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RESUMEN
La presente investigacion denominada “Calidad de servicios y la imagen institucional
de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno — 2017” nos permite despertar el
interés sobre la importancia de la calidad de los servicios y como influye esta en la
formaciéon de la imagen institucional. El estudio es descriptivo correlacional con
disefio no experimental, el cual busca identificar en qué medida la calidad de los
servicios interviene en la formacion de la imagen institucional, para la investigacion
se utilizé el modelo SERVQUAL para medir las percepciones que tienen los usuarios
sobre la calidad de servicio que ofrece la institucion y para la imagen institucional.
Se elaboré una encuesta como técnica de recoleccion de datos, seguidamente se
procedio a la organizacion de datos para su tabulacion mediante cuadros y graficos
estadisticos para diagnosticar la situacion de la calidad del servicio y
consecuentemente demostrar que esta repercute en la formacion de la imagen
institucional de la unidad de gestion educativa local Puno. Se concluy6 que no se
satisface las necesidades de los usuarios, lo cual trae consigo una baja de la imagen
institucional; los factores que determinan una percepcion positiva no son tomados en
cuenta para mejorar la imagen institucional. Para lo cual se sugiere que la Unidad De
Gestion Educativa Local - Puno debe orientar y capacitar al personal, para fortalecer
y mejorar su imagen institucional y hacerla acreedora de la opinién positiva de la

colectividad.

Palabras Clave: Calidad, servicios, imagen institucional, comunicacién.
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ABSTRACT
The present research called “Quality of services and the institutional image of the
Local Educational Management Unit Puno - 2017” allows us to arouse interest in the
importance of the quality of services and how it influences the formation of the
institutional image. The study is descriptive correlational with non-experimental
design, which seeks to identify to what extent the quality of services is involved in
the formation of the institutional image, for the investigation the SERVQUAL model
was used to measure the perceptions that users have about quality of service offered
by the institution and for the institutional image. A survey was prepared as a data
collection technique, then the organization of data for tabulation was carried out
using statistical tables and graphs to diagnose the situation of the quality of the
service and consequently demonstrate that it affects the formation of the institutional
image of the local educational management unit Puno. It was concluded that the
needs of the users are not met, which entails a reduction in the institutional image;
the factors that determine a positive perception are not taken into account to improve
the institutional image. To this end, it is suggested that the Local Educational
Management Unit - Puno should guide and train staff, to strengthen and improve their

institutional image and make it creditor of the positive opinion of the collective.

Keywords: Quality, services, institutional image, communication.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas y necesidades que
tiene el cliente. Es importante destacar que cuando en una organizacién se plantea la
vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada,
entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las
necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro, asimismo esta influye
directamente en la imagen institucional de una entidad. El objetivo de esta
investigacion es Identificar cémo la calidad de los servicios influye en la
formacién dela imagen institucional de la Unidad de Gestion Educativa Local —
Puno (UGEL-Puno), de tal manera que la institucién conozca si efectivamente el
usuario ha recibido la atencién esperada por parte de la institucién y si esta
mejora 0 empeora aun mas la imagen que tiene el usuario de la misma, para lo
cual fue necesario efectuar revisiones continuas que dieron a conocer las necesidades
de los usuarios y de esta manera cumplir con las expectativas de los mismos, como
también la mejora de las relaciones humanas entre los trabajadores y el usuario para

el mejoramiento continuo en la calidad del servicio.

Por tal razdn, se considerd necesario realizar el presente trabajo de investigacién con
el proposito de evaluar la calidad de atencidn al usuario debido a la importancia que
tiene la satisfaccion del mismo porvenir de la organizacion. Debido a ello, los
resultados obtenidos a través de esta investigacion permitieron mejorar las
capacidades referentes al servicio que la institucion ofrece a sus usuarios, pilares
fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizacidn, constituyendo de
esta manera al logro efectivo de la calidad de atencion al usuario. Por lo cual se vio

por conveniente sugerir estrategias en esta entidad del sector educativo para mejorar

15
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la calidad en el servicio y las buenas relaciones humanas, siendo una necesidad
obligatoria para mejorar la imagen institucional de la Unidad de Gestion Educativa

Local Puno.

La imagen institucional es la imagen que tienen los usuarios de una organizacion en
cuanto a entidad. Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y
su conducta. La imagen institucional es la imagen de una nueva mentalidad de la
institucién, que no busca presentarse como un sujeto puramente econdémico, sino
como un sujeto integrante de la sociedad. Definimos la Imagen institucional como la
estructura mental de la organizacién que se forman los usuarios, como resultado del

procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion.

La imagen que tiene la institucién es decir la forma como es percibida por el usuario
y la suma de la informacion acumulada a través del tiempo emitido por la institucion
determina una identidad y con esta genera una imagen en el pablico, favorable o
desfavorable. En la actualidad la imagen que posee la institucion no es favorable para
ello se propuso elaborar una serie de estrategias comunicacionales y asi elaborar una

imagen aceptable en el &mbito donde se desempefian.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los usuarios constituyen el elemento vital e impulsor de las organizaciones, ya que
hacia ellos va dirigido el servicio final; por ello tanto las pequefias, , medianas,
grandes empresas, instituciones, entidades publicas y privadas como las mas
importantes corporaciones, tratan de lograr el trato efectivo al publico ya que es una
de las herramientas principales para fortalecer la calidad en su servicio por

consecuente proyectar una buena imagen institucional.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml

Universidad

TESIS UNA - PUNO L4 Nacional del

Por lo tanto, un producto o servicio ofrecido por una organizacion posee diversos
elementos indispensables que independientemente y colectivamente influyen de
manera directa en la satisfaccién del usuario, por consiguiente la atencion al cliente
comprende todas las actividades que la empresa y sus empleados desarrollan y
efectan para satisfacerlos, implicando algo mas que oir sus quejas, cambiar un
servicio y sonreir ante ellos. Por tanto es muy importante mantener incentivados y
capacitados a los trabajadores para el buen desempefio de sus funciones y ofrecer una
atencién de calidad, sobre todo para que se sientan orgullosos de sus empleos y

valoren el aporte que hacen en su empresa y a la sociedad.

Sin embargo, de no realizarse un servicio de buena calidad, en cuanto a la
informacién brindada a los usuarios, la comunicacion que establecen, el trato que
reciben y la calidad en la atencion, puesto que existe una relacion entre los niveles de
calidad y la formacién de la imagen de la institucion. En tal sentido, uno de los
desafios actuales a los cuales se deben enfrentar las Unidad de Gestion Educativa
Local Puno (UGEL Puno) en toda la region y especificamente en la ciudad de Puno,
es mejorar su calidad en el servicio hacia los usuarios puesto que se pudo observar
constantemente reiteradas quejas de los usuarios con respecto a los servicios
recibidos, entre éstas se encuentran la mala atencion, lo cual incomoda a los usuarios
por el tiempo de espera para la realizacion de sus pedidos. La Unidad de Gestion
Educativa Puno (UGEL) cuenta con una organizacion corporativa siguiente: Organo
de Direccion, Area de Gestion Pedagdgica, Area de Gestion Institucional, Area de
gestion Administrativa, Area de Asesoria Legal y Area de auditoria interna todas
ellas integradas por grupos de profesionales técnicos y auxiliares que laboran,

haciendo un total de 54 trabajadores que dia a dia brindan servicio en esta institucion.
Debido a la importancia que tiene este estudio para la efectividad operacional de la
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organizacién se ha considerado oportuno realizar una investigacion que evalle los
niveles del servicio de atencién al usuario y asi lograr mejorar la calidad del mismo,
en cuanto a la opinion de las personas que acuden a esta entidad para dar a conocer
como es la calidad de servicio.

1.2. PROBLEMA GENERAL

En esa disposicion nuestras interrogantes para la presente investigacion indagaron los

siguientes aspectos:
En primer lugar, la pregunta general:

¢Como influye la calidad de los servicios a los usuarios en la formacion de la imagen

institucional de la Unidad de Gestion Educativa Local — Puno (UGEL-Puno)?
Luego se tiene las preguntas derivadas:

¢En qué influye la informacion al usuario en la imagen institucional de la UGEL-

Puno?

¢Como afecta el trato al publico en la formacion de la imagen institucional de la

UGEL-Puno?

¢Cuél es la incidencia de la atencion al publico con la imagen institucional de la
UGEL-Puno?

1.3.  ANTECEDENTES

Al realizarse la busqueda de antecedentes en diversas tesis con temas relacionados a
la investigacion se consideraron a nivel local, nacional e internacional, se

consideraron las siguientes:
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- Nivel Internacional

Recalde Segovia, (2015) en su tesis titulada “Calidad del servicio y su incidencia en
la imagen corporativa del hotel Cotopaxi de la ciudad de Latacunga”, lleg6 a las

siguientes conclusiones:

En conclusion, no se disefian ni se aplican estrategias de calidad del servicio que

ayuden a mejorar la imagen corporativa del hotel Cotopaxi.

La actitud que tiene el personal para resolver problemas o quejas es muy buena,
generando un aspecto positivo para el hotel, sin embargo, esto no permite que se

resuelvan todos los problemas satisfactoriamente.

Los clientes consideran que los valores corporativos del hotel no son percibidos en el
personal, lo cual genera una cultura organizacional negativa y una débil imagen del

hotel.

Nivel Nacional

Antonio Miranda, (2014) en su tesis titulada “Influencia de la calidad de servicio en
la imagen corporativa de la empresa Compartamos Financiera — Trujillo”, llegé a las

siguientes conclusiones:

Las razones que generan cierta insatisfaccion en las clientas son las faltas de visitas y
el tiempo de espera, en el proceso del crédito, ya que no se adecua al tiempo esperado
por las clientas. El nivel de aceptacion de las clientas es bueno, por ello, se concluye
que las clientas vuelven a renovar créditos, con respecto a la imagen corporativa que
proyecta Compartamos Financiera, las clientas la han categorizado como solidaria,
dada por los beneficios y facilidades; esto va de la mano con la apreciacion positiva y

la diferenciacion favorable con respecto a otras entidades.
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- Nivel local

Mamani Martinez, (2006) en su tesis titulada “La calidad de los servicios y la imagen
institucional en el hospital Carlos Monge Medrano” llegd a las siguientes

conclusiones:

El nosocomio no satisface las necesidades del usuario y el cual tiene una percepcion
negativa, ello repercute la formacion de la imagen institucional de este nosocomio, se
debe orientar y capacitar al personal para fortalecer y hacerla acreedora de una

opinion positiva en la sociedad.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En la UGEL- Puno, deberia priorizarse y crear sensibilidad hacia el usuario debido a
que es la Unica manera de mantener la relacion a largo plazo y afiadir valor a la
lealtad de este con la organizacién, para lo cual es necesario efectuar revisiones
continuas que den a conocer las necesidades de los usuarios y de esta manera cumplir
con las expectativas de los mismos como también la mejora de las relaciones
humanas entre los trabajadores y el usuario para el mejoramiento continuo en la

calidad del servicio.

Por tal razén, se ha considerado necesario realizar la presente investigacion con el
propoésito de evaluar la calidad de atencion al usuario debido a la importancia que
tiene la satisfaccion del mismo porvenir de la organizacion. Debido a ello, los
resultados obtenidos a través de esta investigacion permitiran mejorar las politicas
referentes al servicio que la institucion ofrece a sus usuarios pilares fundamentales
para lograr los objetivos y metas de la organizacion constituyéndolo de esta manera
al logro efectivo de la calidad de atencion al usuario. Entonces se vio por conveniente

sugerir estrategias en esta entidad educativa para mejorar la calidad en el servicio y
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las buenas relaciones humanas, siendo una necesidad obligatoria para mejorar la

imagen de la institucién de la Unidad de Gestién Educativa.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

- Identificar como la calidad de los servicios influye en la formacion de la
imagen institucional de la Unidad de Gestion Educativa Local — Puno

(UGEL-Puno) 2017.

1.5.2.  Obijetivos especificos

- Identificar la manera de como la informaciéon al usuario influye en la

imagen institucional de la UGEL-Puno.

- Determinar como influye el trato al publico en la imagen institucional de la

UGEL-Puno.

- Establecer la incidencia de la atencion al pablico en la imagen institucional

de la UGEL-Puno.
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CAPITULO II
REVISION DE LA LITERATURA

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir
con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar
referidas a los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la

conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

Algunos consumidores podrian preferir algunas propiedades o caracteristicas,
mientas que otros podrian preferir otras, pero en ocasiones existen ciertas
propiedades o caracteristicas que siempre deben ser satisfechas para que un producto
0 servicio pueda ser considerado de calidad. Por ejemplo, en un restaurante, por mas
exquisita que sea la comida, si la atencion es mala o lenta, dificilmente habra algun

consumidor que considere al restaurante como de calidad.

En general, podriamos decir que un producto o servicio es de calidad cuando cuenta
con insumos de primera, cuenta con un disefio atractivo, cuenta con una buena
presentacion, es durable en el tiempo, y estd acompafiado de un buen servicio al
cliente, a tal grado que satisface necesidades, gustos y preferencias, y cumple o

sobrepasa expectativas en el consumidor. (Gutiérrez, 2005)
Tipos de calidad:

a) Calidad que se espera: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que
los consumidores dan por sentado que encontrardn en los productos o

servicios. Cuando encuentran estas propiedades y caracteristicas, los
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consumidores quedan satisfechos, pero cuando no las encuentran, quedan

muy insatisfechos.

b) Calidad que satisface: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que
los consumidores solicitan especificamente. Cuando estan presentes estas
propiedades y caracteristicas, los consumidores quedan satisfechos, pero
cuando no estd presentes, quedan insatisfechos. La calidad que satisface

cumple con las expectativas del consumidor, pero sin llegar a superarlas.

C) Calidad que deleita: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que
los consumidores no solicitan porque no saben que puedan existir, pero que
cuando estan presentes y agradan, los consumidores quedan muy satisfechos;
sin embargo, si no las encuentran, no quedan insatisfechos. La calidad que

deleita supera las expectativas del consumidor. (Gutiérrez, 2005)

Veamos a continuacién un resumen de algunos conceptos relacionados con el

concepto de la calidad:

Normas ISO 9000: Conjunto de normas y estandares internacionales que ayudan a
una organizacion con la gestion, el aseguramiento y el control de la calidad. La
familia 1SO 9000 se compone basicamente de tres normas: la norma 1SO 9000 que es
como un diccionario de calidad que define términos del vocabulario 1SO, la norma
ISO 9001 que se encarga de certificar la calidad de los productos, servicios y
procesos de una empresa, y la norma ISO 9004 que brinda a las empresas una serie

de directrices de calidad para la mejora de sus procesos.

Norma ISO 9901: Estandar internacional de calidad que garantiza la calidad de los
productos, servicios y procesos de una empresa. Como dato podemos decir que

obtener la certificacion 1SO 9001 toma cerca de seis meses dependiendo del tamafio
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de la empresa, y tiene un tiempo de validez por tres afios, el cual incluye

seguimientos semestrales o anuales por parte de la certificadora. (Ramirez, 2011)

2.1.2. Calidad de servicio

Calidad La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el

cliente.

la calidad de servicio se puede definir como el gap existente entre las necesidades y
las expectativas del cliente y su percepcién que tiene del servicio recibido.
Resaltando la enorme importancia que en los negocios de servicios tiene el valor

percibido por el cliente. (Pérez, 1994)
¢Qué es la calidad de servicio?

Para entender el concepto de calidad de servicio se deben conocer primero los

conceptos de calidad, servicio y cliente por separado.

Calidad: Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su
apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto,
la clasificaciébn se hace con caracter integral, es decir, evaluando todas las

caracteristicas, funciones o comportamientos.

Servicio: Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. En otras palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un
beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar vinculada o no con

un producto fisico.

Cliente: Persona con necesidades y preocupaciones, que no siempre tiene la razén,
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pero que siempre tiene que estar en primer lugar en la vision del negocio.

Concepto de Calidad de los Servicios: La calidad de servicio consiste en cumplir
con las expectativas que tiene el cliente sobre un servicio y si este satisface o no sus

necesidades. (Molina, 2014)
Componentes de la calidad en el servicio

Confiabilidad: La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

Accesibilidad: Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que

los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

Respuesta: Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.

Los consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido.

Seguridad: Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

Empatia: Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cOmo se siente.

Tangibles: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de

cada organizacién y de su gente.

Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto a la
calidad de servicio, esta es mas dificil de definir en comparacion a la calidad en los
productos. La calidad de servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias

del problema 'y de la interaccion entre el empleado y el cliente. (Molina, 2014)

Las estrategias principales para lograr un servicio de calidad
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Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes. La informacién
se obtiene mediante distintas formas de investigacion, desde datos estadisticos y

encuestas, hasta saber interpretar las quejas de los clientes.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la
organizacién. La comunicacion, deberia de ser fluida y sin tapujos, para obtener datos
e informacion, conocer los defectos y mejorar servicio. Este punto se verd

ampliamente desarrollado en otra seccion.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar segin los resultados Todas las
organizaciones deben tener medios para conocer la satisfaccion del cliente e intentar
mejorarla en vistas a los datos conocidos y las capacidades y posibilidades de la

organizacion.

El fin altimo es satisfacer al cliente en el maximo grado posible. El cliente debe
sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando efectla quejas. Ha de hacerse
todo lo posible para mantener contento al cliente eliminando todo elemento de
insatisfaccion. La organizacion debera hacer lo posible por subsanar las
caracteristicas negativas del servicio mediante los medios més adecuados que, en

determinados casos, estan fijados por ley.

Manejo sistemético de las relaciones con los clientes Asegurar una aproximacion
balanceada satisfaciendo a los clientes y otras partes interesadas (como propietarios,
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad como un

todo).

Motivar al personal de la organizacion Si hay motivacion en los miembros de la
organizacion, se esforzaran por mejorar sus resultados e integrarse en la

organizacién. Este compromiso acercara al personal a los objetivos de la
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organizacioén y por lo tanto la calidad de servicio mejorara.

Promover la iniciativa individual y la creatividad Cuando los miembros de la
organizacién se implican y toman la iniciativa en su tarea se generan y transmiten
nuevas y buenas ideas motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis de los
datos y la experiencia. La implicacién, mejora el flujo de datos por la organizacion.
La creatividad puede ser una herramienta interesante para innovar en calidad de

servicio.

Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados Los miembros de la
organizacién debieran actuar por si mismos. Tienen la obligacion de cumplir con las
necesidades y expectativas de su labor en un proceso. Tienen que ejercer el liderazgo
en su tarea y poner todo lo que se pueda de su parte para que la tarea se realice con

éxito y se consigan los resultados deseados.

Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de participar y contribuir al
proceso de mejora continua Los miembros de la organizacion no debieran estar
mentalizados sino sentir la necesidad de participar y contribuir a la mejora de la
calidad. Para ello es conveniente que estén concienciados y motivados sobre la
necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo, el proceso de

mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la organizacion.

Mejorar la tecnologia de la organizacién. Para conseguir la maxima satisfaccion en el
cliente ha de mejorar la tecnologia cuando resulte rentable pues los beneficios son
inmediatos. La maxima calidad se obtiene con la union de las mejoras tecnoldgicas y

en el funcionamiento de la organizacion. (Molina, 2014)

2.1.3. Dimensiones de calidad

Confiabilidad: La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
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consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

Accesibilidad: Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que

los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

Respuesta: Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.

Los consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido.

Seguridad: Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

Empatia: Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cémo se siente.

Tangibles: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de

cada organizacion y de su gente.

Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto a la
calidad de servicio, esta es mas dificil de definir en comparacion a la calidad en los
productos. La calidad de servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias

del problema'y de la interaccion entre el empleado y el cliente. (Molina, 2014)

2.1.4. Modelo servqual

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado

numerosas mejoras y revisiones desde entonces.

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como

ellos aprecian el servicio.
Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.
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Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

El Servqual proporciona informacién detallada sobre; opiniones del cliente sobre el
servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en
ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y
percepcién de los clientes. También este modelo es un instrumento de mejora y

comparacién con otras organizaciones.
Dimensiones del Modelo Servqual para medir la calidad de servicios
El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio:

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre

entregas, suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

Capacidad de respuesta: o sensibilidad; Es la disposicién para ayudar a los usuarios
y para prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencién y prontitud al
tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar

problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al

gusto del cliente.

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

Modelo de las brechas
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Las brechas que proponen los autores del Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y
Berry: indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son
las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones
que tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los

clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del
servicio y que influyen en la evaluacién final que los clientes hacen respecto a la

calidad del servicio.
A continuacidn, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos de la empresa. Si los directivos de la organizacion no comprenden las
necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para

lograr la satisfaccidn de esas necesidades y expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones de
las normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la
traduccion de las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la

calidad del servicio.

Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y

procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacién externa.
Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la
comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las promesas que la empresa

hace, y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas.
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Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes

frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permitieron detectar los aspectos en los que esta fallando
la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta, Habilidad y elementos
tangibles, y permitieron a la empresa tomar las medidas correctas para eliminar estas
brechas y aumentar la calidad en el servicio de las empresas de publicidad.

(Parasuraman y Berry, 1988)
Comunicacién de calidad

Somos una especie social. Cada uno de nosotros depende de otras personas desde que
nace, literalmente para sobrevivir. Tener un buen nimero y calidad de relaciones, el
tan nombrado “apoyo social”, esta relacionado tanto con la salud de nuestro cuerpo,
como con nuestra salud psicoldgica. De hecho, las relaciones con las otras personas

pueden ser nuestra fuente principal de felicidad o de infelicidad.

Y para relacionarnos bien, necesitamos comunicarnos bien. Podriamos decir que
nuestra forma de comunicarnos con los otros determina la calidad de nuestras
relaciones, y, por tanto, la calidad de nuestras vidas. Mejorar competencias de

comunicacién nos permite aumentar la probabilidad de tener una vida mejor.

La inteligencia es un concepto complejo y contiene muchas dimensiones. Una de
ellas en la inteligencia social. En lugar de pensar en la inteligencia como algo que
tenemos 0 no, desde que nacemos, algo heredado...pensemos en que la inteligencia
tiene mas bien relacion con las competencias que vamos adquiriendo a lo largo de

nuestra vida.

En realidad, todos somos inteligentes, somos homo sapiens, pero, desde luego, gran

parte de nuestra inteligencia se nutre de nuestra interaccion con los demas.
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Las personas muestran diferencias en sus competencias y aptitudes. Las
competencias en comunicacion forman parte de lo que llamamos habilidades sociales

y también estan intimamente relacionadas con la famosa inteligencia emocional.

Las habilidades sociales nos permiten a todos funcionar con éxito en el ambiente, ya
que, como hemos dicho, nuestro ambiente es “social”. Es decir, nuestro éxito vital
depende de que nos sepamos mover con inteligencia en un entorno donde lo mas

relevante es la interaccion con otras personas.

Para que nuestra comunicacién sea de calidad es imprescindible poseer una buena
base en ciertas competencias clave, que constituyen la base, por asi decirlo, del resto

de competencias de comunicacion. Estas competencias basicas son:
La Escucha Activa

La Observacion

La Empatia

El Reconocimiento Positivo

Nadie aprende a conocer con cierta sabiduria a los demas si no es capaz de escuchar
bien, si no sabe observar con una cierta libertad de prejuicios y si no es capaz de
ponerse en el lugar del otro. Y, desde luego, saber ver lo positivo en los demés
influye de manera muy importante en los otros y en nosotros mismos. (Barbado,

2017)

La Comunicacion Institucional: La Comunicacion Institucional se refiere a todos
los mensajes que la organizacion transmite, mediante los cuales se presenta como
entidad, como sujeto social, expone argumentos sobre ella y habla como un miembro
de la sociedad. Esta comunicacion de caracter institucional realizada por una

organizacion tiene el objetivo de establecer lazos de comunicacion con los diferentes
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publicos externos con los que se relaciona, no con fines estrictamente comerciales,
sino mas bien con la intencion de generar una credibilidad y confianza en los
publicos, logrando la aceptacion de la organizacién a nivel social. Este seria el caso
de la comunicacion con la comunidad en la que esta instalada, con los medios de
comunicacion, con los agentes sociales, etc. En ella estarian enmarcadas todas las
acciones vinculadas a las Relaciones Publicas: relacion con los medios de
comunicacién, comunicacién de actos y actividades institucionales, publicidad

institucional. (Capriotti, 2013)

2.1.5. Informacion

Los datos percibidos por el hombre, se interpretan a la luz de su experiencia. Aquello
que el hombre interpreta en su actividad interna o psiquica, a partir de los datos,
conforma su conocimiento, que no es transmisible directamente por tratarse de un
proceso y de resultados, ambos internos. Para que el conocimiento que se ha formado
en la persona se manifieste en la actividad externa (perceptible a otros), debe
transformarse en alguna forma observable, cargada de significado y decodificable por
los demas. Es, entonces, cuando se materializa en la informacién. Lo que se transmite
es informacion, y al percibirla, el receptor la decodifica segln su experiencia y

genera su propio conocimiento. (Cruz y Garcia, 1994)
Informacion como producto y como proceso. Relacion informacion-comunicacion

El concepto de informacion se tratado ampliamente, desde los puntos de vista de
diferentes ciencias, unas recesen referencia al proceso o accion de informar y otras, a

la unidad significante/significado que existe en las fuentes. Y Wilson sefiala:

"También debe notarse que la informacion es tanto un producto como un proceso. La

informacion se toma como una "cosa” 0 como un “material”, porque tradicionalmente
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se ha encarnado en artefactos como libros, revistas, periddicos, etcétera. Sin
embargo, los programas de radio y television, aunque difundidos mediante un
artefacto, son menos tangibles, porque son menos permanentes - si no se graban.
Consecuentemente, ellos atraen la atencion hacia el proceso destinado a la
adquisicion de informacion, el que, en esos términos, es puramente mental en esencia
- miramos u oimos el programa y la cantidad de informacion que recibimos no esta
en funcién del numero de paginas del material sino de los procesos mentales de

comprender e integrar los datos en nuestras estructuras de conocimiento personales.”

Conviene advertir que Wilson trata al proceso de informacion unidireccionalmente
hacia adentro lo cual se evidencia en las frases "... adquisicién de informacion..." y
"... la cantidad de informacion que recibimos...". Aln mas, lo identifica con los
procesos mentales de comprender e integrar los datos en las estructuras personales de

conocimiento, lo cual ratifica el caracter unidireccional mencionado.

La informacion, es producto del acto comunicativo de transformacion del
conocimiento en una forma comprensible para otros, pero este acto y su resultado (la
informacién) no necesariamente implican que se produzca, en forma plena,
el proceso de comunicacion, en el que, como podra verse mas adelante, para que se
considere completo, la informacion debe fluir, al menos, en sentido directo e inverso
entre los que se comunican y no de forma unidireccional. Incluso, la informacion,
que constituye el contenido del proceso de exteriorizacion del conocimiento -a
diferencia de las acciones, que constituyen la forma de comunicarla- no garantiza,
que se produzca en el receptor la percepcion, comprension e integracién en sus
estructuras personales de conocimiento, a lo que Wilson atribuye la nocién de
informacion como proceso. En lo adelante, el término informacion se utilizara en el

sentido definido antes por Cruz-Paz y Garcia-Suarez, no como proceso, salvo en los
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casos en que explicitamente se indique algo diferente. (NUfiez, 2004)

2.1.6. Imagen institucional

En principio, para acercarnos a una precision del concepto de “imagen institucional”
es necesario incorporarlo en un cuadro mas amplio de conceptos respecto de los
cuales el concepto de “imagen” quedara definido por oposicion. Propondremos el
desdoblamiento del programa en cuatro elementos, en cuatro elementos basicos
analizables por separado: realidad, identidad, comunicacion e imagen. Realidad
institucional Es el conjunto de rasgos y condiciones objetivas del ser social de la
instituciéon. Esta primera dimension analitica nos sitda en el terreno de la pura
factibilidad: datos objetivos, hechos reales, anteriores e independientes de las formas
de “conciencia institucional”. Por realidad institucional debe entenderse no solo un

“estado” sino también un “proceso”.

La identidad institucional Es el conjunto de atributos asumidos como propios por la
institucion Este conjunto de atributos constituye un discurso “el discurso de
identidad” que se desarrolla en el seno de la institucion de un modo anélogo al de la
identidad personal de un individuo. La institucion a traves de su actividad regular y,
basicamente, de su dialogo permanente con sus interlocutores, va generando formas
de auto representacion. La identidad también debera entenderse no s6lo como un
estado sino también como un proceso identificatorio. Comunicacion institucional
Esta constituido por el conjunto de mensajes efectivamente emitidos. Consciente o
inconscientemente, voluntaria o involuntariamente, toda entidad social, con sélo
existir y ser perceptible, arroja sobre su entorno un volumen determinado de
comunicados. Del cumulo de mensajes emitidos por una institucion en
funcionamiento regular, sélo algunos se refieren de modo directo y especifico a su

identidad (ciertos comunicados publicitarios, documentos fundacionales, etc.). No
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obstante, el campo de la comunicacion identificatoria no acaba por reducirse a dichos
mensajes. Y puede sostenerse que los mensajes identificatorios de una institucion
mas numerosos y que cumplen con mayor contundencia esa funcién son,
precisamente, aquellos cuya mision explicita no es aludir a la identidad institucional.
La identidad es, tanto para el receptor como para el emisor, un mensaje
predominantemente connotado; s6lo un volumen minimo de mensajes de la
institucién alude de modo especifico y directo a su identidad. Imagen institucional
Aparece como el registro publico de los atributos identificatorios del sujeto social. Es
la lectura publica de una institucion, la interpretacién que la sociedad o cada uno de
sus grupos, sectores o colectivos, tiene o construye de modo intencional o
espontaneo. Para definir imagen institucional debemos renunciar asi al repertorio
amplio de acepciones del término “imagen” y quedarnos con una de sus acepciones:
aquella que le atribuye el caracter de una representacion colectiva de un “discurso

imaginario”. (Chaves, 2010)

2.1.7. Tipos de imagen

Se tiene los siguientes tipos de imagen como son:

Imagen positiva, es aquella que es aceptable por parte del publico.

- Imagen negativa, es cuando una instituciéon no tiene la aceptacion del

publico, determinandola como deficiente.

- Imagen deteriorada, es un estado que sin hacer conseguido imagen positiva

ni negativa. Es el tipo de imagen que carece de eficacia.

- Imagen nula, cuando no se tiene conocimiento de una empresa o0

institucion.
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La imagen o grado de aceptacion como nosotros la denominamos, es el elemento de
gran importancia dentro de una institucion, por ende, en el proceso de las relaciones
publicas, sino existe una imagen o grado de aceptacion dentro de una entidad, hay
que crearla, y si es positiva hay que mantenerla; si estd deteriorada hay que

mejorarla. (Capriotti, 2013)
Como presentar una buena imagen

Todas las personas, productos, marcas, servicios, empresas e instituciones articulan
inexorablemente una imagen. El hecho de existir hace que ella genere
comunicaciones directas o indirectas y esas comunicaciones articulan una imagen. A
veces se articula una buena imagen y otras veces no y que, en algunos casos, la

imagen lograda sea totalmente negativa.
Pasos para articular una imagen positiva

Conocer el problema. Muchas veces se adopta el nombre de la empresa, o el
producto, o el simbolo, o el envase, o los colores, sin detenerse a considerar su
capacidad para generar imagenes; y sélo cuando el mal esta hecho, se repara en él.
Esto implica mucho esfuerzo, tiempo y dinero para rectificar la imagen, en el caso de
que esto pueda lograrse. Es mejor tomar los recaudos al comienzo y articular, desde
el principio, una correcta imagen. Pero para ello se necesita ser consciente del

problema.

Definir la imagen deseada. Para lograr una imagen determinada, hay que definir con
anterioridad, clara y especificamente la que se desea lograr. Sin esta definicidn,

resulta imposible el logro de una imagen predeterminada.

Establecer estrategias conducentes. Todo hecho de comunicacién directa o

indirecta debe ser considerado como un generador de imagen. Todos esos hechos son
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estrategias para lograr la imagen deseada y debe, analizarse cada uno como si
Unicamente estuviera destinado a ese fin. En el caso de detectarse alguno que resulte

nocivo para la articulacion de la imagen el mismo debe ser descartado.

Investigar la articulacién de la imagen. Durante el periodo de la articulacion de la
imagen se debe estudiar si las estrategias planificadas son las correctas y actian con
eficacia. Cualquier inconveniente en las mismas debe ser corregido inmediatamente

antes de que el dafio ocasionado sea de costosa reparacion.

Investigar la imagen estable. La imagen estable es la que alcanza una articulacion
completa. Esto no significa que en ese momento la imagen se inmovilice y se torne
inmutable. Por el contrario, la imagen es muy inestable, porque esta formada por
creencias y asociaciones y sobre éstas influyen todo cuanto realiza la persona, la
empresa o producto; sin embargo, se llama imagen estable cuando llega a un punto en
su articulaciéon que adquiere permanencia, como consecuencia del tiempo y las

acciones que se llevan a cabo.

Hay que investigar periédicamente la imagen que se ostenta para corregir las
desviaciones que pueda ir sufriendo por causas ajenas al accionar propio”. (Capriotti,

2013)

2.1.8. Imagen en relaciones publicas

“La imagen institucional es en realidad el espejo en el cual se puede observar
diariamente, bajo técnicas de control, de cdmo viene proyectandose nuestra entidad

hacia el mundo interno y externo.

Que es lo que piensan sus trabajadores de la empresa. Que piensan los publicos de
aquella u otra entidad. La evaluacion continua es un factor que bien puede ayudar al

desarrollo interno y externo de la institucion”.
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“Es de suma importancia para las relaciones publicas, el conservar la
buena imagen, pero en base a un aspecto concreto; las actitudes y aptitudes de
nuestro publico interno hacia el exterior y del publico externo hacia nuestra empresa
0 institucion”. (Ortiz, 1990)

2.1.9. Funciones bésicas de la oficina de relaciones publicas

Las funciones basicas de las oficinas de Relaciones Publicas son: “Investigacion,

planificacion, ejecucion y evaluacion”.

Investigacion:

- Define las caracteristicas generales y politicas de la Institucion.
- Determina los publicos que la constituyen.

- Analiza la opinién y las actitudes de los publicos.

- Analiza archivos de prensa y archivos de correspondencia.
Planificacion

- Elabora planes y programas de relaciones puablicas.

- Presenta los planes y programas de relaciones publicas.

- Selecciones al personal para ejecutar dichos programas.

- Elabora presupuestos.

- Cronograma las actividades de accion.

Ejecucion

- Elabora boletines y notas de prensa.

- Elabora la publicacion interna de la institucién.
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- Organiza campafas institucionales por los diferentes medios de

comunicacion.
- Organiza conferencias de prensa.
- Elabora y conduce la publicidad institucional.
- Dicta conferencias especializadas.

- Dirige y emplea técnicas de comunicacion especialmente la dinamica de

grupos.

- Organiza actos culturales, conferencias, seminarios y congresos.

- Sostiene entrevistas y contactos telefénicos y resuelve consultas personales.
- Detecta los actos de la institucién que puedan afectar al pablico.

- Recibe quejas, reclamos y sugerencias acerca de la institucion.

- Analiza, detecta, propone politicas sobre la opinién publica y redacta

discursos y mensajes.
- Dirige sistemas de comunicacion interna al personal.
- Participa en los comités de la organizacion.
- Representa a la Institucion en diversos actos.
- Organiza y coordina visitas a la Institucion.
- Facilita entrevistas a otras instituciones y al publico externo.
- Organiza actos celebratorios y protocolares.

- Facilita entrevistas a los érganos de la prensa.
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Evaluacion

Controla los resultados de las acciones ejecutadas e introduce los reajustes

consiguientes.
Asesoramiento
- Determina politicas de relaciones humanas.
- Sugiere actitudes para el tratamiento al publico.
- Sugiere politicas de relaciones industriales.
- Asesora politica publicitaria.
- Asesora politica de mercadotecnia.

- La funcion de asesoramiento, supone dialogo permanente con los mas altos

ejecutivos de la institucion.
Comunicacion

- La funcion de comunicacion comprende, tanto el mensaje de técnicas
especiales de informacion y persuasion a la opinién publica, como las
actividades referidas a la publicidad institucional, la organizacion de

conferencias, seminarios, mesas redondas y otros certamenes.

- La funcion de comunicacién constituye actividades operativas o ejecutivas,
por cuya razén presuponen en contacto permanente con los publicos y
hacen uso frecuente de todos los medios de comunicacion social. (Flores,

1982)
Las relaciones publicas en las instituciones publicas

En el ambito de las relaciones institucionales debe obtenerse informacién sobre el

historial del cliente u organizacion, incluyendo su personal, su situacién financiera y
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su reputacion, especialmente ante los decisores publicos. El profesional debera
prestar mucha atencion a las relaciones pasadas y presentes del cliente con los
poderes publicos junto con los puntos fuertes o puntos debiles del cliente en estas
areas. Por ultimo, el profesional deberd catalogar las oportunidades para una

comunicacion positiva entre el cliente y los poderes publicos. (Xifra, 2011)
Los principales objetivos de las Relaciones Publicas

Claridad: Los objetivos deben ser especificos y claros. Los objetivos deben
establecerse sucintamente, empleando un lenguaje que pueda ser entendido por todos
aquellos que estaran implicados en la consecucion de los resultados. No puede haber
discusion alguna sobre su significado. Como veremos mas adelante, se redactaran en
el proyecto utilizando el infinitivo: «informar sobre la celebracién del evento X» o
«estimular la asistencia al evento X». Estos objetivos pueden combinarse («informar y
estimular la asistencia al evento X»), pero esta combinacion complicara la medicion
y evaluacion de ambos objetivos. Por tanto, es aconsejable utilizar una frase por

objetivo.

Redaccion: Los objetivos deben redactarse. Si estan reflejados en un documento,
sirven de punto de referencia durante el proceso de planificacion. Cuando se produce
un desacuerdo sobre algn elemento del proceso de planificacion, la mejor solucion
es revisar exactamente lo que se pretende a través de los objetivos. En definitiva, si los
objetivos estan escritos en un documento, sirven de guia tangible en la fase de
evaluacion y constituyen un termometro para calibrar la eficacia del proyecto. Si no

lo estan, no serviran.

Aceptabilidad: Los objetivos deben ser aceptables. Esta caracteristica se refiere a la
aceptabilidad del objetivo por parte de la direccion de la organizacién. Para ser

aceptable, un objetivo debe estar en consonancia con la mision, las metas y los
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objetivos de la organizacion como tal y ademéas fomentarlos. Deben tratar de asuntos,

problemas, reformas o mejoras con valor para los directivos.

Medicion y alterabilidad: Los objetivos deben ser medibles y alterables. Es evidente
que cualquier objetivo es alterable por el hecho de estar conectado a una meta de
relaciones publicas que a su vez es complementaria de las metas de otras funciones
organizativas. Pero para que un objetivo sea una verdadera orientacion del proyecto
en orden a demostrar su validez, debe ser mensurable. Es decir, los resultados que se
obtendran deben ser cuantificados de alguna manera. Esto no es siempre facil, aunque

debe conseguirse.

Realismo: Los objetivos deben ser realistas y alcanzables. ¢Puede el profesional de
las relaciones publicas realmente alcanzar aquello que su objetivo especifica que
logrard? Fijar objetivos claros facilita que sean realistas. Con todo, necesita tener la
vista puesta en una mejora significativa. Los altos ejecutivos despreciaran aquellos
objetivos de facil alcance. Los directivos empresariales respetan poco a los
empleados o0 asesores que no estan dispuestos a ambicionar un poco mas ni a
arriesgarse. En consecuencia, ser realistas no quiere decir que sean faciles y sencillos.
Simplemente significa que se pueden alcanzar con el trabajo bien hecho, corriendo

riesgos y con un espiritu ambicioso.

Credibilidad: Los objetivos deben ser creibles. Con esto queremos decir
simplemente que su consecucion puede ser directamente atribuible a los esfuerzos del

profesional de las relaciones pablicas.

Programacion: Los objetivos deben ser temporalizados y, por consiguiente,
programarse, en el sentido de que debemos saber cudndo esperamos obtener
resultados. La duracién de una campafa de relaciones publicas esta determinada por

el problema que la provoca. Algunos asuntos requieren esfuerzos de corta duracion
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(entre seis meses y un afio), mientras otros suponen situaciones que hay que afrontar
a largo plazo. Algunas campafias estan intrinsecamente limitadas, como una campafia
de prensa sobre un acontecimiento. Otros constituyen empefios para cambiar
percepciones, actitudes, opiniones o comportamientos, que suelen evolucionar y
alterarse muy despacio. Los objetivos han de delimitar un marco temporal en el cual

debe cumplirse la campafia.

Los objetivos y el presupuesto del proyecto. Los objetivos deben ser
presupuestables. Aunque en el momento de identificar los objetivos el profesional de
las relaciones publicas se encuentra en una fase de planificacion en la que todavia
no estd presupuestada la campafia, ni desea consideraciones econdémicas que limiten
su creatividad, innovacion e imaginacion, los buenos objetivos han de considerar las
previsiones y limitaciones presupuestarias. Mientras el profesional establece
objetivos para solucionar el problema de relaciones publicas que hay que afrontar y
alcanzar la meta del proyecto, los objetivos crean también las expectativas de la
organizacién sobre el profesional de las relaciones publicas y su funcidn
organizativa. Las limitaciones presupuestarias pueden requerir objetivos que generen
expectativas mas modestas. Igualmente, pueden obligar a una mayor creatividad en la

planificacion. (Xifra, 2011)
El usuario

Cuando se habla de usuario, se trata de la persona que recibe los productos o
servicios resultantes de un proceso, en el intento de satisfacer sus necesidades y de

cuya aceptacion depende la sobrevivencia de quien los provee.

Sin embargo, si visualmente a los usuarios de una empresa en un concepto mas
amplio e integral, podriamos decir que estan constituidos por todas las personas

cuyas decisiones determinan la posibilidad de que la organizacion prospere en el
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tiempo.
Cliente externo

Es el cliente final de la organizacion, el que esta fuera de ella y el que compra los

productos o adquiere los servicios que la organizacion genera.
Cliente interno

Es quien, dentro de la organizacion, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio, que

debe utilizar para alguna de sus labores.

Usuario:

- Las personas mas importantes para cualquier negocio.

- No son una interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento.

- Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro

trabajo consiste en satisfacerlos.
- Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que podamos.

- Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos

nos veriamos forzados a cerrar.

- Los usuarios de las empresas de servicio se sienten defraudados y
desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta

de atencion de sus empleados.
Conocer las necesidades del consumidor

La primera herramienta para mejorar y analizar la atencion de los usuarios es

simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:
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- ¢Quiénes son mis clientes? ¢Determinar con qué tipos de personas va a

tratar la empresa?

- ¢Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las
necesidades béasicas (informacion, preguntas, materiales) de la persona con

que se va a tratar.

- ¢Qué servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente?

Determinar lo que existe.

- ¢Queé servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las

fallas mediante un ejercicio de autoevaluacion.

- ¢Cémo contribuye el area de atencién al cliente en la fidelizacion de la
marca y el producto y cudl es el impacto de la gestion de atencion al
cliente? Determinar la importancia que es el proceso de atencién tiene en la

empresa. (Harringtom, 1998)
Trato en la atencion del publico

El trato con el publico, constituye un factor de enorme influencia en las buenas

relaciones publicas y por tanto es indispensable cultivarlo y perfeccionarlo.

El trato con el publico requiere:

Cortesia y gentileza.

- Tolerancia y paciencia.

- Buena y precisa informacion.

- Cumplimiento en los horarios de atencion.

- Apariencia personal adecuada.
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La opinion puablica
Es una expresion de un parecer o de una creencia, con respecto a algo o alguien; es

decir un conjunto de actitudes variadas e incluso enfrentadas de diversos publicos

con diferentes puntos de vista sobre intereses comunes y publicos.
Importancia de la opinién publica

La opinion puablica constituye la materia prima y el producto resultante de las
relaciones Publicas. La creciente importancia que viene adquiriendo las Relaciones
Publicas se debe precisamente a la mayor atencién que se viene prestando en la
actualidad en la tremenda a la fuerza que representa la opinion puablica. Las
Relaciones Publicas comienzan con el factor decisivo de la opinién publica como
medio y condicion para ganar fuerza y prestigio y también como fin influir en su

comportamiento.

La opinion publica, a lado de institucién, empresa y de las comunicaciones,
constituye uno de los vértices del triangulo equilatero que representa las relaciones

publicas. (Cirigliano, 1990)

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Atencion al publico: Es la forma como trata el personal que trabaja en una

determinada institucién pablica o privada a los usuarios.

Calidad de servicios: Es la prestacion adecuada, es decir cumplir las funciones con
eficiencia en beneficio de una comunidad, a favor de los usuarios que requieren los
servicios de una institucion, por tal motivo se debe de dar de manera cordial y

amable.
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Calidad: EIl concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las
cosas en las que, fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al
cliente y por mejorar, dia a dia, procesos y resultados. El concepto actual de calidad
ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto
de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma y que

afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Cortesia: Consiste en ser educados y tener buenos modales, en cualquier situacion de

nuestra vida diaria.

Eficiencia: Indica que debemos utilizar los recursos Gptimamente, junto con este
concepto se tiene el de eficacia, sumados ambos conceptos se nos pide que seamos
efectivos, y lo somos en la medida que hacemos nuestro trabajo eficientemente (bien
y Optimamente) y eficazmente (cuando generamos satisfaccion desbordada a nuestros

clientes).

Imagen institucional: la imagen Institucional es la m&s o menos clara o intensa,
manera con que, reflejada, pensada, sentida, y valorada una institucion, y en funcién

de la cual el individuo actua.

Informacién: Es un hecho o anuncio importante que se da conocer tanto al publico
interno de la instituciéon como también a los usuarios o colectividad en general. Es la
difusién de los mensajes a traves de un medio de comunicacion social. Aviso,

comunicado gque se emite para informar a un determinado sector de la poblacion.

Publico: Es un conjunto de personas que coexisten en estado de interdependencia
funcional, y entre las cuales reina un sentimiento de comunidad asémenos

permanente que las identifica”.
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Relaciones humanas: Las Relaciones Humanas son concebidas, en su sentido mas
amplio, “como el complejo de todos los contactos Interindividuales y los

comportamientos sociales que de ellos se derivan™.

Relaciones publicas: Las Relaciones Publicas es la funcion administrativa que
evaluUa las actitudes publicas, identifica las politicas y procedimientos de un individuo
0 una organizacion con el interés publico, planes y ejecuta un programa de accion

para ganar la comprension y aceptacion publica.

Trato: Accion y efecto de tratar o tratarse. Tratamiento de cortesia. Experiencia y
habilidad en la vida social. Fdérmula con que se da por definitivo un acuerdo o pacto
sin relacion, roce, familiaridad, intimidad, camaraderia, amistad, confianza arreglo,

tratado, pacto, ajuste, convenio, contrato, comunion, convencion, transaccion.
Usuario: Persona que usa o requiere de los servicios. Cliente de los servicios de una
empresa u organizacion. Pueden ser internos o externos.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. Hipotesis general

La calidad de los servicios al usuario influye directamente en la formacion de la
imagen institucional de la UGEL —Puno 2017. Existe una relacion directa entre la
calidad de servicios y la imagen institucional, si la atencion al usuario de parte de la

institucion no es buena esta refleja una mala imagen al publico.

2.3.2.  Hipotesis especificas

La informacion al usuario influye visiblemente en la formacion de la imagen
institucional de la UGEL — Puno 2017. La institucion debe brindar una respuesta

rapida, ser accesible para resolver dudas y consultas del usuario; si la informacion no
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es precisa ni resuelta es ineficiente.

El trato al pablico afecta claramente la formacién de la imagen institucional de la
UGEL - Puno 2017. Los usuarios tienen la percepcion de una imagen negativa

debido al mal trato de los funcionarios de esta.

La atencion al publico incide significativamente en la imagen institucional de la
UGEL -Puno 2017. Las solicitudes de los usuarios deben ser atendidas

empaticamente y no de manera tardia e ineficiente.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS

3.1. METODO

Para el presente trabajo de investigacién se aplicd el método de investigacion

cuantitativa, la cual se detalla a continuacion:

La investigacion cuantitativa, permitié la recoleccion de datos mediante las
encuestas aplicadas a los usuarios de la UGEL-Puno. Estos datos cuantitativos fueron
numericos y medibles, permitiendo probar las hipotesis planteadas, basadas en
analisis estadisticos que fueron plasmados en tablas y figuras. EI método aplicado
proporciond un esquema estructurado y objetivo logrando reducir el sesgo de la

investigacion.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Para el presente trabajo de investigacion se realiz6 un disefio de investigacion no
experimental o de campo, “las investigaciones no experimentales se caracterizan por

que los datos se recogen de la realidad sin introducir ninguna modificacion”.

Este proceso estuvo basado en la recoleccion directa de datos a los usuarios de la

UGEL PUNO para lo cual se usaron técnicas como son la encuesta y la observacion.

Disefio de investigacion de campo: este proceso estuvo basado en la recoleccion de
datos directa de los usuarios de la UGEL-PUNO para los cuales se usaron técnicas
como la encuesta y la observacion. Nos permitié ver la deficiencia de calidad de
servicios y conocer que la imagen institucional de la unidad de gestion educativa

local puno.
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3.3. TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacidn es descriptiva explicativa.

Descriptiva: Nos permitié ver como la calidad del servicio influye en el desarrollo
de la imagen institucional y correlacional determinando el grado de relacion entre

calidad de servicio e imagen institucional.

Explicativa: Consistié en principalmente determinar el porqué de los hechos
estudiados, por lo que establece las causas de la influencia de la calidad del servicio

en la imagen de la UGEL-Puno.

3.4. UNIDAD DE ANALISIS Y UNIDAD DE OBSERVACION

3.4.1. Unidad de observacion

En la investigacion realizada, se consider6 como unidad de observacion a los
funcionarios UGEL-PUNO, las ventanillas de atencién de la misma

3.4.2. Unidad de analisis

Se consider6 como unidad de analisis a la unidad de gestion educativa local Puno,
asimismo la percepcidn de los usuarios de la imagen institucional.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacion

La presente investigacion tiene como poblacion usuarios que concurren a la UGEL-
Puno a realizar sus tramites, docentes, de educacién inicial, primaria, secundaria,

alfabetizadores, usuarios.
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3.5.2. Muestra

La Unidad De Gestién Educativa Local Puno UGEL-Puno, atiende a una gran
cantidad de usuarios al mes no sabiéndose el niUmero exacto de usuarios, para esta

poblacidn se aplicar la siguiente formula:

Z, R pxq
dZ

H =

La muestra fue tomada de acuerdo una gran cantidad de usuarios y con el resultado
de esta operacionalizacion se obtuvo 120 usuarios para encuestar los cuales son el

numero representativo de usurios de la unidad de gestion educativa puno.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Las técnicas e instrumentos para la recoleccién de informacidn fueron las que se

utilizaron la encuesta y el cuestionario.

La encuesta: Técnica de investigacion de uso frecuente de método descriptivo, la
encuesta es una “técnica consiste en la estructuracion de preguntas, items o reactivos
con el objetivo de obtener datos sobre las variables” (Palomino, 2006). Como
instrumento se utilizo el cuestionario a fin de recoger datos acerca de la percepcién

que tienen los usuarios a cerca de la UGEL-PUNO.

El cuestionario: es un documento formado por un conjunto de preguntas que deben
estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas de
acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que sus respuestas nos

puedan ofrecer toda la informacion.
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CAPITULO IV
RESULTADO Y DISCUSION

En el presente capitulo se muestra los resultados obtenidos mediante la cuantificacion
y analisis de la recoleccion de datos por medio de los instrumentos aplicados durante

la investigacion.

Primeramente, veremos los resultados obtenidos respecto a la encuesta realizada a los

usuarios recurrentes a la Unidad de Gestion Educativa Local Puno.

4.1. CALIDAD DE SERVICIOS E IMAGEN INSTITUCIONAL DE UNIDAD

DE GESTION EDUCATIVA LOCAL PUNO - 2017

Tabla 1: Honestidad y confianza

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 20 17%
En desacuerdo 40 33%
Indiferente 10 8%
De acuerdo 50 42%
Muy de acuerdo 0 0%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El personal da una imagen de honestidad y

confianza.
M Nada de acuerdo B En desacuerdo Indiferente
M De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 1: Honestidad y confianza. Fuente. Elaboracién propia.

La tabla 1 muestra que el 42% esta de acuerdo en que el personal de la Unidad de
Gestion Educativa Local — Puno da una imagen honesta y de confianza, mientras que
un 33% indica estar en desacuerdo, un 17% sefiala estar nada de acuerdo, por otro

lado, un 8% es indiferente a esta cuestion y finalmente el 0% esta muy de acuerdo.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestién Educativa Local-Puno
regularmente da una imagen de honestidad y confianza este resultado se afirma de
acuerdo a que el 42% de los usuarios afirman estar de acuerdo y el resto esta en
desacuerdo, frente a este resultado la mayor parte del total de los encuestados refieren
estar descontentos en que los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local-
Puno actuen con honestidad y confianza. En el segundo objetivo de la presente
investigacion se menciona que se va a determinar como influye el trato al pablico en
la imagen institucional y por tanto es importante en el trato al pablico la honestidad y
confianza. También la importancia de estos elementos es mencionada en la segunda

hipdtesis especifica.

Para una buena calidad de servicios el personal debe inspirar confianza demostrar
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honestidad, esta afirmacion conlleva negativamente a la fiabilidad de la calidad de

servicios de la Unidad de Gestion Educativa Local - Puno.

En la investigacion calidad de servicio y su incidencia en la imagen corporativa del
hotel Cotopaxi de la ciudad de Latacunga, que “los clientes consideran que los
valores corporativos del hotel no son percibidos en el personal, lo cual genera una

cultura organizacional negativa y débil en la imagen del hotel”.

Tabla 2: Servicio bueno y eficiente

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 10 8%
En desacuerdo 50 42%
Indiferente 50 42%
De acuerdo 10 8%
Muy de acuerdo 0 0%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

50
40
30
20
10
0
La calidad de los servicios de la UGEL - PUNO es
buena y eficiente.
B Nada de acuerdo ® En desacuerdo Indiferente
M De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 2: Servicio bueno y eficiente. Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla 2 y la figura 2 se observa que el 42% esta en desacuerdo en que la calidad
de los servicios en la ugel puno es buena y eficiente, mientras que el otro 42%es

indiferente antes esta cuestion, un 8% sefiala estar nada de acuerdo, por otro lado, un
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8% esta de acuerdo y finalmente el 0% esta muy de acuerdo.

Estos datos muestran que la calidad de los servicios de la unidad de gestién educativa
local — puno no es buena en su totalidad este resultado se afirma de acuerdo a que el
42% de los usuarios esta en desacuerdo con que la calidad de los servicios sea buena
y eficiente, frente a este resultado la mayor parte de los encuestados no estd de
acuerdo o es indiferente como nos muestra la tabla. En el objetivo general de la
presente investigacion se sefiala se identificara como la calidad de los servicios
influyen en la formacién de la imagen institucional por tanto la calidad en los
servicios, buena informacion, buen trato, valores. Asimismo, la importancia de este

elemento se ve en la hipotesis general.

Para una buena imagen institucional debe de haber una buena calidad de servicios, el
personal debe brindar a los usuarios amabilidad cordialidad disponibilidad y
veracidad. En la investigacion influencia de la calidad de servicios en la imagen
corporativa de la empresa compartamos financiera de Trujillo, que determina la

influencia de la calidad de los servicios en la imagen corporativa.

Tabla 3: Personal cualificado

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 10 8%
En desacuerdo 30 25%
Indiferente 30 25%
De acuerdo 40 33%
Muy de acuerdo 10 8%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El personal da la imagen de estar totalmente
cualificado para las tareas que tiene que realizar.

M Nada de acuerdo M En desacuerdo Indiferente

M De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 3: Personal cualificado. Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 3 muestra que el 33% esta de acuerdo con que el personal de la unidad de
gestion educativa local puno de la imagen de estar totalmente cualificado para las
tareas que tiene que realizar, mientras que un 25% indica estar en desacuerdo, un
25% es indiferente a esta cuestion, un 8% sefiala estar nada de acuerdo con que el
personal este totalmente cualificado, y un 8% estd muy de acuerdo con tal

afirmacion.

Los datos mencionados en la tabla 3 muestra que el personal no da la imagen de estar
totalmente cualificado para las tareas que realiza porque un 33% de los usuarios
afirma que el personal esta cualificado mientras que un 50% repartidos en 25% que
sefiala no estar de acuerdo con esta cuestion y el otro 25% es indiferente a esta
cuestion ambos grupos sefialan no estar de acuerdo. En el segundo objetivo se busca
determinar como influye el trato al publico en la imagen institucional en

consecuencia la calidad de servicio es en general el buen trato al publico.

Para una buena calidad de servicios se debe hacer una capacitacion constante para
que el personal este cualificado en sus funciones y preparado debidamente. En la
investigacion la tercera hipotesis menciona que la atencion al publico incide
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significativamente en la imagen, la calidad de servicios esta complementada por la

atencién al publico.

En la investigacién calidad del servicio y su incidencia en la imagen corporativa del

hotel Cotopaxi de la ciudad de Latacunga que determina que la calidad de servicios

influye en la imagen institucional en conclusion es lo principal para la mejora de

imagen.

Tabla 4: Labor realizada de manera eficaz

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 0 0%
En desacuerdo 30 25%
Indiferente 40 33%
De acuerdo 40 33%
Muy de acuerdo 10 8%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.

40
40
30
20
10

La unidad de gestion educativa local puno
realiza su labor de manera eficaz.

M De acuerdo Muy de acuerdo

M Nada de acuerdo B En desacuerdo Indiferente

Figura 4: Labor realizada de manera eficaz. Fuente: Elaboracion

propia.
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La tabla 4 muestra que el 33% esta de acuerdo con que la unidad de gestién educativa
local — puno realiza su labor de manera eficaz, mientras que un 33% es indiferente a
esta cuestion, un 25% estan en desacuerdo, por otro lado, un 8% esta muy de

acuerdo, y finalmente el 0% esta nada de acuerdo con esta cuestion,

Estos datos revelan que la institucion no realiza de manera eficaz su labor, y un 41%
afirma que la unidad de gestion educativa local — puno realiza su labor de manera
eficaz frente a este resultado la mayoria de los encuestados afirma no estar de
acuerdo con que los funcionarios realizan de manera eficaz sus labores. En el primer
objetivo especifico de la presente investigacion se menciona que se identificara en
que la informacidn al usuario influye en la imagen institucional y por consecuente si
la labor no es eficiente no se puede generar una buena calidad en el servicio,
asimismo en la primera hipétesis especifica donde la informacién al usuario influye

visiblemente en la imagen institucional.

Tabla 5: Encuentra soluciones a sus dudas

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 10 8%
En desacuerdo 30 25%
Indiferente 50 42%
De acuerdo 20 17%
Muy de acuerdo 10 8%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuando acude ala UGEL-PUNO en el Servicio,
sabe que encontrara las mejores soluciones a

sus dudas.
B Nada de acuerdo B En desacuerdo Indiferente
® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 5: Encuentra soluciones a sus dudas. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 5 muestra que el 42% es indiferente a esta cuestion, mientras que es 25%
afirma estar en desacuerdo con que al acudir a la unidad de gestion educativa local
puno encuentre las mejores soluciones a sus dudas, un 17% estd de acuerdo en que
encontrara las mejores soluciones, por otro lado, un 8% estd muy de acuerdo con que
encontrara las mejores soluciones a sus dudas y finalmente un 8% estd nada de

acuerdo con esta cuestion.

Estos datos manifiestan que al acude a la unidad de gestion educativa local puno no
se encuentran en su totalidad a los usuarios satisfechos con el servicio porque saben
que no encontraran las mejores a sus dudas, mientras que el 30% afirma estar
conforme con la atencion de los funcionarios de la unidad de gestion educativa local
puno, sabiendo que el resto es indiferente y no estd conforme con la atencion la
institucion debe mejorar la calidad de servicio y capacitar a su personal. En el primer
objetivo de la presente investigacion se menciona se identificara en la informacion al
usuario influye en la formacion de la imagen institucional por lo tanto la hipétesis

confirma que la atencion al usuario es regular esto queda reflejada en la primera
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hipotesis especifica.

Para una buena calidad de servicios es recomendable capacitar al personal
constantemente para poder habilitar a los funcionarios y asi brinden un servicio

adecuado.

Tabla 6: Servicio al usuario

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 0 0%
En desacuerdo 60 50%
Indiferente 30 25%
De acuerdo 10 8%
Muy de acuerdo 20 17%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.

60
50
40 30
30
20
10
0
El Servicio se acomoda perfectamente a sus
necesidades como usuario.
B Nada de acuerdo B En desacuerdo Indiferente
® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 6: Servicio al usuario. Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 6 muestra que el 50% esta en desacuerdo en que el servicio se acomode
perfectamente a sus necesidades como usuario de la unidad gestion educativa local

puno, mientras que un 25% es indiferente a esta cuestion, un 17% est4d muy de
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acuerdo en que el servicio si se acomoda perfectamente a sus necesidades como
usuario, por otro lado, un 8% esta de acuerdo con el servicio y finalmente un 0% esta

nada de acuerdo.

Estos datos revelan que el servicio no se acomoda del todo a los usuarios no estan
satisfechos, es lo que muestra el 50 % de los usuarios encuestados, el servicio al
usuario es necesario que se acomode a las necesidades de los usuarios de la unidad de
gestion educativa local puno. En el objetivo general de la presente investigacion se
menciona cuan importante es el servicio y la eficacia del mismo, la mejor solucion a
estos inconvenientes es capacitar elimina miedos de incompetencia y es bueno para el

personal para enriquecerse en conocimiento.

Para un buen servicio se debe capacitar al personal para que no cometan errores, y asi
se promueve la comunicacion a nivel de toda la organizacién asimismo la
capacitacién inhibe a subir el nivel de satisfaccion con el puesto que tienen, alimenta
la confianza en si mismos, la posicién asertiva, y el desarrollo lo cual permite brindar

un buen servicio a los usuarios.

Tabla 7: Solucion a las demandas

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 2 2%
En desacuerdo 40 33%
Indiferente 50 42%
De acuerdo 28 23%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El Servicio ha solucionado satisfactoriamente sus
demandas en ocasiones pasadas.

M Nada de acuerdo M En desacuerdo Indiferente

® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 7: Solucion a las demandas. Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 7 muestra que el 42% es indiferente a esta cuestion, mientras que un 33%
esta en desacuerdo con que el servicio haya solucionado sus demandas en varias
ocasiones, un 23% esta de acuerdo con que el servicio soluciona sus demandas en
diferentes ocasiones, por otro lado, un 2% no esta nada de acuerdo, y finalmente el

0% esta muy de acuerdo. A de acuerdo.

Estos datos revelan que el servicio no ha solucionado satisfactoriamente sus
demandas en ocasiones pasadas, este resultado se muestra de acuerdo a los resultados
el servicio no satisface del todo en el servicio como resolviendo sus demandas, solo
el 23% esté de acuerdo con el servicio que soluciona satisfactoriamente las demandas
de los usuarios y el resto no esta de acuerdo y es indiferente. En el objetivo general
se resalta la importancia del servicio y la calidad para generar una buena imagen

institucional.

En la investigacion la calidad de servicio y su incidencia en la imagen corporativa del
hotel Cotopaxi de la ciudad de Latacunga, que menciona que en diferentes
instituciones no se disefian ni se aplican estrategias de calidad de servicio que ayuden

a mejorar la imagen corporativa.
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Tabla 8: Atiende dudas y tramites

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 12 10%
En desacuerdo 32 27%
Indiferente 38 32%
De acuerdo 26 22%
Muy de acuerdo 12 10%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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dudas, tramites.
W Nada de acuerdo B En desacuerdo Indiferente
M De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 8: Atiende dudas y tramites. Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla 8 muestra que el 32% es indiferente a esta cuestion, y el 27% esta en
desacuerdo con que la unidad de gestion educativa local puno atiende
satisfactoriamente las dudas y tramites, mientras que el 22% esta de acuerdo con la
atencion, un 10% esta muy de acuerdo con la atencién, y finalmente un 10% esta

nada de acuerdo.

Estos datos indican que la atencion de la unidad de gestion educativa local puno no
atiende integramente a las dudas y tramites de los usuarios, el 37% lo afirma mientras
que el 32% apoya este resultado, frente a este resultado se afirma que la atencién no

es buena. En el objetivo general de la presente investigacion se menciona que la
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calidad de servicios influye y parte de esta es la buena atencién al usuario y
mencionamos que la calidad de atencién es parte de la calidad de servicios como

también fue mencionada en la hipdtesis general.

Para mejorar la atencion al usuario se debe adecuar el servicio de acuerdo a las
demandas de los usuarios mediante capacitaciones, charlas y elaborando diferentes

estrategias de comunicacion para un buen servicio.

Tabla 9: Interés por brindar buen servicio

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 5 4%
En desacuerdo 56 47%
Indiferente 27 23%
De acuerdo 16 13%
Muy de acuerdo 16 13%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9: Interés por brindar buen servicio. Fuente. Elaboracion

propia.
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La tabla 9 muestra que 47% de los encuestados estan en desacuerdo con gue a las
autoridades de la unidad de gestidn educativa local puno les interese brindar un buen
servicio a los usuarios, mientras que un 23% es indiferente a esta cuestion, un 13%
sefiala estar de acuerdo con que a las autoridades de la institucion les interesa brindar
un buen servicio, un 13% estd muy de acuerdo y finalmente un 4% no esta nada de

acuerdo.

Estos datos revelan que a las autoridades de la unidad de gestion educativa local puno
no les interesa mucho brindar un buen servicio de acuerdo a el 47% que estan en
desacuerdo, y un 23% es indiferente, lo cual demuestra que no hay interés en
mejorar, frente a este resultado la mayor parte del total de encuestados refieren estar
descontentos. En la segunda hipotesis especifica que menciona que el trato al publico
afecta claramente la formacién de la imagen institucional y la calidad de servicios

también esta conformada por el buen servicio.

Para una buena calidad de servicio es necesaria una buena atencién al usuario, mas
no descuidar al usuario, por lo tanto, si se genera una mala imagen institucional el

prestigio de la institucidn va en descendencia.

Tabla 10: Respuesta rapida a las consultas

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 7 6%
En desacuerdo 42 35%
Indiferente 33 28%
De acuerdo 32 27%
Muy de acuerdo 6 5%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El Servicio da respuesta rapida a las necesidades
y problemas de los usuarios.

M Nada de acuerdo M En desacuerdo Indiferente

M De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 10: Respuesta rapida a las consultas. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 10 muestra que el 35% de usuarios estan en desacuerdo con que el servicio
de una respuesta rapida a sus necesidades y problemas, un 28% es indiferente a esta
cuestion, por otro lado, un 27% esta de acuerdo y afirma que el servicio da una
respuesta rapida a sus necesidades y problemas, mientras que el 5% afirma que la
Unidad de Gestion Educativa Local Puno da una respuesta rapida y finalmente el 6%

no esta de nada de acuerdo con tal afirmacion.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno no
brinda un buen servicio, tampoco es rapido atendiendo las necesidades y problemas
de los usuarios, este resultado se afirma de acuerdo a que el 35% de usuarios esta en
desacuerdo, y lo apoya el 28% que es indiferente a esta cuestion. Frente a este
resultado la mayor parte del total de encuestados refieren estar en desacuerdo con el

servicio.

En la presente investigacion uno de los objetivos es determinar como influye el
servicio en el pablico y cuan importante es estar cualificado para resolver

necesidades y problemas, también la importancia de aplicar estrategias
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comunicacionales. Para una buena calidad de servicios el personal deberia de estar

capacitado y preparado para resolver cualquier tipo de necesidad o duda.

Tabla 11: El trato es considerado y amable

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 3 3%
En desacuerdo 71 59%
Indiferente 22 18%
De acuerdo 14 12%
Muy de acuerdo 10 8%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 11: El trato es considerado y amable. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 11 muestra que el 59% de usuarios estan en desacuerdo con que el trato del
personal con los usuarios sea considerado y amable, un 18% es indiferente a que el
personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno sea amable y considerado,
por otro lado, un 12% esta de acuerdo con el trato del personal a los usuarios, un 8%

afirma que estd muy de acuerdo y conforme con el trato que recibe del personal y
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finalmente un 3% no esta nada de acuerdo con esta cuestion.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno no
tiene buen trato al usuario que muchas veces no es amable, este resultado se afirma
de acuerdo al 59% de encuestados, frente a este resultado la mayor parte del total de
encuestados refieren estar insatisfechos con el trato del personal. El objetivo de la
presente investigacion es determinar como influye el trato al publico en la imagen

institucional y por tanto es importante que este sea considerado y amable.

Para una buena calidad de servicios el personal debe mostrar amabilidad y empatia,
de no ser asi, estd afecta negativamente a la imagen institucional. Para mejorar este

aspecto el personal debe recibir capacitacion sobre el trato al usuario.

Tabla 12: Disposicion para ayudar al usuario

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 3 3%
En desacuerdo 77 64%
Indiferente 31 26%
De acuerdo 7 6%
Muy de acuerdo 2 2%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 12: Disposicion para ayudar al usuario. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 12 se muestra que el 64% de usuarios encuestados estan en desacuerdo con
que el personal se muestre dispuesto a ayudar, un 26% es indiferente a esta cuestion,
por otro lado, un 6% estd de acuerdo con que el personal se muestre dispuesto a
ayudar a los usuarios, mientras que un 2% esta muy de acuerdo con que el personal
de la Unidad de Gestién Educativa Local Puno esta dispuesto a ayudar a los usuarios

y finalmente el 3% no esta nada de acuerdo con esta cuestion.

Estos datos revelan que la Unidad de Gestion Educativa Local Puno no capacita al
personal con el que cuenta, de acuerdo al 64% de usuarios encuestados revelan que el
personal no esta dispuesto a ayudar y son groseros al momento de dar una respuesta,
frente a este resultado la mayor parte del total de encuestados estan descontentos con
el personal que trata directamente. La presente investigacion menciona que la calidad

de servicios es importante para una buena imagen.

Para una mejora en el servicio el personal debe tener conocimiento sobre estrategias

comunicacionales y empatia para atender a los usuarios.
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Tabla 13: Informacion sobre los servicios

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 2 2%
En desacuerdo 28 23%
Indiferente 71 59%
De acuerdo 18 15%
Muy de acuerdo 1 1%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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UGEL-PUNO.
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Figura 13: Informacion sobre los servicios. Fuente. Elaboracion
propia.

La tabla 13 muestra que un 59% de usuarios es indiferente a esta cuestion, un 23%
estd en desacuerdo que servicios le ofrece la Unidad de Gestion Educativa Local
Puno, por otro lado, un 15% est4 de acuerdo con que conoce los servicios que le
ofrece la institucion, el 1% apoya esta afirmacion y finalmente el 2% estd nada de
acuerdo con que tenga conocimiento de los servicios que ofrece la Unidad de Gestion

Educativa Local Puno.

Estos datos revelan que la Unidad de Gestion Educativa Local Puno ofrezca
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informacién regularmente, esto se afirma de acuerdo a que el 59% de usuarios es
indiferente y a que el 23% de usuarios esta en desacuerdo con tener conocimiento en
que servicios le ofrece la Unidad de Gestion Educativa Local Puno. En el primer
objetivo especifico de la presente investigacion se menciona que se debe identificar
la manera en como la informacion al usuario influye a la imagen institucional, y por
tanto es importante que para los usuarios la informacidn sea relevante en cuanto a la

formacion de una buena imagen institucional.

Para una buena calidad de servicios es importante la buena y total informacién de que

servicios se va a recibir en esta institucion.

Tabla 14: Planificacion adecuada de actividades

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 13 11%
En desacuerdo 9 8%
Indiferente 82 68%
De acuerdo 13 11%
Muy de acuerdo 3 3%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 14: Planificacion adecuada de actividades. Fuente.

Elaboracion propia.
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La tabla 14 muestra que el 68% es indiferente a esta cuestion, un 11% esta de
acuerdo con que las autoridades de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno
planifican adecuadamente las actividades administrativas y académicas, por otro
lado, un 8% estd en desacuerdo con que se planifiquen adecuadamente las
actividades, por otro lado, un 11% estd nada de acuerdo con que se planifiquen
adecuadamente las actividades y finalmente un 3% esta muy de acuerdo con que si se

planifican adecuadamente las actividades.

Estos datos muestran que las autoridades de la Unidad de Gestién Educativa Local
Puno no planifican adecuadamente las actividades, esto se afirma de acuerdo a un
68% de usuarios que son indiferentes a esta cuestion, esta indiferencia lo Gnico que
afirma es que los usuarios no estdn de acuerdo con que la Unidad de Gestién
Educativa Local Puno sea eficiente, y que un 8% afirme esta conclusion siendo

apoyado por un 11% de los encuestados.

Para una buena imagen institucional se debe brindar informacién, servicio,

actividades que resalten el trabajo eficiente de las autoridades.

Tabla 15: Ejecutan con conocimiento técnico las actividades

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 8 7%
En desacuerdo 26 22%
Indiferente 68 57%
De acuerdo 11 9%
Muy de acuerdo 7 6%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15: Ejecutan con conocimiento técnico las actividades.

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 15 muestra que el 57% de usuarios es indiferente a que las autoridades de la
Unidad de Gestion Educativa Local Puno ejecute con conocimiento técnico y
cientifico las actividades que les corresponden, mientras que un 22% esta en
desacuerdo con que las actividades realizadas por los funcionarios se ejecuten con
conocimiento técnico y cientifico, por otro lado, un 9% esta de acuerdo con las
autoridades y afirman que sus actividades son ejecutadas con conocimiento y es
apoyada por un 6% de encuestados que estdn muy de acuerdo y finalmente un 7% no

esta nada de acuerdo con esta afirmacion.

Estos datos revelan que las autoridades de la Unidad de Gestion Educativa Local
Puno no tiene una buena imagen institucional de acuerdo a como ejecutan sus
actividades, este resultado se afirma con 57% de los usuarios que es indiferente y un
22% que no estad de acuerdo, frente a este resultado la mayor parte del total de
encuestados no tienen una buena imagen de la Unidad de Gestién Educativa Local

Puno.
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Para una buena imagen institucional la Unidad de Gestion Educativa Local Puno
debe demostrar que ejecuta cada una de sus actividades y funciones con
conocimiento técnico y cientifico para que esta tenga incidencia en la imagen

institucional.

Tabla 16: Instalaciones visualmente atractivas

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 8 7%
En desacuerdo 14 12%
Indiferente 91 76%
De acuerdo 6 5%
Muy de acuerdo 1 1%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16: Instalaciones visualmente atractivas. Fuente.

Elaboracion propia.
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La tabla 16 muestra que el 76% de usuarios es indiferente a esta cuestion, un 12%
esta en desacuerdo con que las instalaciones de la Unidad de Gestién Educativa Local
Puno son visualmente atractivas, un 7% esta nada de acuerdo con esta cuestion, por
otro lado, un 5% de los usuarios estd de acuerdo con que las instalaciones son
visualmente atractivas, y el 1% estd muy de acuerdo en que la institucion tenga

instalaciones de buena calidad.

Estos datos revelan que las instalaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local
Puno no son tan recientes, frente a este resultado el 12% de usuarios esta en
desacuerdo refieren que las instalaciones se deberian restaurar, a los usuarios las

instalaciones no les parece del todo atractivas.

Para una buena imagen institucional las autoridades deberian renovar las
instalaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno para que estas se vean

atractivas.

Tabla 17: Buena apariencia de los usuarios

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 3 3%
En desacuerdo 38 32%
Indiferente 67 56%
De acuerdo 12 10%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 17: Buena apariencia de los usuarios. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 17 muestra que el 56% es indiferente a esta cuestién, un 32% estd en
desacuerdo con que las autoridades de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno
reflejen una buena apariencia personal, por otro lado, un 10% esta de acuerdo con
que el personal refleje una buena apariencia, un 3% no estd nada de acuerdo en la
apariencia del personal que labora en esta institucion y finalmente un 0% estd muy de

acuerdo con esta cuestion.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno no
refleja del todo una buena apariencia personal en cuanto a su forma de vestir e
higiene para laborar en la Unidad de Gestion Educativa Local Puno. Frente a este
resultado los trabajadores deberian de mejorar su apariencia para reflejar una buena
imagen porque ellos son el rostro de la institucion, con ello aportan para formar una

buena imagen institucional.
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Tabla 18: Los equipos electronicos son modernos

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 4 3%
En desacuerdo 41 34%
Indiferente 61 51%
De acuerdo 14 12%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 18: Los equipos electrénicos son modernos. Fuente.

Elaboracion propia.

La tabla 18 muestra que el 51% es indiferente a esta cuestion, un 34% estd en
desacuerdo con que los equipos electrénicos que se usan en la Unidad de Gestidn
Educativa Local Puno sean modernos y utilizables, un 12% si estd de acuerdo con
que los equipos electrénicos son modernos, mientras que un 3% no esta nada de
acuerdo con tal afirmacion y finalmente un 0% estd muy de acuerdo con esta

cuestion.

Estos datos muestran que los equipos electronicos que se utilizan en la unidad no son
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tan modernos y utilizables de acuerdo al 34% de encuestados, de acuerdo a este
resultado se recomienda que los equipos deben ser renovados y otros mejorados,
parte de una buena imagen institucional es tener equipos actuales, modernos y

utilizables para brindar un buen servicio a los usuarios.

Tabla 19: Tiene problemas en contactar con la persona que requiere

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 5 4%
En desacuerdo 29 24%
Indiferente 9 8%
De acuerdo 75 63%
Muy de acuerdo 2 2%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 19: Tiene problemas en contactar con la persona que

requiere. Fuente. Elaboracidon propia.

La tabla 19 muestra que el 63% de usuarios esta de acuerdo que cuando acude a la
Unidad de Gestion Educativa Local Puno tiene problemas en contactar con la persona
que pueda responder a sus demandas con dinamismo, un 24% esta en desacuerdo con

esta afirmacidén, por otro lado, un 8% es indiferente a esta cuestion, un 4% no esta
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nada de acuerdo y finalmente un 2% esta muy de acuerdo con que pueda contactar

una persona gque pueda responder a sus demandas.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestién Educativa Local Puno no
responde del todo a las demandas de los usuarios con dinamismo, de acuerdo a los
usuarios encuestados un 63% esta de acuerdo que cuando acude a la institucion tiene
problemas para contactar con la persona que pueda responder a sus demandas y
necesidades con dinamismo. Frente a este resultado se deberia aplicar estrategias
comunicacionales e informacion al usuario para una mayor facilidad en tramites,

dudas o demandas.

Tabla 20: Disposicién de medios de comunicacion adecuados

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 7 6%
En desacuerdo 69 58%
Indiferente 19 16%
De acuerdo 22 18%
Muy de acuerdo 3 3%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 20: Disposicion de medios de comunicacion adecuados.

Fuente. Elaboracion propia.
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La tabla 20 muestra que el 58% esta en desacuerdo con que el personal de la Unidad
de Gestion Educativa Local Puno dispone de medios adecuados de comunicacion
para realizar su labor con eficiencia, un 18% estéa en de acuerdo con esta afirmacion,
por otro lado, un 16% es indiferente a esta cuestion, mientras que un 6% esta nada de
acuerdo con que la institucién use medios adecuados para realizar su labor y

finalmente el 3% estd muy de acuerdo.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno no
dispone de medios adecuados de comunicacién para realizar su labor con eficiencia,
asi lo afirma el 58% de encuestados que resaltan que la institucién no dispone de

medios adecuados de comunicacion.

Frente a este resultado se recomienda que la Unidad de Gestion Educativa Local
Puno implemente equipos y medios adecuados de comunicacién y trabajo para una
labor eficiente y asi mejorar su servicio, lo cual permite reforzar la imagen

institucional.

Tabla 21: Atencion amigable y precisa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 6 5%
En desacuerdo 27 23%
Indiferente 70 58%
De acuerdo 16 13%
Muy de acuerdo 1 1%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21: Atencion amigable y precisa. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 21 muestra que el 58% es indiferente a esta cuestién, un 23% esta en
desacuerdo con que la atencion en las oficinas de la Unidad de Gestién Educativa
Local Puno es amigable y precisa, por otro lado, el 13% estd de acuerdo con la
atencion, un 5% no esta nada de acuerdo con tal afirmacion y finalmente el 1% esta

muy de acuerdo con esta cuestion.

Estos datos revelan que la atencion en las oficinas de la Unidad de Gestion Educativa
Local Puno no es precisamente amigable y empatica, esto lo afirma el 23% que no
esta de acuerdo con la atencién que se brinda en la institucion, ser amigable y dar una
informacion precisa a las demandas de los usuarios aporta a un buen servicio, esto es

parte de la formacion de una buena imagen institucional.

La investigacion calidad de servicio y su incidencia en la imagen corporativa del
hotel Cotopaxi de la ciudad de Latacunga — Ecuador afirma que los clientes
consideran que los valores corporativos no son percibidos en el personal, esta
conclusion demuestra que las instituciones tienen descuidadas la atencién a los

usuarios de diferentes partes de Latinoamérica.
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Tabla 22: Los funcionarios tienen interés en mejorar los servicios

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 3 3%
En desacuerdo 23 19%
Indiferente 81 68%
De acuerdo 7 6%
Muy de acuerdo 6 5%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.

100 30

80
60
40

» | =

Los funcionarios de la UGEL-PUNO reflejan
interés en mejorar los servicios que brinda la

institucion.
B Nada de acuerdo B En desacuerdo Indiferente
® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 22: Los funcionarios tienen interés en mejorar los servicios.

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 22 muestra que el 68% de encuestados es indiferente a esta cuestion, un 19%
estd en desacuerdo con que los funcionarios de la unidad reflejen interés en mejorar
los servicios que brinda la institucion, por otro lado, un 6% esta de acuerdo con que
hay interés en mejorar los servicios, mientras que un 5% estd muy de acuerdo con
que se mejorara el servicio y finalmente un 3% estd nada de acuerdo con esta

cuestion.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestién Educativa Local Puno no

muestran interés en mejorar los servicios que brinda la institucion de acuerdo a los
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encuestados, frente a este resultado se deberia de realizar charlas y capacitaciones
constantes para incentivar a los funcionarios a mejorar su trabajo y asi brindar un
mejor servicio a los usuarios. Para formar una buena imagen institucional es
necesario reflejar un interés en mejorar y resolver las dudas y demandas de los

usuarios.

Tabla 23: Informa las actividades y eventos de manera precisa

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 6 5%
En desacuerdo 40 33%
Indiferente 52 43%
De acuerdo 21 18%
Muy de acuerdo 1 1%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 23: Informa las actividades y eventos de manera precisa.

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 23 muestra que el 43% es indiferente a esta cuestion, mientras que un 33%
esta en desacuerdo con que la Unidad de Gestion Educativa Local Puno informa de

manera precisa las diferentes actividades y eventos que se llevan a cabo, por otro
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lado, un 18% esta de acuerdo con que si se informa de manera precisa cualquier tipo
de actividad o evento que realiza la institucion, un 5% no esta nada de acuerdo con
tal informacion y finalmente el 1% estda muy de acuerdo con que se informa de

manera precisa las actividades.

Estos datos revelan que la Unidad de Gestion Educativa Local Puno regularmente
informa de manera precisa las diferentes actividades y eventos que se llevan a cabo
en la institucion, para formar una buena imagen institucional la Unidad de Gestion
Educativa Local Puno deberia informar cada actividad o evento de manera precisa y

con anticipacién para su mayor efectividad.

Cada instituciéon al realizar actividades y eventos informa de manera precisa la
realizacién de estos y de acuerdo a ello se refleja el empefio, trabajo y eficiencia de
los realizadores, por tanto, la Unidad de Gestion Educativa Local Puno debe mejorar

sus estrategias publicitarias e informativas.

Tabla 24: Conocimiento de instrumento de gestion

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 2 2%
En desacuerdo 88 73%
Indiferente 6 5%
De acuerdo 24 20%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 24: Conocimiento de instrumento de gestion. Fuente.

Elaboracion propia.

La tabla 24 muestra que un 73% esta en desacuerdo en que conozca los instrumentos
de gestion con que el personal de la Unidad de Gestién Educativa Local Puno lleve a
cabo su trabajo, por otro lado, un 20% esta de acuerdo con que si conoce los
instrumentos de gestion que usa el personal, un 5% es indiferente a esta cuestion, un
2% no estd nada de acuerdo y finalmente un 0% estd muy de acuerdo con esta

cuestion.

Estos datos revelan que el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local Puno
usa instrumentos de gestion ineficientes, esto lo afirma un 73% de encuestados que
estan en desacuerdo con los instrumentos de gestion que el personal de la Unidad de
Gestion Educativa Local Puno lleva a cabo su trabajo, frente a este resultado se
demuestra una vez mas que la institucion debe capacitar a los funcionarios para

mejorar su trabajo e inspirarlos a ser mejores.
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Tabla 25: Material impreso informativo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 16 13%
En desacuerdo 76 63%
Indiferente 14 12%
De acuerdo 11 9%
Muy de acuerdo 3 3%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Ha observado material impreso de la oficina de
imagen institucional.
W Nada de acuerdo M En desacuerdo Indiferente
® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 25: Material impreso informativo. Fuente. Elaboracion

propia.

La tabla 25 muestra que el 63% esta en desacuerdo con que haya observado material
impreso de la oficina de imagen institucional, un 12% es indiferente a esta cuestion,
mientras que un 13% esta nada de acuerdo con haber visto material impreso de la
oficina de imagen, por otro lado, un 9% estd de acuerdo con haber visto material

impreso de esta oficina y finalmente un 3% estd muy de acuerdo con esta afirmacion.

Estos datos revelan que la oficina de imagen institucional de la Unidad de Gestion

Educativa Local Puno no esta trabajando de manera eficiente para mejorar la imagen
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que el usuario tiene de la institucién, al no observar material impreso de la oficina de
imagen institucional los usuarios notan descuido en sus funciones, este material

impreso aportaria a un buen servicio y formacion de la imagen institucional.

Los boletines informativos, afiches, tripticos son importantes para los usuarios de la
Unidad de Gestidén Educativa Local Puno y aportan a una buena calidad informativa

en los usuarios.

Tabla 26: Atencion puntual y rapida

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nada de acuerdo 7 6%
En desacuerdo 80 67%
Indiferente 12 10%
De acuerdo 21 18%
Muy de acuerdo 0 0%
TOTAL 120 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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0
Las solicitudes que presento en mesa de partes
de la UGEL-PUNO son atendidas con
puntualidad.
W Nada de acuerdo M En desacuerdo Indiferente
® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 26: Atencion puntual y rapida. Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 26 muestra que el 67% de encuestados estd en desacuerdo con que las
solicitudes que presenta en mesa de partes de la Unidad de Gestién Educativa Local

Puno sea atendidas con puntualidad, por otro lado, un 18% estd de acuerdo con que,
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si se atiende con puntualidad solicitudes en mesa de partes, un 10% es indiferente a
esta cuestion, mientras que un 6% esta nada de acuerdo con esta afirmacion y

finalmente un 0% esta muy de acuerdo.

Estos datos revelan que como en muchas instituciones del departamento y a nivel
nacional la burocracia afecta la buena imagen institucional, la Unidad de Gestion
Educativa Local Puno no es ajena a esta situacion reflejandose en los datos obtenidos
de las encuestas, siendo un 67% de los usuarios que indicaron estar insatisfechos con

la atencion que brinda la institucion.

La calidad de servicios afecta directamente a la imagen institucional, por tanto, la
institucién debe tomar medidas mediante politicas que y estrategias que mejoren su

servicio y desarrollen una buena imagen.
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CONCLUSIONES
Primera: La calidad de servicio que presta la Unidad de Gestién Educativa Local
Puno es regular, no satisface totalmente las necesidades y demandas de los usuarios,
tienen una percepcion negativa de la institucién y esto repercute en la formacion de la

imagen institucional.

Segunda: La atencion al publico y la informacion no es personalizada ya que las
relaciones humanas no son debidamente utilizadas por el personal de la Unidad de
Gestion Educativa Local Puno y esto ha generado la insatisfaccion del pablico, deben
tomarse en cuenta diferentes medios de comunicacion para hacer acreditada la

institucion y mostrar una buena imagen al usuario.

Tercera: La actitud que tiene el personal para resolver problemas o quejas es regular,
esto no permite que se resuelvan todos los problemas satisfactoriamente, los usuarios
consideran que los valores institucionales no son percibidos en el personal, lo cual
genera una cultura organizacional negativa y una mala imagen institucional, esto
muestra que no se disefian ni se aplican estrategias de calidad del servicio que ayuden

a mejorar la imagen institucional.
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RECOMENDACIONES
Primera: Conocer estrategias de calidad de servicios para mejorar la imagen
institucional, cumpliendo asi con las expectativas y necesidades de los usuarios y
Trabajar con el personal administrativo en capacitaciones, a fin de generar recurso

humano de calidad con un conocimiento basto en servicio de calidad.

Segunda: Motivar al personal con la entrega de reconocimientos por cumplimientos
de objetivos y metas asi incentivarlos a mejorar su labor, Socializar al personal con
valores corporativos, motivando a crear una cultura organizacional de calidad que

perciban los usuarios.

Tercera: Disefiar y aplicar técnicas de comunicacion interna para la mejora de
relaciones humanas en la Unidad de Gestion Educativa Local — Puno, como
Implementar un buzén de quejas, sugerencias, cartas, que permita identificar las

fallas que tenga la institucion o el personal al momento de brindar servicio.
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ANEXO A

ENCUESTA

ENCUESTA PARA DETERMINAR LA OPINION DEL PUBLICO USUARIO A
CERCA DE LA CALIDAD DE SERVICIO E IMAGEN INSTITUCIONAL DE
LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL - PUNO (UGEL-PUNO)

Estimado Sefior(a)

En seguida Ud. Encontrard una serie de afirmaciones, por favor lea cuidadosamente
cada una de ellas y marque con una (X) la respuesta que mejor refleje su opinién.
Responda todas las afirmaciones. Gracias.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = nada de acuerdo

2 = en desacuerdo

3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = muy de acuerdo

AFIRMACIONES ALTERNATIVAS

CALIDAD DE SERVICIO 1123 |4|5

FIABILIDAD

1 | El personal da una imagen de honestidad y confianza

2 |la calidad de los servicios de la UGEL - PUNO es BUENA y EFICIENTE

El personal da la imagen de estar totalmente cualificado para las
tareas que tiene que realizar

La unidad de gestion educativa local puno realiza su labor de
manera eficiente
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Cuando acude a la UGEL-PUNO en el Servicio, sabe que encontrara
las mejores soluciones a sus dudas

El Servicio se adapta perfectamente a sus necesidades como
usuario

El Servicio ha solucionado satisfactoriamente sus demandas en
ocasiones pasadas

8 | La UGEL-PUNO atiende satisfactoriamente sus dudas, tramites.

EMPATIA

A las autoridades de la UGEL-PUNO les interesa mucho, brindar un
buen servicio a los usuarios

El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de

10 .
los usuarios

11 | El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

12 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

SEGURIDAD

13 | Como usuario, conoce los servicios que le ofrece UGEL-PUNO

Las autoridades de la UGEL-PUNO planifican adecuadamente las

14 . . ) -
actividades administrativas y académicas.

Las autoridades de la UGEL-PUNO ejecutan con conocimiento

15|, e .
técnico y cientifico las actividades que les corresponde

ELEMENTOS TANGIBLES

16 | Las instalaciones de la UGEL-PUNO son visualmente atractivas

17 | Las autoridades de la UGEL PUNO reflejan una buena apariencia

Los equipos electrdnicos que utiliza la UGEL PUNO son utilizables y

18
modernos

IMAGEN INSTITUCIONAL

Cuando acude a la UGEL —PUNO, tiene problemas en contactar con

19 . .
la persona que puede responder a sus demandas con dinamismo

el personal de la UGEL-PUNO dispone de medios adecuados de

20 . . .
comunicacidn para realizar su labor con eficiencia

21 | la atencidn en las oficinas de la UGEL-PUNO es amigable y precisa
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Los funcionarios de la UGEL-PUNO reflejan interés en mejorar los

22 .. . s
servicios que brinda la institucion.

La unidad de gestion educativa local puno informa de manera

23 . . o
precisa las diferentes actividades y eventos que se llevan acabo

Conoce los instrumentos de gestidn con que el personal de la
UGEL-PUNO lleva a cabo su trabajo

Ha observado material impreso de la oficina de imagen
institucional

24

25

Las solicitudes que presento en mesa de partes de la UGEL-PUNO

2
6 son atendidas con puntualidad
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