (P. 67; 72)

Todos sabemos que, en el mundo en el que vivimos, debemos estar

buscando mejoras constantemente.

g) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Gutiérrez Pulido (2010) refiere que “Las relaciones con el proveedor en
una organizacion, deben ser interdependientes, ya que una buena relacion

beneficiard a aumentar la capacidad de ambos para crear valor” (Pag. 67).

h) Confianza

Direccién de Comunicacion Corporativa ICE. (2017) menciona que en la
empresa el trato al publico debemos proyectar credibilidad y confianza,
transmitirle al cliente que puede confiar en nosotros pues nuestros servicios son
la respuesta a su necesidad. Esto tiene que ver con la imagen de la empresa y

por ende con la identificacion y el apoyo por parte del pablico.
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2.2.3 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
Para, Romero, Saldivar, Delgado y Sanchez, (2012) en su libro de las TIC, indica
que:

Las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) son un conjunto de
técnicas, desarrollos y dispositivos avanzados, que integran funcionalidades de
almacenamiento, procesamiento y transmision de datos que mejoran y facilitan
la vida del ser humano, teniendo entre ellas: la television, la radio, la prensay,

de manera mas reciente, Internet. (Pag. 09)

Para, Graells (2000) citado por Dominguez, indica que las TICs, son un conjunto de
avances tecnologicos posibilitados por la informatica, las telecomunicaciones y las
tecnologias audiovisuales, todas éstas proporcionan herramientas para el
tratamiento y la difusion de la informacion y contar con diversos canales de

comunicacion.

2.2.3.1 Caracteristicas de las TIC

Las TICs, se caracterizan por las siguientes razones: Son de caracter innovador y
creativo, pues dan acceso a nuevas formas de comunicacion, tienen mayor influencia
y benefician en mayor proporcién al area educativa, puesto que la hace méas accesible
y dindmica, se les considera temas de debate publico y politico, pues su uso implica
un futuro prometedor, se relacionan con mayor frecuencia con el uso de Internet y la
informatica, Afectan numerosos &mbitos de las ciencias humanas como la sociologia,

la teoria de las organizaciones o la gestion (Romero, et al, 2012).
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2.2.3.2 Oportunidades que nos Brindas las TIC

Enfocados en Romero, et al.(2012) refieren que las TIC forman parte de la cultura

tecnoldgica que nos rodea y con la cual debemos convivir de forma cotidiana; por lo

que el concepto de TIC no solamente comprende la informatica y sus tecnologias

asociadas como la multimedia, también esta presente en los Medio de Comunicacion

que facilitan el intercambio de datos, describiendo algunas de ellas:

a)

b)

d)

Ofrecen la posibilidad de ampliar nuestras capacidades fisicas y mentales,
ademas de incrementar las posibilidades de desarrollo social, teniendo acceso
a todo tipo de informacion, acerca de cualquier tematica y formato (textos,
iméagenes y sonido), a travées de los diferentes medios como son: la television,
la radio e internet

Contar con recursos técnicos como los CD-ROM, el DVD y el Blue Ray, que
permiten informarnos de forma sencilla y amigable.

Permiten realizar cualquier tipo de proceso de datos de manera rapida y
confiable como la escritura y copia de textos, calculos, creacion de bases de
datos, tratamiento de iméagenes; todo ello a traves de programas como
procesadores de textos, editores graficos, hojas de calculo, gestores
(administradores) de bases de datos, editores de presentaciones multimedia y
de paginas Web, entre otros.

Permiten tener canales de comunicacion inmediata, con la posibilidad de
difundir un sin fin de informacion y contactar con cualquier persona o

institucién del mundo.
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e) Contar con servicios de correo electronico, de mensajeria inmediata, los foros,
las videoconferencias, los blogs y las wikis, entre otros, intensifican la
programacion de la informacion.

f) Permiten almacenar grandes cantidades de informacion en pequefios
dispositivos faciles de transportar (discos duros portatiles, tarjetas de memoria,
USB, etcétera).

g) Programacion de las actividades que deseemos que realicen las computadoras,
desde el encendido de la luz en nuestras casas hasta procesos mas complejos
como la regulacion de la temperatura en los edificios "inteligentes™.

h) La interactividad, ya sea a través de videojuegos, materiales formativos

multimedia o sistemas expertos especificos. (Pag. 13)

2.2.3.3 Importancia de las Tics para las Mypes

Salavarrieta, L. E. (2008) las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion (TICS) han revolucionado las relaciones de las empresas con su
entorno. EI mundo, tal y como lo conociamos, ya no existe y las empresas no
estan ajenas a estos cambios.

Indicando que las TICs representan hoy en dia una forma diferente se ver y
hacer negocios, no soOlo porque cambian las estructuras industriales
tradicionales, sino porque complementan a los negocios de muchas formas.

(P4g. 160).

Entonces estas herramientas son de gran importancia, ya que con la implementacion

de dispositivos informaticos, nos permite lograr mayor espacio en el mercado, mejorar
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los servicios con los clientes y proveedores, ya que estos nos proporcionan almacenar,
procesar, difundir, gestionar, proteger, localizar datos necesarios, de manera oportuna
y asi lograr mayores oportunidades para nuestra empresa.

Asi como hoy en dia con la ayuda del internet, nos proporciona estar conectados con
el mundo exterior, las nuevas tendencias tecnologicos y economicas, facilitandonos

informacion de forma oportuna.

2.2.3.4 Internet

Huaroto (2011) citado por Dominguez, indica en su investigacion titulada “Efecto
de la Adopcion del Internet en la Productividad de las MYPE en el Peru”, indica
que las aplicaciones de Internet con mayor efecto sobre la productividad son la
busqueda de informacion y el uso para comunicacion. Esto es coherente con lo
que la revision teorica y empirica sefiala como principales mecanismos de mejora
de la productividad al facilitar el acceso a la informacion y acercar a las personas
para que puedan comunicarse mas rapidamente lo que reduce sus costos de
transaccion y la incertidumbre en su toma de decisiones. (Pag. 34)

SegUn el Grupo EIDOS (2000) determina que el Internet es una red de ordenadores
compuesta por miles de redes mas pequefias distribuidas por todo el mundo. Una
red consiste en un grupo de ordenadores conectados entre si con la finalidad de
compartir recursos, esto es, archivos, discos, impresoras, etc. A estos ordenadores
conectados entre si se les llama terminales. (Pag. 11)

Conessa (2007) establece, que son muchas las Mypes, se estan atreviendo a entrar
en las revueltas aguas de Internet y al uso de estas tecnologias. Ya sea por

obligacion, por devocidn o por ambos motivos, lo cierto es que cada vez hay mas
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empresas que asoman la cabeza en este complicado mundo que a veces, a quien
carece de cualquier conocimiento sobre la materia, le puede parecer mas arido de
lo que en realidad es reconocer que las empresas se incorporan dia con dia al
internet, y que este es el medio que estd generando nuevos canales de
comunicacion y distribucion es una premisa real en estos dias.

Por lo tanto, el internet es una red de ordenadores interconectados, software,
Personas, informacion, funcionado de forma cooperativa, publicando y
organizando informacion e interactuado a nivel global, lo que nos permite estar

conectados con el mundo exterior.

2.2.3.4.1Laweb
La Web se basa en el protocolo de Transferencia de Hipertexto HTTP
(HyperText Transport Protocol) o simplemente informacion accesible por
medio de los exploradores o navegadores, siendo los mas utilizados Microsoft

Internet Explorer y Netscape Navigator. (Pag. 12).

2.2.3.4.2Algunas aplicaciones que podemos encontrar en Internet:
» Correo electronico: Permite el envio y recepcion de mensajes que pueden
contener archivos de texto, video, sonidos, etc.
» Transferencia de archivos: Permite enviar y recibir archivos.
> Hipertexto: Se trata de paginas cuyo contenido puede ser texto, imagenes,
graficos, sonidos, videos, enlaces a otras paginas, etc.
» Acceso remoto: Podemos trabajar en una maquina que se encuentre en otro

lugar como si lo estuviéramos haciendo directamente en ella.
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» Grupos de noticias: Permite acceder a noticias que se encuentren en la red.

» Conferencias: Permiten mantener una conversacion, mediante texto
escrito con el teclado, entre varios usuarios.

> Videoconferencia: Permite mantener una conferencia, con uno o varios

usuarios mediante una cdmara de video y un micréfono
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I1l.  METODOLOGIA

3.1 El tipo de Investigacion.
La presente investigacion fue de tipo descriptivo, debido a que se limit6 a
detallar las principales caracteristicas que influyeron en las variables de
estudio. Segin Hernandez Sampieri (2006) indica que una “investigacion
descriptiva busca especificar las propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendmeno que se analice” (Pag. 82).

3.2 Nivel de la Investigacion de la tesis.
La investigacion fue nivel Cuantitativo, porque se analizaron los datos
referentes a las variables, de forma numérica, utilizando procedimientos
estadisticos e instrumentos de medicion, a fin de determinar los resultados.
Afianzdndonos a Hernandez Sampieri (2006) donde menciona que el
“enfoque cuantitativo, se usa para procedimientos estandarizados (que sean
aceptados por una comunidad cientifica); tales datos se representan

numéricamente y son analizados por métodos estadisticos” (Pag. 14).

3.3 Disefio de la investigacion.

No Experimental: ya que se observaron los fendmenos tal y como se dan en
el contexto natural. Transaccional: ya que se llevo a cabo en un tiempo
determinado.

Muestra Observacion

Donde:

M = 04 empresarios de las microempresas de Radio Difusion
O = Gestion de Calidad y Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
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3.4 La Poblacion y muestra.
3.4.1 Ubicacién Geogréfica del Estudio
La presente investigacion de campo, se desarroll6 en la Ciudad de
Ayabaca, situada en los andes del norte del Perd, al noreste de la Region
Piura, frontera con Ecuador. Esta integrada por 10 distritos: Frias, Jilili,
Lagunas, Montero, Pacaipampa, Paimas, Sapillica, Sicchez, Suyo y
Ayabaca, a una distancia de 214 Km. de la ciudad de Piura, y con una
altitud de 2715 m.s.n.m, actualmente tiene una Poblacion aproximada
de 140 000 habitantes, caracterizandose por ser una ciudad de un
potencial Turistico del Norte del PerG por la Fiestas religiosas en honor
al Sefior Cautivo de Ayabaca, celebrada el 12 de octubre de cada afio,
también considerada como una de las regiones de conservacion natural
mas importantes del norte del Perd, en el sector agricola agrupa a todas
las actividades que el hombre realiza en los terrenos agricolas para
poder alimentarse. Las cuales se determina todo el conjunto de técnicas
y conocimientos para cultivar la tierra y la produccion de alimentos a

través de la labranza y la silvicultura.

3.4.2 Poblacion
Tamayo y Tamayo, (1997) citado por Dominguez (2016) la poblacion
se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades
de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da

origen a los datos de la investigacion.
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Por lo que la Poblacion de la investigacion estuvo conformada por los
Empresarios de las Micro Empresas del Rubro Radio Difusion de la
Ciudad de Ayabaca, donde para la determinacion de la Poblacion, se
utilizaron datos del portal Web del Ministerio de Transportes y
Comunicacion.
3.4.3 Criterios de inclusion/exclusion

Se considerd como criterio de inclusién: los 04 (Cuatro) Empresarios
de las micro empresas de radio difusion mas representativas de la
Ciudad de Ayabaca, que cuentan con:

» RUC vigente a la fecha de la investigacion

» Autorizacion por el Ministerio de Transportes y Comunicacion

» Estan ubicadas en la zona urbana de la Ciudad de Ayabaca.
Se consider6 como criterio de exclusion: los empresarios que no
cuentan con autorizacion por el MTC y su ubicacion esta fuera de la
Zona Urbana de la Ciudad de Ayabaca.

3.4.4 Muestra

Para el presente estudio se aplico la Técnica de Muestra en Poblaciones
Finitas. Lo cual para efectos de muestro de estudio y considerando el
criterio anterior se inicia tomando en cuenta las estadisticas de la
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en donde en la Ciudad de
Ayabaca, se cuenta con cuatro (04) empresarios de las Micro Empresas
de Radio Difusion de la Ciudad de Ayabaca, los mismos que

representan el 100% de la Poblacién.
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3.5. Definicion de Operacionalizacion de variables.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS INSTRUMENTO
¢Laempresa radial a su cargo da cumplimiento al horario familiar,
establecido en el codigo de Etica de la Asociacion de Medios de
Comunicacion y del sector?
Confianza ¢Dentro de la programacion la radio transmite programas de
Caracteristicas educacion, informacidn, culturales, comunitarios y religiosos?
ds la Gﬁzt'zn ¢La empresa a su cargo cumple con las reglas establecidas en la
e Calida Ley de radio y television?
L . ;Utiliza planes de accion para la toma de decisiones en la empresa?
Gestion de Calidad Toma de ¢ P P P
Segun las normas 1SO-9000 (2005) Decisiones ¢Los programas radiales que emite la empresa son planificados de
para garantizar una gestion de acuerdo a las necesidades y deseos de los usuarios? g
- - <
ca!lda}d: se _deben |mplem§ntar ¢Promueve los Valores y la Responsabilidad Social a través de su z
principios como una herramienta . R o
. N medio de comunicacion? E
de trabajo para los directivos de las %
organizaciones, a fin de que puedan Liderazgo ¢Promueve la empatfa e iniciativa de su persona y colaboradores? 3

evaluar los resultados de su

empresa.

Estrategias de
Gestion

¢Reconoce a sus comunicadores de forma oportuna sus logros y
esfuerzos?

Atencién al Usuario
y Cliente

¢Capacita a sus comunicadores sociales a trabajar bajo el enfoque
basado en atencién al cliente?

¢Sus comunicadores Sociales emiten los avisos publicitarios en el
horario establecido?

¢Sus colaboradores atienden de manera oportuna a los usuarios o
clientes?
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS INSTRUMENTO
¢En la empresa radial hacen uso de las aplicaciones de internet?
¢La Empresa radial utiliza las redes sociales?
Internet ¢La empresa radial tiene previsto realizar su trasmision radial a

Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion

Romero, Saldivar, Delgado vy
Sanchez, (2012), en su libro de las
TIC, indica que las tecnologias de la
informacién y la comunicacién, son
un conjunto de técnicas, desarrollos
y dispositivos avanzados, que
integran funcionalidades de
almacenamiento, procesamiento y
transmision de datos que mejoran y
facilitan la vida del ser humano.

Uso de las TICs.

través del internet?

¢Con que frecuencia utiliza el internet para complementar
informacion en sus programas radiales?

Sofware y Equipos

¢La empresa hace uso de algtn software de produccion radial?

¢Mejora la imagen de su empresa radial a través de la innovacion
de sus equipos?

¢Realiza de forma periddica el mantenimiento de sus equipos y
software?

Importancia de las
TICs.

Implementacion y
Uso

¢Sus  comunicadores sociales tiene conocimiento de los
procedimientos y normas del uso de las TIC?

¢Conoce sobre la importancia y ventajas que nos brinda las TICs?

CUESTIONARIO
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

- Encuesta: Tres Palacios, Vazquez y Bello (2005) las encuestas son

instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a prioridad

las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion, especificar las respuestas y determinar el
método empleado para recoger la informacién que se vaya obteniendo.

- Instrumento: Cuestionario de Gestion de Calidad y uso de las Tecnologias

de la Informacion y Comunicacion, que estuvo compuesto por preguntas

cerradas de escala Likert.

En donde para obtener nuestros datos, se utilizo la técnica de la encuesta, a
través de elaboracion de un instrumento (cuestionario) que se aplico de forma
directa a los Empresarios de las micro empresas de radio difusion en la Ciudad
de Ayabaca; con la finalidad de obtener informacion referente a las variables e
indicadores de estudio.

Instrumento de Validez y Confiabilidad: Se realizd una prueba piloto, a fin
de garantizar la calidad de los datos, lo cual permitié explorar sobre la claridad
y compresion de las Preguntas, donde posteriormente fue evaluado mediante
el método de Alfa de Cronbach, utilizado el paquete estadistico SPSS Version
22, dando que el instrumento si es confiable debido que existe un 84.3% de

confiabilidad.
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3.7 Plan de Analisis.

Para el anélisis y el procesamiento de los datos; se utiliz la estadistica
descriptiva, utilizando el célculo estadistico, a fin de determinar si los items de
las variables de Gestion de Calidad y Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, junto a su dimension e indicadores, en el cual se realiz6 a través
del Programa SPSS.

Para realizar el procesamiento de la data a dato, una vez recopilados los
resultados obtenidos, se gestiond la informacion en el programa estadistico
SPSS, luego del correcto llenado y procesamiento de la informacion se
procedid a elaborar las tablas y graficos estadisticos y finalmente realizar su
correspondiente interpretacion, para lo que se utilizd diferentes métodos
estadisticos, a fin de poder analizar, relacionar y demostrar los datos.

Por otro lado, es necesario indicar que se utilizé los programas: Microsoft

Excel version 2016 y el Microsoft Word version 2016, Powert Point.

Afianzamos todo lo indicado, citando a Veldsquez y Rey (1999) quienes
“sostienen que la idea es transmitir el mensaje en forma rdpida, precisa y

comprensiva’”.
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3.8 Matriz de consistencia.

PLANTEAMIENTO

» Describir la importancia del uso

por 04 Empresarios de las

disefio no

DEL PROBLEMA OBJETIVOS \gﬁ‘_Fé'é“ UNIVERSO Y MUESTRA | DISENO INSTRUMENTO
_ Determinar las caracteristicas de la Universo: _
& | gestion de la calidad y el uso de las La  poblacion de esta Tipo _ de
% TIC en las Micro Empresas Radiales investigacion estuvo :?avelilt\l/%?t(;g)arli b s
) de la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017. O conformada p.or un total de;- de tipO descriptivo.
— — - 04 Empresarios de las Micro
> Describir las caracteristicas de la 0 :
s de  calidad en la 2 Empresas del Rubro Radio
¢Cudles son las g(ejstl_or? o de | ] d Difusion, de la Ciudad de | Nijvel de
caracteristicas de a mlnlstracmn_ e las Mlcro a Ayabaca, afio 2017. investigacion:
- Empresas Radiales de la Ciudad 9 Se considerara como criterio de | EI  nivel de la
la Gestion de la de Ayabaca, Afio 2017. 3 inclusién- exclusion: a los| investigacion es un o
Calidad y el uso de > Detetrlminar _Ias estrateg_ia_s de E Empresarios de las Micro | estudio cuantitativo g
| I gestion de calidad del servicio que < Empresas de cuenten con RUC pd
as TIC en las aplican los Gerentes de las Micro a vigente a la fecha de la g
Micro Empresas 8 Empresas Radiales de la Ciudad z(' investigacion y deben estar @
Radiales de la E de Ayabaca, Afio 2017. 2 ubicadas en la Ciudad de 3
Ciudad de O | > Describir las caracteristicas del | - Ayabaca.
. L
) N uso de las TIC de las Micro | A Disefio-
Ayabaca? Afio 9 Empresas Radiales de la Ciudad % Muestra: El disefio de Ia
2017. de Ayabaca, Afio 2017. = La muestra estuvo conformada | investigacion es de
L
)

de las TIC en las Micro empresas
Radiales de la Ciudad de
Ayabaca, Afio 2017.

Micro Empresas del Rubro
Radio Difusion, los mismos
que representa el 100% de la
poblacion en estudio.

experimental
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3.9 Principios éticos.
Para, Meléndez, E. H. (1986). En su estudio, “Cémo escribir una tesis”. indica que, para
una investigacion, se debe sustentar los principios de la ética, cuando los sujetos de
estudio sean personas, se debe tener en cuenta el consentimiento previo de los mismos
para participar, tomandose en cuenta todos los aspectos establecidos al respecto.
Debiendo tener en consideracion en este aspecto si las politicas publicas hacen posible el
desarrollo de la investigacion, si es factible estudiar el fendmeno en cuestion, si se cuenta
con los recursos necesarios para la misma, si los investigadores son competentes para
realizar ese tipo de estudio, si es pertinente y luego el consentimiento informado de las
personas implicadas en la investigacion.
Por lo que, en el presente trabajo de investigacion, se utilizd los siguientes Principios
Eticos:
Responsabilidad: porque las actividades desarrolladas en la presente investigacion
de desarrollaron de forma responsable, a fin de cumplir con los objetivos y metas
planificados.
Respeto: porque la informacion solicitada a las Empresas de radiodifusion, se realizé
de forma ordenada, oportuna, considerando el tiempo y el lugar adecuado, respetando
cada opinion de la sociedad.
Tolerancia: porque las actividades se desarrollaron de forma perseverante.
Honestidad: Porque cada actividad fue realizada con mucho esfuerzo y dedicacion

Veracidad: porque los resultados presentados en la investigacion son reales
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IV RESULTADOS

4.1. RESULTADOS
Tabla 01: ;La empresa radial a su cargo da cumplimiento al horario familiar, establecido en el

codigo de Etica de la Asociacion de Medios de Comunicacion y del sector?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 50,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 75,0
Casi Siempre 1 25,0 25,0 100,0
4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.

25

20—

Porcentaje

T T ! :
/
CASI MUNC A ALGUMNMAS WECTES ZOM FRECUENCLA CASI SIEMPRE

Figura 01: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: La tabla y el grafico anterior, nos indica que las empresas radiales le dan poca
importancia al cumplimiento del horario familiar, pues solo el 50% de los administradores
encuestados indican que con casi siempre o con frecuencia dan cumplimiento a la norma que
regula este tema; mientras que el 50% indica que no algunas veces o casi hunca toma en

cuenta estas indicaciones.
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Tabla 2: ¢Dentro de la programacion la radio transmite programas de educacion,
informacion, culturales, comunitarios y religiosos?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Casi nunca 2 50,0 50,0 75,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.

S0

40—

30

Porcentaje

10—
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NUNC A, CASI NUNCA ALGUNAS VECES

Figura 02: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: El tema de la promocion educativa es también escaso en las programaciones
de las radios, solo el 25% de los encuestados indica que lleva a cabo programas educativos

con frecuencia; mientras que el 75% normalmente no realiza este tipo de promocion.

53




Tabla 03: ;La empresa a su cargo cumple con las reglas establecidas en la Ley de
radio y television?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Algunas veces 2 50,0 50,0 50,0
Nunca 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.

50+

40

30

Porcentaje
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109

T
ALGUMAS WECES NUNCA

Figura 03: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: Como lo indica el grafico anterior la mitad de las empresas, 50% cumple con
las reglas establecidas en la ley; mientras que el otro 50% indica que no lo realiza, esto indica

también que existe un alto indice de informalidad en la actuacion de las empresas.
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Tabla 04: ;Utiliza planes de accion para la toma de decisiones de su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Algunas veces 2 50,0 50,0 50,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 75,0
No responde 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.

207
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Figura 04: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: En la tabla anterior se pregunto por si la empresa contaba y utilizaba planes
de accion para tomar las decisiones en su empresa el 50% indico que planificaba sus acciones
algunas veces mientras que el resto informa que no lo hace, lo que refuerza la idea de la

informalidad en el trabajo de estas empresas.
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Tabla 05: ¢ Los programas radiales que emite la empresa son planificados de acuerdo a las
necesidades y deseos de los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 25,0 25,0 25,0
con frecuencia 1 25,0 25,0 50,0
Algunas veces 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 05: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: La tabla y grafica anterior explora si las empresas planifican de acuerdo a las
necesidades y deseos de los usuarios, el 50% indica lo hace algunas veces, mientras que el
25% casi nunca toma en cuenta las necesidades de los oyentes y solo el 25% con frecuencia

recurre a las necesidades de sus usuarios para planificar sus programas radiales.
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Tabla 06: ;Promueve los Valores y la Responsabilidad Social a traves de su medio de
comunicacion?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algunas veces 2 50,0 50,0 75,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 06: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: Otra de las variables que se indagd fue la responsabilidad social que muestran
estas empresas, por ello en la tabla anterior se preguntd por si su empresa promovia valores
y responsabilidad social, el 50% respondio que, si lo hacia, mientras que el 25% menciond
gue nunca tenia en cuenta este tema y el 25% indic6 que con frecuencia tomaba en cuenta

este tema.
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Tabla 07: ;Promueve la empatia e iniciativa de su persona y colaboradores?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 50,0
Con frecuencia 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 07: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: De otro lado, se indagd sobre la forma de trabajar de las empresas, por ello se
consultd en la tabla anterior si se promovia la empatia e iniciativa entre los colaboradores de
su empresa el 50% respondié que con frecuencia tomaba en cuenta este aspecto; mientras

que 25% casi nunca los hacia y el otro 25% algunas veces.
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Tabla 08: ;Reconoce a sus comunicadores de forma oportuna sus logros y esfuerzos?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Casi nunca 1 25,0 25,0 50,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 75,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 08: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: Por otro lado, cuando se preguntd si se reconocia el esfuerzo de sus
comunicadores, las respuestas se dividieron, el 25% indic6 que nunca lo hacia, otro 25%
registré que casi nunca realizaba este reconocimiento, un 25% manifesté que lo promovia
algunas veces y mientras que el ultimo 25% menciond que con frecuencia motivaba a sus

comunicadores.
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Tabla 09: ¢Capacita a sus comunicadores sociales a trabajar bajo el enfoque basado en
atencion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algunas veces 2 50,0 50,0 75,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 09: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: Un aspecto importante en la vida de una empresa es la capacitacion que se
ofrece a sus colaborares, por eso en la tabla y grafico anterior se pregunta sobre si se preocupa
por capacitar a sus comunicadores, especificamente bajo el enfoque de atencidn al cliente, el
50% responde que algunas veces capacita a sus colaboradores en este aspecto; mientras que

el 25% indico que casi nunca lo realizaba y el 25% restante que si lo hacia con frecuencia.
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Tabla 10: ;Sus comunicadores Sociales emiten los avisos publicitarios en el horario
establecido”,

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Con frecuencia 2 50,0 50,0 50,0
Casi Siempre 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 10: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

CON FRECUENCIA

Interpretacion: La grafica y tabla anterior, concluimos que la empresa en este aspecto si
cumple en la difusion de los avisos publicitarios en el horario establecido, respondiendo el

50% que lo hace con frecuencia y el 50% casi siempre.

Tabla 11: ¢ Sus colaboradores atienden de manera oportuna a los usuarios o clientes”
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Porcentaje Porcentaje

Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Con frecuencia 2 50,0 50,0 50,0
Casi Siempre 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 11: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: El grafico y la tabla anterior, indagan sobre si sus colaboradores atienden de

manera oportuna a los usuarios o clientes, las respuestas indican que siempre lo hacen.
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Tabla 12: ;En la empresa radial hacen uso de las aplicaciones de internet?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 75,0 75,0 75,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 12: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: La pregunta anterior indaga sobre el uso de las aplicaciones que ofrece el
internet en su empresa radial, los resultados que nos muestran la tabla y el gréfico nos
indicaron que el 75% nunca utiliza estas ventajas digitales que nos ofrece el internet, y solo

el 25% si lo hace algunas veces.
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Tabla 13: ;La Empresa radial utiliza las redes sociales?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Algunas veces 1 25,0 25,0 25,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 50,0
Casi siempre 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 13: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: En cuanto al uso de las redes sociales en las empresas radiales, la tabla y el
grafico anterior el 50% de los encuestados menciona que casi siempre utiliza las redes
sociales en su radio; mientras que el 25% refiere que lo hace algunas veces y el 25% recurre

a estas redes sociales con frecuencia.
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Tabla 14: ;La empresa radial tiene previsto realizar su trasmision radial a traves del

internet?
Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Casi nunca 2 50,0 50,0 75,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 14: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas
Interpretacion: También se pregunto si se habia planeado realizar su transmision radial a
través del internet, el 75% de los encuestados respondieron que nunca y casi nunca habian
pensado hacer esta transmision; mientras que solo el 25% de ellos indico que en alguna vez

se habia previsto realizar transmisiones por internet.
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Tabla 15: ;Con que frecuencia utiliza el internet para complementar informacion en
sus programas radiales?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algunas veces 3 75,0 75,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 15: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas
Interpretacion: De otro lado también se pregunto si se utiliza con frecuencia el internet para
complementar informacion en sus programas radiales, las respuestas que se obtuvieron

indican que el 75% de los encuestados algunas veces recurre al internet y el 25% casi nunca.
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Tabla 16: ; (La empresa hace uso de algiin software de produccion radial?”

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Con frecuencia 2 50,0 50,0 50,0
Casi Siempre 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 16: Diagrama iresenta a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: Interesaba a la investigacion conocer si las empresas hacen uso de algun tipo
de software para la produccion de sus programas, nos respondieron que si utiliza estos

programas.
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Tabla 17: ;(Mejora la imagen de su empresa radial a través de la innovacién de sus

equipos ?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Algunas veces 1 25,0 25,0 25,0
Con frecuencia 1 25,0 25,0 50,0
Casi Siempre 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 17: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: La tabla y gréfica anterior recoge la informacion sobre la imagen de la

empresa y como esta mejora con la innovacion de sus equipos, los encuestados responden en

un 50% que, si mejoran sus equipos, el 25% que algunas veces los hacen y el otro 25% que

con frecuencia se mejoran sus equipos.
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Tabla 18: ;Realiza de forma periddica el mantenimiento de sus equipos?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Casi nunca 2 50,0 50,0 75,0
Algunas veces 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 18: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas
Interpretacion: También se pregunto si realiza de forma periddica el mantenimiento de sus
equipos: el 50% de los encuestados respondieron que casi nunca se han preocupado por ese

tema, el 25% que nunca se hacen el mantenimiento de sus equipos y el 25% indica que

algunas veces se preocupa de ese tema.
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Tabla 19: ;Sus comunicadores sociales tiene conocimiento de los procedimientos y normas
del uso de las TIC?

Porcentaje Porcentaje
Variables Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 25,0 25,0 25,0
Algunas veces 2 50,0 50,0 75,0
casi siempre 1 25,0 25,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 19: Diagrama de barras que representa a los Empresarios ( esas

Interpretacion: También se pregunto si sus comunicadores sociales tienen conocimiento de
los procedimientos y normas para el uso de las TIC, donde el 50% de los encuestados
respondieron que algunas veces se han preocupado por ese tema, el 25% que nunca se
interesaron por conocer sobre estas normas y finalmente un 25% indica que al casi nunca se

preocupa de ese tema.
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Tabla 20: ;Conoce sobre la importancia y ventajas que nos brinda las TICs?
Porcentaje Porcentaje

Variables S Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi Nunca 2 50,0 50,0 50,0
Algunas veces 2 50,0 50,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios de las Micro empresas en Estudio.
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Figura 20: Diagrama de barras que representa a los Empresarios de las Micro empresas

Interpretacion: En la tabla y grafico anterior se recoge sobre el conocimiento y la
importancia que las empresas dan las TICs, al respecto el 50% indicé que casi nunca se dio
importancia a este tema; mientras que el 50% restante manifiesta que algunas veces se

preocupo por averiguar sobre la importancia y ventajas que nos brindan las TICs.
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4.2 Analisis de los Resultados.

4.2.1 Describir el nivel de la calidad de la gestion en la administracion de las Micro

Empresas Radiales de la Ciudad de Ayabaca.

En la Tabla 01, denominada: “La empresa radial a su cargo da cumplimiento al horario
familiar, establecido en el codigo de Etica de la Asociacion de Medios de Comunicacion y
del sector”, los encuestados indicaron que las empresas radiales le dan poca importancia al
cumplimiento del horario familiar, pues solo el 50% de los administradores indican que casi
siempre o con frecuencia dan cumplimiento a la norma que regula este tema; mientras que el
50% indica que no algunas veces 0 casi nunca toma en cuenta estas indicaciones; Si
comparamos estos datos con lo establecido en la Ley N° 28278, Ley de Radio y Televisidn
que en el Articulo 40., establece que la programacién que se transmita en el horario familiar
debe evitar los contenidos violentos, obscenos o de otra indole, que puedan afectar los valores
inherentes a la familia, los nifios y adolescentes. Este horario es el comprendido entre las
06:00 y 22:00 horas; tenemos que estas empresas incumplen con la norma lo que les podria
generar problemas legales.

Otro punto de importancia es el tema de la promocion de la educacion que las radios deberian
tener, siguiendo a Chéavez Lopez, P. M. (2017), en sus tesis “El guion radial en el programa"
Agiiita pa'vivir" de la emisora Chami Radio 1140 (Otuzco, La Libertad)”, para obtener el
titulo de Licenciada en Comunicacion, en la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, tuvo
como conclusion que una radio comunitaria tiene muchas caracteristicas comunes, donde se

refleja lo que ocurre en una comunidad, tiene costes bajos en su produccion y logistica y

72



permite el acceso igualitario a dicho medio de comunicacion por parte de la poblacion,
difusion de programas educativos.

Al respecto en la Tabla 02, denominada: “Dentro de la programacion la radio transmite
programas de educacién, informacion, culturales, comunitarios y religiosos”, se observa que
el tema de la promocion educativa es también escaso en las programaciones de las radios, ya
que solo el 25% de los encuestados indica que lleva a cabo programas educativos con
frecuencia; mientras que el 75% normalmente no realiza este tipo de promocion, lo cual lo
comparamos con su tesis de Bardales Diaz, E. R., Benites Herrera, J. A., Castafieda Zegarra,
J. C., & Ruiz Navarro, V. M. (2013). denominada “Planeamiento Estratégico del Sector
Radio”, estos autores indicaron que la radio es un medio de gran importancia para la
implementacion de politicas de descentralizacidn y regionalizacidn, asi como para la difusion
y sensibilizacion de proyectos de inversion privada que generen ambientes colaborativos y
sinérgicos para el desarrollo local, lo cual es importante que se difundan con mayor
frecuencia programas de esta indole.

En la Tabla 03, denominada: “La empresa a su cargo cumple con las reglas establecidas en
la Ley de radio y television”, se analiza que la mitad de las empresas, 50% cumple con las
reglas establecidas en la ley; mientras que el otro 50% indica que no lo realiza, esto indica
también que existe un alto indice de informalidad en la actuacion de las empresas, la cual la
relacionamos con la tesis de Guerrero Pérez, M. (2014). Incidencia de los defectos
comunicacionales de los espacios radiales de la emisora radio Santiago y radio publica de
Guayaquil en la prevencién del crimen racial y por género en la cooperativa Nigeria” —

Guayaquil, donde el autor dentro de sus conclusiones: indico que la elaboracion de un
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Programa de difusion sobre temas de educacion, informacion y entretenimiento, se pretende
ser una alternativa en la programacion radial de suma importancia y a su vez ser una iniciativa
y promover que se ejecuten mas producciones de este tipo, del mismo modo que se cumple

con la Ley de Comunicacion.

En otro de nuestros resultados tenemos que en la Tabla 04, denominada: “Utiliza planes de
accion para la toma de decisiones de su empresa”, concluimos que solo el 50% de los
empresarios algunas veces planifican sus acciones, mientras que el resto informa que no lo
hace, lo que refuerza la idea de la informalidad en el trabajo de estas empresas y en
consecuencia deficiencia en la calidad de sus servicios, si lo comparamos con el trabajo de
Oropeza Pariamachi, N. M. (2016) “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo
SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro otras actividades
de entretenimiento (karaokes) del distrito de Huaraz, 2016”. Quien encontr6 como principal
conclusion, que la gestion de calidad bajo el modelo SERVQUAL percibida por los clientes
de los centros de entretenimiento karaokes consideran que hay deficiencia y poco interés
sincero por parte de las empresas por mejorar la calidad del mismo en distintos aspectos
evaluados. Extendiendo esta investigacion a los resultados obtenidos en nuestro trabajo,
referido al poco interés por mejorar la calidad de los servicios radiales; podemos decir que

aln se mantiene escasa la busqueda de la calidad.

Tabla 05, denominada: “Los programas radiales que emite la empresa son planificados de

acuerdo a las necesidades y deseos de los usuarios”, explora que solo el 50% indicaron que
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lo hacen algunas veces, mientras que el 25% casi nunca toma en cuenta las necesidades de
los oyentes y solo el 25% con frecuencia recurre a las necesidades de sus usuarios para
planificar sus programas radiales, comparado con la investigacion de Galicia, M., &
Gonzélez, R. (2014). En su trabajo denominado: “Medios de Comunicacién Comunitarios y
su relacion con el periodismo, una mirada desde las emisoras comunitarias en Colombia”; el
autor concluyo que la radio comunitaria tipica es aquella que la comunidad reconoce como
suya y por eso la protege y participa en ella. Como el caso de las radios mineras en Bolivia a
mediados del siglo pasado o Radio Sitatunga, observandose, alguna distorsion se descuida
en alimentar la participacién intensiva de la comunidad en la vida de la emisora.

Por ello que se requieren procesos de negociacion y concertacion de los diversos intereses
ciudadanos, en busca de metas especificas, en el contexto complejo de tramas concretas de
relaciones sociales y de poder. Lo que indica que las empresas radiales pequefias ain no
toman conciencia de la importancia de involucrar a sus oyentes en sus procesos de

planificacion de sus programas radiales.

4.2.2 Determinar las estrategias de Gestion de calidad del servicio que aplican los

Gerentes de las de las Micro Empresas Radiales.

En la Tabla 06, denominada: “Promueve los Valores y la Responsabilidad Social a través de
su medio de comunicacidon”, se demuestra que solo el 50% de los encuestados, respondi6
que, si lo hacia, mientras que el 25% menciono6 que nunca tenia en cuenta este tema y el 25%
indic6 que con frecuencia tomaba en cuenta este tema, lo cual, comparandolo con su tesis de

Sanchez Davila, F. J. (2008). denominada: “El Programa radial Surco Nortefio y su rol como
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una radio comunitaria-Pitipo-Lambayeque”. Para obtener el titulo profesional de Licenciada
en Comunicacion, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en el cual concluye
que el programa agro radial Surco Nortefio respondia a las necesidades de los agricultores
del distrito de Pitipo, asumiendo los compromisos de una radio comunitaria, buscando
involucrar a los agricultores en la agenda publica local, buscando su participacion en las
organizaciones a nivel local, provincial y regional, asi como brindaba asesoria a los
agricultores en las diferentes etapas de sus cultivos; lo cual trasladandonos a nuestro trabajo
las empresas si colaboran en promover los valores y la responsabilidad social, ante la
sociedad. Las radios de Ayabaca descuidan esta promocion, pues no lo ven como un tema

de responsabilidad o tiene escasa vision de su funcion en la sociedad.

Tabla 07, denominada: “Promueve la empatia e iniciativa de su persona y colaboradores”, de
igual forma solo el 50% respondié que con frecuencia tomaba en cuenta este aspecto;
mientras que 25% casi nunca los hacia y el otro 25% algunas veces, lo cual acudimos a la
tesis de Cordova Navarro, E. (2010). En su estudio “Radio de entretenimiento en Piura y su
gestion empresarial: Caso radio San Francisco (Sullana), en donde concluyo que toda emisora
musical en la Regidn Piura le corresponde atesorar una adecuada organizacion y una correcta
comunicacion interna, que permita a cada trabajador desempefiar las funciones de acuerdo a
sus capacidades personales, propiciando un clima favorable y sano en la empresa. Nuestra
empresa en estudio aun no ha desarrollado ese importante aspecto en el trabajo diarios de sus
trabajadores, pues aun funcionan como organismos familiares mas que empresariales, con

poca planificacion y vision de futuro.
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Las Tablas 08 y referidas el reconocimiento y la capacitacion preguntaban: “Reconoce a sus
comunicadores de forma oportuna sus logros y esfuerzos”, en donde se observd que las
respuestas se dividieron, el 25% indicé que nunca lo hacia, otro 25% registrd que casi nunca
realizaba este reconocimiento, un 25% manifesto que lo promovia algunas veces y mientras
que el ultimo 25% menciond que con frecuencia motivaba a sus comunicadores.

Tabla 09, denominada: “Capacita a sus comunicadores sociales a trabajar bajo el enfoque
basado en atencion al cliente”, los encuestados nos respondieron que el 50% responde que
algunas veces capacita a sus colaboradores en este aspecto; mientras que el 25% indico que
casi nunca lo realizaba y el 25% restante que si lo hacia con frecuencia, contrastdndolo con
la tesis de Flores Cordova, M. C. (2006). En su estudio denominado “La influencia de las
radios comunitarias: Caso radio Ayabaca”, en el cual, una de las conclusiones fue que el
personal de las radios comunitarias necesita una capacitacion muy especifica y especializada,
desde conocimientos técnicos basicos hasta técnicas, habilidades y destrezas en produccion
de programas, programacion, gerencia, mercadeo, direccion financiera, mantenimiento de
equipos, relaciones publicas. Segun nuestros resultados es muy escasa la capacitacion gque se
oferta, las limitaciones en el uso de la tecnologia asi lo demuestran y el poco reconocimiento
al trabajo que los trabajadores realizan, empeora mas el panorama, dejando poco espacio para
el desarrollo de la creatividad y la innovacion en sus programas radiales.

Tabla 10, denominada: “Sus comunicadores Sociales emiten los avisos publicitarios en el
horario establecido”, concluimos que la empresa en este aspecto si cumple en la difusion de
los avisos publicitarios en el horario establecido, respondiendo el 50% que lo hace con

frecuencia y el 50% casi siempre.
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Tabla 11, denominada: “Sus colaboradores atienden de manera oportuna a los usuarios o
clientes”, las respuestas indican que siempre lo hacen, lo cual, comparando de nuevo con la
tesis de Cordova Navarro, E. (2010). En su estudio “Radio de entretenimiento en Piura y su
gestion empresarial: Caso radio San Francisco (Sullana), concluyé que la empresa
radiofénica comercial privada debe pretender no sélo ser redituable en los temas financieros,
sino también ser por encima de todo, una empresa de comunicacion de servicio al publico,
para debatir, comunicar, entretener y relacionarse con el oyente. lo cual las empresas radiales
de Ayabaca si siempre se muestran activas a cumplir con la difusion de sus comunicados en

el horario solicitado.

4.2.3 Describir el nivel de uso de las TIC de las Micro Empresas Radiales de la

Ciudad de Ayabaca, Afio 2017.

Tabla 12, denominada: “En la empresa radial hacen uso de las aplicaciones de internet”, los
encuestados nos demostraron que el 75% nunca utiliza estas ventajas digitales que nos ofrece
el internet, y solo el 25% si lo hace algunas veces. Comparandola con su tesis de Rojas
Huanca, J. R. (2016). denominada: “Uso académico de las TIC’S que realizan los estudiantes
universitarios de la Escuela Académico Profesional de Tecnologia Médica, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, afio 2015, donde una de sus conclusiones, fue que la red
social més utilizada por los estudiantes universitarios de la Escuela Académico Profesional

de Tecnologia Médica es Facebook. Los estudiantes le dedican regular tiempo a las

78



herramientas en redes sociales. Lo que no ocurre con las empresas del rubro radio difusion
de Ayabaca.

Tabla 13, denominada: “La Empresa radial utiliza las redes sociales”, se observo que el 50%
de los encuestados menciona que casi siempre utiliza las redes sociales en su radio; mientras
que el 25% refiere que lo hace algunas veces y el 25% recurre a estas redes sociales con
frecuencia. Para ello citamos a Rodriguez Correa, C. E. (2014), pues en su tesis
denominada “Realizacion Web de Programas Juveniles y Musicales en la UFM Stéreo 95.2,
Emisora Institucional de la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia”, concluye: que
el manejo adecuado de redes sociales y pagina Web ha sido beneficioso para el desarrollo de
la estacion radial, tanto en la preproduccion, produccion y emision de todos los contenidos
que ofrecia la UFM Stereo, lo que indica que las empresas de radio difusidn estan ajenas, en
su mayoria, al uso de las redes sociales para la difusion de sus programas, desperdiciando asi
las ventajas que estas herramientas digitales nos ofrecen.

El tema del aprovechamiento de los beneficios que ofrece la masificacion de las redes
sociales y su utilizacién en casi todos los aspectos de la vida, no se ve reflejado en la vida
empresarial de las radios y mucho menos en la programacion; si bien es cierto Ayabaca no
cuenta con un servicio de internet adecuado, la mayoria de usuarios cuenta con dispositivos
en donde destaca el uso de las redes sociales; en otras palabras las empresas radiales no
avizoran la rapida masificacion del internet, por lo que no lo usan, quedando desfasadas en
el tiempo y también obteniendo baja en sus ingresos y en la audiencia; pues es necesario que
las radios confluyan con la internet y las redes sociales, conviva y se aproveche de sus

beneficios, de lo contrario estan destinadas a morir.
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Tabla 14, denominada: “La empresa radial tiene previsto realizar su trasmision radial a través
del internet” los encuestados respondieron que el 75% que nunca y casi nunca habian pensado
hacer esta transmision; mientras que solo el 25% de ellos indico que en alguna vez se habia
previsto realizar transmisiones por internet, lo cual, relacionandolo con su tesis de Aguilar,
C. (2009) denominada: “Radio en internet - sistematizacion de una experiencia
comunicativa”, en el que concluyo que la radio en Internet, a diferencia de la radio anéloga,
permite conocer en tiempo real quien lo escucha, desde donde y por cuanto tiempo lo hace
mediante aplicaciones que pueden ser de uso libre lo cual permite una interaccion mas directa
con el oyente ya que se pueden dar diversas opciones de programacion encaminadas a
cautivar la audiencia. Al igual que en las tres ultimas preguntas el tema del uso del internet

es escaso en las radios.

Tabla 15, denominada: “Con qué frecuencia utiliza el internet para complementar
informacion en sus programas radiales”, las respuestas nos indicaron que el 75% de los
encuestados algunas veces recurre al internet y el 25% casi nunca, lo cual lo relacionamos
con sus investigaciones de Szyszko, N., Neri, C., & Cataldi, Z. (2010), en el cual una de sus
conclusiones fue que la integracion de las TICs en la realidad educativa como recurso
educativo y el trabajo con la dinamica radial, favorecio el enlace entre la escuela y su
comunidad. Asimismo, se pudieron establecer vinculos con otros centros educativos, a través
de la Web, para futuros intercambios de experiencias escolares. El uso del internet como
apoyo especifico para el tema de recoleccion de informacion si es utilizado, el tema es que

queda solo en una herramienta de recojo de informacién, como lo fuera en otros tiempos el
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periddico, esto esta relacionado con la accesibilidad y la economia de las empresas mas que
como herramienta de trabajo y de produccion radial.

Tabla 16, denominada: “La empresa hace uso de algin software de produccion radial”, en el
cual nuestros encuestados respondieron que, si utilizan estos programas, de igual forma la
relacionamos con la conclusion N° 2 de Szyszko, N., Neri, C., & Cataldi, Z. (2010), en la
que concluyo que la integracion de las TICs en la realidad educativa como recurso educativo
y el trabajo con la dindmica radial, favorecid el enlace entre la escuela y su comunidad.
Asimismo, se pudieron establecer vinculos con otros centros educativos, a través de la Web,
para futuros intercambios de experiencias escolares. En nuestro estudio se descubrié que la
utilizacion de programas son los basicos, para la reproduccion de audio y algunos para la

mescla de sonidos.

Tabla 17, denominada: “Mejora la imagen de su empresa radial a través de la innovacion de
sus equipos”, los encuestados respondieron que un 50% que, si mejoran sus equipos, el 25%
que algunas veces los hacen y el otro 25% que con frecuencia se mejoran sus equipos; por lo
que comparandolo con lo manifestado por Camison et al. (2006) los cuales indican que la
motivacion a los empleados, les permite desarrollar y utilizar su completo potencial en
alineacion con los objetivos generales de la organizacion, la estrategia y los planes de
actuacion, lo que nuestros empresarios de las empresas en estudio no toman interés a este

tema.
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Tabla 18: denominada: “Realiza de forma periodica el mantenimiento de sus equipos”, de
igual forma los encuestados responde casi nunca se han preocupado por ese tema, el 25%
gue nunca se hacen el mantenimiento de sus equipos y el 25% indica que al casi nunca se
preocupa de ese tema. Lo cual las dos preguntas anteriores explorar en el cuidado de la
imagen, la calidad de sus transmisiones y la innovacion de la empresa; al respecto los
resultados nos indican que tampoco son una preocupacion; es decir la informalidad en la
actuacion de las empresas se ve también reflejada en la poca preocupacion por la innovacion

y cuidado de sus equipos.

4.2.4  Describir la importancia del uso de las TIC en las Micro empresas Radiales de

la Ciudad de Ayabaca.

Tabla 19, denominada: “Sus comunicadores sociales tiene conocimiento de los
procedimientos y normas del uso de las TIC”, donde el 50% de los encuestados respondieron
que algunas veces se han preocupado por ese tema, el 25% que nunca se interesaron por
conocer sobre estas normas y finalmente un 25% indica que al casi nunca se preocupa de ese
tema.

Tabla 20, denominada: “Conoce sobre la importancia y ventajas que nos brinda las TICs”, al
respecto concluimos que el 50% indicd que casi nunca le dio importancia a este tema;
mientras que el 50% restante manifiesta que algunas veces se preocupd por averiguar sobre
la importancia y ventajas que nos brindan las TICs, lo cual para el anélisis de la Tabla 19y
20 recurrimos al trabajo de Celi y Sanchez (2010) “El impacto de las Tics en el desempefio

de las MYPES”, quienes indican que las empresas que hacen uso de las Tics, pueden generar
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el mayor valor de las lineas de negocios existentes y anticipar nuevas oportunidades; a mas
que, sirve de apoyo para reducir los ciclos de desarrollo de productos, agilizar operaciones,
afirmar campafias de marketing, mejorar y desarrollar relaciones con los clientes y
proveedores a largo plazo, todo lo cual significa menores costos y mayor margen de utilidad.,
Creemos que este escaso uso de las TIC no solo limita su competitividad, también disminuye

la calidad del servicid y limita la vida Gtil de estas empresas.
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V.

b)

d)

CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE MEJORA
5.1 CONCLUSIONES
Como conclusiones de la investigacion, tenemos las siguientes:
Respecto a la gestion de calidad se concluye que las empresas radiales: No transmiten
programas educativos, culturales; tampoco aplican planes de accion que les ayude en
la toma de decisiones; de otro lado no identifican las necesidades de los clientes. Por

otra parte, no cumple las normas y reglas de la Ley de Radio y television.

De las estrategias de gestion de concluyo: respetan el horario establecido para la
publicidad; la atencion de avisos radiales y televisivos es oportuna; los
emprendedores son empaticos con sus colaboradores; no son constantes en la
promocion de valores y la responsabilidad social y en la capacitacion a sus

comunicadores sociales.

Se concluye respecto al uso de las TIC: Las empresas radiales utilizan las redes
sociales; emplean software para la produccion radial; innovan sus equipos para
mejorar la imagen de la organizacion. Utilizan poco el internet para complementar
sus programas radiales. Existe muy poco aprovechamiento de las aplicaciones de
internet; no prevé transmitir a través de internet; de otro lado realizan poco

mantenimiento a los equipos de comunicacion.

En lo relacionado a la implementacion de las TIC, se concluye: Los comunicadores
sociales tienen poco conocimiento de los procedimientos y normas; y le dan

importancia a las ventajas y beneficios que otorgan las TICs.
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5.2. PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO EMPRESAS RADIALES DE LA

CIUDAD DE AYABACA.

Falta de
mantenimiento

de equipo

Servicio de
mantenimiento

Conocer y aplicar
programas de
mantenimiento
preventivo,
correctivo y de
reflotamiento

DEBILIDAD ACCION OBJETIVO
QIELSLINAOE IDENTIFICADA | CORRECTIVA | ESTRATEGICO NETEON 7l S
Elaborar y
desarrollar un
programa de
Primer Incumplimiento Difusion de capacitacion y
objetivo de reglas de radio . difusion de los| Gerente y/o duefio
i, Informacion
especifico yTV documentos
normativos y
politicas
institucionales
Segundo Falta_ . de N Programa de
o capacitacion  a| Difusion de o ~
objetivo . . capacitacion y | Gerente y/o duefio
e comunicadores | Informacion .
especifico sociales pasantias
Falta de Instalar Celebrar contrato
aplicaciones de f00ramas con especialista en| Gerente y/o duefio
internet prog la materia
No . aplica Adquirir
transmision . . Programa de N
Tercer radial a traves de | SETVicio de linea financiamiento Gerente y/o duefio
objetivo internet especializada '
especifico

Gerente y/o duefio
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1. ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para desarrollar el trabajo de
investigacion denominado: “CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL USO DE LAS
TIC EN LAS MICRO EMPRESAS RADIALES DE L4 CIUDAD DE AYABACA”, ANO 2017, donde la
informacion que usted nos brindara sera para fines académicos y de investigacion; agradeciéndole por su

valiosa colaboracion y disponibilidad.

Fecha: Agosto del 2017
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ESCRIBIR EL NUMERO QUE USTED CREA CONVENIENTE

Donde: 1 = Nunca; 2 = Casi Nunca; 3 = Algunas Veces; 4 = Con Frecuencia 'y 5 = Casi Siempre

NO

ITEMS

Nunca

Casi

nunca

Algunas

Veces

Con

frecuencia

Casi

siempre

GESTION DE CALIDAD

01

¢Laempresaradial a su cargo da
cumplimiento al horario
familiar, establecido en el
codigop de FEtica de la
Asociacion de Medios de
Comunicacion y del sector?

02

¢Dentro de la programacion la
radio transmite programas de
educacion, informacion,
culturales, comunitarios vy
religiosos?

03

¢La empresa a su cargo cumple
con las reglas establecidas en la
Ley de radio y televisién?

04

¢Utiliza planes de accion para la
toma de decisiones en la
empresa?

05

¢Los programas radiales que
emite  la empresa  son
planificados de acuerdo a las
necesidades y deseos de los
usuarios?

06

¢(Promueve los Valores y la
Responsabilidad Social a traves
de su medio de comunicacion?

07

(Promueve la empatia e
iniciativa de su persona y
colaboradores?

08

¢Reconoce a sus comunicadores
de forma oportuna sus logros y
esfuerzos?

09

¢Capacita a sus comunicadores
sociales a trabajar bajo el
enfoque basado en atencion al
cliente?
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10

¢Sus comunicadores Sociales
emiten los avisos publicitarios
en el horario establecido?

11

¢Sus colaboradores atienden de
manera oportuna a los usuarios
o clientes?

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA
COMUNICACION

12

¢En la empresa radial hacen uso
de las aplicaciones de internet?

13

¢La Empresa radial utiliza las
redes sociales?

14

¢lLa  empresa radial tiene
previsto realizar su trasmision
radial a través del internet?

15

¢Con que frecuencia utiliza el
internet para complementar
informaci6n en sus programas
radiales?

16

¢La empresa hace uso de algun
software de produccion radial?

17

¢(Mejora la imagen de su
empresa radial a través de la
innovacion de sus equipos ?

18

¢Realiza de forma periddica el
mantenimiento de sus equipos y
software?

19

¢Sus comunicadores sociales
tiene conocimiento de los
procedimientos y normas del
uso de las TIC?

20

¢Conoce sobre la importancia y
ventajas que nos brinda las
TICs?
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2. VALIDACIONES
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

DNI: O 8l 82 55

Por medio de la presente hago constar que llevé acabo la revisién de test sobre
Caracteristicas de la Gestién de Calidad y el Uso de las Tic en las Micro Empresas Radiales de
la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017, elaborado por la estudiante Magaly Garcia Lépez quien
estd realizando un trabajo de investigacion titulado:

“Caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Uso de las Tic en las Micro Empresas Radiales

de la Ciudad de Ayabaca”, Afio 2017.”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido para

su aplicacion.

Sullana @ de... Demicrpec 2017

Moria g CI%E de Purizace

LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD 03379
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Yo, Maan.  DEL ALrEN i pe MOo@Znea T Procedo a efectuar la validacién del cuestionario

del tesista Magaly Garcia Lopez

Nombre del profesional

= ¢ Necesita B &Se necesita mas
.Es pertinente (o ¢Es tendencioso, | ¢ Z
orden VARIABLES con el concepto? mejorall‘- I aquiescente? ftpms para me'dn'
redaccién? el concepto'
SI NO SI NO SI NO SI NO
GESTION DE CALIDAD

¢La empresa radial a su cargo da cumplimiento al
1 [horario familiar, establecido en el cédigo de Etica de la X X = DS
Asociacién de Medios de Comunicacién y del sector?

¢Dentro de la programacién la radio transmite
2 |programas de educacién, informacién, culturales, Y >4 > X
comunitarios y religiosos?

¢La empresa a su cargo cumple con las reglas
establecidas en la Ley de radio y television? * X >< X

¢ Utiliza planes de accién para la toma de
decisiones en la empresa? N X D S

¢Los programas radiales que emite la empresa
5 [son planificados de acuerdo a las necesidades y 5 e o e
deseos de los usuarios? :

¢Promueve los Valores y la Responsabilidad

6 : i P
Social a través de su medio de comunicacién? > X X< 19
¢Promueve la empatia e iniciativa de su persona
7
y colaboradores? 4 x X X
8 ¢Reconoce a sus comunicadores de forma N
oportuna sus logros y esfuerzos? X P A
¢Capacita a sus comunicadores sociales a
9 [trabajar bajo el enfoque basado en atencién al X > o X
cliente? 2
¢Sus comunicadores Sociales emiten los avisos
5 & X X

publicitarios en el horario establecido?

...... é’z’&,{ Tgis.........

. Rosillé de Purizaca
LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
CLAD 03979




11

¢Sus colaboradores atienden de manera
oportuna a los usuarios o clientes?

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

12

¢En la empresa radial hacen uso de las aplicaciones de
internet?

13

¢La Empresa radial cuenta con pagina Web
Implementada?

14

¢La Empresa radial utiliza las redes sociales?

e [

15

¢La empresa radial tiene previsto realizar su
trasmision radial a través del internet?

>

>

16

¢Con que frecuencia utiliza el internet para
complementar informacién en sus programas
radiales?

17

¢La empresa hace uso de algln software de
produccion radial?

18

éMejora la imagen de su empresa radial a través de la
linnovacién de sus equipos ?

L e

Bt el

19

¢Realiza de forma periédica el mantenimiento de sus
equipos y software?

>

>

20

éSus comunicadores sociales tiene conocimiento de
los procedimientos y normas del uso de las TIC?

.><

>

>

21

¢Conoce sobre la importancia y ventajas que no:
brinda las TICs? :

L

Maritrdel C. Rosillo de Purizaci
LIC. CIENCIAS ADMRNISTRATIVAS
CLAD 03379
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que llevé acabo la revisién de test sobre
Caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Uso de las Tic en las Micro Empresas Radiales de
la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017, elaborado por la estudiante Magaly Garcia Lépez quien

estd realizando un trabajo de investigacion titulado:

“Caracteristicas de la Gestién de Calidad y el Uso de las Tic en las Micro Empresas Radiales
de la Ciudad de Ayabaca”, Afio 2017.”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es vélido para

su aplicacion.

Sullana
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

YO, oo o DRI AT s e DTSR . , Procedo a efectuar la validacion del cuestionario
del tesista Magaly Garcia Lopez
Nombre del profesional
n ¢Necesita ¢ Se necesita mas
¢Es pertinente o ¢Es tendencioso, | ¢ "
orden VARIABLES ;“ el concepio? mejorar la adiicssente? items para me'dlr
redaccién? el concepto
St NO SI NO SI NO s1 NO
GESTION DE CALIDAD
¢La empresa radial a su cargo da cumplimiento al
1 |horario familiar, establecido en el cédigo de Etica de la X 52 X X
Asociacion de Medios de Comunicacién y del sector?
¢Dentro de la programacién la radio transmite
2 |programas de educacién, informacién, culturales, % X X X
comunitarios y religiosos?
¢La empresa a su cargo cumple con las reglas
3 . 3 = X X X X
establecidas en la Ley de radio y televisién?
¢ Utiliza planes de accién para la toma de
4 4 25 p p % % x: S
decisiones en la empresa?
¢Los programas radiales que emite la empresa
5 |son planificados de acuerdo a las necesidades y X X X X
deseos de los usuarios?
6 ¢Promueve los Valores y la Responsabilidad % X X
Social a través de su medio de comunicacion? ls3
¢Promueve la empatia e iniciativa de su persona
7 X X * X
y colaboradores?
8 ¢Reconoce a sus comunicadores de forma
oportuna sus logros y esfuerzos? X PS A 75
¢Capacita a sus comunicadores sociales a
9 [trabajar bajo el enfoque basado en atencién al X X X X
cliente?
¢Sus comunicadores Sociales emiten los avisos
10 SEy ; Z X X X X
publicitarios en el horario establecido?
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11

¢Sus colaboradores atienden de manera
oportuna 2 los usuarios o clientes?

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

12 |

¢En la empresa radial hacen uso de las aplicaciones de
internet?

13

¢La Empresa radial cuenta con pégina Web
Implementada?

14

¢La Empresa radial utiliza las redes sociales?

15

¢La empresa radial tiene previsto realizar su
trasmision radial a través del internet?

16

¢ Con que frecuencia utiliza el internet para.
complementar informacién en sus programas
radiales?

17

¢éLa empresa hace uso de algin software de
produccién radial?

18

¢Mejora la imagen de su empresa radial a través de la
innovacion de sus equipos ?

19

¢Realiza de forma periddica el mantenimiento de sus
equipos y software?

20

¢Sus comunicadores sociales tiene conocimiento de
los procedimientos y normas del uso de las TIC?

21

¢éConoce sobre la importancia y ventajas que nos
brinda las TICs?
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que llevé acabo la revisién de test sobre
Caracteristicas de la Gestion de Calidad y el Uso de las Tic en las Micro Empresas Radiales de
la Ciudad de Ayabaca, Afio 2017, elaborado por la estudiante Magaly Garcia Lépez quien
estd realizando un trabajo de investigacion titulado:

“Caracteristicas de la Gestién de Calidad y el Uso de las Tic en las Micro Empresas Radiales
de la Ciudad de Ayabaca”, Afio 2017.”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es vélido para

su aplicacion.

Sullana....Q.@ ........ de SC [7’{4)0[;;(’ d[‘{' 2017

g .
LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD - 01846
LIC. EN CIENCIAS SOCIALES
CPPe. 0439221

DRl el
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, VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Ap)~
Yo, YN pern it CCRSInHe s R aat s , Procedo a efectuar la validacion del cuestionario
del tesista Magaly Garcia Lopez

Nombre del profesional

¥ Necesita > &Se necesita més
oiden VARIABLES ¢Es pertinente mejoranla <Es tendencioso, Hems para mediv
con el concepto? R aquiescente?
redaccién? ¢l concepto'
SI NO SI NO S1 NO S1 NO
GESTION DE CALIDAD

¢La empresa radial a su cargo da cumplimiento al
1 |horario familiar, establecido en el cédigo de Etica de la
Asociacién de Medios de Comunicacién y del sector?

.

¢Dentro de la programacion la radio transmite
2 |programas de educacién, informacién, culturales,
comunitarios y religiosos?

¢La empresa a su cargo cumple con las reglas

3 ;
establecidas en la Ley de radio y televisién? ><
4 ¢ Utiliza planes de accion para la toma de ><
decisiones en la empresa?

¢éLos programas radiales que emite la empresa
5 |son planificados de acuerdo a las necesidades y
deseos de los usuarios?

L

éPromueve los Valores y la Responsabilidad

6 3 . 7 S
Social a través de su medio de comunicacion?

7 ¢Promueve la empatia e iniciativa de su persona
y colaboradores?

8 ¢Reconoce a sus comunicadores de forma

Ve loand e M e

oportuna sus logros y esfuerzos?

¢ Capacita a sus comunicadores sociales a
9 [trabajar bajo el enfoque basado en atencién al
cliente?

el

¢Sus comunicadores Sociales emiten los avisos
publicitarios en el horario establecido?

Doy i s Bl g e D e

S e e e

10

e

. Wilmer Fermin arqu:
LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD - 01846

LAD - 0184
LIC. EN CIENCIAS SOCIALES
CPPe. 0439221
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11

¢Sus colaboradores atienden de manera
oportuna a los usuarios o clientes?

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

¢En la empresa radial hacen uso de las aplicaciones de

brinda las TICs?

12 finternet? >< >( >< ><
¢éLa Empresa radial cuenta con pagina Web oA
13 {implementada? X >< Y ><
14 |éLa Empresa radial utiliza las redes sociales? ‘>( >( X >(
15 ¢La empresa radial tiene previsto realizar su y .
trasmision radial a través del internet? >< : ><
¢Con que frecuencia utiliza el internet para
16 |complementar informacién en sus programas >( \>( >< ><
radiales?
¢La empresa hace uso de algin software de
17 produccion radial? >< % y
Mejora la imagen de su empresa radial a travésdela | . . ;
il v b s X X
linnovacidn de sus equipos ? /
¢Realiza de forma periddica el mantenimiento de sus 3 2
19 o= P h ¢ X
. equipos y software?
20 ¢Sus comunicadores sociales tiene conocimiento de >( 8
los procedimientos y normas del uso de las TIC? y ><
21 ¢Conoce sobre la importancia y ventajas que nos >( >( >( ><

Mag, Wilmer Fermin Castl Mirg

uc

EN CIENCIAS ADMINISTRATIVA
CLAD - 0184

UCEN ClENC-IAS SOCIALES
CPPe, 0439221
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3. INFORME DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

103



ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO"

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 04

personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprensién de las preguntas.

Validez: El instrumento que midié6 Determina Los efectos de las técnicas de la
administracién de recursos humanos en la satisfaccion laboral, fue validado por
expertos que acrediten experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la
redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 22. Dando el siguiente
resultado:

104



ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y USO DE LAS
TICS EN LAS MICRO ENPRESAS RADIALES DE LA CIUDAD DE
AYABACA, ANO 2017.

N° preguntas Alfa de Cronbach

04 0.843

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 84.3% de confiabilidad con respecto a 21 preguntas del

cuestionario.

MG.Darwin Maccolll P.Llacsaguache Calle
COESPE N°675
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ESTADISTICOS

ANEXO N° 01
DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y USO DE LAS TICS EN
LAS MICRO ENPRESAS RADIALES DE LA CIUDAD DE AYABACA, ANO 2017.

Estadisticos total-elemento

PO1
P02
P03
P04
P05
P0S
PO7
P08
P09
P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20

Media
3,300
1,900
3,300
3,100
2,800
2,400
3,400
2,600
2,700
2,800
3,100
2,000
2,900
2,700
2,200
3,900
2,600
3,400
2,500
3,000

Desviaron estandar de la escala si
se elimina el elemento
1,41814
99443
1,56702
1,28668
1,81353
1,34990
1,64655
1,34990
1,15950
1,54919
1,66333
1,05409
1,10050
1,63639
1,13529
1,19722
1,64655
1,64655
1,35401
1,56347

Alfa de Cronbach si se elimina el elemento
0,880
0,829
0,818
0,827
0,832
0,842
0,822
0,829
0,849
0,835
0,825
0,856
0,834
0,839
0,830
0,851
0,833
0,814
0,830
0,828

106



b I b I 1% b 4 } I 4 } I [ I [ } } 112
€ £ G € G 4 | € £ €1 €| 8§ | G| E€E|S|C 6
G ¥ € L [ C 14 G ¥ G| €| €| C I I F | C 8
14 € [ 14 € 14 € € 1% G } €| ¥ } I € | C } L
14 G G [ 1% 14 14 4 G G ¢ | ¥ | S |8S €| S | ¥ | ¥ 9
I | I | 14 I [ [4 | | [4 I I [4 I [4 I I ]
€ € G € G 4 14 L € € e | €| 6§ l G| € |5 |C¢C 14
G 4 G G G 4 ¢ € G I 4 } € | ¥ ¢ | S |5§|C¢ £
b 4 14 | G | 14 | | £ €| ¢ |G| € ¥ | €| € I [4
€ L € G [ € € L € [ F |G| €| € G| ¥ | €| € I
0¢d | 61d | 8ld | Lld | 9id | Sld €ld | 2ld | Lid | Old |6d |Bd | Ld | 9d | Sd | ¥#d | €d | Zd

SOLVA 3d ZIMLYIN

107



4.Consulta RUC de las Empresas

* Consulta RUC X

<&

x e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias
gob.p )

@ Nombre & Razén Social

Nimero de RUC

Tipo y Némero de Documento de Identidad
Documento Nacional de Identidad ¥

EMPRESA RADIAL SUPER EXITO E.L.R.I

car codigo

Ingrese el cédigo que se muestra en la imagen: G UJ S

Namero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Facha de Insc
Estado del Contribuyente:
n del Contribuyente: HABIDO
CAL.LEONCIO PRADC NRO. 235 (ESPALDAS DEL COLISEC CERRADOC) PIURA - AYABACA - AYABACA
Sistema de Emisién de Comprobante: MANUAL

ad(es) Econémica(s):

Sistema de E

20525307507 - EMPRESA RADIAL SUBER EXITO ELR.L
EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP, LTDA

Nombre Comercial: -

22/04/2006
BAJA DE OFICIO

Sistema de Contabilidad: MANUAL

52136 - ACTIVIDADES DERADIO ¥ TELEVISION. ¥

Comprobantes de Pago c/aut. de . v
imprasién (F. 806 u 816): FACTURA

ion Electronica -

Emisor electrénico desde: -

Comprobantes Electrnicos: -

Fecha de Inicio de Acti

Extel

22/04/2005
30/08/2017

SIN ACTIVIDAD

Afiliado al PLE desde: -
Padrones : NINGUNG ¥
[} www.google.com.pe % )/ 4 Consulta RUC x (2] - X
&« C | ® e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrcansruc/jcrS00Alias Y ¢

Nimero de RUC

Documento Nacional de Identidad ¥

@ Nombre & Razén Social

Ingrese el codigo que se muestra en la imagen: B

0 y Nimero de Documento de Identidad
Refrescar codigo

DIOCESIS DE CHULUCANAS

Nimero da RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comer

Fecha de Inscrips
Estado del Contribuyente:

Condicién del Contribuyente:

Direccién del Domi Fiscal:

Sistema de Emisién de Comprobante:

Sistema de Contabilida

Acti

2d(es) Econdmica(s):

Gomprobantes de Paga c/aut. de
impresion (F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:

Emisor electrénico desde:

Comprobantes Electrénicos:

20162361554 - DIOCESIS DE CHULUCANAS.
INSTITUCIONES RELIGIOSAS

27/07/1593 Fecha de Inicio de A
ACTIVO

HaBIDD

CAL.CUZCO NRO. 379 PIURA - MORROPON - CHULUCANAS

MANUAL Actividad de Comercio Exterior:
MANUAL
[9451 - ACTIVIDADES DE ORGANIZACIONES RELIGIOSAS ¥ |

NINGUNO ¥

NINGUNO ¥

17/06/1364

SIN ACTIVIDAD

Af do al PLE desde:
Padrones :

Representantz(s) Legal(es)

Cantidad de Trabajadores y/a Prestadores de Servicio
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4 SUNAT - Consulta RUC X / 4 Consulta RUC x
& C | @ e-consultarucsunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias

@ Nimero de RUC

Documento Nacional de Identidsd ¥

Nombre 6 Razén Social

10030891444

Tipo y Nimero de Documento de Identidad

Refrescsr codigo

Nuamero de RUC:

Tipo Contribuyente:
Tipo de Decumento:
Nombre Comercial:

Fecha de Inscripeidn:

Estado del Contribuyente:

Condicién del Contribuyents

o Fiscal:

Direccién del Domi

Sistema de Emision de Comprobante:
Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Econdmica(s):
Comprobantes de Pago c/aut. de
impresién (F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica
Emisor electrénico desde:

Comprobantes Electrénicos

10020891444 - CRUZ NONAJULCA ROGELID
PERSCINA NATURAL CON NEGOCIG

DNI 03089144 - CRUZ NOMAJULCA, ROGELIC
RADIO AYABACA

09/05/2007

AcTIVO

HABIDO

Afecto al Nuevs RUS: s1

io de Acti 09/05/2007

Fecha de I

JR. BOLIVAR NRC. 114 (ESPALDAS HOTEL SAMANGA) FIURA - AYABACA - AVABACA

MANUAL
MANUAL

92136 - ACTIVIDADES DE RADIO ¥ TELEVISION. ¥

BOLETA DE VENTA ¥

SIN ACTIVIDAD

Actividad de Comercio Exterio

A do al PLE desde: -
Padrones : NINGUNO ¥
Canidad de Trabaiadoras o Fresiadares ds Saricio
[} Correo - magaly_lea17_¢ X ) 4@ Consulta RUC x e - X
&« C | ® e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS00Alias b~

# Niamero de RUC

Documento Nacional de Identidad ¥

Nombre & Razén Social

20161350461

Tipo y Némero de Documento de Identidad

Inorese e cipo aue se musstra en e smagens [F IR

Refrescar codigo

Nimero de RUC:

Tipo Contribuyenta:

Nombre Comerci
Fecha de Inscripcién:
Estado del Contribuyente:

Condicién del Contribuyente:

Direccién del Domicilio Fiscal:

Sistema de Emisién de Comprobante:

Sistama de Contal

Act

Comprobantes de Page c/aut. de
impresion (F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:
Emisor electrénico desde:
Comprobantes Electrénicos:

At

ado al PLE desde:

Padrones :

20161350461 - MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AYABACA
GOBIERNO REGIONAL, LOCAL
24/07/1393
ACTIVO
HABIDD
CAL.SALAVERRY NRO. 260 PIURA - AYABACA - AYABACA
MANUAL
COMPUTARIZADO
55104 - HOTELES, CAMPAMENTOS ¥ OTROS,

[ BOLETA DE VENTA v

NINGUNO ¥

Fecha de Inicio de Actividades: 24/07/1593

Actividad de Comercio Exterio: SIN ACTIVIDAD

T
i e

Deuda Coschva

Establecmiento(s) Ansxo(s)

Omisiones Tributanas

Cantidad de Trabsjadores y/o Prestadares ds Servica

~ G ) ESP
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5.Documento de Autorizaciéon
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“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
SOLICITO: PERMISO PARA EJECU TAR TESIS

SENOR
REPRESENTANTE DE LA EMPRESA RADIAL — RADIO EMAN UEL
Ayabaca

Magaly Garcia Lépez, con DNI 45893561, con domicilio real en calle Arequipa S/N —
Ayabaca, Bachiller en Ciencias Administrativas, egresada de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote “ULADECH — CATOLICA”, me dirijo a usted y expongo lo
siguiente: - 5

Que teniendo que culminar los estudios de Licenciatura y al estar realizando el trabajo
de investigacion, solicito a Ud. me otorgue el permiso correspondiente para ejecucion
de la misma y aplicar la encuesta que sirve como instrumento para obtener datos; ya que
la poblacion investigada estard integrada por los cuatro empresarios de las micro
empresas radiales de la Ciudad de Ayabaca.

Por lo antes expuesto,
Espero contar con su apoyo en beneficio de generar propuestas de

mejora mediante la investigacion.

Sullana, 08 de junio de 2017
SDC & s W\
@y
Magaly Garcia Lopez
Bach. en Ciencias Administrativas
\=
s
Q’&S}:\Q o~
S T

N g

e 66 |\t
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“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
SOLICITO: PERMISO PARA EJECUTAR TESIS

SR.
REPRESENTANTE DE LA EMPRESA RADIAL - RADIO AYABACA
Ayabaca

Magaly Garcia Lopez, con DNI 45893561, con domicilio real en calle Arequipa S/N —
Ayabaca, Bachiller en Ciencias Administrativas, egresada de la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote “ULADECH — CATOLICA”, me dirijo a usted y expongo lo

siguiente:

Que teniendo que culminar los estudios de Licenciatura y al estar realizando el trabajo
de investigacion, solicito a Ud. me otorgue el permiso correspondiente para ejecucion
de la misma y aplicar la encuesta que sirve como instrumento para obtener datos; ya que
la poblacién investigada estard integrada por los cuatro empresarios de las micro

empresas radiales de la Ciudad de Ayabaca.

Por lo antes expuesto.
Espero contar con su apoyo en beneficio de generar propuestas de

mejora mediante la investigacion.

Sullana, 08 de junio de 2017

/-

Magal§’ Garcia Lopez
Bach. en Ciencias Administrativas

ACA
Qugro WIRE
r\Cf_PTﬁDPI .
g oaloel
¥,
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“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
SOLICITO: PERMISO PARA EJECUTAR TESIS

SRA.

REPRESENTANTE DE LA EMPRESA RADIAL — RADIO LA VOZ DEL
CAMPESINO

Ayabaca

Magaly Garcia Lopez, con DNI 45893561, con domicilio real en calle Arequipa S/N —
Ayabaca, Bachiller en Ciencias Administrativas, egresada de la Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote “ULADECH — CATOLICA”, me dirijo a usted y expongo lo

siguiente:

Que teniendo que culminar los estudios de Licenciatura y al estar realizando el trabajo
de investigacion, solicito a Ud. me otorgue el permiso correspondiente para ejecucion
de la misma y aplicar la encuesta que sirve como instrumento para obtener datos; ya que
la poblacion investigada estard integrada por los cuatro empresarios de las micro

empresas radiales de la Ciudad de Ayabaca.
Por lo antes expuesto.
Espero contar con su apoyo en beneficio de generar propuestas de
mejora mediante la investigacion.
Sullana, 08 de junio de 2017

il

i
i
i | Magaly Garcia Lopez
g
i

JUNICIRPALIDAD. PROVINCAL ’AYABACA.
RADIO MUNICIPAL &
LA VOZ DEL CTAMPESING®

Bach. en Ciencias Administrativas

RESISTRO 5,00
Eema




“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANQ?”
SOLICITO: PERMISO PARA EJECUTAR TESIS

SENOR
REPRESENTANTE DE LA EMPRESA RADIAL SUPER EXITO E.L.LR.L
Ayabaca

Magaly Garcia Lopez, con DNI 45893561, con domicilio real en calle Arequipa S/N —
Ayabaca, Bachiller en Ciencias Administrativas, egresada de la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote “ULADECH — CATOLICA”, me dirijo a usted y expongo lo

siguiente:

Que teniendo que culminar los estudios de Licenciatura y al estar realizando el trabajo
de investigacion, solicito a Ud. me otorgue el permiso correspondiente-para ejecucion
de la misma y aplicar la encuesta que sirve como instrumento para obtener datos; ya que
la poblacion investigada estara integrada por los cuatro empresarios de las micro

empresas radiales de la Ciudad de Ayabaca.
Por lo antes expuesto.
Espero contar con su apoyo en beneficio de generar propuestas de

mejora mediante la investigacion.

Sullana, 08 de junio de 2017

Wi |
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