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RESUMEN

Referente al objetivo general, se determiné que la calidad de la gestion
administrativa evidencia la mejora en el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Cable Chincha 2022. Esto significa que la calidad de la gestion administrativa favorece
en las expectativas, preferencias y percepciones, con el fin de lograr la satisfaccion del
cliente.

La metodologia que se ha empleado para este estudio es de tipo aplicada y de nivel
descriptivo, con disefio no experimental, tuvo como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario con 10 items, que se realizo a una muestra de 15 usuarios de
la empresa Cable Chincha. Los valores de media que se obtuvieron, referidos a las
preguntas de la variable independiente evidencian que la mayoria de los encuestados estan
de acuerdo en que la calidad de la gestion administrativa posibilita la mejora del nivel de
satisfaccion del cliente. Ademas, los valores de media obtenidos segin los datos de las
preguntas de la variable dependiente, demuestra que la mayoria de los encuestados estan
de acuerdo en que el nivel de satisfaccion del cliente tiene relacion directa con la calidad
de gestion administrativa.

Los resultados del UCL y LCL respecto a la media segun las puntuaciones de las
preguntas de la variable independiente, sefialan que existe una minima dispersion.
Asimismo, los resultados del UCL y LCL respecto a la media segun las puntuaciones de
las preguntas de la variable dependiente, presentan una minima dispersion. Esto evidencia
que la mejora en el nivel de satisfaccidn del cliente se logrard mientras sea sostenible la
calidad de la gestion administrativa

Palabras Claves: Satisfaccion del cliente, calidad de atencién, valor percibido,

fidelizacion, gestion administrativa.



ABSTRACT

Regarding the general objective, it was determined that the quality of
administrative management evidences the improvement in the level of customer
satisfaction in the company Cable Chincha 2022. This means that the quality of
administrative management favors expectations, preferences and perceptions, with in
order to achieve customer satisfaction.

The methodology that has been used for this study is of an applied type and
descriptive level, with a non-experimental design, it had as a technique the survey and as
an instrument a questionnaire with 10 items, which was carried out on a sample of 15
users of the company Cable Chincha. The mean values that were obtained, referring to
the questions of the independent variable, show that the majority of those surveyed agree
that the quality of administrative management makes it possible to improve the level of
customer satisfaction. In addition, the average values obtained according to the data of
the questions of the dependent variable, show that the majority of respondents agree that
the level of customer satisfaction is directly related to the quality of administrative
management.

The results of the UCL and LCL with respect to the mean according to the scores
of the questions of the independent variable, show that there is a minimum dispersion.
Likewise, the results of the UCL and LCL with respect to the mean according to the scores
of the questions of the dependent variable, present a minimum dispersion. This shows that
the improvement in the level of customer satisfaction willbe achieved while the quality
of administrative management is sustainable.

Keywords: Customer satisfaction, quality of care, perceived value, loyalty,

administrative management.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es la forma en como el desempefio del mismo busca
satisfacer las necesidades del cliente y cumplir sus expectativas, esta percepcion se aplica
en cualquier entidad que presta servicio, tal es el caso de la empresa Cable Chincha. En
ese sentido, el presente trabajo de suficiencia profesional tuvo como objetivo determinar
si la calidad de la gestion administrativa mejora el nivel de satisfaccién del cliente de la
empresa Cable Chincha, 2022.

Para llevar a cabo esta investigacion, en las bases tedricas he tomado en cuenta
temas relacionados a la calidad de la gestion administrativa y la perspectiva del cliente,
ademas se ha considerado dimensiones como: eficiencia, eficacia y estrategias.
Considerando que nos encontramos en un mercado de mayor competitividad, es
conveniente que la empresa desarrolle una mejora continua en la calidad del servicio. La
metodologia que se ha empleado corresponde al nivel de estudio descriptivo, con la
aplicacion del instrumento del cuestionario y la técnica de la encuesta a usuarios de la
empresa Cable Chincha.

El presente trabajo de suficiencia profesional ha sido estructurado en cinco
capitulos. El primer capitulo se enfoca en el marco teodrico, considerando el marco
historico, bases tedricas, marco legal, antecedentes del estudio y marco conceptual. El
segundo capitulo detalla el planteamiento del problema, ahondando en la descripcion de
la realidad problematica, formulacién del problema general y especificos, ademas del
objetivo general y especificos.

El tercer capitulo nos muestra la justificaciéon e importancia del estudio y
delimitacion de la investigacién. El cuarto capitulo considera la formulacion del disefio,

abordando con mas detalle el disefio esquematico de la empresa Cable Chincha, la



descripcion de los aspectos béasicos del disefio y la metodologia empleada en la
investigacion. El capitulo cinco nos muestra la aplicacion de la propuesta de la solucion.
Finalmente se plantean las conclusiones y las recomendaciones que estan
basadas en los resultados del estudio que benefician tanto a la empresa como al cliente.
El trabajo se complementa con las referencias bibliograficas, ademéas en el anexo se

encuentra la validacion y confiabilidad del instrumento.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
1.1. Marco Histérico
A pesar de que la administracion es una disciplina relativamente nueva, la historia

es muy antigua, pues nace con el hombre mismo, y con la necesidad de coordinar
actividades, tomar decisiones y ejecutar. En Egipto, el tipo de administracion tenia un
objetivo fijo, existia un sistema administrativo con una economia planificada basada en la
fuerza y la compulsién. Los egipcios ya contaban con un fondo de valores obtenido de los
impuestos con el fin de duplicar las ganancias, este sistema administrativo ha sido
clasificado como “burocratico”. Antes de la Revolucion Industrial, los bienes y servicios
eran provistos por pequefias empresas. Los costos de produccion fueron superiores a la
produccién en masa, como resultado los consumidores pagarian un alto precio al
adquirirlos. Por mucho tiempo la frase “El cliente siempre tiene la razon” ha incidido mas
en los mercados minoristas. Desde la década de los noventa, una nueva tendencia se ha
venido consolidando, al colocar a los clientes y sus necesidades como el centro de todas
sus decisiones y estrategias de negocios. La produccion en serie genero que los talleres de
artesanos sean reemplazados por medios de produccion en el que permita que las tareas de
la organizacion sean eficientes, desde ese entonces este proceso mejord los métodos,
tiempo y recursos.

(Taylor, 1903), manifiesta que para optimizar el trabajo y alcanzar mayor eficiencia
debe haber una planeacion de procedimientos cientificos que aumente la capacidad
productiva sin dejar el criterio personal.

(Fayol, 1916), propuso un enfoque integral para la organizacion en el que sus
componentes sean controlados y coordinados, asi las funciones administrativas podran

delegar distintas responsabilidades.



La administracion del imperio romano se caracterizd por la centralizacion elmismo
que se fue debilitando en la edad media considerablemente, hubo una evolucién delas ideas
administrativas que recibié un gran impulso cuando surgi6 en Italia los fundamentos de la
contabilidad y las transacciones comerciales. En Ginebra, Suiza 1946 se fijaron estandares
para el servicio al cliente. La década de los setenta incluyé a los aparatos electrénicos en la
filosofia del servicio al cliente, al usar el codigo de barras para estandarizar el proceso de
produccion, disponibilidad en mejora de la logistica y los tiempos de respuestas a sus
solicitudes.

Al inicio de la edad moderna en Prusia y Austria un movimiento administrativo
alcanzo su esplendor en 1560 tratando de mejorar los sistemas administrativos usados en
esa epoca. Cuando se inicio la Revolucion Industrial Inglesa, se formo una nueva
generacion de administradores, que desarrollaron sus propios conceptos y técnicas,
surgiendo los principios administrativos basicos. A finales de los ochenta se comenzé a dar
seguimiento y comunicacion, pues las compariias se enfocaron en retribuir a sus clientes,
mediante promociones, creando asi sistemas para fidelizar al cliente para que perdure por
mucho tiempo en la empresa. Algunas de las empresas empezaron hacer descuentos en linea
0 internet para poder incrementar las ventas y cada vez sea mas robusto y masificado, dando
oportunidades a las empresas estar comunicados entre si.

En la edad contemporanea se asientan las bases en que la administracion sea como
una verdadera ciencia, en la que surgen teorias, principios y funciones administrativas, que
cumplieron un papel importante en el pensamiento administrativo. La propia historia del
pensamiento administrativo proporciona expectativas de las contribuciones, problemas y
situaciones en la que se enfrento en los ultimos afios. Hoy en dia, las empresas disponen de
canales directos de comunicacion para interrelacionarse con los clientes de manera

inmediata y asertiva, en un mundo muy globalizado donde los sitios



web, correos, blogs, son los aliados perfectos para que la empresa pueda llegar a todas las
personas y en tiempo real, implementando competitividad y crecimiento.

La administracion es un fendmeno universal en el mundo moderno, el que cada
empresa requiere tomar decisiones, coordinar actividades, evaluar el desempefio y
direccionar a las personas con objetivos determinados en la consecucion y ubicacién de
varios recursos. Un cliente satisfecho volvera por el producto o servicio y contara la
experiencia de formar parte de la familia de la empresa y esto ayudara a que tengan una
imagen positiva, asi se tendra en cuenta los gustos y tendencias de nuestros clientes, al saber
lo que el cliente piensa, opina o quiere, esto es fundamental para permanecer y asegurar su

fidelizacion.



1.2.Bases Tedricas
» Calidad
Es un término importante para toda empresa cuyo objetivo es posicionarse
y ser competitiva en el mercado. (Vertice, 2008) define la calidad como “el conjunto
de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su
capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes”. La
calidad se centra en el cliente, se evalua las necesidades y expectativas que esperan
y desean recibir por parte de la empresa que se ha contratado, de esto depende el
nivel de mejoramiento que tenga dentro del ambito en el que se desarrolla.
» Calidad del servicio
(Cardozo, 2021) manifiesta que “la calidad del servicio no es solo un
diferencial competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las
relaciones comerciales”. Este es un factor a tomar en cuenta para establecer el
conjunto de acciones 0 metodos a emplear para mejorar la calidad de atencion que
se le brinda al cliente, siendo asi la clave que garantice las buenas relaciones de los
colaboradores en la empresa, pieza fundamental que contribuye a lograr la
satisfaccion del cliente, obteniendo la fidelidad del consumidor.
» Gestion administrativa y el servicio de cable
(Terry, 2012), manifiesta a la administracion como un proceso distintivo de
planear, organizar, ejecutar y controlar, en la que se disefia y mantiene un entorno
enfocado al logro de sus objetivos que estan relacionados con la gestion
administrativa. Aunado a la eficiente gestion en la que se presta el servicio de cable
contribuira a lograr éxitos y satisfaccion en los usuarios que se benefician enesta

prestacion.



(Koontz, 2012), menciona que planear es seleccionar objetivos, a través de
la toma de decisiones y generacion de estrategias, para satisfacer necesidades
establecidas o implicitas, tomando en cuenta planeamientos y percepcion de los
usuarios en el desemperio del servicio, acompariado de ajustes que se acoplen a lo
que se desarrolla en el momento, asi se cumplira las expectativas. Del mismo modo
(Farrofiay, 2016), manifiesta que la gestion administrativa optimiza los procesos con
la Unica finalidad de aumentar la eficiencia y calidad en los servicios, asi podra
conformar las bases que seran ejecutados por el equipo de trabajo para cumplir los
objetivos empresariales.

(Berry, 2012), afirmé que la confiabilidad también forma parte de la calidad
de servicio pues es un factor determinante en la evaluacion, para ello menciona 4
dimensiones generales: “los recursos tangibles, diligencia, garantia y empatia”. Al
aplicar este modelo, se podra medir lo que el cliente espera de la empresa que presta
el servicio, pues esto contrasta la estimacion de lo que se percibe, determinando las
acciones o actividades que mejoren la calidad.

(Groonros, 2012), manifiesta que la distancia de las evaluaciones de calidad
y experiencias no estan muy bien determinadas, se deben reflejar en los propositos
de las necesidades futuras de los usuarios con caracteristicas medibles, mediante su
aplicacion se recoge un diagndstico que nos indica las causas fundamentales que
provocan los problemas encontrados y provee estrategias que contribuyen a que se
menguen estas dificultades.

Satisfaccidn al cliente y posicionamiento en el mercado

La satisfaccion al cliente incluye disciplinas y enfoques, en la que se toman

en cuenta los deseos, necesidades y expectativas del cliente, cuando ellos adquieren

servicios o productos lo que en primer lugar consideran es el precio y la



calidad de lo que se ofrece, para lograr el posicionamiento en el mercado es
importante que en la empresa de servicios de cable busquen diferenciarse de las
demads, en la forma de ofrecer el nombre, la imagen y la figura del producto, porque
la competencia se va incrementando cada vez mas para el consumidor potencial,
ademas del estado de animo del personal desempefio del servicio.

Asimismo, (Moliner, 2011), indica que la satisfaccion se relaciona con el
sentimiento de estar “saciado”, es decir que implica la superacion de los efectos
deseados por el cliente, y es muy importante que se presente en los negocios para
definir el &ngulo competitivo y convertir esos riesgos en oportunidades.

Por consiguiente, (Giese, 2016), menciona que la satisfaccion va mas alla de
una grado conceptual u operativo, pues se tienen que desarrollar medidas para
interpretar los resultados que se alcanzan en la satisfaccion del cliente al brindarles
un servicio y se pueda lograr que los usuarios puedan sentirse en una empresa
coémoda en el que se concrete al lado de su competencia.

(Gupta, 2017) manifestd que la satisfaccion es como una experiencia donde
se pone en primer lugar las expectativas de los clientes con los resultados que se
han alcanzado, por esa razén las empresas que ofrece servicios de cable deben dar
énfasis a las posibles respuestas que se obtiene en el desenvolvimiento de la calidad
del servicio.

(Demanov, 2016) manifiesta que hoy en dia la satisfaccion ya no se ve de
manera estatica sino todo lo contrario, dado que se van identificando las
instalaciones comprendiendo la situacion de la empresa. La confianza no es tan
sencilla de lograr. Por otro lado (Kocher, 2016) lo define como aquella voluntad de
transferir recomendaciones o sugerencias positivas a las personas para que ellas

respondan de manera similar o mejor y no exista controversia del desarrollo que



se le esté dando a la empresa, se debe de tener en cuenta que la confianza es una
actividad mercadoldgica y social, pues toda empresa se debe imaginar a futuro el
grado de comportamiento de la organizacion.

(Barroso, 2011), mencion6 que la lealtad del cliente hacia un producto, una
marca 0 empresa se encuentre entre los factores mas relevantes, es importante que
los objetivos, capacidades y sentimientos resalten la relacién que existe entre la
satisfaccion y la lealtad, ambos reflejan los elementos esenciales para poder manejar
con exactitud pequefios detalles que surgen. Ademas, esto ayudara que las empresas
tengan un incremento de ingresos, sentimientos y afectos positivos hacia el
producto, proveedor o servicio. (Santos, 2010) manifiesta que la lealtad del cliente
es medir, y crear.

Eficiencia de la gestion administrativa y crecimiento empresarial

(Chiavenato, 2007), manifiesta que la eficiencia es utilizar de manera
adecuada los recursos con los que se dispone en la organizacion, para lograr las
metas es necesario que se lleve un buen manejo de la gestion administrativa. Por tal
razon (Terry, 2011), explica que la administracion es el proceso de disefiar un
entorno que trabajen juntos cumpliendo eficientemente los objetivos especificos de
la organizacion, sin embargo estas acciones se desarrollan a través de las fases del
proceso administrativo, relacionado con el crecimiento empresarial dado que exigen
que los cambios organizacionales soporten las modificaciones realizadas, para lo
cual la empresa de servicios de cable debe mantener sus estrategias para obtener una
competitividad perdurable.

(Robbins, 2016), manifiesta que la eficiencia es obtener mayoresresultados
con la minima inversion, dando énfasis al conocimiento y aplicacion eficaz del

proceso de comunicacion, para lograr un mayor desempefio en lo



financiero, técnico y tecnoldégico manteniendo el buen funcionamiento
considerando cambios positivos para las empresas.

El crecimiento empresarial depende de factores internos y externos. Asi lo
define (Verona, 2014), donde especifica la estructura, la motivacion, la gestion del
conocimiento, permitiendo que crezcan en el entorno sectorial. La empresa de cable
estd muy aunada a esta situacion debido a que buscan brindar un mejor servicio
logrando un posicionamiento como imagen de la empresa en todos los ambitos.
Estrategias administrativas y rentabilidad econdmica

(Valifas, 2012), manifiesta que la aplicacion de las estrategias son los
medios por la que se alcanzaran los objetivos, ademas el contar con tacticas que
permitan ir mejorando la rentabilidad de la empresa es cada vez mejor y relevante
para la empresa de cable. Por su parte (Sanchez, 2015), manifesté que la rentabilidad
es la relacion existente entre la utilidad, inversion y estrategias que se manejan para
demostrar una administracion competente en la accién economica de los materiales,
humanos y financieros. Esto genera la comparacion de las demas organizaciones
que ofrecen el servicio de cable a un precio cdmodo o con mas canales. Cuando se
toman decisiones que puede ayudar en diversos aspectos alas empresas, los gerentes
pueden adaptarlas a las necesidades y propdsitos, aunque toda empresa sea el sector
al que se dirige busca generar rentabilidad y estas a su vez ganar la confianza al
mercado en el que se dirige.

(Duque, 2008) manifiesta que las estrategias administrativas deben ser muy
descriptivas y dar prioridad a los objetivos que determinan los costos, la imagen de
la empresa, la forma en cémo llega al servicio de cable a los usuarios. En el

transcurso del tiempo la rentabilidad ha ido cambiando en el tiempo con



diversos factores para lograr el éxito, pues no solo significa lograr una capacidad
maxima en utilidades sino lograr la fidelidad de los clientes.
Pertinencia de los recursos y conocimiento administrativo

(Navas, 2017), manifestd que los activos de los que dispone la empresa es
necesario para ejecutar la estrategia, teniendo el conocimiento necesario se puede
explicar el esfuerzo de la organizacion de dicho conocimiento desde la relacion
interna o externa de la organizacion. Ademas, esto supone una satisfaccion tanto de
los clientes como el de los trabajadores, pues ellos se sienten a gusto cuando todo
funciona con total normalidad, por ejemplo, en la empresa de cable surgen
dificultades en el sistema en la cual eso perjudica en la atencion réapida de los
usuarios, sino se maneja 0 no sSe tiene conocimiento adecuado de aquella
informacion y de como darle solucidén se estaria dando una mala imagen a la
empresa, pues no estaria cumpliendo con sus objetivos.

(Espinoza, 2019), manifestd que cuando se trata de recursos este engloba
todo aquello que les permita a las organizaciones llevar a cabo sus objetivos, desde
lo més minimo que puede tener la empresa. De esta manera distingue 3 recursos
empresariales fundamentales para la empresa: recursos humanos, materiales y
financieros, teniendo conocimiento de esto pues en la empresa cable podra
desarrollarse los valores empresariales, como el clima laboral y la reputacion de la
compafiia.

Evaluacion de la gestién administrativa y cumplimiento de los objetivos

(Roa, 2016), manifiesta que la evaluacion de la gestion administrativa es la
estructura administrativa que cumple con optimizar las deficiencias que se pueden
encontrar, optimizando la productividad hasta lograr la calidad total y su control.

En cuanto mejor se utilicen los recursos disponibles es mas viable que la empresa



pueda lograr sus objetivos dentro de normas y politicas de la verdadera
administracion.

(Castro, 2007), manifest6 que al examinar la gestion efectiva permite hacer
mas eficiente las fases que se desarrollan para detectar oportunidades en el entorno,
esto contribuye de manera positiva a que desarrolle un desempefio de la
organizacion asumiendo un reto personal, en la cual la empresa de cable a pesar de
sus competencias directas haga cambios necesarios para que se pueda posicionar y
tenga una estabilidad.

(Rojas, 2010), manifiesta que los objetivos poseen una gran importancia
para la investigacion expresando relacion directa con las actividades, que debe estar

encaminada a la solucidn de los problemas para darle mas precision.



1.3. Marco legal

Segun la constitucion politica del Perd Titulo 111 “Del régimen econdémico”,
Capitulo I “Principios generales”, sefiala lo siguiente:
Articulo 59.- Rol Econémico del Estado

“El estado estimula la creacion de riqueza y garantiza la libertad de trabajo y la
libertad de empresa, comercio e industria”. (pag. 20). La empresa de tv cable tiene como
objetivo regularizar el servicio de radio fusion que se ajuste a un marco de respeto cuyo
beneficio sea para el grupo familiar y para la empresa que presta el servicio.
Articulo 61.- Libre de competencia

“El estado facilita y vigila la libre competencia. Combate toda practica que el limite
y el abuso de posiciones dominantes o monopdlicas. Ninguna ley ni concertacion puede
autorizar ni establecer monopolios”. (pag. 20). La empresa de tv cable busca la
participacion efectiva de los servicios que brinda, debido a que cada vez la competencia en
el mercado es mas fuerte y cada agente econdémico actua independientemente.
Articulo 62.- Libertad de contratar

“La libertad de contratar garantiza que las partes puedan pactar validamente segin
las normas vigentes al tiempo del contrato. Los términos contractuales no pueden ser
modificados por leyes u otras disposiciones de cualquier clase”. Toda persona tiene derecho
a la libertad de eleccion, y es aqui en donde la empresa inicia el contrato con el cliente
buscando satisfacer sus expectativas en la calidad del servicio que se brinda.
Articulo 65.- Proteccion al consumidor

“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto
garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado”. La empresa de tv cable establece politicas y normas que

benefician al usuario al brindar lo servicios contratados.



Decretos

Conforme al Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones aprobado
por Decreto Supremo N° 013-93-TTC, su Reglamento General aprobado por Decreto
Supremo N° 06-94-TTC y sus modificatorias, y el Decreto Supremo N° 007-97-MTC,
“corresponde a este Ministerio las atribuciones y facultades de administrar, asignar y
controlar, entre otros, el servicio publico de distribucion de radiofusién por cable, asi como
las atribuciones referidas al otorgamiento de las concesiones de éste, las que se
perfeccionan mediante contrato escrito aprobado por resolucion del Titular del Sector”.
Concesiones

La unidad especializada en Concesiones de Telecomunicaciones, mediante
informes N°s. 145-2000-MTC/15.03 UECT, verifica el cumplimiento de los requisitos que
establece la legislacion para el otorgamiento de concesion del servicio publico de
distribucién de radiodifusion por cable.

Segun la resolucion de consejo directivo N° 064 se aprobo las “normas para la
prestacion del servicio de television de paga”

Establecen condiciones adecuadas para el acceso y la utilizacion del servicio, a fin de
que las empresas operadores de tv cable puedan cumplir su obligacion de entregar al cliente
todo el equipamiento necesario para la prestacion efectiva y eficaz del servicio que se contrata.
Asi mismo de las condiciones tarifarias que permita al usuario evaluar y compararde manera
facil las diferentes ofertas o promociones comerciales, a fin de que se garantice la libre eleccion,
cuyo objetivo serd promover a una dindmica competitiva.

Conforme a la facultad del articulo 27 del Reglamento General de OSIPTEL, mediante
la Disposicion Complementaria Transitoria Unica de la Resolucion N°159-2017-
CD/OSIPTEL, se establecio un limite de 6 meses para que se ejecute los acuerdos de pago por

concepto de instalacion.



“Articulo 16-A.- Condiciones para la celebracién de contratos adicionales

(...) Los acuerdos que celebren las empresas operadoras para el financiamiento del
pago por la instalacion o acceso de servicios publicos de telecomunicaciones, asi como los
contratos adicionales que celebren para la adquisicion o financiamiento de equipos terminales,
no pueden implicar plazos de permanencia o pago de cuotas por periodos superiores a seis (6)
meses, salvo las reglas especificas previstas en el presente articulo para los servicios
publicos ™.

Los comentarios que se presenten por las empresas operadoras, usuarios u otros
interesados, son analizados por OSIPTEL, conforme al marco legal.

» Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, mediante el cual se establecio la
obligacion de las Entidades del Sector Publico y Privado de contar con un Libro de

Reclamaciones (publicado el 08 de mayo de 2011).



1.4. Antecedentes del estudio
1.4.1. Antecedentes Internacionales

Valle, (2015) en su tesis titulada “Implementacion de un plan de
mejoras en el departamento de atencidn al cliente del grupo tv cable con la
finalidad de incrementar el numero de suscriptores en la ciudad de
Guayaquil”, realizada por la Universidad de Guayaquil — Ecuador, sefiala
como problema general la implementacion de un plan de mejoras en el
Departamento de Atencion al cliente del Grupo TV cable en el incremento de
suscriptores. Tuvo por objetivo disminuir los riesgos al ofrecer mejores
productos y contar con los mejores servicios que permitieron a las compariias
orientarse a estandares de calidad para lograr el éxito. Se concluyo que al
implementar un disefio de mejoras en atencion al clientedel Grupo TV Cable,
aumentaria el namero de usuarios desarrollando una serie de estrategias.
Asimismo, recomienda la publicacion del grado del cumplimiento de los
requisitos del cliente a vista de todos.

Falcon, (2013) en su tesis titulada “Plan de gestion administrativo,
contable y financiero para la empresa cinecable television, de la ciudad de
Ibarra”, realizada por la Universidad Técnica del Norte — Ecuador, sefiala
como problema general el plan de gestién y su impacto en los recursos
disponibles. Tuvo por objetivo implementar un plan de gestion que contenga
herramientas dinamicas y sencillas que sean faciles de entender que ayudara
a desarrollar de manera eficaz todos los recursos disponibles para lograr los
objetivos de la empresa. Se concluyd que este plan degestion alcanzara la
eficacia al lograr sus resultados y el impacto que generara al establecerlo. Se

recomienda que al usar herramientas dinamicas



impulsaran a la empresa la adopcion la gestion emprendedora, que benefician
a los suscriptores y los encargados del negocio.

Capaje, (2011) en su tesis titulada “estudio de factibilidad de tv por cable
en los sectores suburbanos en la ciudad de Guayaquil”, realizada por la
Universidad Cat6lica Santiago de Guayaquil — Ecuador, sefiala como
problema general como la calidad se relaciona con el servicio de television
por cable. Tuvo por objetivo realizar una investigacion en el sector especifico
en la que permitira determinar una estructura organizacional paraadoptar
estas coberturas con la fibra dptica y cable coaxial implementandolas en
zonas estratégicas. Se concluyo que la implementacion de esta nueva red de
telecomunicaciones permitird que el servicio de cable que ofreceran contara
con sistemas de tecnologias inalambricas. Asimismo, se recomienda una
reestructuracion de la atencidn a los clientes, en el que se respete y cumpla el
servicio que se ha contratado.

1.4.2.  Antecedentes Nacionales

Vega, (2018) en su tesis titulada “Imagen corporativa y su influencia en
la fidelizacion de los clientes de la Empresa TV Cable Evelyn S.A.C.Nueva
Cajamarca 20177, realizada por la Universidad Nacional de San Martin —
Tarapoto, sefiala como problema general calidad de la imagen corporativa y
su impacto en la fidelizacion de los clientes. Tuvo por objetivo ofrecer planes
que han permitido navegar y descargar informaciéna través de sus paginas
favoritas, debido a que la comunicacion y el entretenimiento han ido
evolucionando con el paso del tiempo. Se concluy6 que, si se logra conjugar
la calidad, el costo y la identidad como imagen positiva de la empresa se

comenzaran a lograr la fidelidad de los clientes.



Asimismo, se recomienda, que para mejorar la calidad corporativa debe
presentar una mayor cobertura de canales nitidos, ademas implementar
soluciones técnicas inmediatas.

Medina, (2017) en su tesis titulada “Implementacion de un sistema CRM
para la mejora en la gestion de atencion al cliente para una empresa del sector
servicios”, realizada por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
sefiala como problema general la implementacion de un sistema CRM para
mejorar la gestion de atencion al cliente. Tuvo por objetivo desarrollar una
mejor atencion al cliente, implementando el sistema CRM, lo cual considera
a los programadores, usuarios y especialistas en marketing. Se concluyo que
esta nueva implementacion mejorard a lasempresas del sector servicios,
dando un seguimiento a los clientes y a los procesos administrativos.
Asimismo, se recomienda que el sistema CRM permita registrar la mayor
cantidad de actividades que tengan relaciondirecta con los clientes, dado que
esto permitira crear estrategias que ayudaran a tomar mejores decisiones para
la satisfaccion del cliente.

Calderén, (2017) en su tesis titulada “Plan de gestion para mejorar la
atencién de los servicios de telefonia, internet, television y moviles; en zonas
periféricas y rurales de telefonica del Peru, region nor-oriente”, realizada por
la Universidad Sefior de Sipan — Chiclayo, sefiala como problema general el
plan de gestidn para mejorar los servicios en zonas periféricas y rurales. Tuvo
por objetivo atender la inmediata atencion de servicios que brinde
satisfaccion con lo que se ofrece y observando a la competencia. Se concluyd
que el nuevo disefio de gestion de telefonia, cable e internet brinde la mejor

experiencia en el servicio contratado. Se



recomienda que en el plan de gestion se debe incluir al personal, para que el
servicio prestado sea més eficiente y de calidad, lo que permitird tener la

fidelidad y satisfaccion del cliente.



1.5. Marco conceptual

Definicidn de términos bésicos

7
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Gestion administrativa

- Consiste en acciones y formas que utilizan los recursos humanos,
financieros y tecnoldgicos con el objetivo de alcanzar las metas propuestas
de la empresa, para llevarlo a cabo tiene que tener en cuenta las herramientas
de orden, disciplina, unidad de mando e iniciativa.

- Es primordial para todas las organizaciones porque teniendo las bases
correspondientes se ejecutan las tareas conformando una red orientada hacia
los objetivos empresariales para diferenciarse del mercado que cuente con
innovacion, aprendizaje y flexibilidad.

- Es pieza clave para su éxito, dado que contribuye al crecimiento y a la
aplicacion de los procesos considerando la planificacion, organizacion,
direccion y control.

Eficiencia en la gestion administrativa

Es la utilizacion pertinente de los recursos humanos, econémicos
materiales entre otros que tiene a su disposicion en la empresa de cable. Es
decir, cuando desea lograr sus fines de servicios utiliza el minimo de recursos
con la que cuenta. Ademas, es necesario reducir la inversion que acostumbra
a gastar la empresa durante su proceso de gestién administrativo.

Eficacia en la gestion administrativa
Es la capacidad de lograr los objetivos propuestos mediante estrategias
convenientes buscando la efectividad sin que se priven los recursos o0 medios

a utilizar, aprovechando las capacidades y habilidades de



L)

L)

los trabajadores de la empresa de cable optimizando el desarrollo de la
gestion administrativa.
Estrategias en la gestién administrativa

Las estrategias son las declaraciones de la forma en como los objetivos
de la empresa de cable se podran alcanzar, mediante un conjunto de
actividades y politicas para conquistar el mercado donde se encuentran,
cuando es bien formulada se podra evaluar las deficiencias internas y darle
una solucién inmediata pero inteligente basandonos en el desarrollo del
proceso de gestion administrativa.

Pertinencia de los recursos

Es el conjunto de elementos, capacidades, herramientas que se utilizan
casi siempre permitiendo producir bienes y servicios, en el que las
organizaciones que prestan servicio como Cable Chincha puedan realizar sus
tareas y lograr sus objetivos en relacion a la demanda de modo que garanticen
el adecuado manejo de las practicas administrativas.

Evaluacion en la gestion administrativa.

Es un sistema de apreciacion del potencial de desarrollo, en el que se
desempefian técnicas o procedimientos de forma sistematica, considerando el
rendimiento de los empleados de la empresa de cable, pues la ejecucion de
estos resultados se obtendra a través de los cambios determinando los indices
de eficiencia y eficacia, teniendo en cuenta el correcto analisis del entorno

que limita las actividades administrativas.
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Nivel de satisfaccion del cliente

- Es clave para las decisiones muy importantes en el que el cliente es el
centro de la organizacion enfocandose en brindar un mejor servicio y ofrecer
de manera adecuada estrategias para el logro de sus expectativas.

- Es la evaluacion del grado de lealtad hacia la empresa, pues hoy en dia
no todas las empresas lo logran exitosamente. Para ello se tienen que definir
algunos elementos que le permitiran alcanzar sus objetivos.

- Es clave en el desempefio de los negocios y a menudo se enfrenta a un
mercado competitivo en el que los clientes estan en juego. Por esta razon,
aunque la empresa alcance un gran nimero de clientes no se debe dejar de
lado porque este descuido afectaria su rentabilidad.

Calidad del servicio

Es la relacién de mutua satisfaccion en la que se cumplenexpectativas
entre el cliente y la organizacion, en base a esto ellos evaluanlo que percibe
y la forma en como lo percibe, la combinacion de ambas genera en su mente
una imagen que tendra efecto en los juicios posteriores. Es imprescindible
que en la empresa de cable se consigan los mejores resultados marcando
directrices como la eficiencia y eficacia que la organizacidn presenta a sus
clientes.
Calidad de atencion

Es la capacidad de satisfacer a los clientes mediante la solucion de sus
requerimientos en cuanto al servicio que se le ofrece, este es un instrumento
muy competitivo en la que a través de la excelencia y superioridad en el que

la empresa de cable podré aplicar las estrategias para ganarse su lealtad y



L)

diferenciarse de los demés. ElI comprender y atenderlos de manera rapida
aumentara el nimero de clientes en la empresa.
Precios accesibles.

Es el dinero que es entregado a cambio de la adquisicién de un bien o
servicio ajustandose a la calidad de servicio que se ofrece, pues esto es clave
de que la empresa de cable tenga mas utilidades, considerando el tiempo que

demora el adquirir el servicio.



CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Descripcion de la realidad problematica

Actualmente, muchas empresas se dedican al servicio de cable en un mercado
cada vez méas competitivo, donde los clientes se tornan mas exigentes por recibir un
servicio de calidad y a un precio accesible. Por esta razén, es muy importante que
desarrollen una adecuada gestion administrativa que le permita obtener de sus clientes
su fidelidad. Sin embargo, en su mayoria estas empresas no brindan un servicio de
calidad debido a las deficiencias administrativas de los responsables del area, afectando
muchas veces en su rentabilidad economica.

En nuestro pais esta situacion es muy preocupante porque hay un sinnimero de
clientes que reclaman por la mala transmision de sefial de cable. Es mas, se rehusan a
pagar porgue consideran que el servicio no satisface sus expectativas. Esta situacion se
puede observar en muchas ciudades del pais, cuando un cliente se presenta a las oficinas
principales, no reciben la atencion que merecen o demoran en solucionar el problema.
Ademas, un buen porcentaje de los usuarios no realizan sus reclamos o quejas porque
consideran que es una pérdida de tiempo y solo esperan tener otra opcion para poder
cambiar de Empresa.

En la Provincia de Chincha esta situacion es concurrente porque en la empresa
Cable Chincha muchas veces cuando se realiza un contrato de servicio con el cliente
surgen problemas en la instalacion, dado que el problema se presenta en el transcurso
de los dias, debido a que los spliters o cajas de distribucion comienzan a fallar y
distorsionan la imagen. La mayor parte de reclamos se dan por dos motivos, el primero
es de los canales internacionales que repiten constantemente su programaciony no lo
cambian hasta la siguiente semana, si bien es cierto, estos son contratados por la

empresa, pero no son manipulados. Segundo, la transmision de canales locales



como son: Chincha Tv, Melddicos Tv, entre otros, manejan internamente sus equipos;
no obstante, estos son muy antiguos y no han sido renovados por afios, obteniendo como
resultado que su transmisidn sea distorsionada.

Asimismo, se han presentado confusion en la cobranza de boletas, debido a que
cuando los usuarios cancelan por medio de agentes o bancos, los pagos seprocesan en
24 horas, haciendo muchas veces efectivo el corte del servicio, aunque el pago ya se
haya realizado. Otro problema que se despliega es el de los técnicos, pues
constantemente se confunden al cortar el servicio de un usuario, debido a que no se les
coloca las referencias correspondientes. Todos estos aspectos deficientes repercuten en
la insatisfaccion del cliente.

De continuar esta situacion generara pérdidas econdémicas progresivamente y su
posicionamiento en el mercado se vera mellado por los constantes problemas que se
presentan y si no se toman acciones inmediatas para mejorar los servicios prestados,
los clientes optaran por censurarlo y abandonar la prestacion de este servicio.

Considerando que la calidad de la gestion administrativa en la empresa Cable
Chincha tiene que lograr sus metas y objetivos, debe mejorar la eficiencia y eficacia en
la prestacion de los servicios a través de estrategias, y la pertinencia de los recursos,
realizando una constate evaluacion. Esto permitira alcanzar el mayor nivel de

satisfaccion del cliente.



2.2. Formulacion del problema general y especificos
2.2.1. Problema General

- ¢En qué medida la calidad de la gestion administrativa influye en el

nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022?
2.2.2. Problemas Especificos

- ¢En qué medida la eficiencia de la gestién administrativa influye en el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022?

- ¢En qué medida la eficacia de la gestién administrativa influye en el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 20227

- ¢En qué medida las estrategias de la gestion administrativa influyen
en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022?

2.3. Objetivo general y especifico

2.3.1. Objetivo General

- Determinar si la calidad de la gestion administrativa mejora el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022.
2.3.2. Objetivos Especificos

- Determinar si la eficiencia de la gestion administrativa influye en el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022.

- Determinar si la eficacia de la gestion administrativa influye en el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022.

- Establecer si las estrategias de la gestion administrativa influyen en el

nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022.



CAPITULO I11: JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
3.1. Justificacion e importancia del estudio
Justificacion Tedrica

La presente investigacion ha considerado una problemética latente que suscita
en las empresas privadas del sector servicios de cable, tal es el caso de la empresa
Cable Chincha donde se puede observar un incremento en la insatisfaccion del cliente
debido a la inadecuada calidad de la gestion administrativa, trayendo como
consecuencia reclamos, quejas y denuncias de un deficiente servicio al usuario.

El estudio tiene por finalidad determinar si la calidad de la gestion
administrativa mejora el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha
2022 y para ello, se considerara la eficiencia, eficacia y estrategias en la gestion
administrativa de la empresa.

La investigacion busca promover el mejoramiento de la calidad del servicio y
atencion, y menguar las fallas técnicas garantizando un buen servicio al usuario. El
propdsito es cumplir con las expectativas y exigencias de los clientes tomando en
cuenta la forma en que el desempefio del servicio de cable llegue a ellos, y de esa
manera ganar su fidelidad y posicionamiento en el mercado.

Justificacion Metodoldgica

Para que se logre cumplir cada objetivo planteado en este estudio, se utilizara
el cuestionario como herramienta de investigacion. A través del cuestionario se busca
conocer la mejora de calidad de la gestion administrativa, tomando en cuenta los
objetivos especificos como son eficiencia, eficacia y estrategias para designar el nivel

de satisfaccion del cliente en la empresa Cable Chincha.



Justificacion Préctica

Desde el punto de vista préactico y considerando los objetivos de la
investigacion, el resultado permite encontrar soluciones realistas a los problemas
especificos de este estudio, es decir, eficiencia, eficacia y estrategias que incide en el
nivel de satisfaccion del cliente.

Por ende, el resultado que se obtenga seria la solucién al problema de la
empresa, en el que permite mejorar la situacion actual tomando mejores decisiones
para lograr cumplir las expectativas del cliente. Asimismo, la investigacién va a dar
otros resultados préacticos que sean distintos a los que se sefialan, pero de igual manera
ayudara a respaldar el estudio.

Importancia Aplicada

En la actualidad muchas empresas se enfocan en la prestacion de servicios,
donde la calidad de la gestion administrativa juega un papel muy importante, dado que
toda entidad al margen de encontrarse en un mercado de mayor competitividad, busca
ganar clientes, sin embargo, muchas veces no logran sus objetivos, porque la forma o
método que utiliza de llegar al cliente no es el adecuado.

La importancia de este estudio, es lograr solucionar los problemas planteados
en cuanto a la mejora continua de la calidad del servicio, cada vez los usuarios exigen
recibir atencion inmediata a los problemas que surgen durante el periodo de
contratacién, por ende, lo que busca la empresa Cable Chincha es poder fidelizar a sus
clientes.

Importancia Social

Desde el punto de vista social, esta investigacion sera de bastante utilidad para

alcanzar la total satisfaccion del cliente, debido a que el beneficio sera directamente

con los usuarios. La empresa Cable Chincha se enfoca en mejorar



continuamente la calidad del servicio basdndose en los objetivos planteados, esto
permitird que se logren resultados 6ptimos y la fidelizacion de los clientes.
3.2. Delimitacién del estudio.

La delimitacion de la investigacion se basa en términos concretos,
especificando las conclusiones que estén a su alcance. Es primordial delimitar el
estudio porque el proposito es evitar temas amplios y confusos, de esa manera se puede
dar viabilidad al desarrollo.

3.2.1. Delimitacion Temporal
La investigacion se desarrollara en el afio 2022.
3.2.2. Delimitacion espacial
La siguiente investigacion presentada se llevara a cabo en la empresa
Cable Chincha ubicada en Calle Ica N°129, del Distrito de Chincha Alta,
Provincia de Chincha.
3.2.3. Delimitacion social
El proceso se desarrollara con una muestra de 15 abonados de la

empresa Cable Chincha.



CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO
4.1. Disefio esquematico

4.1.1. Mision

Brindar a nuestros abonados una excelente calidad de servicio de
television por cable, contando con la mejor programacion a través de alta
tecnologia y personal calificado que se comprometa con la Gptima atencion de
nuestros clientes.
4.1.2. Visién

Posicionar en el mercado a la empresa Cable Chincha como lider en la
prestacion del servicio de television por cable y ser reconocida principalmente
por calidad del servicio, competitividad en retransmision de mejores sefiales y
precios accesibles.
4.1.3. Objetivos estratégicos

Capacitacion del personal

- Capacitar al personal administrativo en diversos temas de
actualizacion con relacion a sus actividades laborales, ya sean cursos
dictados por entidades privadas o instituciones publicas.

- Capacitar al personal técnico, respecto a su seguridad fisica y
emocional en el area de campo, ademas de una actualizacidbn mas
competitiva a fin de que mejore su desempefio.

- Capacitar al vendedor en técnicas de mejoramiento Yy
conocimiento para el desarrollo de su habilidad de captacion de clientes,

la cual determine el éxito de las ventas.



Mantenimiento y extension de las redes

- Realizar cronogramas o listado de activades para la revision
continua de las lineas de cable y equipos ubicados en diferentes puntos de
la Ciudad.

- Elaborar estudios de mercado para definir qué tan viable es
extender la red en cierto punto de la Ciudad.

Inversion en tecnologia

- Compra de nodos, equipos, fibras, cables con tensor y materiales
de referencias para cada usuario, que permite diferenciarlosde las otras
lineas de cable.

- Renegociacion de contratos con proveedores ya existentes y
negociacion con nuevos proveedores para una amplia parrilla de canales.
Cobranza

- Se han realizado convenios con entidades financieras, para que
sirvan de puntos de recaudacion en distintos sectores.

- Elaboracion de volantes publicitarios donde se dé a conocer las
alternativas de pago.

- Informaciéon basica de la forma de pago en los puntos de
recaudacion o pagos por APP.

- Se ha facilitado en muchas zonas el cobro a domicilio debido a la

distancia de dichos sectores con la oficina principal.



4.1.4. Principios Institucionales
- Democracia
La toma de decisiones dentro de la organizacion puede generar
constantes debates, dado que se permite la participacién de todos los
colaboradores que brindan diferentes opiniones, planes o procesos.
- Corresponsabilidad
Se trata de la responsabilidad compartida por todos los
colaboradores de la empresa Cable Chincha, cuyo objetivo es brindarun
servicio optimo, llegando a cumplir las necesidades del cliente, a través
del desarrollo de habilidades o actitudes para trabajar en equipo.
- Calidad
Se enfoca en las acciones o estrategias que busca la mejora
continua del servicio prestado para lograr la satisfaccion del cliente.
- Desarrollo Humano
Todas las areas de la empresa son importantes para la realizacion
de cada colaborador, pues permite el desarrollo de sus criterios,
habilidades o actitudes para un mayor desempefio en el trabajo.
- Participacion
Todo colaborador de manera responsable interviene de forma
activa en la toma de decisiones y acciones realizadas por la empresa para
el mejoramiento del servicio que presta la empresa Cable Chincha.
4.1.5. Valores Institucionales
Cable Chincha brindara el mejor servicio de tv cable a todos sus

clientes, a través de la constante capacitacién de sus colaboradores.



Ademaés, se compromete inculcar valores que permitiran el desarrollo social
y econdmico de la empresa.
- Honestidad
Es actuar con sinceridad, transparencia y rectitud en
todo lo que se piensa, se hace y lo que se dice. El colaborador
que demuestre esta conducta refleja sus verdaderos principios.
- Responsabilidad
Es la manera en que se asume y cumple los trabajos,
pues cada uno es consciente que cada deber u obligacion que
se realiza o deja de hacer, traera consecuencias positivas o
negativas para la empresa.
- Respeto
Es la aceptacion y comprension de las cualidades o
habilidades de cada persona, esto permite crear un buen
ambiente laboral, evitando malentendidos u ofensas entre los
trabajadores.
- Etica
Comprenden los valores y normas que surgen en la
empresa, esto genera una mayor confianza entre los clientes
y los colaboradores. Ademas, mejora el clima laboral,
tratdndose con equidad y respeto en todas las actividades que
se deban realizar.

- Lealtad



Cada colaborador se identifica con los objetivos de
la empresa, por ello su compromiso adn en circunstancias
adversas, es cumplir con su trabajo y lograr el éxito,
permitiendo satisfacer las expectativas del cliente.

Compromiso

Es el esfuerzo mayor de cada colaborador, en el que
desarrolla un vinculo emocional e intelectual con la
empresa, sintiéndose motivado a perseguir el bien comun,

participando activamente en la toma de decisiones.



4.1.6. Diagrama de flujo
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4.1.7. Instrumento de Investigacion: El Cuestionario

Proposito del cuestionario

El cuestionario tiene por objetivo profundizar el estudio a través de
preguntas y respuestas que nos permitan recopilar informacion relevante de
manera préctica y detallada. Ademas, nos permitira obtener resultados
rapidos por lo que se planteardn preguntas especificas y contundentes que
permitiran al encuestado tomarse su tiempo y de manera libre responder con

sinceridad a cada interrogante.

- Area o Proceso en el que se aplicara el cuestionario.

El posicionamiento de una empresa operadora de television porcable
en un mercado con mayor competitividad, es un gran reto poder lograr la
satisfaccion total del cliente y cumplir con sus expectativas en la prestacion
de los servicios. Esta herramienta se aplicara en el area de atencion al cliente,
con el fin de mejorar nuestra calidad en el servicio. La funcion fundamental
de esta area es la relacion directa con el cliente, al brindar un correcto
asesoramiento al usuario. Ademas, se debe escuchar, entender y comprender
las consultas, reclamos, dudas o quejas del servicio que se ha contratado. Se
debe de facilitar la solucion réapida y efectiva a los inconvenientes
presentados, que permitirdn a la empresa lograr la satisfaccion del cliente.
Grado de influencia de la encuesta

Las encuestas ayudaran a conocer las opiniones y sugerencias del
cliente, pues saber lo que piensa con respecto al servicio contratado permitira
que la empresa haga los cambios necesarios y mejore dichas partes

deficientes aplicando nuevas estrategias.



- Diagrama del flujo de area de atencion al cliente
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4.2. Descripcion de los aspectos basicos del disefio

El trabajo de investigacion es de tipo aplicada, porque “se orienta a conseguir
un nuevo conocimiento destinado que permita soluciones de problemas practicos”,
(Risco, 2020). Podemos decir que este tipo de investigacion se centra en los
procedimientos através de entrevistas, modelos matematicos o cuestionarios. Ademas,
el nivel de investigacién es descriptiva porque consiste en recoger informacion
independiente o de manera conjunta sobre las variables y describir las situaciones o
contextos. De ahi que (Tamayo, 2020) mencione que ‘“este tipo de investigacion
describe de modo sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacion o area de
interés. Asimismo, el trabajo de investigacion es de disefio no experimental porque “la
variable independiente no se manipula, sino que es observar fendmenos tal y como se
dan en su contexto natural, para después analizarlos”, (Hernandez, 2012). Este disefio
de aplicacion permite evaluar el uso de tecnicas, para dar con la solucion del problema
y por ende el alcance del objetivo general.
4.2.1. El cuestionario

Consiste en el conjunto de preguntas preparadas cuidadosamente para
aplicarlo en formas variadas cuyo objetivo es la recoleccion de datos con
respecto al tema de estudio. La finalidad del cuestionario es que se obtenga de
manera sistematica y ordenada, informacion acerca de la poblacién con la que
se estéa trabajando.

(Fox, 1981), considera “que, al utilizar esta técnica, el evaluador y el
investigador, tienen que considerar dos caminos metodoldgicos generales: estar
plenamente convencido de que las preguntas se pueden formular con la claridad
suficiente para que funcionen en la interaccion personal que supone el

cuestionario y dar todos los pasos posibles para maximizar la probabilidad de



que el sujeto conteste y devuelva las preguntas”. Esta herramienta es til,
flexible y préctica. Ademas, resulta adecuado para una serie de prop6sitos como,
intereses, necesidades, diagndstico de conocimientos, orientacion del trabajo en
equipo e identificar con claridad la razén del cuestionario

Suelen utilizarse dos tipos de preguntas:

e Las preguntas abiertas son las mas faciles de formular y son esenciales porque
nos permite conocer el contexto de aquél que responde el cuestionario.

e Las preguntas cerradas de opciones multiples tienen gran ventaja cuando tienen
mucha precision al consultar sobre algin hecho general, y también por su facil
codificacion con el tratamiento informatico de los dato

(Sampieri, 2000), dice que se deben considerar algunos elementos para la
elaboracion del cuestionario:

e Definir la amplitud del cuestionario, se recomienda que sea breve.

e Establecer el objetivo de llevarlo a cabo.

e Redactar claras instrucciones, para que la pregunta sea respondida con una solo
idea.

e Redactar las preguntas de manera neutral.

(Ander-Egg, 1999), menciona que el tamafio de la muestra relacionada a laempresa,
no siempre depende de un método estadistico, y tampoco de la probabilidad. Mas
bien sera seleccionada a criterio del investigador.

4.3. Formulacién de la aplicacion del disefio
La aplicacion del cuestionario sobre la calidad de la gestion administrativa

evidencia la mejora del nivel de satisfaccion al cliente de la empresa Cable Chincha, 2022.



CAPITULO V: PRUEBA DE DISENO

5.1. Aplicacién de la propuesta de solucion

Muestra: 15 usuarios de la empresa Cable chincha (Muestra seleccionada a criterio del

investigador).

Cuadro 5.1.1. Cuantificacion de cada respuesta del cuestionario (V1)

N X1 X2 X3 X4 Xs
1 3 3 2 3 3
2 2 2 2 3 3
3 3 3 3 2 3
4 3 2 2 3 3
5 3 3 3 3 3
6 3 3 2 2 1
7 2 3 2 2 3
8 2 3 2 3 3
9 2 2 3 2 3
10 3 3 2 3 3
11 2 2 3 3 3
12 3 2 2 3 3
13 2 2 2 3 3
14 3 3 2 3 1
15 2 3 3 3 3
TOTAL: 15 38 39 35 41 41

Cuadro 5.1.2. Frecuencia de las respuestas del cuestionario (V1)

Escala de Valoracion

VI Muy en TOTA

desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo | L%

Frecuencia |% | Frecuencia | % | Frecuencia % | Frecuencia |%

X1 0 7 47 8 53 0 0| 100
X2 0 6 40 9 60 0 0| 100
X3 0 10 67 5 33 0 0| 100
Xa 0 27 11 73 0 0| 100
Xs 2 13 0 13 87 0 0| 100

Las preguntas que se han tabulado permitiran interpretar las medias y desviaciones de

acuerdo a las puntuaciones obtenidas. Se utilizd la escala de Likert de 1 a 4, para luego




calcular las medias que nos describiran si los encuestados estan de acuerdo o no con la
valoracion numérica que corresponden al rango de la escala.

Asimismo, se calcula las desviaciones estandar que nos indicara el grado de
concentracion o dispersion de las puntuaciones respecto a la media, lo cual se muestra en el
siguiente cuadro.

Cuadro 5.1.3. Segun la aplicacion de la escala de Likert.

N= 15 Desviacion
MEDIA estandar

PREGUNTAS

X1 ¢Cree usted que la empresa Cable Chincha cumple con el
objetivo de ser lider en el mercado? 2.53 0.52

X2 ¢Considera que la empresa Cable Chincha utiliza sus
recursos materiales, humanos y financieros de la forma mas
adecuada? 2.60 0.51

Xs ¢Considera que la mejora continua de la gestion
administrativa en la empresa Cable Chincha contribuye en la
satisfaccion del cliente? 233 0.49

Xa ¢Cree usted que la empresa Cable Chincha se relaciona a sus
actividades propuestas de seguir ampliando linea de cable a
sectores que adn no llegan? 273 0.46

Xs ¢Considera usted que la empresa Cable Chincha optimiza
todos sus procedimientos o procesos para llegar al cliente con
una mejor propuesta? 273 0.70

INTERPRETACION

De acuerdo al Cuadro 5.3 segun las preguntas referidas a la variable independiente
(VI) el 80% de los encuestados tienen valores de respuesta promedio de 2.53 hasta 2.73
mientras que el otro 20% tienen valores de respuesta promedio de 2.33 lo que evidencia la
tendencia de que la mayoria esta de acuerdo en la calidad de la gestién administrativa para la
mejora del nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha.

En cuanto a las desviaciones estandar calculados segun cada pregunta se observa que
los valores obtenidos son similares. Esto permite deducir que existe una relativa dispersion de

los datos (puntuaciones) obtenidas de los encuestados, de acuerdo a cada pregunta.



Ademas, se observa que las medias obtenidas segun las preguntas sefialadas demuestran
que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que la calidad de la gestion administrativa
es un factor determinante para la mejora del nivel de satisfaccion del cliente.

El teorema central del limite dice que la distribucion de las medias, tendera a ser normal
sea cual sea el tamafio de la muestra. Por lo tanto, la desviacion estandar serd igual ala
desviacidn estandar de la distribucion muestral dividida por la raiz cuadrada del tamafio de la
muestra. Si conocemos estos datos podemos determinar los limites de control superior e inferior
utilizando las siguientes férmulas:

Limite de Control superior (UCL) =X + zo

Limite de Control inferior (LCL) =X + zo

Donde:

X = Media de las medias de muestra

z= namero de desviaciones estandar normales, siendo 2 para el 95.5% de confianza.

o = Desviacion estandar, siendo igual a la desviacion estandar de la distribucion muestral

dividida por la raiz cuadrada del tamafio de la muestra:

Ox
o=
VN
Respecto a la desviacion estandar de la primera pregunta (x1) podemos sefialar que el
95.5% de las puntuaciones se distribuiran normalmente entre los valores:
UCL = 2.53 + 2 X 0.52/v/15
UCL =2.80

Luego,

LCL=253-2x0.52A/15
LCL =2.26
Por lo tanto, las puntuaciones se ubicaran en un rango que va de 2.80 hasta 2.26, lo que

significa que existe una minima dispersion. Tomando en cuenta las demas preguntas y



sus desviaciones estandar, queda demostrado que las puntuaciones tienen una minima
dispersion con relacion a sus medias.

Podemos sefialar que mientras no exista un compromiso para hacer que la calidad de
la gestidén administrativa sea sostenible, este no generara una mejora consecuente en el nivel de
satisfaccion del cliente.

Resumen de limites de control superior (UCL) e inferior (LCL) de la variable
independiente

Cuadro 5.1.4. Limites de control superior e inferior.

Variab.le Media Limite' control I..imitte control
Independiente superior (UCL) inferior (LCL)
X1 2.53 2.80 2.26
X2 2.60 2.86 2.34
X3 2.33 2.58 2.08
Xa 2.73 2.97 2.49
Xs 2.73 3.09 2.37

De acuerdo a los datos obtenidos de la encuesta, y conforme a los resultados del limite
de control inferior y limite de control superior, se observa que existe una minima dispersion de
las puntuaciones en relacion a las medias de la variable independiente. Por tanto, se puede
concluir que la calidad de la gestiobn administrativa evidencia la mejora en el nivel de

satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha, 2022.



Cuadro 5.1.5. Cuantifica cada respuesta del cuestionario (VD)
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Cuadro 5.1.6. Frecuencia de las respuestas del cuestionario (VD)

Escala de Valoracién

VI Muy en TOTAL
desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo | 9
Frecuencia | % | Frecuencia | % Frecuencia % | Frecuencia |%
Y1 0 0 4 27 11 73 0 0| 100
Y2 2 13 7 47 6 40 0 0| 100
Y3 1 7 8 53 6 40 0 0| 100
Ya 0 0 5 33 10 67 0 0| 100
Ys 1 7 9 60 5 33 0 0| 100




Cuadro 5.1.7. Segun la aplicacion de la escala de Likert.

N=15 Desviacion
PREGUNTAS MEDIA estandar

Y1 ¢Cree usted que la empresa Cable Chincha ofrece un servicio
de excelencia y superioridad? 2.73 0.46
Y2 ¢Considera usted que la calidad de atencién es un instrumento
competitivo para la empresa Cable Chincha? 2.53 0.52
Ys ¢Considera usted que la capacidad de satisfacer sus
necesidades y requerimientos es la correcta en la empresa Cable
Chincha? 2.33 0.62
Ya ¢Considera apropiado el costo de servicio que ofrece la
empresa Cable Chincha? 2.70 0.49
Ys ¢Cree usted que se pierde tiempo al adquirir un servicio?

2.53 0.52

INTERPRETACION

De acuerdo al Cuadro 5.7 se observa que segun las preguntas referidas a la variable
dependiente (VD) el 80% de los encuestados tienen valores de respuesta promedio de 2.53
hasta 2.73 mientras que el otro 20% tienen valores de respuesta promedio de 2.33 lo que
demuestra que la mayoria esta de acuerdo en que el nivel de satisfaccion del cliente esta en
relacion directa con la calidad de la gestion administrativa. Asimismo, en este cuadro se observa
que segun las desviaciones estandar calculadas segun los datos (puntuaciones) que
corresponden a cada pregunta, esto permite sefialar que existe una relativa dispersion de dichos
datos obtenidos de la encuestados.

Ademas, observamos que las medias obtenidas segln las preguntas sefialadas,
evidencian que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo en que la mejora del nivel de
satisfaccion del cliente es un factor clave, y esta en relacidn directa con la calidad de la gestién
administrativa. En cuanto a la desviacion estandar de la primera pregunta (Y1) podemos sefialar

que el 95.5% de las puntuaciones se distribuiran normalmente entre los valores:



UCL = 2.73 + 2 x 0.46//15
UCL = 2.97

Luego,
LCL =2.73-2 x 0.46/\/15

LCL =2.49

Las puntuaciones se ubicaran en un rango que va de 2.97 hasta 2.49, lo cual significa
que existe una minima dispersién. Entonces podemos sefialar que la mejora del nivel de
satisfaccion del cliente es viable en la medida que la gestion administrativa sea sostenible.

Resumen de limites de control superior (UCL) e inferior (LCL) de la variable
dependiente ()

Cuadro 5.1.8. Limites de control superior e inferior

Variable Media Limite control Limite control
Dependiente superior (UCL) inferior (LCL)
Y1 2.73 2.97 2.49
Y2 2.53 2.80 2.26
Y3 2.33 2.65 2.01
Ya 2.70 2.95 2.45
Ys 2.53 2.80 2.26

De acuerdo a los datos obtenidos al aplicar las encuestas segun el cuestionario, y
conforme a los resultados del limite de control superior y del limite de control inferior, se
deduce que existe una minima dispersion de las puntuaciones referidas a la media de las
preguntas de la variable dependiente. Por ello, se puede sefialar que el nivel de satisfaccién del
cliente es un factor clave, y esta en relacion directa con la calidad de la gestion administrativa

de la empresa Cable chincha, 2022.



CONCLUSIONES

1. Se determind que la calidad de la gestion administrativa mejora el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha. Esto significa que la calidad de la
gestion administrativa favorece en el grado de expectativas, tendencias y el valor percibido
del cliente de la referida empresa, asi como en su personal atencion.

2. Se demostr6 mediante la recoleccion de datos a través de la encuesta, que los
promedios o medias tienen puntuaciones cercanas a las preguntas del cuestionario. Esto
evidencia que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que la calidad de la gestion
administrativa tiende a mejorar la satisfaccion del cliente.

3. Seestablecid que las desviaciones estandar calculadas segun los datos obtenidos,
estan cercanas a sus medias, lo que permite sefialar que existe una relativa dispersion de los
referidos datos.

4. Se determind que, a traves del Teorema Central del Limite, los resultados
obtenidos en el limite superior e inferior respecto a las medias, permite concluir que existe
una minima dispersion de dichos datos segun las preguntas del cuestionario.

5. Se realizo la validacion del instrumento cuestionario, a través de los expertos,
que establecieron que es aceptable. Asimismo, se determiné la confiabilidad del referido
instrumento, mediante el método del coeficiente de Cronbach, obteniendo 0.97, lo que

evidencia que la confiabilidad es significativa.



RECOMENDACIONES

1. Promover el uso de la calidad de la gestion administrativa para la mejora en el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Cable Chincha. Esto implica que no s6lo las
entidades privadas del sector telecomunicaciones, sino también las entidades publicas,
aumentaran las expectativas, tendencias y el valor percibido del cliente, la cual permitira
percibir su satisfaccion con el servicio prestado.

2. Motivar al personal de Cable Chincha a mejorar la eficiencia de la gestion
administrativa, con el fin de mantener la satisfaccion de sus clientes.

3. Incentivar al personal de Cable Chincha a mejorar la eficacia de la gestion
administrativa para optimizar resultados y atraer nuevos clientes.

4. Motivar al personal de Cable Chincha a desarrollar mejores estrategias, de
acuerdo a la funcién de sus objetivos, con el proposito de cumplir las expectativas de sus
clientes.

5. Incentivar la investigacion de la calidad de la gestion administrativa con el fin
de que las entidades privadas y publicas, alcancen la eficiencia e influya directamente en la
mejora de los procesos para la satisfaccion del cliente.

6. Fomentar en los estudiantes el aumento de la investigacion respecto a temas de
estrategias, como la calidad de la gestion administrativa con la finalidad de favorecer a la

sociedad y fortalecer a las instituciones educativas.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO

En esta oportunidad nos dirigimos a usted para solicitarle unos minutos de su tiempo a fin de

mejorar el nivel de satisfaccion al Cliente, su opinidn sincera es importante porque permitira

ver la calidad del servicio que se presta.

Muestra: 15 usuarios de la empresa Cable Chincha. (Muestra seleccionada a criterio del

investigador)

Por favor marcar con una equis (X) la respuesta segun su criterio, tomando en cuenta los

siguientes valores:

4 3 2

1

Muy de acuerdo De acuerdo En desacuerdo

Muy en desacuerdo

ESCALA VALORATIVA

VI: Calidad de la Gestiéon Administrativa

1 2 3

X1 ¢Cree usted que la empresa Cable Chincha cumple con el objetivo de
ser lider en el mercado?

X2 ¢Considera que la empresa Cable Chincha utiliza sus recursos
materiales, humanos y financieros de la forma méas adecuada?

Xz ¢Considera que la mejora continua de la gestion administrativa en la
empresa Cable Chincha contribuye en la satisfaccion del cliente?

Xa ¢Cree usted que la empresa Cable Chincha se relaciona a sus
actividades propuestas de seguir ampliando linea de cable a sectores que
aun no llegan?

X5 ¢Considera usted que la empresa Cable Chincha optimiza todos sus
procedimientos o procesos para llegar al cliente con una mejor
propuesta?

VD: Satisfacciéon del Cliente

Y1¢Cree usted que la empresa Cable Chincha ofrece un servicio de
excelencia y superioridad?

Y2 ¢Considera usted que la calidad de atencion es un instrumento
competitivo para la empresa Cable Chincha?

Y3 ¢Considera usted que la capacidad de satisfacer sus necesidades y
requerimientos es la correcta en la empresa Cable Chincha?

Ya ¢Considera apropiado el costo de servicio que ofrece la empresa
Cable Chincha?

Ys ¢Cree usted que se pierde tiempo al adquirir un servicio?




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E
INDICADORES

DISENO

1. Problema General.
¢En qué medida la calidad de la gestion

administrativa influye en el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Cable
Chincha, 2022?

1. Objetivo General.
Determinar si la calidad de la gestion
administrativa mejora el nivel de
satisfaccion del cliente de laempresa
Cable Chincha, 2022.

Problemas Especificos

a. ¢En qué medida la eficiencia de la
gestion administrativa influye en el
nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Cable Chincha?

b. ¢En qué medida la eficacia de Ila
gestion administrativa influye en el
nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Cable Chincha?

c. ¢En qué medida las estrategias de la
gestion administrativa influyen en el
nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa Cable Chincha?

Objetivos secundarios.

a. Determinar si la eficiencia de la

gestion administrativa influye en
el nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Cable Chincha,
2022.

b. Determinar si la eficacia de la
gestion administrativa influye en
el nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Cable Chincha,
2022.

c. Establecer si las estrategias de la

gestion administrativa influyen en
el nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Cable Chincha,
2022.

Variable independiente

Calidad de la Gestion
Administrativa.

Variable Dependiente.

Satisfaccion del cliente.

Formulacién del
disefo:
La aplicacion del
cuestionario sobre la
calidad de la gestion
administrativa evidencia
la mejora del nivel de
satisfaccion al cliente de
la empresa Cable
Chincha, 2022.

Instrumento de
investigacion:
Cuestionario.

Técnico de
Investigacion:
Encuesta.
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ANEXO 3: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Validacion del cuestionario: Aspectos Previos.

Para el cuestionario realizado en esta investigacion se ha tomado en cuenta la escala
de Likert, éste es un método que se utiliza para recolectar datos u opiniones de distintas
personas; principalmente para realizar mediciones y conocer el grado de conformidad de la
persona encuestada. Cuando se responde un item, el encuestado responde especificamente el
nivel de acuerdo o desacuerdo, por ello es de vital importancia que los items se formulen de
manera sencilla y entendible. Podemos sefalar algunas ventajas:

e Esfacil de aplicar y disefar.

e Gradua las opiniones de los encuestados.

e Realiza mediciones precisas y de calidad.

e Muy sencilla de contestar.
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CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del Validador:
1.2.Cargo e institucion donde labora: ﬂ@a&.&.ﬁ& e..Ch A ..
1.3.Especialidad del validador: . /ﬁdﬁm;pw.w Emfina...
1.4 Nombre del instrumento: ... Cues U asu

1.5.Titulo de la Investigacion: Qlidad da

1.6.Autor del instrumento:... .

II. ASPECTOS DE VALIDACION

Paloenicio.

b goligh gdmniSlate

Leyono  Melise

PS.semprch S

il o sobfociom 44 die
a?a‘?'.‘.f.l. Lo

CRUERICS INDRCADORES Deficiente | Regular | Buena | Muy buena | Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
p Esta formulado con lenguaje
. Claridad apropiado y especifico. /)5/
E
2. Objetividad s S
5 Adecuado al avance de la
3. Actualidad ciencia y tecnologia. 6 L/
4. Organizacién i};is:: S =3 6
5. Suficiencia Sa(:::pdl::ln 3 ecél‘;)iii:sdpe?tos ™ _5 &
- : Adecuado para valorar
6. Intencionalidad aspectos de las estrategias. g%
- Basados en aspectos tedricos-
7. Consistencia cientificos. é =
" Entre las dimensiones o
8. Coherencia snbvaridliles k=L L(
. La estrategia responde al
9-Metodologin | o ssito del diagnéstico. &S
El instrumento es funcional
10. Pertinencia para el proposito de la 5 *
investigacién.
III. PROMEDIO DE VALORACION .
155-90

Chincha, 24 de agosto de 2022
Nombres y Apellidos: 0/ F % ,ﬁh‘%,/m 6"@”‘3—




CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L.  DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del Validador: ; 77 JA&(/ wary e

1.2.Cargo ¢ institucion donde labora: W—V/ feth). G

1.3 Especialidad del validador... ... .57 dhatti7aae/=7,

1.4 Nombre del instrumento: ...

Cuzstionaris

1.5.Titulo de la Investigacién:.(.&.\..‘..f)s;.a. Ct'l“ 3&‘10'*1 odmmlsTwl'uA j"'u‘l &, 501"5’d&0’ﬂ del die
1.6.Autor del instrumento:..falomiio kevane  Me\es  Paola: .

II. ASPECTOS DE VALIDACION

CRELERNOS INDACADORES Deficiente | Regular | Buena | Muy buena | Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
. Esta formulado con lenguaje
1. Claridad apropiado y especifico. L/O
" Esta expresado en conductas
2. Objetividad T 25 39
. Adecuado al avance de la
3. Actualidad ciencia y tecnologia. 60
S Existe una organizacion )
4. Organizacién l6gica. \,3 6
Sonniii Comprende los aspectos en
5. Suficiencia cantidad y calidad., L/ 2,
; Adecuado para valorar
& Iutescionaivisd aspectos de las estrategias. LI X
. Basados en aspectos tedricos-
7. Consistencia G 6 5
k Entre las dimensiones o
8. Coherencia subvariables. 3 é
i La estrategia responde al ’
9-Metodologia | 1 5sito del diagnéstico. 63
El instrumento es funcional
10. Pertinencia para el propdsito de la 3 O
investigacion.

IIIl. PROMEDIO DE VALORACION

Nombres y Apellidos:. ?ﬂiﬂ/ @ J%JW

DNI... ?’/ 27.5/45.

4480

Chincha, 30 de agosto de 2022



CERTIFICADO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

[.  DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres del Validador:..

Robeiecez Bovpyre AAp yues

1.2.Cargo e institucién donde labora:. \4“ I B L v

1.3.Especialidad del validador:..
1.4 Nombre del instrumento:..

\éb"/lb‘,g'?ﬂ’ﬂll GA_) ' .
U?Jmnano

1.5.Titulo de la Investigacion; CO\\JOA c‘e (a Cestcm Admm:s('rb hua ‘}“ htwj &50"5{0‘(“0\1 ¢

1.6.Autor del instrumento:... [2/om1 9 l"”‘mo : Me"ﬁ Rmh
II. ASPECTOS DE VALIDACION
LRSERRGE INREREES Deficiente | Regular | Buena | Muy buena | Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
. Esta formulado con lenguaje .
1. Claridad apropiado y especifico. Jr V.4
2. Objetividad e P Yo
: Adecuado al avance de la
3. Actualidad ciencia y tecnologia. 7O /e
— Existe una organizacion =
4. Organizacién 16gica. L%
e Comprende los aspectos en
5. Suficiencia cantidad y calidad. L1" Yo
. § Adecuado para valorar -
6. Intencionalidad | )51 00s de Ias estrategias. 64 7e
¢ ) Basados en aspectos tedricos- o
7. Consistencia - 7 il A
. Entre las dimensiones o :
8. Coherencin subvariables. P o o
La estrategia responde al e o
9. Metodologia propésito del diagnostico. f C /o
El instrumento es funcional R
10, Pertinencia para el propdsito de la ( v /o
investigacion.

III. * PROMEDIO DE VALORACION

7140

Chincha, 24 de agosto de 2022

Nombres y Apellidos:. 134 Rop2iécee donnsec

DNI:..

2Y382...........

(.

Firma




ANEXO 4: CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
La confiabilidad del instrumento de investigacion se determina por diferentes
meétodos, el mas utilizado es el coeficiente alfa de Cronbach, este se basa en el promedio de la
correlacion entre los items.

Segun (Oviedo, 2008) dice que la ventaja de esta medida es que podemos obtener la
posibilidad de evaluar la fiabilidad del estudio y se considera que este coeficiente debe estar
entre 0.70 y 0.90.

El coeficiente alfa de Cronbach se calcula mediante la varianza de cada item o criterios

y también la varianza del puntaje total de los expertos, segun la formula:

K kg2
a=]| 111 _Ei=1 i ]
St
K—1 2
Dénde:

) §2;: Es la suma de varianzas de cada item.
i=1
S#:Es la varianza total de filas (puntaje total de los jueces)

K : Es el nimero de preguntas o items.
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5.2.1. Célculo de la confiabilidad del instrumento.

Criterio | Criterio | Criterio | Criterio | Criterio | Criterio | Criterio | Criterio | Criterio | Criterio
Expertos Total
1 2 03 4 5 6 7 8 9 10

1 65 55 64 56 58 55 65 54 65 52 589

2 40 38 50 36 42 48 65 36 63 30 448

3 55 75 80 65 65 69 70 75 80 80 714

Total 160 168 194 157 165 172 200 165 208 162 1751

Promedio| 53.33 56 64.67 | 52.33 55 57.33 | 66.67 55 69.33 54 58.37
Des. Est

(S) 12.58 | 18.52 | 15.01 | 14.84 | 11.79 | 10.69 2.89 19.52 9.29 25.06 |140.20

Varianza | 158.33 343 225.33 | 220.33 139 114.33 | 8.33 381 86.33 628 2304

) §2= 2304

§2 = §2 (589, 448,714) = 17710.33
i i

Reemplazando los resultados obtenidos en la férmula del Coeficiente Alfa de Cronbach,

tenemos lo siguiente:

a=

10—-1
a =097

2304

1[1-

17710.33

Siendo el valor obtenido de 0.97, mayor que el valor medio del rango de confiabilidad, se

concluye que es muy significativa.

0.90,

(Dennick, 2011), manifiesta que el coeficiente de confiabilidad debe estar entre 0.70 y

obtenido el

resultado  se

considera

de  manera

muy

significativa.
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