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RESUMEN

La presente investigacion tiene por finalidad determinar en qué medida influyen las
incidencias de los procesos operativos en el grado de satisfaccion de los clientes de la
empresa TELECABLE CHICLIN DEL VALLE SAC La Libertad, 2018. Para lograr este fin
se inicio con el diagnostico de la situacion actual de la gestion de los procesos en el area

operativa de la empresa, y después se identificaron los puntos criticos que se deben mejorar.

Con respecto a la metodologia realizada se desarrolld y aplico instrumentos como la
encuesta y entrevista que permitio adquirir datos precisos que se analizaron y se evaluaron
para diagnosticar el estado actual de la empresa, esto datos son relevantes e importantes para
la justificacion de la investigacion. Esta investigacion es de tipo Cuantitativa y de disefio

Descriptivo Longitudinal.

Como resultado, se pudo determinar que la empresa no cuenta con una adecuada
gestion de procesos y para ello necesita definir sus objetivos y su plan estratégico anual, de

esta manera podrd mejorar la calidad de sus servicios.

PALABRAS CLAVE: Planificacién, Gestion, Eficiencia, Calidad



ABSTRACT

The objective of this research is to determine in what extent to influence the operational
processes in the degree of satisfaction of the clients of the company TELECABLE
CHICLIN DEL VALLE SAC La Libertad, 2018. To achieve this end, it started with the
diagnosis of the management situation in the current process into the operational area of
the company, and after they identified the critical points that must be improved.

With respect to the methodology developed and applied tools such as the survey and
interview that allowed to acquire accurate data that were analyzed and evaluated to
diagnose the current state of the company, this data are relevant and important for the
justification of the investigation. This investigation is of Quantitative type and of
Longitudinal Descriptive design.

As a result, it was determined that the company does not have an adequate process
management and for that it needs to define its objectives and its annual strategic plan, in

this way it will be able to improve the quality of its services.

KEYWORD: Planning, Management, Efficiency, Quality.



I.  INTRODUCCION

Los sistemas de television por cable (CATV, Cable Television) nacieron como una solucion
para ofrecer las sefiales de TV de libre recepcion, en zonas donde la recepcion no es
satisfactoria. Posteriormente agregaron canales de produccién propia 6 de otras empresas
constituyendo una alternativa diferente para aquellas zonas donde la recepcion de los canales
de TV de libre recepcion no presenta dificultades.

Debido a la creciente competencia en el mercado, las empresas de television por cable han
tenido que ir mejorando la calidad de sus servicios para hacer la diferencia frente a su
competencia. Sin embargo, muchas empresas no han podido superar los problemas con la
gestion de sus procesos y han quedado relegadas frente a otras.

La gestion de sus procesos involucra mucho el tema de la calidad, ya sea en sus productos
0 servicios. Este estudio se enfoca en una empresa de servicios.

Calidad del servicio que brinda una empresa se debe mucho a incidentes como fallas técnicas
o mala atencion por parte del personal, esto provoca que la satisfaccién de cliente por el
servicio disminuya.

Si hay insatisfaccién en el cliente es muy importante detectar cuales son los problemas que

los provocan para asi poder determinar soluciones.

1.1 Realidad Problematica
Las compafiias de servicios existen alrededor del mundo y estan en diversos rubros,
existen desde servicios de comida rapida hasta servicio de telefonia celular. Uno de

los servicios que tiene gran demanda en nuestros dias es el de las telecomunicaciones.



La television por cable esta dentro de este contexto, pues es un instrumento que
transmite informacién y que alo largo de los afios ha ido evolucionando acorde con
las nuevas tecnologias. Es asi que a comienzos de los afios 40, por cuestiones de
geografia, en Estados Unidos se comienza a implementar los primeros sistemas de
television por cable (Evolucion medios, 2017).

Con el auge de la television y en especial del sistema de cable, han surgido grandes
compafias de telecomunicaciones que ofrecen este servicio a sus usuarios como son
AT&T, NTT Communications, Verizon Communication INC., Deutsche Telekon, y
Telefonica, (Colombiadigital, 2010). Al igual que estas empresas trasnacionales,
también existen medianas y pequefias empresas de television por cable, que ofrecen
un servicio que muchas veces no es eficiente y produce un descontento en sus usuarios.
En el Per( existen mas de 200 empresas entre grandes y pequefias que brindan el
servicio de television por cable (Andina, 2010). Muchas de estas empresas son
informales y por lo tanto no existe una regulacién de la calidad de servicios que
brindan. Debido a la creciente demanda del uso de la television por cable, estas
empresas deben satisfacer ofreciendo una buena calidad de sus productos asi como los
servicios de mantenimiento y atencién al cliente. Sin embargo, también existe un
panorama de insuficiencia en la satisfaccion de esta demanda debido a factores
logisticos y de gestion de operaciones dentro de las propias empresas.

El estudio diagnostico sobre los servicios que brindan las empresas tiene estudios
realizados, pero en el rubro de la television por cable ain hay algunos vacios que se

tienen que ir desarrollando.
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Una aproximacién oficial en el diagnostico de la television por cable la podemos
encontrar en el portal de OSIPTEL donde se puede encontrar datos estadisticos sobre
este servicio (Osiptel, 2016).

El presente informe se focaliza en el diagnostico del Area Operativa de la Empresa de
Television por Cable Telecable Chiclin del Valle SAC de la localidad de Cartavio,
distrito de Santiago de Cao, provincia de Ascope, departamento de La Libertad, en el
periodo de agosto a diciembre del 2018 y que a su vez se proponer una mejora para

optimizar el servicio a sus usuarios.

Trabajos previos

Cuatrecasas (2012), en su investigacion “Organizacion de la Produccion y Direccion
de Operaciones”, en el capitulo sobre Mejora de la Eficiencia, Agilidad y Niveles de
Servicio, Optimizacion y Niveles de los Servicios, demuestra que se pueden
automatizar los servicios, los que podran mejorar la eficiencia a nivel de flexibilidad,
costos y tiempos, por una parte y el nivel de servicio, y por tanto la calidad del mismo,
por otra.

Relevancia: Este estudio nos permitird analizar las herramientas que se utilizan para
resolver los problemas en los procesos de servicios dentro de una empresa.

Martinez (2010), en su nvestigacion ‘“Procedimiento para la Mejora de la Calidad en
Servicios de Asistencia Técnica” Concluye que se debe miciar con diagnostico
integral del &rea para poder realizar las mejoras de los procedimientos en los servicios,
los que permitirdn identificar las causas de los principales problemas que inciden en

la insatisfaccion de los clientes externos. Se identificaron, analizaron y minimizaron
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las barreras que impiden la aplicacion del procedimiento que se propone, referidas
principalmente a la capacitacion del personal.

Relevancia: Seincluye este estudio porque representa un area que trabaja directamente
con personas en el tema de servicios lo cual nos permitird hacer comparativos con
nuestro estudio.

Parra, Negrm & Gomez (2009), en su mvestigacion ‘“Procesos de Servicios.
Tendencias Modernas en su Gestion” nos habla sobre la necesidad del incremento de
la eficacia, la eficiencia y la efectividad de los servicios que se ofrecen en todas las
areas de la economia. Concluye con el consumo de servicios como una experiencia
donde detalla la conducta y la experiencia del cliente, la cadena de servicio utilidad,
medicion de la satisfaccion del cliente y el modelo de las brechas, elementos basico
del servicio de calidad, dimensiones de la calidad del servicio, y la estrategia de
medicion.

Relevancia: Nos muestra casos muy précticos, se enfoca en el cliente, asi como en la

calidad del servicio.

Teorias relacionadas al tema.

1.3.1 Mejora continua:

Consiste en la busqueda de mejores métodos de trabajo y procesos organizativos a
partir de una constante revision de los mismos con objeto de realizarlos cada vez mejor.
Las mejoras se conciben de forma continua (sin fin) y con caracter incremental: la
realizacion de un proceso va aumentando ya que, a medida que se lleva a cabo, los
resultados se examinan y se incorporan las modificaciones oportunas para la mejora.

9



Esta es guiada no sélo por el propésito de proveer una mayor calidad, sino también por
la necesidad de ser eficiente. En definitiva, se trata de conseguir un espiritu de
superacion mediante una cultura de cambio basada en la adaptacién continua.

(Apmarin, 2006)

1.3.2 Metodologias de mejora
Consiste en experiencias, estrategias y herramientas que permiten obtener mejoras en

el area de interés.

1.3.3 Herramientas para la Mejora de Procesos
A continuaciéon listan las herramientas de mejora de procesos, las cuales son aplicadas

bajo una metodologia establecida y conocida.
Diagrama de Pareto

Segun Forrest W. y Breyfogle 111 (2003), el Diagrama de Pareto es una herramie nta
muy Util para identificar la fuente de problemas cronicos en los procesos. El principio
de Pareto, béasicamente, establece que unas pocas caracteristicas del proceso de
produccion causan la mayoria de problemas en la linea, mientras que muchas de las
caracteristicas triviales de los procesos de produccion causan solo una pequefia porcion
de los problemas de calidad. De acuerdo con Forrest W. y Breyfogle 111 (2003), el
procedimiento para construir un diagrama de Pareto genérica sigue los siguientes

pasos:

Primero, definir el problema y las caracteristicas del proceso a usar en el diagrama.

También, se debe definir el periodo de tiempo para el diagrama, por ejemplo

10



semanalmente, diariamente o turno. Mas adelante, las mejoras de la calidad se pueden

hacer de la informacion determinada.

Luego, determinar la cantidad total de veces que cada caracteristica ocurre y clasificar
las caracteristicas segun los totales definidos anteriormente. Trazar el nimero de
ocurrencias de cada caracteristica en orden descendente en forma de grafico de barras
junto con las cantidades acumuladas. A veces, sin embargo, el diagrama de Pareto no

tiene superposicion de porcentaje acumulado.
Ishikawa

Segun Forrest W. y Breyfogle 111 (2003), la herramienta de causa y efecto, también
conocido como Ishikawa o espina de pescado es efectiva como parte de la solucién de
problemas del proceso. Esta técnica es Util para desencadenar ideas y promover un
enfoque equilibrado en las sesiones de lluvia de ideas en grupo, en el que los individuos
enumeran las fuentes percibidas de un problema. Un diagrama de causa y efecto
proporciona un medio para términos para centrarse en la creacion de una lista de
variables de entrada del proceso que puedan afectar a las variables clave de salida del
proceso. Para construir un diagrama de causa y efecto, a menudo es conveniente
considerar seis areas 0 causas que pueden contribuir a una respuesta caracteristica o

efecto: materiales, equipo, método, personal, mediciones, y el medio ambiente.
Ciclo Deming o PDCA

El nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar, en inglés ‘“Plan, Do, Check, Act”. También es conocido como Ciclo de

mejora continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta
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metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma
sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento
continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia,
solucion de problemas, previsidn y eliminacion de riesgos potenciales). El circulo de
Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa final se
debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son
reevaluadas periodicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicacion de esta
metodologia estd enfocada principalmente para ser usada en empresas Yy

organizaciones.
Etapas del Ciclo Deming:

Planificar: Se establece objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
acordes con las expectativas y requerimientos de los clientes y las politicas de la

organizacion.

La planificacion consta de las siguientes etapas:
Anélisis de la situacién actual o diagnostico
Establecimiento de principios Yy objetivos

Fijacion de los medios para lograr los objetivos
Adjudicacion de los recursos para gestionar los medios.

Hacer: En esta etapa se implementan los procesos. Es ejecutar y aplicar las tareas tal

como han sido planificadas.

12



Verificar: Se realiza el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los

resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos. Si
hay que modificar el modelo, ello remite nuevamente a la etapa de planificacion.

(UNIT, 2012)

A los efectos de su uso como herramienta se debe sequir las siguientes etapas para la

aplicacién del ciclo de Deming:

Etapa 1: Estudiar un proceso y decidir cudl cambio podria mejorarlo.

En esta etapa es recomendable hacerse preguntas como las siguientes:

¢Cuales podrian ser los logros mas importantes de esta prueba?

¢Qué cambios podrian ser deseables?

¢ QUué resultados son faciles de alcanzar?

¢ ES necesario hacer nuevas observaciones?

Etapa 2: Efectuar las pruebas o hacer el cambio, de preferencia a escala piloto. En esta
etapa es fundamental conseguir resultados que puedan ser ordenados y analizados

rapidamente obteniendo la informacion deseada.

Etapa 3: Observar los efectos.

13



Etapa 4: Verificar qué cosas se aprendieron y repetir la prueba, de ser posible en
condiciones diferentes (ambiente, personal, metodologia operativa, etc.). Observar la

posibilidad de que ocurran cambios secundarios.

El ciclo se debe girar continuamente, de modo que al final se alcance el objetivo inicial

establecido en la etapa 1.

El uso del ciclo de Deming es importante en cada tarea que se realiza y conducird a una
mejora continua en las metodologias de trabajo. Puede aplicarse a cualquier proceso y
puede ser empleado, también, para encontrar las causas especiales detectadas mediante

herramientas estadisticas.

1.3.4 Introduccion y Problemética de los Servicios:

Rios (2006) nos dice que no es necesario comprobar que en el Mundo la tendencia
hacia la industria sin humo (servicios) esta en notable crecimiento, y ya tiene una
importancia vital en la economia de algunos paises, pues su actividad nacional se esta
centrando en estd. Son muchos los sectores de servicios que actualmente hacen uso las
personas, los siguientes son los 14 sectores relacionado a servicios segun Gonzales

Zamora et al (2003):

1. Transporte

2. Distribucion comercial

3. Sanidad (servicios de salud),

4. Turismo, ocio, cultura y deporte

5. Telecomunicaciones

14



6. Entidades financieras y de seguros

7. Servicios aempresas

8. Servicios publicos y sin &nimo de lucro

9. Mantenimiento y reparacion

10. Produccién y suministro de energia en general

11. Servicios profesionales

12. Correos y mensajeria

13. Educacion (ensefianza)

14. Servicios personales

1.3.5 Concepto de Servicio:

Desde un punto de vista comercial, tanto bienes como servicios ofrecen beneficios o
satisfacciones; y son productos. La vision estrecha de un producto dice que es un
conjunto de atributos, tangibles e intangibles, fisicos y quimicos, reunidos en una forma
especial. La vision amplia, dice que esun conjunto de atributos, tangibles e intangibles,
que el comprador puede aceptar para satisfacer sus necesidades y deseos. Asi pues, en
el sentido mas amplio, todo producto tiene elementos intangibles, independientemente

de lo que se produzca en la fabrica (Rios, 2006).

Rios (2006) continla explicando sobre los servicios citando a otros autores. El
concepto de servicio, tiene hasta hoy muchas propuestas y pocas investigaciones
cientificas sobre su concepto, por ejemplo, segin Stanton (1992) los servicios son

"todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de

15



una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccidon de necesidades de los
consumidores”. Otra definicion similar es la que plantea Kotler (1993) que: "un
servicio es todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente
intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su produccion puede o no puede

vincularse a un producto fisico."

El concepto de servicio no solo se define como el ;Qué se da? y ;Como de da?, sino
como la integracion de estos elementos con la estrategia de la empresa y las necesidades

de los clientes. Esta definicion sera de mucha utilidad para el disefio del servicio.

De lo anterior se deduce que las organizaciones de servicios son aquellas que no tienen
como meta principal la fabricacion de productos tangibles, que los compradores vayan
a poseer permanentemente; es decir, la comparfiia esta vendiendo el servicio como
nicleo central de su oferta al mercado, que estd alineado con la estrategia de la

compafiia y las necesidades de los clientes.

1.3.6 Caracteristicas diferenciadoras de los Servicios
Se han sugerido varias caracteristicas para ayudar a distinguir bienes y servicios. Es la
combinacién de estas caracteristicas la que crea el contexto especifico en que debe

desarrollar Direccion de Operaciones en una organizacion de servicios.

Segin Arias Aranda, De Burgos et al., Rivera y Huete, Pancorvo y Fitzsimmons y
Fitzsimmons (Citados por Rios, 2006), las caracteristicas mas frecuentemente

establecidas de los servicios son:

16



Intangibilidad

Los servicios son esencialmente intangibles. Con frecuencia no es posible gustar,

sentir, ver, oir u oler los servicios antes de comprarlos.

Se pueden buscar de antemano opiniones Yy actitudes; una compra repetida puede
descansar en experiencias previas, al cliente se le puede dar algo tangible para
representar el servicio, pero a la larga la compra de un servicio es la adquisicién de

algo intangible.

De lo anterior se deduce que la intangibilidad es la caracteristica definitiva que
distingue productos de servicios y que intangibilidad significa tanto algo palpable como
algo mental. También la falta de propiedad es una diferencia basica entre una industria
de servicios y una industria de productos, porque un cliente solamente puede tener
acceso a utilizar un servicio determinado. El pago se hace por el uso, acceso o arriendo

de determinados elementos.
Perecibilidad

Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por otra parte,
para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar las caracteristicas de
perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben tomar sobre qué méaximo
nivel de capacidad debe estar disponible para hacer frente a la demanda antes de que
sufran las ventas de servicios. Igualmente hay que prestar atencion alas épocas de bajos
niveles de uso, a la capacidad de reserva o a la opcidn de politicas de corto plazo que

equilibren las fluctuaciones de demanda.

17



Esto dificulta las préacticas tradicionales de Direccion de Operaciones relacionadas con
la Planificacion y Produccion de productos, especialmente en los relacionados a
capacidad e inventarios. Tomando el ejemplo del articulo de De Burgos et al. (2003),
los hoteles suelen operar con unos niveles de ocupacién de su capacidad productiva
muy inferiores a los que serian deseables en términos de eficiencia y eficacia.
Comparémoslos con una empresa manufacturera, esta Ultima tiene mayor flexibilidad
para hacer frente a aumentos en la cantidad demandada de bienes y puede, en general,
aumentar los turnos de produccion para hacer frente a ella, pero no lo puede hacer de

manera inmediata los hoteles.

Heterogeneidad

Con frecuencia es dificil lograr estandarizacion de produccion en los servicios, debido
aque cada"unidad™, por lo que se genera el fendbmeno de la personalizacion. Prestacion
de un servicio puede ser diferente de otras "unidades". Ademés, no es facil asegurar un
mismo nivel de produccion desde el punto de vista de la calidad. Asimismo, desde el
punto de vista de los clientes también es dificil juzgar la calidad con anterioridad a la
compra. Este equilibrio debe traducirse en una serie de procedimientos encaminados a

estandarizar las operaciones “Back Office”.

Implicacion directa o indirecta de los clientes

Con frecuencia los servicios no se pueden separar del cliente. Una consecuencia de esto
es que la creacion o realizacién del servicio puede ocurrir al mismo tiempo que su
consumo, Ya sea este parcial o total. Los bienes son producidos, luego vendidos y

consumidos mientras que los servicios se venden y luego se producen y consumen por

18



lo general de manera simultinea. Esto tiene gran relevancia desde el punto de vista
practico y conceptual, en efecto, tradicionalmente se ha distinguido nitidamente
funciones dentro de la empresa en forma bien separada, con ciertas interrelaciones entre
ellas por lo general anivel de coordinacion o traspaso de informacion que sirve de input
para unas u otras; sin embargo, aqui se puede apreciar mas una fusion que una
coordinacion, el personal de produccion del servicio, en muchos casos, es el que vende
ylo interactla mas directamente con el cliente o usuario mientras éste hace uso del
servicio (“consume™). Recordemos que en la manufactura por lo general el personal de
produccion y el proceso productivo en si, no suponen interaccion directa con el

consumidor.
Intensidad de capital

La norma habitual en el sector de servicios es la baja intensidad de capital del proceso,
gue se encuentra, en la mayoria de los casos poco mecanizado Yy, en un ndmero adin
menos de ocasiones, automatizado. En los dltimos tiempos esta circunstancia ha
mejorados debido a los sistemas de informacion vy al desarrollo de las comunicaciones.
Sin embargo aun existen numerosas operaciones que debe realizarse manualmente y
no requieren de tal calificacion, por ejemplo en los hoteles serdn las operaciones de

limpieza y cafeteria o restaurante.

1.3.7 Clasificacion de servicios
Fitzsimmons y Fitzsimmons (Citados por Rios, 2006) determina la siguiente

clasificacion:
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Instalaciones de Apoyo (supporting facilities): son los recursos fisicos imprescindibles
para la prestacion del servicio, como el edificio del hospital, el avion, el tren, las

instalaciones del hotel, etc.

Bienes facilitadores del servicio (Facilitating goods): es el conjunto de bienes que son
parte del servicio, que son comprados, arrendados o prestados para la realizacion plena

del servicio. Por ejemplo los palos de golf, los repuestos del automovil, etc.

Servicios Explicitos (Explicit services): beneficios directamente observables por los
sentidos y consistentes en las caracteristicas esenciales o intrinsecas del servicio. Por
ejemplo disfrutar del jugar en campo de golf, curarse después de la operacion, el

excelente funcionamiento del auto después de su reparacion, etc.

Servicios Implicitos (Implicit services): beneficios psicologicos caracteristicas
extrinsecas del servicio percibidas por el cliente. Por ejemplo el estatus que conlleva

jugar golf en un campo determinado, la privacidad del trato en un banco, etc.

Es posible clasificar alos servicios porsu contenido de recursos (bienes e instalaciones)

de apoyo a éste, como puros y mixtos.

Otra clasificacion de los servicios se da por el grado de interaccion y personalizacion;

y el grado de intensidad de mano de obra.

La primera mide hasta qué punto el cliente puede influir de manera personal a la
naturaleza del servicio aentregar, mientras que en la segunda mide el ratio del costo de

mano de obra respecto al costo del capital. (Rios, 2006)
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1.4

1.5

Formulacién del Problema

¢De qué manera influyen los incidentes del area operativa de la empresa Telecable
Chiclin del Valle SAC en la satisfaccion de sus clientes en el periodo de agosto a
diciembre del 2018 en la localidad de Cartavio, distrito de Santiago de Cao, provincia

de Ascope, departamento de La Libertad?

Justificacion e importancia del estudio.
Es necesario realizar esta investigacion debido a que existen reportes de retrasos en el

servicio del area operativa de la empresa Telecable Chiclin del Valle SAC.

Este problema puede disminuir el porcentaje de usuarios del servicio brindado por el

Telecable Chiclin del Valle SAC.

Un mal servicio y la disminucion de usuarios podrian poner en riesgo el balance

economico de la empresa.

El identificar y diagnosticar el nivel de eficiencia por parte del servicio del éarea
operativa implica poder resolver problemas que se presenten, y mejorar el nimero de

usuarios de television por cable que ofrece la empresa.

A un mayor ndmero de usuarios se mejorara la rentabilidad en la empresa y se podria

realizar nuevos proyectos de mejoras en la empresa.
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1.6

1.7

Hipodtesis.
Existe una relacion directa entre los incidentes de los procesos operativos en la
Empresa Telecable Chiclin del Valle SAC. de Cartavio y el grado de satisfaccion de

SuUS usuarios.

Objetivos.

Objetivo General

Determinar las incidencias de los procesos operativos de la empresa Telecable Chiclin
del Valle SAC durante el periodo de agosto a diciembre del 2018 en la localidad de
Cartavio distrito de Santiago de Cao, provincia de Ascope, departamento de La

Libertad.
Objetivo Especifico

a) Analizar los procesos operativos del servicio de television en la empresa

Telecable Chiclin del Valle SAC en Cartavio.

b) Determinar el grado de satisfaccion del cliente de la empresa Telecable

Chiclin del Valle SAC.

C) Aplicar técnicas de correlacion de variables para determinar la incidencia de
los procesos operativos con el grado de satisfaccion del cliente de la empresa Telecable

Chiclin del Valle SAC
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2.1

2.2

2.3

Il.  MATERIAL Y METODOS

Tipo y Disefio de Investigacion.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion segun su enfoque sera Cuantitativa, segun su relacion con el

conocimiento Aplicadas, y seguin su alcance Descriptiva.

Disefio de Investigacion

Seré Descriptiva Longitudinal

Poblacion y muestra.

Unidad de analisis: Cantidad de usuarios que recibieron el servicio del area operativa

de la Empresa Telecable Chiclin del Valle SAC. de Cartavio en un mes.

La poblacion es de 67 Usuarios

La muestra sera de 67Usuarios

Variables, Operacionalizacion.

Y: Grado de satisfaccidon de los clientes

X: Incidentes en los procesos operativos
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables

Objetivo Variable Definicion Conceptual Deﬁmqon Dimensiones Indicadores Instrumento
Operacional
:::;ii‘_ii%i;‘:i:f;o Incidente se define como
hecho d Identificacion Impacto en | H ientas d
de television de la Inadentes en los procesos - q‘1‘1e produce . 8 pac.c') o Cantidad de mmen Iim
. una alteracion o de los retencionde gestion de
empresa Telecable operativos int 5n d ciciditis  chuGtE clientes -rocesos
Chiclin el Valle SAC en sy ?
; proceso
Cartavio
. La nocion de satisfaccion Gra.do de”
Determinar el grado de e bt g satisfaccion
satisfaccion del cliente  Grado de Satisfaccion en del setvicio .. Escalade it
: de 1a persona cuando : Aceptacion .. Cuestionario
de laempresa Telecable los clientes T medidoa aceptacion
Chictin del Valle SAC. = A0 travésdeuna
utiliza un servicio.
encuesta.

2.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Se aplicaran Métodos Empiricos como la Observacion Cientifica y la Medicion.

En la observacion Cientifica se observard de manera objetiva los procesos de los
servicios del area operativa para realizar un diagnéstico de estas y proponer luego

estrategias aplicativas.

La medicion se realizard luego del diagnéstico y se aplicaran indicadores a las

variables y asi tener resultados que nos den una real lectura de la situacion.

En las técnicas de recoleccion de datos se aplicaran: Entrevistas a los usuarios que

reciben los servicios del rea operativa, encuestas y observacion.

Asimismo, los instrumentos seran las entrevistas, encuestas Yy la observacion.
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2.5 Procedimientos de analisis de datos

Tabla 2

Procedimiento para la recoleccién de Datos

N°  Técnica Instrumento Fuente/Informante Descripcién

1  Entrevista Cuestionario/ Clientes Recolectar los datos
Guia de directamente de un promedio de
entrevista 15 clientes a fin de conocer sus
apreciaciones de la atencion que

recibe por parte del personal
operativo de la empresa

2  Encuesta Cuestionario Clientes Recolectar informacion masiva

3 Observacion

Hoja de
Observacion

Ciclo de Procesos

de un grupo de clientes, en base
al tamafio de muestra. Esta
informacion permitira conocer
las apreciaciones de un grupo
representativo de clientes, sobre
la calidad de atencion que recibe
por parte del &rea operativa de la
empresa
Recolectar informacion
relacionada con los procesos
del area operativas. Cada uno de
los detalles permitird
comprender las actividades que
realizan los empleados, la forma
en que se realizan, los recursos
utilizados y tiempos invertidos.
Permitira identificar los errores y
aciertos a fin de tomar medidas
de mejora continua

2.6 Criterios éticos

Ambiente: La mejora de los servicios del area operativa de la empresa que se esta

aplicando debe tener especial cuidado en no alterar o dafiar el medio ambiente. Se debe

tener especial cuidado en ello tomando las medidas necesarias para un desarrollo de

actividades cumplan con los requerimientos de las leyes medio ambientales nacionales

e internacionales
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2.7

Confidencialidad: Toda la informacién proporcionada por la empresa que debera ser
consultada a esta para su publicacion debido a que algunos datos son de carécter

privado Yy uso exclusivo de la empresa.

Criterios de Rigor Cientificos
Durante toda la investigacién se siguieron algunos criterios de rigor cientifico, debido
a que todas las investigaciones cuantitativas deben garantizar su calidad a través del

rigor metodolégico utilizado.

En este sentido se planted el uso de credibilidad y consistencia

Credibilidad, porque se dio una aproximacion de los resultados frente al fendbmeno
observado en la empresa en estudio. Y tanto los datos que se obtuvieron de la empresa

como de los encuestados fueron estudiados sin alterar la informacién obtenida.

Consistencia, porque no es posible la replicabilidad exacta de este estudio, en empresas

del mismo sector.

Es decir, que la informacion obtenida por parte de los clientes encuestados, es en
relacion a la problemética que ellos perciben de los servicios de television por cable de
la empresa Telecable Chiclin del Valle SAC filial Cartavio, mas no son resultados que

puedan ser aplicados en otras empresas en general.
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Il.  RESULTADOS

Se Analiz6 los procesos operativos de la empresa Telecable Chiclin del Valle SAC en

Cartavio mediante herramientas de procesos para determinar en qué estado se encontraban.

3.1 Resultados en tablas y figuras

3.1.1 Diagrama Causa Efecto

En observacion del personal que labora en la empresa Telecable Chiclin Del Valle Sac,

se encontraron algunas causas que pueden aportar mas informacion sobre el bajo nivel

de efectividad en los procesos del area operativa de la empresa. El siguiente diagrama

muestra algunas de las causas

Materiales Personal

Infraestructura deficiente
Demoras en el
Proceso de

) mantenimiento
Falta de herramientas

Falta de conodimiento

Materlde bija calcad delos dbjetivos ylas metas

De laempresa
i denvlinci Mal sistema de
eficiente orden y limpieza Orgaizzr
los trabajos
Faltacontrol de los
Procesos no N trabajos
documentados
Medio ambiente Método

Personal con poca capacitacion

No hay trabajo de equipo

BAJO NIVEL DE EFECTIVIDAD
EN'LOS PROCESOS OPERATIVOS

Medicion

Figura 1. Diagrama Causa Efecto de la empresa Telecable Chiclin del Valle SAC.
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3.1.2 Diagrama de Pareto

Se elabord el diagrama de Pareto para identificar las principales causas principales de
los problemas en los procesos de mayor a menor, y con ello reducirlas o eliminarlas
de una en una, empezando con la que provoca un problema mayor y después con las
posteriores.

El Analisis de Pareto es una comparacion cuantitativa y ordenada de elementos o
factores segun su contribucion a un determinado efecto.

El objetivo de esta comparacion es clasificar dichos elementos o factores en dos
categorias: Las "Pocas Vitales", elementos muy importantes en su contribucién, y los

"Muchos Triviales"”, elementos poco importantes en ella.

Diagrama de Pareto

100%

90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

H B = = .

Problemas con la sefial Calidad de atencién del Mejorar la calidad de  Desconeccion total de Muchos canales Costo del servicio servicios adicionales
en algunos canalesy personal los canales sefial religiosos
ruido visual

m NUmero de quejas  =—e=% Acumulado  =—e—80-20

Figura 2. Causas de los problemas presentes en los servicios prestados por la empresa Telecable

Chiclin del Valle SAC.
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De aqui se puede determinar que los problemas con la sefial en algunos canales y
ruido visual, calidad de la atencion del personal y mejora de la calidad de los canales

son los principales problemas con los que se deberéa trabajar para eliminar o disminuir.

3.1.3 Diagramas de Flujo de Procesos

Con los cuales se conocen las etapas del proceso por medio de una secuencia de pasos,

asi como las etapas criticas.

PROCESO DE INSTALACION/REINSTALACION DE SERVICIO

RECEPCION DE

SOLICITUD
REGISTRO EN
PAGO DE HOJA DE
SERVICIO SERVICIO

COORDINACION
CON TECNICO

TRASEADO AL
DOMIC|LIO DE
USUARIQ

INSTALACION DE

SERVICIO EN SERVICIO
DOMICILIO DE ESTABLECIDO
USUARIO

Figura 3. Diagrama de operaciones del proceso de Instalacién y Reinstalacion
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PROCESO DE MANTENIMIENTO DE SERVICIO

RECEPCION DE
SOLICITUD

REGISTRO EN
HOJA DE
SERVICIO

COORDINACION
CONTECNICO

IRAHLLADO AL
DOMICILIO DE
[¢

MANTENIMIENT
O TECNICO

SERVICIO
REPARADO

Figura 4. Diagrama de operaciones del proceso de mantenimiento de servicio
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Con relacién al grado de satisfaccion del cliente de la empresa Telecable Chiclin del
Valle SAC., seaplicd una encuesta de la cual se pudieron sacar datos muy importantes.

3.1.4 Encuesta

Para este estudio se aplicd una encuesta a 76 usuarios de las comunidades de Cartavio,
Chiquitoy y Santiago de Cao, donde tienen cobertura el servicio de sefial de television
por cable de la empresa Telecable Chiclin Del Valle Sac. La poblacion consiste en los
usuarios que reciben, algin tipo de servicio por parte del area operativa durante el mes

de agosto del 2018, con una muestra de 120 de poblacion.

La metodologia aplicada que se utiliza, es la técnica de encuesta escrita mediante un
cuestionario estructurado de 15 preguntas segin la muestra el formato anexo. Se
procede posteriormente a tabular en el programa SPSS para determinar el porcentaje
de resultados segun la siguiente escala valorativa:

Tabla 3

Escala Valorativa

Item Categoria
Deficiente
Regular
Bueno

Muy Bueno
Excelente

g B~ W DN B
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Representacidn del porcentaje de usuarios encuestados por localidad donde se realiza

la encuesta:

Ubicacion del domicio del usuario

Bl Cartavio
Bl Chiquitoy
[COsantiago de Cao

34.21%

35.,53%

Figura 5. Ubicacion de domicilio del usuario

Andlisis de cada pregunta

1. La atencion recibida por parte del personal en la oficina de la empresa Telecable

Chiclin del Valle SAC es.

80
l71 .OS%I
60
2,
S
=
Q
S 404
o
o
23,68%
20
BEE=E
0 T T T T
Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 6. Atencidn recibida por parte del personalen la oficina de la empresa
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Porcentaje

La percepcion de los usuarios frente a la atencién recibida por parte del personal
enla oficina obtuvo un porcentaje del 71,05% en la Escala Valorativa correspondiente
a “Bueno”, sumado a esto el 23.68% en la valoracion “Regular”, representando
también un importante porcentaje, lo cual indica en términos generales los usuarios

consideran bueno y existe porcentaje considera regular.

La facilidad de comunicacion con el personal de oficina que lo atendio.

80
72,37%
60
40
207
|1 8,42% I
253%
0 T T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 7. Facilidad de comunicacién con el personal de oficina

La percepcion de los usuarios, frente a la facilidad de comunicacion obtuvo un
porcentaje del 72,37% en la Escala Valorativa correspondiente a “Bueno”, sumado a
esto el 18,42% en la valoracion ‘“Regular”, representando también un importante
porcentaje, lo cual indica entérminos generales los usuarios consideran bueno y existe

un porcentaje que considera regular.
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2.

Porcentaje

La prontitud, rapidez en la atencion telefonica y personal.

60
|59,21 % I
50
40
30
l23.68% I
20
10
9,21%
|6.58% I
[1524]
0 T T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 8. Prontitud, rapidez en la atencion telefénica personal

Se evidencia que la calificacion con mayor participacion en las respuestas fue la
correspondiente a “Bueno” con una participacion del 59,21%, seguida de la
calificacion “Regular” conun porcentaje del 23,68%, resultados semejantes obtenidos
en la pregunta referente a la facilidad de comunicacién con el personal de la oficina
que atendid sus sugerencias Yy reclamos de los usuarios de la sefial de television por

cable.
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Porcentaje

3.

La amabilidad y respuesta en la atencién telefonica y personal

80

60+

404

20

|78 95% |
|1 0,53% I
263% F= [132%]
T T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 9. Amabilidad y respuestaen la atencidn telefénica y/o personal

La percepcion de los usuarios respecto a amabilidad y respuesta en la atencion
telefonica y/o personal obtuvo un porcentaje de calificacion del 78,95% como
“Bueno” y en segundo lugar con el 10,53% “Regular”, lo cual indica que se mantiene

la calidad en un término medio donde existe una valoracién bueno a deficiente
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Porcentaje

La rapidez de la respuesta para la solicitud.

60

S0

407

30

57,89%

26,32%

20
10

|7,89%l

|5.26%]|
I I2,63%| I

0 T T T T T

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 10. Rapidez de la respuestaparasu solicitud

La percepcion de los usuarios frente a esta pregunta obtuvo un porcentaje del

57,89% en la Escala Valorativa correspondiente a “Bueno”, sumado a esto el 26,32%

en la valoracion ‘Regular”, representando un incremento respecto a las preguntas
b

anteriores, lo cual indica en términos generales los usuarios consideran bueno pero que

hay un porcentaje que considera regular.
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5.

Porcentaje

La puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente

63,16%
60

40

26,32%

lG ,58%]

T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 11. Puntualidad y cumplimiento en el horario de atencién al cliente

Se evidencia que un porcentaje representativo, correspondiente al 63,16% de los
usuarios encuestados califica como “Bueno” la puntualidad y cumplimiento en el
horario de atencion al cliente y en segundo lugar un porcentaje del 26,32% lo califica
como “Regular”.

En esta variable se puede ver que el porcentaje de “Regular” es igual a la de la rapidez
de la respuesta para su solicitud lo que implica una observacion en términos generales

respecto a la atencion al cliente.
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6. Los espacios de atencidn al cliente en cuanto a comodidad v limpieza.

50
I47.37% |
|43.42%I

407

2, 30-
-
c
@
o
—
o
o

20+

107

|9 21% I
1] T T T
Regular Bueno Muy bueno

Figura 12. Espacios de atencién al cliente en cuanto a comodidad y limpieza

La percepcion de los usuarios frente a esta pregunta obtuvo un porcentaje del 47,37%
en la Escala Valorativa correspondiente a “Bueno”, sumado a esto el 43,42% en la
valoracion “Regular”, representando un porcentaje alto lo que indica una observacion

especial a los espacios de la atencion al cliente.
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7. Los medios que tiene la empresa para comunicarse con sus usuarios (teléfono,

Porcentaje

atencion personalizada y pagina web).

60

S0

40

|57 ,89%'

l32 89% I
307
207
107
IG 58% I
I | 2,63% I I
0 T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno

Figura 13. Medios que tiene la empresa para comunicarse con sus usuarios (teléfono, atencién

personalizada y pagina web).

Los resultados obtenidos en esta pregunta nos muestran un 57,89% ‘“Bueno”, y 32,89%

“Regular”, lo que demuestra que el usuario tiene una buena percepcion de los medios

pero que existe un porcentaje que esta descontento con el servicio de los medios de

comunicacion. Ademas se debe mencionar que en muchos casos los usuarios

manifestaron desconocer algunos de estos medios.
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8.

Porcentaje

La puntualidad del personal técnico para presentarse en el domicilio del usuario a

realizar el servicio técnico es:

60+
I52 63% I

50

40—

3071 [30.26%]

204

107 [10,53%]

ls 58%
0 T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno

Figura 14. Puntualidad del personal técnico para presentarse en el domicilio del usuario a realizar el

servicio técnico

La percepcion de los usuarios respecto a la puntualidad del personal técnico para
presentarse en el domicilio del usuario a realizar el servicio obtuvo un porcentaje de
calificacion del 52,63% como “Bueno” y en segundo lugar con el 30,26% “Regular”,
manteniéndose la tendencia de estos dos valores como en el resto de las preguntas. Sin
embargo, se presente un 10,53% de deficiente lo que debe tomarse en consideracién

para el estudio.
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9.

Porcentaje

La prestacion del servicio por parte del personal técnico en cuanto a tiempo de

ejecucion es:

|63,16%|
60—
40—
|26,32%|
204
263% 263%
o : ' . I 7 O Y |
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 15. Prestacidn del servicio por parte del personal técnico en cuanto a tiempo de ejecucion

Se observa que el 63,16% del total de los encuestados afirman que el tiempo de
ejecucion del servicio es “Bueno”, seguido de un porcentaje del 26,32% como
“Regular”. Ambas calificaciones se mantienen porlo que se mientras que “Deficiente”

muestra un ligero incremente atomar en cuenta.
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10. La facilidad de comunicacion con el personal técnico que lo atendid (informacion

Porcentaje

sobre el servicio realizado).

65,79%

60—

40+

20+ 22 37%

|5,26%|
2,63% dea%
0 T T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 16. Facilidad de comunicacion con el personal técnico que lo atendi6 (informacion sobre el

servicio realizado)

La respuesta mas frecuente frente a la facilidad de comunicacion con el personal
técnico fue “Buena”, correspondiente al 65,79% del total de las respuestas; seguido a
esta calificacion se ubican en segundo lugar las valoraciones de “Regular” y “Muy
Bueno” con un porcentaje de participacion del 22,37% y 5,26% respectivamente. El

Nivel de calificacidon “Deficiente” es minimo, tan solo del 2,63%.
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Porcentaje

11.

80

607

N
o
1

La amabilidad y respuesta en la atencion del personal técnico.
71,05%
I17,11%|
7,89%
Deﬂcliente Reglular Butlano Muy l;ueno Excellente

Figura 17. Amabilidad y respuestaen la atencion del personaltécnico

Teniendo en cuenta que la calificacion correspondiente a “Bueno” es la mas alta, es
muy importante resaltar que el 71,05% de los encuestados respondid con esta
valoracion, asi como también un porcentaje del 17,11% calific6 como “Regular” el
respeto y la amabilidad en la atencion del personal técnico. El porcentaje de
participacion en la calificacion correspondiente a “Deficiente”, resulta bajo con

relacion a las preguntas analizadas anteriormente.
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12. En lineas generales, la competencia técnica del personal operativo (Conocimiento,

Porcentaje

experiencia y habilidades necesarias para la prestacion del servicio).

65,79%
60—
40+
]27 63%
20
132% 3,95% [1.32%]
0 T T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

Figura 18. En lineas generales: la competencia técnica del personal operativo (Conocimiento,

experiencia y habilidades necesarias para la prestacion del servicio)

Se evidencia que la calificacion con mayor participacién en las respuestas a las
preguntas anteriores fue la correspondiente a “Bueno”, y en esta pregunta con una
participacion del 65,79%, seguida de la calificacion ‘“Regular” con un porcentaje del
27,63%. En este punto se observa que un poco mas de la mitad de los encuestados

califican de Bueno la competencia técnica del personal operativo.
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13. El funcionamiento general de los servicios prestados por la empresa Telecable Chiclin

Porcentaje

del Valle SAC.
|68 42% l
60
401
I?.S 32% I
20
. | 12,63%] | | [2,63%] |
T T
Regular Bueno Muy l;ueno Excerleme

Figura 19. Funcionamiento general de los servicios prestados porlaempresa Telecable Chiclin del Valle

SAC.

La respuesta mas frecuente corresponde a la calificacion “Bueno” con un nivel de
participacion del 68,42%, seguida de la calificacion “Regular” con un porcentaje del
26,32%.

En conclusion el resultado de la encuesta es positivo pero no el 6ptimo y concuerda
con los resultados obtenidos en el resto de preguntas especificas ya que siempre se
mantuvo la constante de que las respuestas con mayor nivel de participacion
corresponden a las calificaciones “Bueno” y “Regular”.

El nivel de participacion de la respuesta correspondiente a la calificacion “Deficiente”

alcanzd un maximo de 10,53% en la puntualidad del personal técnico para presentarse
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en el domicilio del usuario. Por su parte la calificacion de “Excelente” alcanzd un
3,95% en la pregunta sobre la facilidad de comunicacién con el personal técnico que
lo atendié (informacidén sobre el servicio realizado).

La encuesta que se realizd tiene una pregunta N° 15 que fue una pregunta abierta donde
se pedia al encuestado realizar sus comentarios sobre los problemas del servicio de la

empresa. Se tratd de tabular las respuestas y estas quedaron de la siguiente manera:

Tabla 4

Servicios Problemas del servicio de la empresa Telecable Chiclin Del Valle Sac

Causas de los problemas NuUmero de Quejas
Problemas con la sefial en algunos canales y ruido visual 26
Calidad de atencion del personal 10

Mejorar la calidad de los canales 9
Desconeccion total de sefial 4
Muchos canales religiosos 4
Costo del servicio 2
Servicios adicionales 2
Total 57

Nota: Fuente: Respuestas de la encuestarealizada a los usuarios de las zonas de Cartavio, Chiquitoy
y Santiago de Cao durante el mes de agosto del 2018.
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Respecto a la relacién entre las variables se aplicd técnicas de correlacién de para

determinar la incidencia de los procesos operativos con el grado de satisfaccion del

cliente de la empresa Telecable Chiclin del Valle SAC.

Respecto a las variables:

X: Incidentes en los procesos operativos, se contd el ndmero de servicios de

mantenimiento que se realizaron durante los meses de Agosto a Diciembre del 2018

En el caso de la variable

Y: Grado de satisfaccion de los clientes, se tom6 en cuenta el nimero de usuarios que

cancelaron su contrato con la empresa.

Tabla 5
Correlacion

N° de servicios por

fallas técnicas Usuarios que

realizadas en el mes  cancelaron

X servicio (Y)
Agosto 27 50
Septiembre 41 72
Octubre 38 4
Noviembre 45 43
Diciembre 40 10
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Figura 20. Correlacion de variables

En el diagrama de dispersion se puede observar que la correlacién entre las dos
variables es nula (r=0). Por lo que se puede inferir que no hay relacion entre el nimero
de servicios por fallas técnicas que y la cantidad de usuarios que cancelaron sus

contrato con la empresa.
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3.2

Discusion de resultados

Ante de detallar los resultados de la encuesta es importante comentar que el manejo
de la base de datos de la empresa no se encuentra debidamente actualizada y que en
muchos casos se registraron duplicidad de domicilio de los usuarios, usuarios que ya
no usan el servicio y usuarios que se negaron a realizar la encuesta.

Con respecto al analisis con las herramientas de gestion que se basaron en la
observacion y toma de datos, se obtuvieron resultados que contrastan con los
resultados de la encuesta. Se encontrd que el personal tiene poca capacitacion,
demoras en el proceso de mantenimiento, no tiene conocimientos de los objetivos y
metas de la empresa, no hay un buen control de los trabajos es decir una medicion y
los procesos no son documentados, falta de organizacion, la infraestructura es
deficiente y la oficina necesita mejorar en orden y limpieza.

Ademas se determind que los principales problemas que son motivo de quejas por
parte de los clientes son: relacionados con fallas en la sefial de algunos canales de
television, calidad de la atencion del personal, y mejora de la calidad de los canales.
Los datos de los tres problemas que se trabajaron en el diagrama de Pareto se sacaron
de una de las preguntas (N° 15) de la encuesta que se aplicé a los usuarios.

En lo que se relaciona al proceso operativo se detectd que si bien no hay muchos pasos
para la ejecucion de estos, existen demoras en la atencion de los clientes debido a una
deficiencia en el personal, pues no hay abasto con los técnicos que atienden todos los
requerimientos de servicios.

Para el primer problema detectado en la pregunta 15 que nos refiere a la sefial en
algunos canales y ruido visual, la propuesta es de mejora de la infraestructura, pues es

un tema completamente técnico.
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Alvarez Carla y de la Jara Paula (2012) hablan sobre la facilidad de hacer cambios en
la infraestructura, vinculado a las modificaciones en la linea de produccion que se
tendrian que llevar a cabo para solucionar un determinado problema. Su tema de
estudio habla sobre la mejora de procesos de una empresa embotelladora, sin embargo
es importante confrontarlo a pesar de no ser una empresa de servicios porque se
utilizan procesos. En nuestro caso aqui seria importante revisar todo el cableado y las
centrales o cabeceras que hay en los centros poblados para poder hacer una evaluacion
sobre los costos y beneficios de implementar este cambio.

Con respecto a la calidad de la atencion del personal el problema se debe a que no
existe un programa de capacitacion del personal y que la presencia de la
administracion en la filial de Cartavio es casi nula. Segin se pudo observar, el
administrador va 1 vez al mes a reunirse con su personal y la mayoria de veces solo
hace coordinaciones con la secretaria que hay en la filial. Al respecto Duran Sara
(2015) menciona que el principal problema de la atencion al cliente que genera la
mayor cantidad de reclamos es porque se demora mucho en la atencion, algo que
también puede ser tomado en cuenta. Pero también menciona los factores que influyen
en la calidad del servicio

Los atributos que se deberan considerar para enfocar nuestra mejora de procesos seran:
La fiabilidad: significa que la empresa debera prestar el servicio adecuadamente, en
el momento preciso y cumpliendo con los acuerdos pactados.

La responsabilidad: significa que la empresa debera demostrar que se preocupa por
proporcionar el servicio ofrecido y responder los problemas del cliente.

Credibilidad: Implica veracidad, honestidad y seguridad de ofrecer el servicio que el

cliente requiere.
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Mejora de la calidad de los canales, se refiere al producto que se entrega, este punto
es el tercero de los problemas que se presenta. Aqui las quejas se sustentan en que el
cliente paga por un servicio de calidad y con contenidos de su interés. Seria importante
gue la empresa regularmente realice sondeos entre sus usuarios sobre las preferencias
de contenidos televisivos que se les ofrece.

Ventura Rafael (2012) Comenta que el contenido de los programas esta en funcién de
los precios que estan dispuestos a pagar los usuarios que contratan el servicio: Se
puede diferenciar los intereses que tienen las televisiones de sefial abierta y las
televisiones de pago referente a los contenidos. Las primeras, basan toda su
financiacion en la publicidad. Por este motivo, estdn interesados en contenidos
generalistas y capaces de facilitar unas cuotas de audiencia muy elevadas.

Los contenidos de la television de pago justifican la contraprestacion econémica del
espectador. La cuota de audiencia no es significativa, sino el nimero de abonados
interesados en pagar por recibir el servicio. En este sentido, la especializacion de la
oferta televisiva es una alternativa a los contenidos generalistas de la televisién en
abierto.

Sobre este contexto se deberia realizar un andlisis si es factible especializar el
contenido debido a que el coste de los paquetes televisivos muchas veces es muy alto

y no va acorde al tarifario que se cobra a los usuarios.

Con respecto a la encuesta, esta contd con 14 preguntas cerradas que se han tabulado
y 1 abierta para ver las opiniones de los usuarios sobre la satisfaccidn en la atencion

al cliente.
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Como se ha observado todas las preguntas tienen a la categoria ‘“Bueno” como Ia
principal respuesta seguido de ‘“Regular”. Esto nos indica que el usuario puede estar
de acuerdo con el servicio que ofrece el area operativa pero que no le parece el mejor
que podria tener y que podria satisfacer sus expectativas.

Es importante mencionar que el servicio del area operativa se ha tomado desde la
atencion al cliente que se da en la oficina de la empresa donde se recepcionan las
solicitudes de los usuarios para que luego estos sean dirigidos al personal operativo
gue se encargan de servicio técnico.

Para llegar a “Muy bueno” y “Excelente”, se debe tomar en cuenta estas observaciones
e implementar una mejora continua para asi reducir ese ‘“Regular” y tener mejor

respuesta por parte del usuario.

La pregunta 15 nos presenta punto muy importante donde sefiala que: la sefial en
algunos canales y ruido visual, calidad de la atencion del personal y mejora de la
calidad de los canales, son las tres principales causas de porque el servicio de la
empresa tenga problemas con sus usuarios. Sin embargo, la pregunta 15 se presenta
con un grado de contradiccion respecto a las 14 preguntas cerradas. Se podria suponer
gue el porcentaje de Regular que presentan muchas preguntas representa a los 3
principales problemas que la pregunta 15 revela y que impediria que la categoria
Bueno llegue a un 100% o que llegue a Excelente. Por tal motivo se pone en discusion

los puntos referidos a esta pregunta.

Con respecto al analisis correlacional de variables, los datos fueron facilitados por el

administrador de la empresa y en ellos se puede observar que a pesar que hay
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deficiencias en la atencién del servicio técnico, la cantidad de clientes no varia en
funcion al nimero de los incidentes presentados por el area operativa, es decir no hay
relacion entre los incidentes en los procesos operativos Yy el grado de satisfaccion del
cliente. Sin embargo se presentan variaciones mes a mes en el nimero de
cancelaciones de contrato con la empresa lo que presupone la presencia de otros
factores que estén influyendo y que la empresa haya omitido al momento de la entrega

de datos.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones
La actual politica econdmica exige a las empresas ser adaptables a los cambios, razon
por la cual es necesario que constantemente analicen sus procesos y puedan mejorarlos,
para poder ser competitivas y sobrevivir en el medio. Una forma de analizar sus
procesos es a través de indicadores de productividad que les dan las pautas para ver
cOmo van sus procesos y en qué deben poner mayor énfasis para lograr una mayor
ventaja competitiva en el medio,
De acuerdo a los analisis realizados en la empresa Telecable Chiclin Del Valle Sac, se
llega ala conclusion que la empresa necesita definir sus objetivos y su plan estratégico
anual, para asi tener un mejor control de sus procesos y un mejoramiento continuo de
ellos.
Se detectd que existen deficiencias en el area operativa de la empresa Telecable Chiclin
del Valle SAC, pero que sin embargo no influyen en la satisfaccion del cliente y por lo
cual las razones de la cancelacion de contratos se deberian a otros factores.
Las deficiencias detectadas en el area operativa estan relacionadas con: la falta de
trabajo en equipo, la poca formacién de los trabajadores por la falta de capacitacion, la
falta de supervision en los procesos, la mala distribucion de los procesos, la falta de

orden y limpieza.
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4.2 Recomendaciones
Se recomienda a la empresa Telecable Chiclin Del Valle Sac, evaluar sus objetivos
como empresa, Yy asumir el compromiso de implementar un plan estratégico para poder
tener un mejor control de todos sus procesos.
Se sugiere a la empresa asumir dentro del plan estratégico a la mejora continua Yy
hacerla parte de su cultura, aceptar compromisos respecto a mejoras de sus procesos
gue involucren cambios en infraestructura y personal. Ademas, programacion de
reuniones periddicas con todo el personal del area para hacerles conocer los avances y
resultados de las implementaciones y obtener de estos sus sugerencias.
Se recomienda a la empresa tener un mejor control documentario de procesos para
poder mejorar su base de datos que sirva para poder analizar sus procesos Yy aplicar
estrategias de mejora de la calidad.
Se sugiere ala empresa Telecable Chiclin Del Valle Sac, aplicar la metologia de las 5
“s” para el logro de los objetivos de la empresa. Esto como una parte integral junto con

el Ciclo de Deming permitird una mejora de la calidad del servicio de la empresa.
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ANEXOS

TELECABLE CHICUIN
DEL VALLE 5.A.C.
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Figura 21. Frontis de la Oficina de la empresa Telecable Chiclin del Valle SAC. en Cartavio
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Figura 22. Personal del area operativa realizando mantenimiento de las lineas de cable.
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Figura 23. Supervisando los trabajos de mantenimiento.
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