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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, realizado bajo la metodologia cientifica, busco determinar
la posible influencia que existe entre la gestion de la comunicacién organizacional, bajo un
enfoque de analisis a los aspectos concernientes a la gestion de la organizacion, y la percepcion
de la calidad del servicio del Colegio de Abogados de La Libertad, durante el afio 2016, para
los agremiados de la institucion.

Respecto a la recopilacion de datos, se realizaron dos encuestas, la primera en fisico, para el
analisis de la gestion de la comunicacion, a los colaboradores del Colegio, y la segunda en
digital, dirigida a los agremiados para determinar la percepcion de la calidad de los servicios
prestados por la institucion.

El método utilizado para determinar el tamafio de la muestra fue probabilistico, el disefio de
investigacion seleccionado fue explicativo.

La investigacion dio como resultado que la gestion de la comunicacion organizacional es
adecuada y positiva, existiendo algunas falencias, que sin embargo no logran dafar ni reducir
el nivel de percepcion de la calidad de los servicios del Colegio, el cual resulto ser 6ptimo y de
conformidad para los agremiados, significando que si existe influencia y relacion entre las dos
variables de estudio.

Asimismo, de los resultados obtenidos se elaboro la propuesta de un plan de comunicaciones
para la mejora de la comunicacion organizacional dentro del Colegio de Abogados de La

Libertad.

Palabras Clave: gestion de la comunicacion organizacional, calidad del servicio, abogados,

plan de comunicaciones.



ABSTRACT

The present research work, carried out under the scientific methodology, sought to determine
the possible relationship between the management of organizational communication, under an
analysis approach to the aspects concerning the management of the organization, and the
perception of the quality of the Service of the Bar Association of La Libertad, during the year
2016, for the members of the institution.

As for the data collection, two surveys were carried out, the first one in physical, for the analysis
of the management of the communication, to the collaborators of the School, and the second in
digital, directed to the members to determine the perception of the quality Of the services
provided by the institution.

The method used to determine the sample size was probabilistic, the research design selected
was explanatory.

The research resulted in the management of organizational communication is adequate and
positive, there are some shortcomings, which however do not manage to damage or reduce the
level of perception of the quality of the services of the College, which proved to be optimal
and in accordance For the members, meaning that there is a relationship between the two study
variables.

Likewise, from the results obtained, a proposal was made for a communication plan for the

improvement of organizational communication within the La Libertad Bar Association.

Key words: organizational communication management, quality of service, lawyers,

communications plan.
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INTRODUCCION

La constante preocupacion e interés de las grandes industrias por continuar mejorando
su actuacion en los mercados mundiales, teniendo en cuenta la globalizacion y todos los
efectos que esta produce, ha obligado a desarrollar, ampliar e integrar conceptos basicos,
como la comunicacion o la calidad de servicio, llevandolos a adaptarse y/o evolucionar
en nuevas y mejoradas versiones aplicables en nuestro tiempo.

Es asi como surge la gestion de la comunicacion organizacional, una acepcion concebida
desde una perspectiva corporativa Yy analizada por distintos autores, que requiere el
analisis de los elementos relevantes para la gestion organizacional, pero desde el lado de
la comunicacion, analizando y encontrando aspectos donde la presencia de la
comunicacion permita elevar el rendimiento de la institucién, acelerando el curso de la
informacion, estableciendo estrategias de comunicacion ante crisis, elevando el valor de
marca 0 reputacion de la empresa mediante un despliegue de un adecuado y bien
elaborado plan de comunicaciones.

Asi también, respecto a la calidad de servicio, se analiza mediante la percepcion que tiene
el pablico ante el servicio, considerando diversos factores previos y posteriores a la
prestacion, entre ellos destacan las actitudes, rapidez, infraestructura, entre otros.

En ese sentido, la investigacion se basa en identificar la relacion entre la gestion de la
comunicacion organizacional y la percepcion de la calidad del servicio en el Colegio de
Abogados de La Libertad, en el afio 2016. Para lo cual, en primer término se analizo la
gestion de comunicacion organizacional en los colaboradores, y en segundo lugar,
mediante una encuesta de medicion online, se determiné el nivel de percepcién de los
agremiados ante la calidad del servicio que ofrece el Colegio.

Con toda la informacion y resultados reunidos se realizé la propuesta de un plan de

comunicaciones a medida de la organizacion, siguiendo un modelo de comunicacién y



considerando la naturaleza de la institucion (de Colegio Profesional), asi como las

fortalezas y deficiencias detectadas en ambas variables, complementando los hallazgos

de una con la otra.

1.1. Antecedentesy justificacion

1.1.1. Antecedentes

La busqueda bibliogréfica realizada en bibliotecas fisicas y virtuales, tanto

extranjeras, nacionales y locales, ha permitido identificar los siguientes

trabajos relacionados con la presente investigacion:

1.

De Cruz Carolina, Hernandez Mayra, Lopez Adriana, y Vega
Araceli (2009), informe final para obtener el titulo de licenciado en
relaciones comerciales, “La calidad en el servicio del centro de
atencion telefonica del Banco Santander”, Escuela Superior de

Comercio y Administracion Unidad Tepepan, Instituto Politécnico

Nacional, México D. F., México.

Los autores concluyen:

- La calidad esta intimamente relacionada con la ética, es la base.

- La calidad en el personal de atencién es de suma importancia y bien
valorado por los clientes del Banco Santander.

- Las variables de tiempo, sistema, personal y percepcion en general
son buenos, superando lo aceptable. El factor humano es pieza
fundamental en la atencion a los clientes.

De Contreras y Tacoronte (2000) la tesis de licenciatura “Modelo de

gestion de comunicacion para el cambio organizacional y gestion

comunicacional, caso: Banco de Venezuela/Grupo de Santander”,



Escuela de Ciencias Sociales, Facultad de Ciencias Econémicas y

Sociales de la Universidad Catolica Andrés Bello de Venezuela.

El autor concluye:

- La presencia de una nueva junta directiva mixta y de las nuevas
estrategias corporativas, normas y procedimientos, marcaran un
nuevo horizonte para la organizacion, todo deberé quedar escrito y ser
de conocimiento de todos los integrantes.

- El departamento encargado de la comunicacion sera el responsable de
concretar y dar a conocer los cambios en la empresa, mediante una
debida planificacién, cumpliendo con una serie de funciones y
normas preestablecidas, ademas de contar con el conocimiento previo
de la cultura organizacional de la empresa, que permitira una correcta
codificacion de la informacion recibida por la nueva junta directiva y
asi difundir el mensaje de cambio por los canales pertinentes.

- Laintranet y las comunicaciones informales deben ser consideradas
para el desarrollo de la organizacion.

- La retroalimentacion entre el recurso humano y la empresa es
esencial, ellos son los encargados del proceso de cambio.

3. De Montero Arévalo y Rodriguez Veintemilla (2014), tesis para
maestria en gestion educativa, “Comunicacion interna y gestion
organizacional en la institucion educativa Micaela bastidas, distrito
de Iquitos, 2013, Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana.

El autor concluye:



- El personal de la Institucion Educativa Primaria Secundaria de
Menores N° 601050 “Micaela Bastidas”, del Distrito de Iquitos debe
mejorar la gestion organizacional y comunicacion interna, mediante
canales e instrumentos eficaces.

- La comunicacion interna se relaciona directamente con la Gestion
Organizacional en la Institucion Educativa Micaela Bastidas, Distrito
de lquitos.

4. De Roca Gonzalez (2012), la tesis para optar el grado académico de
magister en educacién con mencion en gestion de la educacion,
“Relacion entre la comunicacion interna y la cultura organizacional
de la Facultad de Ciencias de Educacion de la Universidad Nacional
San Cristébal de Huamanga. Ayacucho, periodo 2009-11”, Facultad
de Educacién, Unidad de post-grado de Universidad Nacional
Mayor de San marcos de Lima, Peru.

El autor concluye:

- En la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, la
comunicacion interna se caracteriza por ser ineficaz (59.3%), desde
la percepcién de los docentes, y hace referencia a una interaccion
escasamente operativa, estratégica, valorativa y motivacional.

- Respecto a la cultura organizacional de la Universidad Nacional San
Cristobal de Huamanga, se caracteriza por ser mayormente
desfavorable.

- La comunicacion interna se relaciona, de manera significativa, con la
cultura organizacional de la Universidad Nacional de San Cristébal

de Huamanga. Es decir, los docentes que perciben una comunicacion



interna ineficaz suelen catalogar como negativa la cultura
organizacional.

5. De Olivos Felipe (2014), la tesis de licenciatura “La comunicacion
interna y la percepcion de la calidad de servicio por los socios de la
cooperativa de ahorro y crédito Parroquia San Lorenzo del distrito
de Trujillo”, Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad Privada Antenor Orrego de La Libertad, Peru.

El autor concluye:

- La comunicacion interna dentro de la “Cooperativa de Ahorro y
Crédito parroquia San Lorenzo” no satisface en los trabajadores las
posibilidades de establecer comunicaciones efectivas y oportunas al
interno de la cooperativa, lo que redunda en una deficiente calidad de
servicio al cliente”. Con lo cual se evidencia la relacion significativa
entre la comunicacion interna y la percepcion de la calidad de servicio
por los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito parroquia San
Lorenzo.”

- El endomarketing constituye en una técnica efectiva para dinamizar
los proyectos y acciones que promuevan y fortalezcan la
comunicacion interna.

- La Cooperativa de Ahorro y Crédito parroguia San Lorenzo necesita
un modelo de comunicacion 360°.

1.1.2. Justificacion

El presente proyecto se realizd con la finalidad de encontrar la relacion e

influencia existente entre la gestion de la comunicacién organizacional y la

percepcion de la calidad de los servicios que brinda el Colegio de Abogados



de La Libertad, en el afio 2016; con la informacion resultante se ha podido
realizar una propuesta de un plan de comunicaciones adecuado a las
necesidades, fortalezas y debilidades detectadas en el estudio.

Con respecto a la variable de gestién de comunicacion organizacional, el
estudio ha permitido un analisis profundo del panorama comunicativo en la
institucion, descubriendo cuéles son los aspectos que se consideran las
fortalezas y los pilares del desarrollo en la institucion, asi como cuéles son
los aspectos que necesitan reforzarse o tomarse en cuenta con urgencia para
continuar con el desarrollo del Colegio.

La segunda variable, con un rigor méas cuestionador y calificador, fue sobre
la percepcion de la calidad de servicio que brinda el Colegio de Abogados,
siendo su analisis de suma importancia, pues permitié determinar si existe
un grado de aprobacion de las actuales directivas asumidas por la
organizacion y si estan de acuerdo o en contra de los intereses de los
agremiados, quienes son los evaluadores.

La presente investigacion deja de legado, el analisis de la influencia que
existen entre dos puntos importantes de una empresa, como influye la
gestion de comunicacion en la percepcion del servicio, asi para proximos
estudios, podran partir del apartado que empiricamente si se puede trabajar
con base a esas dos variables para generar un nuevo conocimiento, que en
este caso es el plan de comunicaciones propuesto como tercer objetivo.
Para la institucion, permite a futuras directivas, tener una idea, de como la
comunicacion puede influir en su gestion y tener un mejor desempefio en

los servicios que brinda a sus publicos.



A nivel académico y tedrico, deja como precedente y modelo guia en el
analisis de la gestion de comunicacion y el como repercute en la percepcion
del servicio que brinda la Institucion, en un Colegio Profesional y
organizacion con gran cantidad de asociados, siendo factible la aplicacion
a otras entidades similares.

1.2. El Problema

1.2.1. Delimitaciéon

La constante busqueda de nuevas tecnologias y de mejores sistemas para
los procesos de gestion en las empresas, han sido un factor comun en el
altimo siglo, marcado por grandes descubrimientos y avances. En todos los
casos, la comunicacion, que es un proceso basico de intercambio de
informacion, opinion y experiencia, ha demostrado ser una parte esencial,
como herramienta de gestion y ayuda para la sobrevivencia, crecimiento y
expansion de la empresa, llegando a ser vista como indispensable.
Andrade Horacio (2005), compara a la comunicacién en la empresa, como
equivalente al sistema circulatorio del organismo animal o humano, pues
permite que la sangre (informacion) llegue a todos los rincones del cuerpo
(empresa) y les brinde oxigeno para su correcto funcionamiento, por lo que
genera la supervivencia del sistema.
“La comunicacion es un fenomeno que se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafio. Esta verdad es bien
sabida y tiene su fundamento en otra igualmente obvia: la comunicacién es
el proceso social mas importante. Sin ella, el hombre se encontraria ain en
el primer escafio de su desarrollo y no existirian ni sociedad ni cultura...

Entonces si la comunicacidn es consustancial a cualquier forma de relacion



humana, también lo es a la organizacion. No es posible imaginar una
organizacion, sin comunicacion” (Fernandez, 2002, p. 11).

Asi, se concluye que la comunicacién organizacional se encuentra en todo
proceso de una institucion, y que no es otra cosa que la fluida comunicacion
con sus publicos, a través de los canales existentes. Es imprescindible, pues
su correcto desarrollo garantiza el éxito, o al menos eleva en gran medida
las posibilidades de triunfar; no significando ser una materia sencilla, su
proceder requiere paciencia, atencién y generacion de estrategias y
mecanismos apropiados que contemplen diversas figuras y métodos de
difusion para todos los niveles y comportamientos, que deben estar a cargo
de profesionales de la ciencias de la comunicacion.

Luego de analizar las acepciones consideradas por otros autores, quienes
apuestan por la comunicacion organizacional como vehiculo de éxito en el
desarrollo empresarial, es determinante su estudio a mayor profundidad,
tomandola como una variable dependiente en el disefio de la investigacion.
Un aspecto igualmente relevante en las organizaciones, es la calidad en el
servicio que ofrecen, un item fundamental al momento de analizar una
institucion. Todos los esfuerzos en los procesos internos y la gestion de la
comunicacion tienen como objetivo llevar un mensaje a sus publicos, el
cual, si ha sido canalizado de una manera correcta, podra llegar de forma y
generar la aceptacion en el receptor, quien sera el responsable de calificar
dicha informacidn y atencion.

Asi tenemos que los publicos evaluaran a la institucion de acuerdo a la

percepcion que esta le genere, basandose en distintos atributos que a su



parecer sean de importancia, entre estos encontramos el buen trato,
ambiente adecuado, precios racionales, la ubicacidn, entre otros.

Respecto a la relacion entre calidad y servicio, Vargas Quifiones y Aldana
de la Vega (2011), aseveran que no existe calidad sin servicio, ni servicio
sin calidad, las suponen como dimensiones completamente articuladas para
el beneficio y satisfaccion de las necesidades del hombre.

En otra perspectiva, las Normas 1ISO 9000 (2000) califican al servicio como
resultado de una “interfaz entre proveedor y cliente y por actividades
internas del productor”, con el proposito de satisfacer las necesidad de sus
publicos.

“La calidad de vida es el reto de la economia de servicios. El concepto de
calidad apunta hacia la satisfaccion de los clientes (consumidores
intermediarios y finalmente de bienes econdmicos) y supone la calidad de
servicio”, (Larrea, P. 1991, p. 59).

Debido a la importancia de este concepto, encontramos métodos de analisis
de la calidad en el servicio, desarrollados para estimar, de acuerdo a
diversos factores, el nivel de satisfaccion o rechazo que pudieran tener los
clientes sobre las organizaciones, considerando puntos estratégicamente
seleccionados en el analisis.

Las empresas son creadas con la finalidad de ofrecer un bien o brindar un
servicio, clasificAndose por diversos criterios, entre ellos: publicas y
privadas, gubernamentales, sin fines de lucro, por rubros, por tamafo, y
muchos otros. Entre la variedad de clasificaciones encontramos a los

Colegios Profesionales, entidades representativas de las profesiones de



nuestro pais, existentes en cada departamento del Per( y establecidas por
mandato constitucional.

Uno de los referentes de los Colegios Profesionales de nuestro pais, es sin
duda alguna el Colegio de Abogados de La Libertad, (CALL), que fue
instaurado en nuestro departamento desde 1923 y dentro de sus funciones
contempla la representacion, capacitacion, sanciones, reconocimientos y el
velar por los abogados agremiados a la institucion. Posee un Consejo
Directivo, que se renueva por elecciones democraticas cada dos afios, el
actual decano es el Dr. Luis Antonio Saldafia Ruidias, con sus consejeros
en las direcciones de ética, promocion académica y cultural, bienestar
social, defensa gremial, fiscalizacion y control, servicio juridico gratuito,
publicaciones y biblioteca. Asimismo cuenta con su sede principal en la
Corte Superior de Justicia de La Libertad, sede Bolivar, y con dos sedes de
esparcimiento y auditorio, y una de centro recreacional en construccion,
donde estan distribuidos los 16 colaboradores que tiene la institucion. Los
servicios que brinda principalmente el Colegio son, la acreditacion de los
abogados como miembros del CALL, mediante la expedicion del carné
Unico de abogado y la expedicion de certificados de habilitacion, que sirve
al momento de ingresar demandas al Poder Judicial; fondos de bienestar
social, FONSA (para enfermedad) y FONMI (por fallecimiento);
constancias de no queja ni sancion; servicio de biblioteca; alquiler de
locales para eventos académicos y deportivos; gimnasio, entre otros. Todo
se encuentra debidamente especificado y normalizado en el Estatuto del afio

2013.
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El CALL, al mes de agosto del 2016, cuenta con 9044 agremiados
registrados en su sistema, de los cuéales 6638 se encuentran activos (al dia
en sus cuotas), 132 exonerados (miembros vitalicios por mas de 40 afios de
aportacion), 2272 inhabilitados (con deuda en sus pagos) y 2 pasivos
(momentaneamente excluidos del sistema por afios de no pagar). Sistema
Integrado del Colegio de Abogados de La Libertad, (version 3.0) [software
de cdmputo], La Libertad, PerG: Larry Benites Garcia.

Como gremio profesional, los abogados son profesionales de especial y
algunas veces dificil trato, por el mismo ritmo apresurado de vida que
Ilevan, estan siempre pendientes de los drganos jurisdiccionales del estado,
como lo son el Poder Judicial, Ministerio Publico, Contralorias, Registros
Publicos, etc., y como el Colegio los representa ante las disposiciones que
estos tomen y los afecte o competa; en su mayoria poseen una personalidad
confrontativa y problematica. Buscan celeridad, buena atencion en sus
tramites e igualdad de trato.

Adicionalmente, tenemos que los colabores de la institucion son personas
con muchos afios de trayectoria en el Colegio, el mas antiguo tiene 25 afios
laborando en el Colegio, por tal, como la gran mayoria de ellos lleva afios
realizando un trabajo similar, conocen sus funciones y atribuciones, asi
como estan muy familiarizados con el ambiente legal y los agremiados,
Ilegando a generar lazos de amistad y simpatia.

Sim embargo, también existe un reducido numero de ellos que son
relativamente nuevos y aln estan adaptandose al ambiente. Se considera
que los més antiguos poseen mayor conocimiento del Colegio, pero también

algunos se encuentran reacios al cambio.
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Segln un sondeo de opinion realizado en el mes de agosto del presente afio,
en su mayoria los abogados aprueban la actual gestion directiva del Colegio
de Abogados de La Libertad, tanto en los mecanismos de atencién y las
estrategias de comunicacion, adoptando una percepcion favorable de la
institucion, ademas de considerar que existe un respaldo por parte de su
gremio profesional. Asimismo, consideran que el Colegio si cumple con
muchas de las expectativas que tienen sobre el servicio que ofrecen,
generando comentarios favorables a la gestion; sim embargo, aln estan
presentes los contrarios, quienes aseguran que todavia no es lo
suficientemente eficaz y eficiente. En gran nivel, los agremiados aprueban
el desarrollo que el Colegio ha tenido en los Gltimos afios, debido a que ha
sabido adaptarse a las nuevas tecnologias e innovaciones del medio.
Por los conceptos y relaciones expuestas, se identific6 como se maneja la
gestion de comunicacion organizacional en el Colegio de Abogados de La
Libertad, y como pudo influir en la percepcion de la calidad de servicio que
brinda a los agremiados, durante el afio 2016, motivo y razon de ser de la
presente investigacion.

1.2.2. Enunciado del problema
¢En qué medida la gestion de la comunicacion organizacional influye en la
percepcion de la calidad del servicio del Colegio de Abogados de La
Libertad, en el afio 20167

1.3. La hipdtesis
La gestion de la comunicacion organizacional influye en gran medida en el nivel
de percepcion de la calidad del servicio del Colegio de Abogados de La Libertad,

en el afo 2016.
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1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar en qué medida la gestion de la Comunicacién Organizacional
influye en la percepcion de la calidad del servicio del Colegio de Abogados
de La Libertad, en el afio 2016.
1.4.2. Obijetivos especificos
- Analizar la gestion de la comunicacion organizacional del Colegio de
Abogados de La Libertad, en el afio 2016.
- Determinar la percepcion de la calidad del servicio del Colegio de
Abogados de La Libertad, en el afio 2016.
- Disefar una estrategia de comunicacion organizacional para el Colegio

de Abogados de La Libertad, en el afio 2016.
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MARCO TEORICO
2.1. Gestién de la comunicacién organizacional

2.1.1. Definicién

Segln Lacassa (2004), la comunicacion es una herramienta indiscutible de
gestion, porque permite desarrollar todos los aspectos comerciales y de
imagen, para ello debe ejecutarse estratégicamente, considerando objetivos
prefijados y acciones adecuadas para cada una, realizando previamente un
analisis de la situacion empresarial y el entorno de la institucion.

Por lo expresado por Lacassa, se deduce que la comunicaciéon es una
herramienta de gestion indispensable, que permite impulsar el desarrollo de
la empresa, pero que también requiere una planificacion exhaustiva del
entorno actual.

Asimismo, en otra perspectiva, (Timoteo, 2013). considera que la gestion
de la comunicacion corporativa — organizacional, se refiere a integrar
aquellas précticas y estrategias de comunicacion llevadas a cabo por las
instituciones, tomando en cuenta que la comunicacion corporativa —
organizacional, tiene tres principales preocupaciones: 1) referida a la
gestion de intangibles y de la reputacion de la propia empresa, 2)
preocupada por las relaciones directas con los publicos objetivos, sometidas
a la evolucidn tecnologica, cambio de canales y sistemas, al salto de los
Mass medias a los Messenger medias, y 3) obligada a establecer indices de
valoracion de las actividades intangibles y de comunicacion.

Segun la afirmacion de Timoteo, podemos analizar la gestion de la
comunicacion segun el estudio de su presencia en los aspectos en que se

desenvuelve la comunicacion y que se encuentran dentro de la institucion.
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Referida a la gestion de intangibles y de la reputacion de la propia

empresa:

a)

b)

c)

Gestion de intangibles

Son todas las actividades que una entidad desarrolla para el personal
interno y publicos externos en materia de imagen, marca, informacion,
cultura, responsabilidad social, reputacion y similares.

El concepto inicio en los afios 90 en torno al “valor de marca”. La
marca se valora en funcidn de los beneficios adicionales que obtiene la
empresa por el hecho de comercializar sus productos bajo una
determinada marca, el valor de marca representa el conjunto de
asociaciones y conductas de los consumidores, de los miembros y de la
direccion de la empresa que permiten al producto vinculado con la
marca obtener un mayor margen de beneficio.

Timoteo se enfoca, en cuestion de la gestion de los intangibles, en el
valor que tiene la marca de la institucion, relacionando el aspecto
positivo que genera y como lo asocia o recuerda.

Gestidn de la reputacion

Es la respuesta, el retorno, que sus publicos le dan como interlocutores
a la posicion de una corporacion en la sociedad. Es el dltimo bastion
contra la crisis y un elemento de valoracion. Se mide en compras, por
encuestas, el espacio que le dan los medios, etc.

La gestion de reputacion establece 3 ambitos de actividad:

Gestion de la identidad
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d)

Significa ocuparse de lo que con frecuencia se identifica con el valor
dominante en la valoracion total de una corporacién. Se concentra en
programas contemporaneos como:

Plan estratégico de Comunicacion, define los principios, objetivos,
cultura, funciones de la comunicacion, organigrama, estilos, programa
anuales.

Programas de lanzamiento y afianzamiento de marca y su proyeccion
interna y externa.

Programa de identidad, cuida la imagen de marca, nombre, identidad
visual.

Creacion o consolidacion de una cultura corporativa, mision, vision,
dindmica de cultura interna, relaciones con el publico interno, gestion
del cambio cultural.

Gestion de ofertas y servicios, refiere a que el pablico conozca aquello
que la corporacion hace y ofrece (notoriedad), que identifiquen y
valoren el modo de hacer y ofrecer (posicionamiento). Se definen
programas a partir de los publicos objetivos.

Asimismo los métodos convencionales como la publicidad y marketing
que actuaban como intermediarios, son menos necesarios, dando paso
a la comunicacion via redes y medios electronicos de manera constante
y directa. Ademas la gestion del conocimiento y de la propia
experiencia implica la atencion y manejo de todo un proceso, paralelo
al de la actividad ordinaria de la organizacion (valor afiadido de cada

trabajador e intangible).
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Interfaz o relaciones ultimas con el usuario y cliente, se desarrollan a
través de los canales de distribucion y contacto. Se utilizan los sistemas de
ventas apoyado en la marca, exposicion y presentacion de los productos o
servicios, y por otra parte se utilizan a los intermediarios o suscriptores,
siendo estos principalmente los medios de comunicacion de masas
(publicidad, promocién e informacion).

Cuando se gestionan desde las estrategias y planes de comunicacion estos

medios de relacion con el cliente final (interfaz) se establecen en dos tipos

de programas:

- Sistema de ventas como instrumento de comunicacion (marketing o
comunicacion comercial), considera y analiza disefios, packaking de los
productos, promocién, publicidad, herramientas de comunicacion con
los clientes (atencion al cliente, call centers, atencion post venta).

- Larelacion con los medios y prescriptores de comunicacion, refiere a la
relacion con los medios y publicos, abarca las tradicionales oficinas de
prensa, salas virtuales de comunicacion dentro de los portales web de la
empresa, las redes sociales.

Timoteo advierte que en lo relacionado a la gestion de la reputacion, deben

tenerse en cuenta los aspectos relacionados a la identidad, que permite la

identificacion mediante el desarrollo de programas integradores y

generadores de conocimiento, asi como la individualizacién de atributos

generadores de cultura. También aspectos relacionados sobre la promocion
de ofertas y servicios, donde observa la importancia de la notoriedad

(exposicion de sus servicios) y el posicionamiento de estos en el mercado

(valoracién en el tiempo), sin olvidar que ambos estan sujetos a la
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aplicacion de técnicas de publicidad y marketing empresarial. Por Gltimo,
menciona los interfaces de relaciones final, donde destaca lo relevante de
mantener comunicacion para obtener una valoracion final y posterior
retroalimentacion con el usuario o cliente.
Preocupada por las relaciones directas con los publicos objetivos,
a) Gestion de las crisis
Crisis es la desestabilizacion de las referencias de una corporacion,
alteracion o ruptura de las relaciones con los publicos y los espacios
donde la corporacion se mueve, es decir los ambitos, territorios y
publicos propios de la comunicacion.
Constituye el momento méas grave y culminante de la gestion
corporativa y que la comunicacion de crisis y su gestion constituyen el
nacleo duro y neuronal de las estrategias y practicas de la
comunicacion.
La comunicacion de crisis es el momento culminante de las practicas
de comunicacion corporativa y la prueba donde la reputacion de una
corporacion demuestra su capacidad y eficacia.
Las crisis no son provocadas, se desarrollan siempre ante la opinion
publica, son multifocales y multimedia ticas, con estrategias de accién
directas (en medios y redes).
El equipo de comunicacion de crisis estad obligado a actuar de 3 formas
sucesivas:
- Programa preventivo y formativo, con: un inventario y mapa de
situaciones: auditoria de responsabilidades y riesgos. Evaluacion de

trascendencia informativa, creando y preparando un equipo ante
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b)

crisis, asi como un documento estratégico de comunicacion de
crisis. Realizar simulaciones, preparar materiales y elegir
intermediarios y portavoces.

- Reaccion y respuesta en tiempo, en linea y movimiento: actuar con
una estrategia definida, operar con puntos de credibilidad.
Establecer un war room, donde se trabajen las nuevas estrategias y
respuestas, se marque la agenda y se provoque la respuesta de los
contrarios.

- Recuperacién y normalizacion, promocion y difusion de soluciones,
programa a medio plazo de recuperacion de los dafios a la marca.
Normalizacidn de las relaciones con los medios, publicos, etc.

Timoteo explica que la gestion de la crisis, que es la gestion de
comunicacion mas relevante ante situaciones donde se ve dafiada o
vulnerada la imagen de la empresa, en donde deben aparecer los
protocolos y medidas de comunicacion de emergencia durante toda la
situacion de conflicto, desde el inicio hasta el final. En este proceso se
puede identificar si existen planes ante crisis y si los intervinientes los
conocen, ademas de cémo trabajan en la recuperacion de los
intangibles dafiados (como la gestion de la comunicacion ayuda en su
recuperacion).

Gestion de la reputacion on line

Es el conocimiento profundo y la valoracion que los publicos tienen de

la empresa en el medio del internet.

Es la suma del buen hacer de todas las areas de la organizacion, no sélo

se construye con la ayuda de expertos 0 comunity manager, no serviria
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de nada posicionar contenidos favorables de una empresa, si a su vez
los colaboradores se encuentran descontentos 0 grupos externos
propagan informacidn contraria.
Timoteo refiere sobre los aspectos relacionados a la valoracién de la
empresa, segun su presencia en medios digitales, como los contenidos
generados por la empresa difunden la verdad o no sobre la situacion
real de la institucion.
Indices de valoracion de las actividades intangibles y de comunicacion.
Valoracion de los intangibles y de la reputacion.
Existen muchos sistemas de valoracion de intangibles (frecuentemente
identificadas con marcas), siendo uno de ellos el de Harris Fobrum, que
considera una encuesta, priorizando calidad e innovacion, politicas de
responsabilidad social y medio ambiente, valor financiero y en bolsa,
politicas de vision y liderazgo, codigos éticos. Asi como la opinion de la
organizacion en los medios, la opinion de analistas, medicion de encuestas
sobre la marca.
Timoteo considera que debe existir, cada cierto intervalo de tiempo, una
evaluacion del panorama actual de la organizacion, para medir el sentir de
los colaboradores, asi como de los usuarios, en el caso de esta investigacion,
los agremiados, para asi conocer si funcionan las estrategias impuestas por
la empresa.
Asi también como realizar comparaciones con estandares de empresas
similares, o sistemas de evaluacion internacionales, que permitan analizar

todos los factores posibles.
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2.1.2. Comunicacion Organizacional

La definicion puede ser percibida desde distintas perspectivas y campos,
desde la vista comunicacional, Fernandez (2005), considera tres maneras
distintas de entender a la comunicacion organizacional, como fenémeno, es
el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de
una organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en su
entorno”. Una segunda aceptacion la presente como una disciplina, cuyo
objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da el fenémeno de la
comunicacion dentro de las organizaciones, ante estas y su medio. Por
altimo, se entiende como un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacidn, o entre la organizacion y su medio; o bien, a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta ultima cumpla
mejor y mas rapidamente sus objetivos. Estas técnicas y actividades deben
partir idealmente de la investigacion, ya que a travées de ella se conoceran
los problemas, necesidades y areas de oportunidad en materia de
comunicacion.

Por otro lado, “la comunicacion organizacional es el proceso mediante el
cual las personas intercambian informacion en una organizacion”
(Chiavenato, 2009, p. 221). Ademas considera que el mensaje original no
logra llegar como tal al destinatario final.

La comunicacion organizacional, como la interpersonal, no es perfecta, sino
que se transforma a lo largo del proceso, lo cual provoca que el destinatario

casi siempre reciba un mensaje diferente al enviado originalmente, pues la
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intencidn se transforma en el proceso de comunicacion. La comunicacion
organizacional casi siempre funciona como si los mensajes y los
significados entre la administracion y las personas pasaran por un cuello de
botella (Chiavenato, 2009, p. 221).
2.1.3. Plan estratégico de comunicaciones
2.1.1.1. Ejecucién del plan de comunicaciones:
Segun los investigadores Bibiana Géalvez Medina y Alvaro Vives
Hurtado, en el libro Comunicacion Empresarial (Ocampo, 2011, p.
127), para realizar un plan de comunicaciones, se debe definir los
siguientes aspectos:
a) Vision del Plan, qué es lo que se pretende, cudl es su rol dentro
del plan estratégico de la compafiia.
b) Mision del Plan, como voy a comunicar lo que la organizacion
desea.
c) Objetivos del Plan, expresados en terminos de tiempo y medida,
que involucre lo que pretende hacer y los actores involucrados.
d) Estrategias del Plan, definidas en funcion de los objetivos del
plan.
e) Tacticas del Plan, definidas en funcidn a las estrategias del plan.
Se debe establecer los emisores (voceros) y las audiencias a las que
se busca llegar, asi como los medios gque se van a emplear.
Los mensajes a comunicar deben estar en funcién a los pablicos o
audiencias objetivo, el impacto que se desea generar en dicha
audiencia, los objetivos estratégicos de la compaiiia, la capacidad

de transmisién de los voceros, los posibles medios a enviar, los
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diferentes lenguaje a utilizar, las posibles interferencias, los medios

de retroalimentacion, los efectos que se desean generar en las

audiencias.

2.1.1.2. Alineacion del plan de comunicaciones con los objetivos de la

organizacion.

a)

b)

d)

Definir el alcance del plan, definir con la alta direccion hasta

donde va a llegar el plan de comunicaciones, seleccionar la

informacion de las etapas que se va a divulgar.

Revisién de los objetivos estratégicos y vision del plan,

alienacion entre lo que pretende el plan estratégico de

comunicaciones y lo que busca la organizacion.

Revisidn de los componentes, fases y recursos del plan, elaborar

listas de chequeo de actividades y tacticas a realizar,

enumerando recursos y autores para desarrollar el plan. Se debe

considerar:

Recursos disponibles, se necesitan para desarrollar las tacticas.

Elaboracion de listados de verificacion, planillas de

verificacion.

Personas involucradas en el plan, voceros, colaboradores,

lideres.

Elaboracion de las rutas de ejecucion del plan, cronogramas,

rutas criticas y pruebas pilotos.

- Elaboracion de un cronograma de trabajo, debe tener en
cuenta los responsables de cada tactica, actividades criticas,

responsables.
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- Prevision de imprevistos, considerar escenarios 'y
condicionantes: escenario normal (cumple expectativas),
escenario realista (accion tipicamente real), escenario
pesimista y escenario optimista.

- Posibles rutas criticas en la ejecucion, ruidos o barreras.

e) Logistica del plan, contempla los responsables, cronograma,
indicadores de medicion.

2.1.1.3. Criterios para seleccionar los medios (recomendaciones para
una mezcla efectiva de medios)

a) Participacion, el grado de participacion que permite al receptor,
en el flujo de comunicacién, desde el menor (libros) hasta el
mayor (conversacion personal).

b) Rapidez, oportunidad y posibilidad de los medios de informar.

c) Permanencia, duracion en el tiempo que tendra el mensaje.

2.1.1.4. Caracteristicas de los medios

a) Medios interpersonales, efectividad méxima en la recepcion de
los mensajes y el intercambio de respuestas.

b) Medios sonoros, concierne a la radio, grabaciones, sistemas de
intercomunicacion (musica ambiental, casilla de voz, etc).

c) Medios visuales, medios como las revistas, prensa, libros,
internet.

d) Medios audiovisuales, television, internet.

e) Factores para la seleccion de medios, primero son los

receptores, su lenguaje, sus costumbres, nivel socio-econémico.
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Segundo, los programadores de los medios, seleccionar el
materia y el recurso humano. Tercero, los medios combinados
con los objetivos.

Elaboracion de mensajes, definir y argumentar los conceptos
que se desean transmitir, considerar el disefio del mensaje de
acuerdo a las audiencias, preparar el mensaje (numero,
cobertura), lenguaje en funcién a las audiencias (utilizar el

lenguaje ideal).

2.1.1.5. Logistica para la produccion de medios, transmitir un mismo

contenido utilizando diferentes herramientas:

Informacion:

a)

b)

Publicaciones Internas: carta al personal, revista o periodico,
intrantet.
Publicaciones de control: documentos de acuerdos, notas y

flashes, encuestas, actas de juntas, etc.

Comunicacion:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Entrevistas: recepcion, evaluacion, encuesta, partida.
Grupos de trabajo

Reuniones

Buzon de Sugerencias

Celebraciones

Tecnologia de Comunicacién

2.1.1.6. Herramientas de informacion

Publicaciones internas:

- Carta al personal
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- Revista o Periddico mural interno
- Cartelera
- Intranet
- Publicaciones de Control
- Boletin de altima hora.
- Sondeos
- Procedimiento de bienvenida
- Instalaciones
Herramientas de comunicacion formal e informal
- Entrevistas
- Grupos de trabajo para resolucion
- Reuniones
- Buzon de sugerencia
- Celebraciones, convocatorias multitudinarias
- Jornadas de puertas abiertas
- Correo electronico
- Videoconferencias
2.2. Calidad del servicio
2.2.1. Definicion
Setd Dolors (2004. p. 17), compara la calidad objetiva, que refiere a la
conformidad a los estandares de servicio establecidos por la empresa versus
la calidad subjetiva que considera que el Unico juicio que importa es el del
cliente.
Analizando la perspectiva de Setd, la calidad de servicio puede ser vista

desde dos perspectivas, la esperada por la empresa, que viene a ser las
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2.2.2.

expectativas, y la que considera la valoracion que da el cliente posterior a
haber recibido el servicio, que viene a ser las percepciones.

Ademas afirma que, “la calidad de servicio implica una comparacion entre
las expectativas del cliente y las percepciones que este tiene sobre el
servicio recibido” (Dolors, 2004, p. 18).

En una similar acepcion sobre calidad de servicio, Carrasco (2013), afirma
que la calidad en el servicio consiste en igualar las expectativas de los
clientes a sus percepciones, cuando estos reciben el servicio respecto de
diversos factores en ambos elementos (expectativas y percepciones).
Asimismo sefiala que “la calidad de servicio es el principal factor de
referencia para que las empresas proporcionen satisfaccion a sus clientes y
eleven, por tanto, sus niveles de venta” (Carrasco, 2013, p. 69).

En la perspectiva de Carrasco, al igual que en la Dolors, se expresa la
intencion de realizar una comparacion entre las expectativas del cliente y
su percepcion post adquisicion.

Asi que para Carrasco, se puede precisar los factores que influyen en las
expectativas de los clientes, los cuales son recomendaciones, necesidades
personales, las experiencias anteriores y las comunicaciones externas.
Factores que influyen en las expectativas

Segun Carrasco (2013), los factores que influyen en las expectativas son los
siguientes:

e Recomendaciones: fuente de informacion procedente de personas a las

que se le concede credibilidad. Suelen ser familiares, amigos, blogs.
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En el caso de estudio, la mayoria de recomendaciones vienen de colegas
0 usuarios externos, asi como las publicaciones que circulan en la web;
influyendo de alguna u otra manera en el prestigio del Colegio.

e Necesidades personales: fisioldgicas, de seguridad, de estima.
Refiere a los ambientes, si son adecuados para hacer sentir comodos a
los visitantes.

e Experiencias anteriores: circunstancias del pasado que proporcionan
conocimiento del servicio.
Debido a que el servicio se presta en mas de una ocasion, siempre va a
existir una experiencia previa que les otorgue una nocion del proceso o
comportamiento del personal.

e Comunicaciones externas: publicidades procedentes de la empresa
que prometen aspectos relacionados con sus servicios.
Toda la publicidad que podamos encontrar en fisico y virtual sobre los
servicios que viene ofertando el Colegio dentro o fuera de sus locales.
En el otro lado Carrasco, también considero cinco factores que influyen
en las percepciones, tales como: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y los elementos tangibles.

2.2.3. Factores que influyen en las percepciones

Los factores que el cliente valora y contribuyen a su percepcion acerca de

la calidad de servicio, son los siguientes:

e Fiabilidad, habilidad para realizar el servicio de forma precisa y fiable.
Consiste en no alargar el tiempo de espera, mas alla del necesario
Asimismo, significa que “el servicio se preste bien desde el principio y

que la empresa cumpla las promesa que haga” (Dolors, 2004, p. 23).
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e Capacidad de respuesta, disposicion y voluntad de ayudar para
proporcionar un servicio rapido.
En este item, se considera el trato que los facilitadores del servicio
brindan al usuario, si estan prestos a resolver cuestionarios sobre servicio
que prestan y sobre todo el tiempo que demoran en realizarlo.

e Seguridad, conocimiento y atencién por parte de los empleados y
habilidad para generar confianza y credibilidad.
Asi también, “que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o
riesgos en su relacion con el proveedor del servicio” (Dolors, 2004, p.
23).

e Empatia, comprender los deseos de los clientes, mediante un proceso de
atencion individualizada.
Considera el generar una conexion entre el facilitador y usuario, de
manera que no se tenga que repetir algiin cuestionamiento mas de una
vez, ademas de atender a una persona a la vez, evitando el conversar con
varias personas a la vez.

e Elementos tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y medios de comunicacion.
Ademas, “esta dimension incluiria, por ejemplo, el aspecto del personal
de contacto con el cliente, la decoracién del local, la presentacion de

folletos...” (Dolors, 2004, p. 23).

2.3. Colegio de Abogados de La Libertad
El Colegio de Abogados de La Libertad es una persona juridica de Derecho Publico

Interno, constituida por una asociacion obligatoria impuesta por la ley 1367 (20-
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12- 1910), la que institucionaliza oficialmente al Colegio de Abogados de Lima y
a todos los Colegios de Abogados establecidos en el Perd. Los abogados que
omitan inscribirse “carecen de titulo legal para ejercer la abogacia”.

Fue creado el 3 de Junio de 1923, en Asamblea General a la que fueron convocados
todos los abogados de la ciudad, y en la que fue elegida la Junta Directiva, con su
primer Decano, el Dr. Eleazar Bolofia.

El distintivo profesional de los miembros de la Orden, lo constituye una Estrella de
oro, que tiene siete angulos salientes y una corona civica en el centro, dentro de la
cual en tres lineas en latin, se lee: “ORABUNT CAUSAS MELIUS”, que significa
“DEFENDERAN LAS CAUSAS CON HONOR?”. Las siete puntas de la medalla
simbolizan los siete dones que nos concede el Espiritu Santo: sabiduria, ciencia,
inteligencia, piedad, consejo, fortaleza y temor a Dios.

El Colegio, entre los diversos servicios que ofrece, muy a parte de los comunes
tramites como, inscripcion en el Colegio (presentacion de todos los requisitos de
Colegiatura para agremiarse), expedicion de certificados de habilidad para anexar
a cada demanda que se presente, fotocopia legalizada del mismo certificado de
habilidad por el secretario general del Colegio, acceso a los beneficios sociales (de
5 mil soles cada uno, se entrega previa evaluacion), datos de abogados (teléfonos
o direcciones de sus oficinas), servicio de biblioteca y maquinas con internet,
gimnasio y alquiler de locales para eventos deportivos y sociales, entre diversos
otros; siendo, especialmente en esta gestion marcado el apoyo a las luchas por
causas sociales por problemas latentes en la comunidad, tanto local como juridica.
Es asi como el Colegio ha desarrollado campafias de sensibilizacion en contra del
ruido y el arrojo de basura en la ciudad, convocando la participacion de los

miembros de la sociedad civil e involucrando a todos los colaboradores de la
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institucion; apoyo a marchas en contra del maltrato a la mujer, campafas contra

problemas y abusos del sistema del Poder Judicial y Ministerio Publico; jornadas

de apoyo solidario a agremiados que pasan por dificultades econdémicas o

problemas médicos graves; condonacion de multas o deudas por situacion

econdmicas adversas, entre otras. La actual gestion es reconocida por desarrollar

una politica de puertas abiertas, permitiendo el acceso a informacion interna del

Colegio, logrando asi la confianza y el apoyo a la Junta Directiva, asi como también

difundiendo las decisiones e informes que se adoptan en pro de cambios y mejoras

a la institucion.

2.3.1.

2.3.2.

Misién

Informar a los agremiados de sus derechos y medidas a tomar en caso de
vulneracion de los mismos. Capacitar a los colegiados en las distintas areas
del derecho. Facilitar espacios donde se realicen actividades de recreacion
e integracion entre los miembros de la orden.

Habilitar a los abogados en el cumplimiento de su deber y gestionar nuevos
convenios con instituciones publicas y privadas en beneficio académico, es
decir, lograr el bienestar social y académico de la orden, teniendo presente
la confianza y transparencia de nuestros colegiados, por ello nos
encargamos de establecer un control de las funciones del abogado a través
del consejo de ética.

Vision

Promover el desarrollo y la capacitacion a los abogados, asi como también
controlar el cumplimiento de las funciones como profesional de cada
miembro de la orden, para ello integramos un grupo humano de calidad,

proactivos y de alto valor moral y ética profesional.
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2.3.3. Publicos
Para el presente estudio, se considera que el Colegio de Abogados de La
Libertad tiene un pablico mixto, considerando a los colaboradores para el
estudio y andlisis del panorama sobre la comunicacidn organizacional; y a
los agremiados para el estudio y determinacién de la percepcién de la
calidad de los servicios que brinda el Colegio de Abogados de La Libertad,

enfocado en ellos.
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INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS

3.1.

Instrumentos
Para el presente estudio, tanto la variable dependiente como independiente seran
analizadas mediante una encuesta, en el caso de la gestién de la comunicacion
organizacional, fue una encuesta en fisico al total de colaboradores, y en la variable
de percepcion de calidad de servicio fue una encuesta online al nimero de
agremiados determinado por la aplicacién de la muestra.
3.1.1. Fuentes primarias

Encuesta aplicada a los colaboradores del Colegio de Abogados de La

Libertad, para lo cual se utilizd la escala de LIKERT, con la siguiente

valoracion:
Valoracion Niveles
Nunca 1) Deficiente
Casi nunca (2) Deficiente
A veces 3 Regular
Casi Siempre 4) Bueno
Siempre (5) Excelente

Encuesta aplicada a los agremiados del Colegio de Abogados de La

Libertad, para lo cual se utiliz6 la escala de LIKERT, con la siguiente

valoracion:
Valoracion Niveles
Totalmente en desacuerdo D Deficiente
En desacuerdo 2 Deficiente
Indiferente 3) Regular
De acuerdo 4 Bueno
Totalmente de acuerdo (5) Excelente
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3.1.2. Fuentes secundarias:
Sondeos de opinidn y observacion del investigador.
3.2. Procedimientos
3.2.1. Poblacion
N1: personal del colegio de abogados de la libertad: Conformado por 16

colaboradores, detallados a continuacion:

Dependencia / oficina en la que se desempefia Cantidad
Decanato 01
Secretaria 02
Imagen Institucional y Comunicaciones 02
Contabilidad y tesoreria 02
Secretaria del Consejo de Etica 02
Casillas y Mesa de partes 01
Biblioteca 01
Conserje 01
Guardian Casa del Abogado (Independencia) 01
Guardianes Complejo del Abogado (Covicorti) 02
Sistemas 01
TOTAL: 16

Fuente: Colegio de Abogados de La Libertad — Agosto 2016

Segun género:

Geénero fi %
Mujer 9 56
Hombre 7 44
16 100
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3.2.2.

Segun género de colaboradores

B Mujer

B Hombre

N2: agremiados del colegio de abogados de la libertad: 9044 hasta agosto
del 2016.

Muestra

N1: Constituye la muestra de los colaboradores del Colegio de Abogados
de La Libertad, conformada por el total del marco muestral (16 personas) a
quienes se les aplicdé la encuesta de gestion de comunicacion
organizacional.

N2: La muestra de los agremiados del Colegio de Abogados de La Libertad,
a quienes se les aplico la encuesta de PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE SERVICIO, considerando el método de muestreo probabilistico y la
técnica de muestreo aleatorio simple.

Por el tamafio de la muestra de agremiados (9044), la formula utilizada fue
para poblaciones finitas, que maneja la siguiente ecuacion:

B Z’pqN
(N -1)e? + z2pq

n

Donde:
N: Tamafio Poblacional (9044)
Z: Confianza (1.96)
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P: Proporcion de las unidades de andlisis con una de las caracteristicas de
interés. (0.6)

Q:1-P(0.4)

E: Error permisible (0.05)

Quedando:

B (1.96)%(0.6)(0.4)(9044)
™ = 9044 — 1)(0.05)2 + 1.962(0.6)(0.4)

_ (3.84)(0.6)(0.4)(9044)
n= (9043)(0.0025) + (3.84)(0.6)(0.4)

_ 8334.95
"=322.60+0.9216
8334.95
n=———
23.52
n = 354.37
n = 354

La muestra es de 354, sin embargo apelando a la posibilidad de encuestar
a un mayor numero que el de la muestra, se aplicé la encuesta a un total de
365 agremiados del Colegio de Abogados de La Libertad, la cual segun
género quedo de la siguiente manera:

Segun género:

fi %

Hombre 222 61
Mujer 143 39
365 100
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Segun género de agremiados

B Hombre

B Mujer

3.2.3. Variables
3.2.3.1. Definicién conceptual

- Variable dependiente: gestion de la comunicacion
organizacional, como objeto de andlisis para obtener
informacion sobre el estado actual de la institucion y los
mecanismos utilizados en el desarrollo de sus procesos.

- Variable independiente: calidad de servicio, de acuerdo a los
resultados de la variable dependiente, interpretarlos y poder
hallar el nivel de la calidad de servicio que ofrece el Colegio
de Abogados de La Libertad.

3.2.3.2. Operacionalizacion de las variables
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Variable Definicion Componentes Subcomponentes Indicadores Items Respuestas Valorizacién
La gestion de la Gestion de Imagen La gestion de la a) Totalmente en D. Q)
comunicacion intangibles comunicacioén favorece en la | b) En desacuerdo 2
organizacional se imagen del Colegio ante sus | c) Indiferente 3)
refiere a integrar colaboradores. d) De acuerdo 4
aquellas practicas y e) Totalmente de A. (5)
estrategias de
Gestion de la | comunicacion Marca La gestidon de comunicacion | a) Totalmente en D. Q)
Comunicacion | llevadas a cabo por incrementa el valor de marca | b) En desacuerdo 2
Organizacional | las instituciones. La del Colegio ante el pablico c) Indiferente 3)
gestion de la d) De acuerdo 4)
comunicacién e) Totalmente de A. (5)
corporativa —
organizacional se Informacion El sistema de gestion de la a) Totalmente en D. 1)
analiza tomando en comunicacién transmite de b) En desacuerdo 2
cuenta la gestion de manera optima los c) Indiferente 3)
intangibles, de la contenidos, orientaciones y d) De acuerdo 4)
reputacion, de la directivas del Colegio. e) Totalmente de A. (5)
identidad, de ofertas
y servicios, asi como
la gestion de crisis, Cultura La gestion de comunicacion | a) Totalmente en D. (1)
reputacién on-line, y refuerza aspectos propios del | b) En desacuerdo 2
la valoracion de Colegio, favoreciendo el ¢) Indiferente 3)
intangibles y incremento de la cultura d) De acuerdo 4
reputacion. organizacional. e) Totalmente de A. (5)
Responsabilidad La gestion de la a) Totalmente en D. Q)
social comunicacion impulsa b) En desacuerdo (2
actividades de c) Indiferente 3)
responsabilidad social enel | d) De acuerdo 4
Colegio e) Totalmente de A. (5)
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Gestion de la
reputacion

Gestién de la
Identidad

Gestién de Ofertas
y Servicios

La gestiéon de comunicacion
compromete a los
colaboradores a participar de
las actividades de
responsabilidad social
impulsadas por el Colegio.

La gestiéon de comunicacion
ayuda en la identificacién de
los colaboradores con el
Colegio.

Existe un plan de
comunicaciones dirigido a
los pablicos de interes.

Es congruente el plan de
comunicaciones con la
filosofia, mision y visién
establecidas por el Colegio.

La gestion de la
comunicacién ayuda en la
notoriedad de los servicios
brindados por el Colegio.

La gestion de la
comunicacion ayuda en el
posicionamiento de los

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
¢) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

o)
(2)
3
(4)
()

L)
(2)
3)
(4)
()

(L)
(2
(3)
(4)
Q)

)
(2)
(3)
(4)
(%)

(1)
(2)
(3)
(4)
(®)

)
(2)
(3)
(4)
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Gestidn de las
crisis

Gestion de la
reputacion on line

Internet

Interfaz o
relaciones ultimas
con el usuario y
cliente

Prevencion

Respuesta

Recuperacion

Redes sociales

servicios brindados por el
Colegio

Se realiza una adecuada
difusién de los servicios del
Colegio de Abogados de La
Libertad.

El Colegio posee medios a
través de los cuales recibe
retroalimentacion de los
usuarios (quejas,
comentarios, felicitaciones,
etc).

Conoce estrategias y
protocolos de comunicacién
implementadas por el
Colegio, ante situaciones de
Crisis.

El Colegio responde ante
una crisis, apelando a sus

estrategias de comunicacion.

El Colegio gestiona planes
de comunicacion para
promocionar las soluciones
y recuperar el respeto ante
sus colaboradores.

El Colegio tiene presencia
en las redes sociales

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
¢) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
¢) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo

(®)

o)
(2)
3)
(4)
(®)

o)
(2)
(3)
(4)
®)

(L)
()
(3)
(4)
®)

(L)
(2)
(3)
(4)
()

(1)
(2)
(3
(4)
Q)

)
)
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Valoracién de los
Intangibles y de
la Reputacion,

Pagina web

Intranet

El Colegio evalla el
comportamiento y
desempefio de funciones de
los colaboradores por sus
redes sociales.

El Colegio comunica las
actividades y servicios
oportunamente via su pagina
web.

El Colegio posee un sistema
de informacién entendible a
los colaboradores.

El Colegio se preocupa por
medir la opinion de los
colaboradores sobre la
institucion

El Colegio se preocupa por
medir la opinién y
percepcion de los
agremiados sobre la
institucion

c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
¢) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

a) Totalmente en D.

b) En desacuerdo
c) Indiferente
d) De acuerdo

e) Totalmente de A.

(3)
(4)
(®)

)
(2)
(3)
(4)
()

(1)
(2)
(3)
(4)
(®)

(L)
()
(3)
(4)
®)

(L)
(2)
(3)
(4)
()

(1)
(2)
(3
(4)
Q)
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Calidad de
Servicio

La calidad en el
servicio consiste en
igualar las
expectativas de los
clientes a sus
percepciones cuando
reciben el servicio,
respecto de ciertos
factores.

(Carrasco, 2013, p.
70)

Expectativa

Recomendaciones

Necesidades
personales

Experiencias
anteriores

Comunicaciones
externas

Encontré informacién sobre
el servicio que necesitaba,
en las plataformas virtuales
oficiales del Colegio.

El nivel del servicio
brindando corresponde al
prestigio y posicionamiento
del Colegio.

El Colegio cuenta con los
ambientes necesarios para
mi atencion

El nivel de atencion es
mayor y mejor que la tltima
vez que utilice el servicio.

Recibi publicidad con
informacidn precisa sobre
los servicios y actividades

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
¢) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo
b) En desacuerdo

€]

()
(3)
(4)
®)

€]

(2)
(3)
(4)
(®)

€]
(2)
(3)
(4)
(5)
)
(2)
(3)
(4)
(®)
€]
)
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Percepcion

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

que realiza el Colegio en mi
correo electronico.

Encontré publicidad dirigida
a mis intereses en las
plataformas virtuales del
Colegio.

La atencién de los
colaboradores del Colegio
me genera absoluta
confianza

Confio en que la
informacidn sobre los
trdmites y la duracién de
estos corresponden a la
realidad.

Los tramites por los
servicios que realizo no
demoran.

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
¢) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

(3)
(4)
(®)

)

(2)
3)
(4)
()

)

2
3)
(4)
()

)

(2)
(3)
(4)
()

)

2
3)
(4)
Q)
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Los colaboradores del a) Totalmente en Q
Colegio absuelven desacuerdo
correctamente todas mis b) En desacuerdo 2
consultas. c) Indiferente 3)
d) De acuerdo 4
e) Totalmente de (5)
acuerdo
Siempre contestan mis a) Totalmente en 1)
llamadas telef6nicas. desacuerdo
b) En desacuerdo (2
c) Indiferente 3)
d) De acuerdo 4
e) Totalmente de (5)
acuerdo
Contestan mis correos o a) Totalmente en Q)
comunicaciones por desacuerdo
plataformas virtuales en un b) En desacuerdo 2
tiempo razonable. c) Indiferente 3)
d) De acuerdo 4)
e) Totalmente de (5)
acuerdo
Seguridad Los colaboradores conocen a) Totalmente en Q)
y dominan su trabajo. desacuerdo
b) En desacuerdo 2
¢) Indiferente 3)
d) De acuerdo 4
e) Totalmente de (5)
acuerdo
No se cometen errores a) Totalmente en Q)
durante la prestacion de los desacuerdo
Servicios. b) En desacuerdo (2)
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Empatia

Elementos tangibles

No tengo que explicar mas
de una vez lo que necesito
del Colegio.

Los colaboradores y
directivos me atienden de
forma cordial y amable.

Los colaboradores atienden
a una persona a la vez.

El Colegio es un lugar
cémodo y amigable.

c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
¢) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

(3)
(4)
(®)

)

(2)
3)
(4)
()

)

2
3)
(4)
()

)

(2)
(3)
(4)
()

)

2
3)
(4)
()
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Las instalaciones son
seguras y limpias.

Existe adecuada sefializacion
de la ubicacion de las
oficinas en el Colegio.

Los equipos de trabajo estan
a la vanguardia de la
tecnologia.

Los equipos facilitan el
desarrollo de los servicios
que brinda el Colegio

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
c) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

a) Totalmente en
desacuerdo

b) En desacuerdo
¢) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de
acuerdo

€]

()
(3)
(4)
®)

€]

(2)
(3)
(4)
(®)

€]

(2)
(3)
(4)
(%)

)

(2)
(3)
(4)
(®)
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3.3. Diseio
La presente investigacion es explicativa; por cuanto se analiza como el
comportamiento de una variable influye en la otra.
X¥Y
Donde:
X: Comunicacion organizacional
¥ : Percepcion

Y: Calidad de servicio

3.4. Procesamientos y tratamiento estadistico
Se aplicd la estadistica descriptiva para el procesamiento de datos, haciendo
uso de cuadros y graficos estadisticas elaborados en Microsoft Excel, tanto
para la tabulacion y analisis de la variable dependiente (gestion de
comunicacion organizacional) y la variable independiente (calidad de

servicio).
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IV. RESULTADOS

4.1.

Gestion de la comunicacion organizacional

Para el presente estudio la primera variable, gestion de comunicacion
organizacional, se ha dividido en 5 dimensiones: gestién de intangibles,
reputacion, crisis, reputacion online, y valoracion de los intangibles y de la
reputacion. A continuacion el analisis de cada dimension, sus componentes y

el total.
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Dimensidn 1: Gestion de los intangibles (cuadros 1, 2, 3, 4,5y 6)
Cuadro N° 01
Proposicion: La gestion de la comunicacion favorece en la imagen del

Colegio ante sus colaboradores.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 3 19
De acuerdo 2 125
Totalmente de acuerdo 11 69
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

80%

60%

40%

20%

0%

Grafico N° 01

La gestion de la comunicacion favorece en la
imagen del Colegio ante sus colaboradores.

69%

19%
12%

0% 0% ] I
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 81% considera que si favorece la gestion de comunicacién
a la imagen del Colegio, significando que apoyan su desempefio en la
organizacion, y que han visto aspectos positivos y resaltantes que los hace
tener una mejor perspectiva de su centro laboral, el 19% restante, aln esta

incrédulo, pero no se anima a afirmar ni desmentir la afirmacion.
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Cuadro N° 02
Proposicion: La gestion de comunicacion incrementa el valor de marca del

Colegio ante el publico.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 3 19
De acuerdo 6 37
Totalmente de acuerdo 7 44
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 02

La gestion de comunicacion incrementa el valor de
marca del Colegio ante el publico.

50% 44%
40% 37%
30%
19%
20%
10%
0% 0%
0%
Totalmenteen  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 81% considera que la gestion de comunicacion si incrementa
el valor de marca. Los colaboradores han percibido el cambio favorable y la
mejor valoracion que recibe actualmente el Colegio con sus publicos (ante
agremiados y sociedad, por mayor presencia mediatica u otros). Ademas ain

existe un 19% que no ha notado ninguin cambio o se niega a aceptarlo.

50



40%

30%

20%

10%

0%

Cuadro N° 03
Proposicion: El sistema de gestion de la comunicacion transmite de manera

Optima los contenidos, orientaciones y directivas del Colegio.

fi %
Totalmente en 1 6
desacuerdo
En desacuerdo 1 6
Indiferente 2 12
De acuerdo 6 38
Totalmente de acuerdo 6 38
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 03

El sistema de gestion de la comunicacion transmite de
manera optima los contenidos, orientaciones y
directivas del Colegio.

38% 38%
12%
6% 6% .
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 76% considera que la gestion de la comunicacién transmite
los contenidos de manera Optima, siendo estos los que reciben informacion
constante, como las areas de secretaria, decanato y ética, mientras que un 12%
no lo aprueba, significando las areas que reciben menos comunicacién por
parte del Colegio, siendo estas biblioteca, contabilidad y tesoreria, conserjes
y encargados de las demas dependencias que posee el Colegio en la ciudad de
Trujillo.
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Cuadro N° 04
Proposicion: La gestion de comunicacion refuerza aspectos propios del

Colegio, favoreciendo el incremento de la cultura organizacional.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 6 38
De acuerdo 5 31
Totalmente de acuerdo 5 31
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 04

La gestion de comunicacion refuerza aspectos
propios del Colegio, favoreciendo el incremento de
la cultura organizacional.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 62% considera que la gestiobn de la comunicacion
incrementa la cultura organizacional, significando los colaboradores
relativamente nuevos, quienes han percibido los esfuerzos de la
comunicacion, asi como un 38% que se mantiene neutral, significando los
colaboradores antiguos quienes se niegan a aceptar que si ha habido cambios

por la mejora 0 modernizacién de la institucion.
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Cuadro N° 05
Proposicion: La gestion de la comunicacion impulsa actividades de

responsabilidad social en el Colegio.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 4 25
De acuerdo 5 31
Totalmente de acuerdo 7 44
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 05

La gestion de la comunicacion impulsa actividades de
responsabilidad social en el Colegio.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 85% acepta que gracias a la gestion de la comunicacién organizacional, el
Colegio impulsa actividades de responsabilidad social, que anteriormente no
se tenia en consideracion, significando también que el Consejo Directivo
actual apoya la existencia de actividades de este tipo. EI 25% que se mantiene

indiferente, no participa de las actividades.
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Cuadro N° 06
Proposicion: La gestion de comunicacion compromete a los colaboradores a

participar de las actividades de responsabilidad social impulsadas por el

Colegio.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 1 6
Indiferente 4 25
De acuerdo 7 44
Totalmente de acuerdo 4 25
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 06

La gestion de comunicacién compromete a los
colaboradores a participar de las actividades de
responsabilidad social impulsadas por el Colegio.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 69% considera que la gestiobn de la comunicacion
compromete a los colaboradores a ser parte y apoyo de las actividades de
responsabilidad social, quedando un 6% en desacuerdo que significan los
colaboradores que no estan interesados y el 25% quienes por algun u otro

motivo no pueden asistir.
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Dimensidn 2: Gestion de la reputacion (cuadros 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13)
Cuadro N° 07
Proposicion: La gestion de comunicacion ayuda en la identificacion de los

colaboradores con el Colegio.

fi %
Totalmente en 1 6
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 5 31
De acuerdo 6 38
Totalmente de acuerdo 4 25
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 07

La gestion de comunicacién ayuda en la identificacion
de los colaboradores con el Colegio.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 63% considera que la gestion de la comunicacién si ayuda en la
identificacién de los colaboradores con el Colegio, siendo los comprometidos
con la actual gestion, mientras que un 6% se muestra en desacuerdo, por no
apoyar las directivas tomadas, y un 31% esta neutro y no cree totalmente en

las estrategias de comunicacion utilizadas.
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Cuadro N° 08

Proposicion: Existe un plan de comunicaciones dirigido a los publicos de

interés.

fi %
Totalmente en 1 6
desacuerdo
En desacuerdo 5 31
Indiferente 5 31
De acuerdo 3 19
Totalmente de acuerdo 2 13
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 08

Existe un plan de comunicaciones dirigido a los publicos
de interes.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Un 38% considera que no existe un plan de comunicaciones para los publicos
de interés (que son los mismos colaboradores, agremiados y sociedad),
significando que no perciben la gestién de la comunicacién como tal y la
perciben como actividades separadas, sin ninguna preparacion previa, ademas
un 32% si la percibe, por tener mayores conocimientos o nociones de la

importancia de un plan de comunicaciones,
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Cuadro N° 09

Proposicion: Existe un plan de comunicaciones dirigido a los publicos de

interés.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 2 13
Indiferente 5 31
De acuerdo 8 50
Totalmente de acuerdo 1 6
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 09

Es congruente el plan de comunicaciones con la
filosofia, misién y visidn establecidas por el Colegio.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 56% considera que las estrategias o formas de comunicar,
si estan acordes a la filosofia, visién y mision de Colegio, calificAndolas como
adecuadas para el pablico al cual se dirigen, mientras que un 13% no las
valora de esta forma, por considerarlas inadecuadas o desconocer los pilares

de la institucion.
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Cuadro N° 10
Proposicion: La gestion de la comunicacion ayuda en la notoriedad de los

servicios brindados por el Colegio.

fi %
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
De acuerdo 5 31
Totalmente de acuerdo 11 69
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 10

La gestion de la comunicacién ayuda en la notoriedad
de los servicios brindados por el Colegio.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El total de colaboradores del Colegio han notado y aprueban la notoriedad
que la gestion de la comunicacidn le ha dado a la institucion, significando que
todos han notado un cambio e incremento de la notoriedad gracias a la ayuda

de la comunicacion. Es un importante resultado para el estudio.
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Cuadro N° 11
Proposicion: La gestion de la comunicacion ayuda en el posicionamiento de

los servicios brindados por el Colegio.

fii %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 13
De acuerdo 8 50
Totalmente de acuerdo 6 38
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 11

La gestion de la comunicacion ayuda en el
posicionamiento de los servicios brindados por el
Colegio.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 88% de los encuestados consideran que la gestion de la comunicacion
ayuda a posicionar a los servicios que el Colegio presta, siendo que ellos
tienen la percepcion que no existe confusiones cuando las personas acuden en

busca de algo.
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Cuadro N° 12
Proposicion: Se realiza una adecuada difusion de los servicios del Colegio

de Abogados de La Libertad.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 3 19
De acuerdo 6 37
Totalmente de acuerdo 7 44
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 12

Se realiza una adecuada difusion de los servicios del
Colegio de Abogados de La Libertad.

44%
37%

19%

0% 0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Un 81% de los encuestados considera que si se realiza una correcta difusion
de los servicios del Colegio, notandose que no encuentran ambigliedad en las
solicitudes que reciben por partes de los usuarios, debido a que estos son
informados previamente de manera correcta, un 19% permanece indiferente

por no acceder a las plataformas en donde se realizan las publicaciones.

60



Cuadro N° 13
Proposicion: El Colegio posee medios a través de los cuales recibe

retroalimentacion de los usuarios (quejas, comentarios, felicitaciones, etc.).

fi %
Totalmente en desacuerdo 1 6
En desacuerdo 1 6
Indiferente 1 6
De acuerdo 7 44
Totalmente de acuerdo 6 38

Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 13

El Colegio posee medios a través de los cuales recibe
retroalimentacion de los usuarios (quejas, comentarios,
felicitaciones, etc).
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 82% considera que si existen medios de retroalimentacion por el cual se
reciben reacciones de su actuar ante la prestacion de servicios, siendo estos,
quienes su nombre y correos son expuestos en las plataformas virtuales que
maneja el Colegio, mientras que un 12% considera que no por no haber

recibido ningun comentario de reacciones por su trabajo.
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Dimensidn 3: Gestion de la crisis (Cuadros 14, 15y 16)
Cuadro N° 14
Proposicion: Conoce estrategias y protocolos de comunicacion

implementadas por el Colegio, ante situaciones de crisis.

fi %
Totalmente en desacuerdo 1 6
En desacuerdo 1 6
Indiferente 1 6
De acuerdo 7 44
Totalmente de acuerdo 6 38

Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 14

Conoce estrategias y protocolos de comunicacion
implementadas por el Colegio, ante situaciones de

Crisis.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 38% desconoce protocolos de comunicacion ante situaciones de crisis,
siendo estos los colaboradores relativamente nuevos o con poca experiencia,
mientras que un 31% son los colaboradores mas antiguos y habiles que tiene
el Colegio, también existiendo un 31% que son los antiguos que no han

mostrado interés en aprender o no han tienen necesidad.
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Cuadro N° 15
Proposicion: El Colegio responde ante una crisis, apelando a sus estrategias

de comunicacion.

fi %
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 19
Indiferente 6 38
De acuerdo 6 38
Totalmente de acuerdo 1 6

Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Gréafico N° 15

El Colegio responde ante una crisis, apelando a sus
estrategias de comunicacion.

40% 37% 38%
35%
30%
25%
20% 19%
(]
15%
10% 6%
0,
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 38% considera que si responde ante una crisis apelando a estrategias de
comunicacion propias a la realidad del Colegio, las cuales han aprendido con
la experiencia que el tiempo trabajando en la institucion les ha dado o han
sido instruidos por personal. Un 37% se muestra indiferente, pues no se ha
visto en una situacion dificil, siendo estos el personal mas nuevo que

normalmente trabaja con alguien con afios en el Colegio.
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Cuadro N° 16
Proposicion: El Colegio gestiona planes de comunicacion para promocionar

las soluciones y recuperar el respeto ante sus colaboradores.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 4 25
Indiferente 4 25
De acuerdo 4 25
Totalmente de acuerdo 4 25
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Cuadro N° 16

El Colegio gestiona planes de comunicacion para
promocionar las soluciones y recuperar el respeto ante
sus colaboradores.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 50% considera que el Colegio gestiona mediante planes de
comunicacion la recuperacion del respeto o integridad perdida ante una
situacion dificil, de la cual no se pudo salir airoso, significando que no han
perdido el respeto a su lugar de trabajo, lo cual nos dice que son los

colaboradores mas antiguos, que aun confian en la institucion.
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Dimension 4: Gestion de la reputacion online (Cuadros 17, 18, 19y 20)
Cuadro N° 17

Proposicion: El Colegio tiene presencia en las redes sociales

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 13
De acuerdo 5 31
Totalmente de acuerdo 9 56
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 17

El Colegio tiene presencia en las redes sociales
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 87% considera que el Colegio tiene presencia en redes
sociales, significando esto que revisan o reciben comentarios de informacion
que los agremiados han apreciado. El area de Secretaria, Imagen y Decanato,

son lo més cercanos a esta afirmacion.
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Cuadro N° 18
Proposicion: El Colegio evalia el comportamiento y desempefio de

funciones de los colaboradores por sus redes sociales

fi %
Totalmente en desacuerdo 4 25
En desacuerdo 3 19
Indiferente 3 19
De acuerdo 4 25
Totalmente de acuerdo 2 13

Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 18

El Colegio evalta el comportamiento y desempefio de
funciones de los colaboradores por sus redes sociales.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 44% considera que no es evaluado por redes sociales, es
porque no ha recibido ningiin comentario de su trabajo, mientras que el 37%
afirma que si, por haber recibido algun escrito o valoracion de su trabajo. Los
comentarios recibidos son de las &reas de secretaria, decanato, sistemas,

casillas.
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Cuadro N° 19
Proposicion: El Colegio comunica las actividades y servicios oportunamente

via su pégina web.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 1 6
Indiferente 4 25
De acuerdo 2 13
Totalmente de acuerdo 9 56
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 19

El Colegio comunica las actividades y servicios
oportunamente via su pagina web.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 69% considera que si se publica a tiempo las actividades propias del
Colegio, por ser de la incumbencia de su area o responsabilidad que dicha
publicacion sea efectiva. El 25% se muestra indiferente por no revisar la

pagina web.
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Cuadro N° 20
Proposicion: El Colegio posee un sistema de informacion entendible a los

colaboradores.

fi %
Totalmente en 0 0
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 2 12
De acuerdo 7 44
Totalmente de acuerdo 7 44
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 20

El Colegio posee un sistema de informacion
entendible a los colaboradores.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 88% considera que el sistema interno (SISCALL) es
entendible a los colaboradores, porque pueden acceder a todas sus funciones,
mientras que un 12% se muestra indiferente por no tener un usuario para

acceder al sistema.
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Dimensién 5: Valoracion de los intangibles y de la reputacion (cuadros
21y 22)

Cuadro N° 21
Proposicion: El Colegio se preocupa por medir la opinién de los

colaboradores sobre la institucion.

fi %
Totalmente en desacuerdo 1 6
En desacuerdo 2 13
Indiferente 7 44
De acuerdo 4 25
Totalmente de acuerdo 2 13

Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 21

El Colegio se preocupa por medir la opinion de los
colaboradores sobre la institucion.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 44% se muestra indiferente por considerar que emitir una evaluacion u
opinién del Colegio serd en vano, por no tomar en cuenta sus opiniones
basados en su experiencia. EI 38% afirma que si, por ser mas cercanos a la

gestion del Consejo Directivo.
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Cuadro N° 22
Proposicion: El Colegio se preocupa por medir la opinion y percepcion de

los agremiados sobre la institucion.

fi %
Totalmente en 1 6
desacuerdo
En desacuerdo 0 0
Indiferente 4 25
De acuerdo 7 44
Totalmente de acuerdo 4 25
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 22

El Colegio se preocupa por medir la opinion y
percepcion de los agremiados sobre la institucion.
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se aprecia que el 69% considera que el Colegio se preocupa por medir la
opinion de los agremiados sobre la institucion, por haber participado en la
consulta a los agremiados o valorarlo como aspecto importante para la mejora
de la institucion. Es una pregunta basada en los comentarios que ellos reciben

y asimilan de su centro laboral.
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Cuadro 23
Proposicion: Nivel de gestion de intangibles en los colaboradores del

Colegio de Abogados de La Libertad, 2016.

Gestion de Intangibles fi %
Excelente 9 56
Bueno 5 31
Regular 2 13
Deficiente 0 0
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico 23
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el 56% de los colaboradores tienen una percepcion en el nivel
de gestion de intangibles de excelente, considerando los aspectos internos han
tenido un incremento o mejor desempefio por la intervencion de la gestion de
la comunicacion, provocando un cambio incluso en sus actitudes y su
panorama de la realidad del Colegio. Ademas un 31% también lo percibe
como bueno, concluyendo que la gestion de intangibles como parte de la
gestion de comunicacion es efectiva y tiene un impacto en percepcion de los
colaboradores sobre la organizacion.

71



Cuadro 24
Proposicion: Nivel de gestion de la reputacion en los colaboradores del

Colegio de Abogados de La Libertad, 2016

Gestion de la Reputacion fi %
Excelente 7 44
Bueno 9 56
Regular 0 0
Deficiente 0 0
Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico 24
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el 44% de los colaboradores tienen una percepcion en el nivel
de gestion de la reputacion de excelente y un 56% de bueno, lo que nos da un
100% de aprobacion respecto a la dimension del nivel de la reputacién del
Colegio, concluyendo que la gestion de comunicacion en esta dimension ha
resultado ser percibida como muy adecuada y que los colaboradores creen

que la reputacion del Colegio con sus publicos estd mejorando.
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Cuadro 25
Proposicion: Nivel de gestion de la crisis en los colaboradores del Colegio

de Abogados de La Libertad, 2016

Gestion de la Crisis fi %
Excelente 1 6%
Bueno 7 44%
Regular 5 31%
Deficiente 3 19%
Total 16 100%
Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el 50% de los colaboradores consideran que la gestion de la
comunicacion no ha intervenido en implementar estrategias o planes ante
situaciones de crisis, 0 que no les han sido comunicadas, en comparacion el
otro 50% considera que si ha ayudado, siendo en este aspecto muy importante
la experiencia del colaborador y su capacidad y actitud a recibir nuevos
conocimientos que le han ayudado a manejar situaciones consideras criticas

0 recuperarse de las mismas.
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Cuadro 26
Proposicion: Nivel de gestion de la reputacion online en los colaboradores

del Colegio de Abogados de La Libertad, 2016

Gestion de la Reputacion Online fi %
Excelente 7 44
Bueno 5 31
Regular 4 25
Deficiente 0 0
Total 16 100
Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016
Grafico 26
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el 44% de los encuestados la considero como excelente y el
31% como bueno, significando que los colaboradores perciben que la gestion
de la reputacion online esta siendo manejada de manera muy adecuada por
los contenidos que se emiten y la actualidad que les dan, existiendo un 25%

que la califica como regular por no usarla ni visitarla constantemente.
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Cuadro 27
Proposicion: Nivel de la valoracion de los intangibles de la reputacion del

Colegio de Abogados de La Libertad, 2016

Valoracion de los Intangibles de la reputacion fi %
Excelente 2 13
Bueno 8 50
Regular 5 31
Deficiente 1 6

Total 16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016
Grafico 27
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el 50% de los encuestados tienen una percepcion en el nivel
de la valoraciéon de los intangibles de la reputacion de bueno, mientras que el
31% indica que el nivel de la valoracion de los intangibles de la reputacion es
regular. Significando, que los colaboradores consideran correcto el que se
realice estudios de medicidn para descubrir la opinion que se tiene sobre el

funcionamiento del Colegio.
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Cuadro 28

Variable de Gestion de la Comunicacion Organizacional

Gestion de Valoracion
Gestion de Gestion de Gestion la de los Total
Dimensiones: los la dela . Intangibles Total
. L L Reputacion %
Intangibles Reputacion crisis - de la
online -
reputacion
Valoracion: fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Excelente 9 56 7 44 1 6 7 44 13 | 26 32
Bueno 5 31 56 7 44 31 8 50 34 43
Regular 13 0 0 5 31 4 25 31 | 16 20
Deficiente 0 0 0 0 3 19 0 0 1 6 4 5
Total 16 100 16 100 16 100 16 100 16 100 | go 100
Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016
Cuadro 28
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50%
50% . .
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que de las 5 dimensiones, en las que mas se impuso el excelente
y bueno fueron la de gestion de intangibles, reputacion, reputacion online y
valoracidn de los intangibles de la reputacidon, siendo los mejor valorados por
los colaboradores, mientras que la menos valorada fue la gestién de crisis,
identificando la gran necesidad de los colaboradores de conocer estrategias

de comunicacion ante situaciones complicadas.
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42. Calidad de servicio
Para el presente estudio la segunda variable, calidad de servicio, se ha
dividido en 2 dimensiones: expectativa y percepcion. A continuacion el
andlisis de cada dimensidn, sus componentes y el total.
Dimensidn 1: Expectativa (cuadros 29 a 35)
Cuadro N° 29
Proposicion: Encontré informacion sobre el servicio que necesitaba, en las

plataformas virtuales oficiales del Colegio.

fi %

Totalmente en desacuerdo 23 6.3
En desacuerdo 50 13.7
Indiferente 46 12.6
De acuerdo 208 57.0
Totalmente de acuerdo 38 10.4
365 100%

Grafico N° 29

1. Encontré informacion sobre el servicio que necesitaba, en las plataformas
virtuales oficiales del Colegio.

@ Totalmente en desacuerdo

@ Endesacuerdo
Indiferente

® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 67% de los encuestados afirma haber encontrado informacion en las
plataformas virtuales, significa que la pagina web y Facebook son faciles de
encontrar e ingresar a buscar informacion. El 10% en desacuerdo son quienes

desconocen el uso o existencia.
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Cuadro N° 30

Proposicion: El nivel del servicio brindando corresponde al prestigio y

posicionamiento del Colegio.

fi %
Totalmente en desacuerdo 15 4.1
En desacuerdo 49 13.4
Indiferente 48 13.2
De acuerdo 201 55.1
Totalmente de acuerdo 52 14.2

365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 30

2. El nivel del servicio brindando corresponde al prestigio y posicionamiento
del Colegio.

(365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ Endesacuerdo
Indiferente

@ Ce acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 69% de los agremiados encuestados considera que el nivel del servicio es
correspondiente al prestigio y posicionamiento del Colegio, esto significa que

creen que la calidad de este es bueno y por tal significativo al nombre de la

institucion.
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Cuadro N° 31

Proposicion: El Colegio cuenta con los ambientes necesarios para mi

atencion.
fi %
Totalmente en desacuerdo 17 4.7
En desacuerdo 68 18.6
Indiferente 51 14.0
De acuerdo 205 56.2
Totalmente de acuerdo 24 6.6
365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 31

3. El Colegio cuenta con los ambientes necesarios para mi atencién.

(365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Superior al 60% de encuestados consideran que si cuentan con los ambientes
necesarios para realizar los servicios por los que acuden, significando que si

reciben una adecuada atencion en ambientes que consideran correctos para

ello.
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Cuadro N° 32
Proposicion: El nivel de atencion es mayor y mejor que la ultima vez que

utilice el servicio.

fi %

Totalmente en desacuerdo 11 3.0
En desacuerdo 53 145
Indiferente 67 18.4
De acuerdo 182 49.9
Totalmente de acuerdo 52 14.2
365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 32

4. El nivel de atencién es mayor y mejor que la ultima vez que utilice el
servicio.

365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ Ce acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Superior al 60% de encuestados consideran que respecto a la Gltima vez que
acudieron al Colegio, el nivel de atencion es mayor, lo que significa que los
colaboradores muestran en su mayoria un mejor desempefio cada dia en el
cumplimiento de sus labores. También existe un 17% que no esta de acuerdo
por haber tenido algin mal trato en la Gltima vez que acudi6 en busca de un
servicio del Colegio, depende de la actitud que el colaborador haya tenido,
pudiendo haber decepcionado en su trato, por haber tenido una expectativa

mayor.
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Cuadro N° 33
Proposicion: Recibi publicidad con informacion precisa sobre los servicios

y actividades que realiza el Colegio, en mi correo electrdnico.

fi %

Totalmente en desacuerdo 19 52

En desacuerdo 25 6.8

Indiferente 25 6.8
De acuerdo 181 49.6
Totalmente de acuerdo 115 315
365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 33

5. Recibi publicidad con informacién precisa sobre los servicios y actividades
que realiza el Colegio, en mi correo electrénico.

365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferenta

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Superior al 80% consideran que reciben publicidad con informacién de los
servicios y actividades que realiza el Colegio, lo cual refleja que los
agremiados encuestados estan enterados de las actividades que se desarrollan
y pueden acudir a ellas, generando una actitud positiva a la gestién y una

buena imagen de su gremio profesional.
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Cuadro N° 34
Proposicion: Encontré publicidad dirigida a mis intereses en las plataformas

virtuales del Colegio.

fi %

Totalmente en desacuerdo 21 5.8
En desacuerdo 56 153
Indiferente 66 18.1
De acuerdo 175 47.9
Totalmente de acuerdo 47 12.9
365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

GréaficoN° 34

6. Encontré publicidad dirigida a mis intereses en las plataformas virtuales
del Colegio.

365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Superior al 60% consideran que si encontraron publicidad dirigida a sus
intereses en las plataformas virtuales del Colegio (pagina web y Facebook),
es decir consideran interesante y de relevancia para su desarrollo profesional
o0 personal, ingresar a las plataformas, convirtiendo asi en algo comun visitar

las paginas utilizadas por el Colegio.
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Dimensidn 1: Expectativa (cuadros 35 a 50)
Cuadro N° 35

Proposicion: La atencién de los colaboradores del Colegio me genera

absoluta confianza.

fi %
Totalmente en desacuerdo 13 3.6
En desacuerdo 45 12.3
Indiferente 68 18.6
De acuerdo 193 52.9
Totalmente de acuerdo 46 12.6

365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 35

7. La atencién de los colaboradores del Colegio me genera absoluta
conflanza.

365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 65% considera que los colaboradores le generan confianza al momento de
su atencion, significando que los conocen y no tienen la costumbre de fallar
en alguna prestacion del servicio, por tal no dudan de buen desempefio en la
organizacion, logrando muchas veces generar vinculos de amistad y respeto.
Asimismo, un 15% desconfia de la atencién, por haber tenido alguna mala

experiencia u haber observado una mala atencion a un colega.
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Cuadro N° 36

Proposicion: Confio en que la informacidon sobre los trdmites y la duracion de

estos corresponden a la realidad.

fi %
Totalmente en 10 2.7
desacuerdo
En desacuerdo 31 8.5
Indiferente 51 14.0
De acuerdo 231 63.3
Totalmente de acuerdo 42 11.5

365 100.0%

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 36

8. Confio en que la informacién sobre los tramites y la duracion de estos
corresponden a la realidad.

(365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ Endesacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 74% confia en la veracidad de la informacion sobre los tramites a realizar
y considera que no es engafiado en lo referente a los plazos, por ejemplo las
solicitudes a los beneficios sociales que realizan, o pedidos expresos al
decano., los cuales son recibidos e indicados sobre cuando podran tener una
respuesta, y esta es acorde a la realidad.
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Cuadro N° 37

Proposicion: Los trdmites por los servicios que realizo no demoran.

fi %
Totalmente en 12 3.3
desacuerdo
En desacuerdo 44 12.1
Indiferente 56 15.3
De acuerdo 208 57.0
Totalmente de acuerdo 45 12.3
365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 37

9. Los tramites por los servicios que realizo no demoran. (265 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 69% afirma que los tramites que realizan no suelen demorar, por lo general
no muestran problemas por la espera, demostrando el Colegio posee un
sistema diplomatico, sin tanta burocracia, que les permite continuar con sus
labores sin la necesidad de volver o algun malestar. Un 15% se muestra en
desacuerdo por alguna mala experiencia o informacion recibida por algun

colega.
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Cuadro N° 38
Proposicion: Los colaboradores del Colegio absuelven correctamente todas

mis consultas.

fi %

Totalmente en 15 4.1%
desacuerdo
En desacuerdo 53 14.5%
Indiferente 53 14.5%
De acuerdo 196 53.7%
Totalmente de acuerdo 48 13.2%

365 100.0%

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 38

10. Los colaboradores del Colegio absuelven correctamente todas mis
consultas.

365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ Endesacuerdo
Indifarente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 65% afirma haber recibido respuestas adecuadas a las preguntas hechas
sobre los servicios de la instituciéon a los colaboradores, significando que
conoce las funciones que desempefian, reduciendo las posibilidades de errores
o malos entendidos. Asimismo proporciona un atributo de confianza en los
colaboradores del Colegio que lo acreditan como un representante de la

institucion.
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Cuadro N° 39

Proposicion: Siempre contestan mis llamadas telefénicas.

fi %

Totalmente en desacuerdo 36 10
En desacuerdo 72 20
Indiferente 95 26
De acuerdo 130 36
Totalmente de acuerdo 31 8

364 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 39

11. Siempre contestan mis llamadas telefénicas. (255 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

® Ce acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 30% se muestra en desacuerdo a que contestan sus llamadas en la central
telefénica ubicada en el area de secretaria, quienes tienen la disponibilidad de
derivar la llamada segln sea la consulta, al area encargado por el anexo que
tienen, lo cual significa la primera falla del servicio, claramente identificada.
Asimismo un 26% se muestra neutro por haber encontrado otras formas de
comunicarse, en donde si encuentra respuesta, como lo son el correo

electronico, redes sociales, celulares del personal, entre otros.
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Cuadro N° 40

Proposicion: Contestan mis correos 0 comunicaciones por plataformas

virtuales en un tiempo razonable.

fi %
Totalmente en 30 8.2
desacuerdo
En desacuerdo a7 12.9
Indiferente 114 31.2
De acuerdo 149 40.8
Totalmente de acuerdo 25 6.8

365 100.0

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 40

12. Contestan mis correos o comunicaciones por plataformas virtuales en un
tiempo razonable.

365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 47% consideran que si responden sus consultas por correos o medios
virtuales (Facebook y pagina web), en un tiempo razonable para ellos,
asimismo, un 20% considera que no, por la ausencia de respuestas

automaticas en los correos de los colaboradores, quienes estan obligados a

contestar a la brevedad posible.
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Cuadro N° 41

Proposicion: Los colaboradores conocen y dominan su trabajo.

fi %
Totalmente en desacuerdo 10 3
En desacuerdo 39 11
Indiferente 85 23
De acuerdo 202 55
Totalmente de acuerdo 28 8
364 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 41

13. Los colaboradores conocen y dominan su trabajo. (365 respussias)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 63% consideran que los colaboradores del Colegio, conocen y dominan su
trabajo, esto es porque la mayoria de ellos cuenta con muchos afios en la
institucion, y viene desempefiando los mismos roles y por tal pueden brindar

un buen servicio, sin dudas 0 margenes a equivocaciones.
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Cuadro N° 42

Proposicion: No se cometen errores durante la prestacion de los servicios.

fi %

Totalmente en desacuerdo 11 3%
En desacuerdo 60 16%
Indiferente 101 28%
De acuerdo 171 47%

Totalmente de acuerdo 22 6%
365 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 42

14. No se cometen errores durante la prestacion de los servicios.

(365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferents

@ Ce acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Mas del 50% de los encuestados consideran que no existe lugar para errores
durante la prestacion de servicios en el Colegio, existiendo un 19% en contra,
por haber sufrido de algin percance durante alguna visita al Colegio que lo

hace desconfiar de algin colaborador o area en especial.
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Cuadro N° 43

Proposicion: No tengo que explicar més de una vez lo que necesito del

Colegio.

fi %

Totalmente en desacuerdo 12 3%
En desacuerdo 42 12%
Indiferente 74 20%
De acuerdo 200 55%
Totalmente de acuerdo 37 10%
365 100%

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 43

15. No tengo que explicar mas de una vez lo que necesito del Colegio.

(365 respusstas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 65% de los agremiados encuestados considera que no es necesario
preguntar dos veces su consulta a los colaboradores del Colegio, pues estos
conocen y dominan su area. Asi también que por existir colaboradores con
afios de experiencia en la institucion conocen a los agremiados y saben lo que
desean del Colegio. Se encuentra esta proposicion relacionada al area de

secretaria, tesoreria y biblioteca.
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Cuadro N° 44

Proposicion: Los colaboradores y directivos me atienden de forma cordial y

amable.

fi %

Totalmente en desacuerdo 9 2

En desacuerdo 30 8
Indiferente 57 16

De acuerdo 212 58
Totalmente de acuerdo 57 16
365 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 44

16. Los colaboradores y directivos me atienden de forma cordial y amable.

{365 respuestas)

& Totalmente en desacuerdo

@ Endesacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Més del 70% considera que los colaboradores y directivos del Colegio,
poseen un trato cordial y amable con los agremiados, actitud que genera la
estima de estos hacia ellos y al Colegio como institucion, por su buen actuar

y proceder.
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Cuadro N° 45

Proposicion: Los colaboradores atienden a una persona a la vez.

fi %
Totalmente en 9 2
desacuerdo
En desacuerdo 30 8
Indiferente 60 16
De acuerdo 227 62
Totalmente de acuerdo 39 11
365 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 45
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17. Los colaboradores atienden a una persona a la vez. (265resp

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Maés del 70% considera que los colaboradores atienden a una sola persona a
la vez, dando una percepcidn de atencion personalizada de acuerdo al servicio
que desea, asi también las areas del Colegio siempre tienen a una persona a

cargo que atiende por orden de llegada.
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Cuadro N° 46

Proposicion: El Colegio es un lugar comodo y amigable.

fi %
Totalmente en 16 4
desacuerdo
En desacuerdo 48 13
Indiferente 59 16
De acuerdo 195 53
Totalmente de acuerdo 47 13
365 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 46

18. El Colegio es un lugar comodo y amigable. (255 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Mas del 60% considera que el Colegio es un lugar comodo y amigable, a
donde siempre encontrara un clima comodo y amigable en donde estar. Los

colaboradores también colaboran a generar un clima favorable de trabajo.
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Cuadro N° 47

Proposicion: Las instalaciones son seguras y limpias.

fi %

Totalmente en 10 2.7
desacuerdo
En desacuerdo 36 9.9
Indiferente 51 14.0
De acuerdo 225 61.6
Totalmente de acuerdo 43 11.8

365 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 47
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19. Las instalaciones son seguras y limpias.

@ Totalmente en desacuerdo

@ Endesacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Mas del 70% aprecia que las instalaciones del Colegio son seguras y limpias,
significando que al momento de su visita se sienten gratamente bienvenidos
y no encuentran oficinas desaseadas o un lugar donde su seguridad corra
algun riesgo (el simple hecho que el Colegio este ubicado en la Corte de

Justicia del centro).
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Cuadro N° 48

Proposicion: Existe adecuada sefializacion de la ubicacion de las oficinas en

el Colegio.
fi %
Totalmente en desacuerdo 18 49
En desacuerdo 65 17.8
Indiferente 62 17.0
De acuerdo 192 52.6
Totalmente de acuerdo 28 7.7
365 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 48

20. Existe adecuada senalizacion de la ubicacion de las oficinas en el
Colegio.

(365 respuestas)

@ Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo
Indiferente

® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 60% considera que existe una adecuada sefializacion de donde se
encuentran las oficinas del CALL, es decir son féciles de encontrar y no

generan pérdida de tiempo para los agremiados.
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Cuadro N° 49

Proposicion: Los equipos de trabajo estan a la vanguardia de la tecnologia.

fi %
Totalmente en desacuerdo 16 4.4%
En desacuerdo 69 18.9%
Indiferente 91 24.9%
De acuerdo 168 46.0%
Totalmente de acuerdo 21 5.8%
365 100.0%

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 49

21. Los equipos de trabajo estan a la vanguardia de la tecnologia.

(365 respusstas)

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

El 46% considera que los equipos estan a la vanguardia de la tecnologia, por
la ayuda que reciben los colaboradores de ellos para agilizar su servicio, sin
embargo, también méas del 20% esta desacuerdo por haber sufrido alguna

demora en la prestacion de su servicio por la demorar de algun equipo.
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Cuadro N° 50

Proposicion: Los equipos facilitan el desarrollo de los servicios que brinda

el Colegio.
fi %

Totalmente en 13 3.6
desacuerdo
En desacuerdo 56 15.3
Indiferente 86 23.6
De acuerdo 179 49.0
Totalmente de acuerdo 31 8.5

365 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico N° 49

22. Los equipos facilitan el desarrollo de los servicios que brinda el Colegio.

(365 respuestas)

@& Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferente

@& De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Maés del 50% de colaboradores encuestados consideran que los equipos si
facilitan el trabajo de los colaboradores, sin embargo el 18% lo perciben como

negativo por haberse encontrado con algin desperfecto en su desempefio.
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VARIABLE DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Cuadro 50: Nivel de expectativa de los agremiados del Colegio de Abogados

de La Libertad, 2016

Expectativa: fi %
Excelente 0 0
Bueno 6 100
Regular 0 0
Deficiente 0 0
Total 6 100
Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016
Grafico 50
120%
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el 100% de los encuestados considera que el nivel de
expectativa de calidad de servicio es bueno, significando que la informacion
existente en los medios y que el mismo Colegio se ha encargado de difundir
ha cumplido su funcién, asi como que los usuarios han propagado
comentarios favorables de la institucion, otorgandole un buen nivel de
expectativa para los agremiados, los cuales lo relacionan con un servicio de

calidad.
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VARIABLE DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Cuadro 51: Nivel de percepcion de los agremiados del Colegio de Abogados

de La Libertad, 2016

Percepcidn fi %
Excelente 0 0
Bueno 16 100
Regular 0 0
Deficiente 0 0
16 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico 50
100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0%
0% A A A
Exclente Bueno Regular Deficiente

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que el total de los encuestados considero que el servicio recibido
les otorga la percepcion de bueno, resultando favorable a la investigacion.
Los servicios son valorados como adecuados posteriormente de la prestacion
del mismo, confirmando el atributo de valoracion asignado en el nivel de

expectativa
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VARIABLE DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Cuadro 51: Nivel de percepcion de los agremiados del Colegio de Abogados

de La Libertad, 2016

Dimensiones: Expectativa Percepcion Total
Valoracion: fi % fi % fi %
Excelente 0 0 0 0 0 0
Bueno 6 100 16 100 22 100
Regular 0 0 0 0 0 0
Deficiente 0 0 0 0 0 0

6 100 16 100 22 100

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Grafico 51
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Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad, octubre 2016

Se observa que en ambos niveles de la calidad de servicio, los encuestados
han otorgado la valoracién de bueno, significando que la calidad del servicio
del Colegio de Abogados de La Libertad, es para los agremiados adecuada y

cumplen en gran medida con los fines para los cuales ha sido creado.
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INTERPRETACION Y DISCUSION

Las fuentes de los resultados son dos, la primera encuesta sobre la gestion de la
comunicacion organizacional aplicada a los colaboradores del Colegio de
Abogados de Las Libertad, y la segunda encuesta a los agremiados sobre la calidad
de servicio. En ese sentido, sostengo lo siguiente:

Respecto al primer objetivo, “analizar la gestion de la comunicacién organizacional
del Colegio de Abogados de La Libertad, en el afio 20167, se discierne lo siguiente:
Segun los resultados obtenidos en las cinco dimensiones consideradas para la
gestion de la comunicacion organizacional, existe un considerable respaldo a la
gestion de intangibles del Colegio, considerando positivo la participacion de la
comunicacidén en aspectos como la imagen, valor de marca, cultura organizacional,
responsabilidad, que segln arroja la encuesta, son muy bien valorados y calificados
como positivos en la mejora de la organizacion.

En la dimension de gestion de la reputacion, los colaboradores han dejado claro que
la gestion de la comunicacion es favorable para incrementar, posicionar e
interiorizar los servicios que se desarrollan en el Colegio, logrando incluso apoyar
en la identificacion de los colaboradores con su lugar de trabajo, ademas de
impulsar la practica de la retroalimentacion posterior a su servicio final,
corroborando lo dicho por Timoteo, “la reputacion se fabrica con la accion y gestion
de lo propio y con programas de accion y atencion (gestion) de lo que otros agentes
llevan a cabo” (Timoteo, 2011).

La dimensién con menor valoracién, segun la encuesta aplicada, fue la gestion de
crisis, donde se hallaron falencias en la creacion de estrategias de comunicacion
ante crisis, dando a notar que quienes tienen algin conocimiento son los

colaboradores con mayor tiempo en la institucion. La cuarta dimension, gestion de
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la reputacion online es muy bien valorada y percibida por los colaboradores, pues
consideran a las herramientas virtuales como vehiculos confiables para transmitir
informacion de los servicios y actividades que se realizan. Asimismo en la dltima
dimension, correspondiente a la valoracién de los intangibles y reputacion, la
encuesta mostro que los colaboradores creen que el Colegio se preocupa por
conocer sus opiniones y las de los agremiados. Por lo expuesto, se concluye que la
gestion de comunicacion organizacional esta presente en el Colegio de Abogados
de La Libertad, y los colaboradores vienen desempefiandose bajo sus lineamientos
y respaldo.

Sobre el segundo objetivo, “determinar la percepcién de la calidad del servicio del
Colegio de Abogados de La Libertad, en el afio 2016”, se concluye lo siguiente:
Los resultados de la encuesta online hecha a los agremiados, distribuida en dos
dimensiones de analisis, determind que en relacion al nivel de expectativa, los
agremiados la califican como buena, logrando relacionar valores y conceptos
positivos a la calidad de servicio, siendo resultado de experiencias positivas,
recomendaciones, comunicaciones oficiales mediaticas y sentimientos de
identificacion, lo que cumple con lo expresado por Carrasco cuando afirma que “la
calidad del servicio es la medida de la satisfaccion de las expectativas de los clientes
en relacion al servicio prestado” (Carrasco, 2013, p. 70).

En la segunda dimension, de percepcion, los resultados afirmaron que existe gran
aprobacion de los servicios que ofrece el Colegio, considerandolos como de muy
buena calidad y otorgandoles atributos asociados a la excelencia y de buen
desempefio; se analizd sensaciones y reacciones de los agremiados ante los
colaboradores al momento de prestar un servicio, ademas de los equipos e

infraestructura que posee el Colegio, el factor humano fue clave, la buena
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percepcion de la calidad deservicio depende mucho de la actitud de los
colaboradores de la institucion; coincidiendo con dicho por Seto Dolors (2004),
donde afirma que lo méas importante es la percepcidn subjetiva que tiene el cliente
sobre el servicio que recibe, que a su vez describe como calidad subjetiva “el unico
juicio que realmente importa es el del cliente” (Dolors, 2004, p. 17).

Por lo explicado, se concluye que la percepcion de la calidad de los servicios del
Colegio de Abogados de La Libertad, segun las dimensiones y enfoques disefiados
por Carrasco (2013), se cumplen a cabalidad, pudiendo ser calificada como
adecuada y de muy buen nivel para la percepcién de sus agremiados.

Finalmente para el ultimo objetivo, el cual es “disefiar una estrategia de
comunicacién organizacional para el Colegio de Abogados de La Libertad, en el
afio 20167, siguiendo el modelo de plan de comunicaciones propuesto por Ocampo
(2011) se disefia uno acorde a los resultados obtenidos en el presente estudio y es

de uso factible a la institucion.
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VI.

PLAN DE COMUNICACIONES

Justificacion

Las organizaciones con el perfil del Colegio de Abogados de La Libertad, necesitan
prever estrategias y actividades que puedan ayudar a mejorar su rendimiento en el
mercado, es asi como habiendo detectado que la comunicacion organizacional es
vigente y participa de manera directa en el Colegio, no con el mejor desarrollo, pero
existe la nocion en los colaboradores que la comunicacion los puede ayudar a
mejorar y seguir brindando un buen servicio, percibido como positivo, como arrojo
la investigacion.

Es por tal, que apelando a la estructura de generacién de un plan de comunicaciones,
propuesta por Bibiana Galvez y Alvaro Vives en el libro de Maria Ocampo,
Comunicacién Empresarial (2011), se ha propuesto un modelo adaptable a la
institucion, tomando en cuenta los puntos en contra o débiles que se detectaron en
la variable de comunicacion, y considerando los resultados de estudio de la variable
de calidad de servicio, que nos brindan un panorama externo de la percepcion que
se tiene, es asi que podemos establecer metas y mejorar canales y estrategias de
comunicacion.

Vision

Integrar a los colaboradores a la filosofia y politica institucional del Colegio,
mediante el compartir de los objetivos y proyectos de crecimiento a futuro,
considerando la planificacion y difusion de estrategias de comunicacion efectiva y
ante situaciones de crisis.

Mision

Implementar y mejorar los medios de comunicacion que el Colegio posee, de

manera que se considere el tomar en cuenta sugerencias y aportes obtenidos de la
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retroalimentacion, logrando asi mejorar los contenidos que se transmiten y
establecer estrategias de accion ante situaciones de crisis.

Objetivos

Implementar nuevos canales de comunicacidén y comprobar si los existentes son

realmente (tiles, colocandolos a prueba por un mes.

- Intercambiar y analizar la informacion obtenida de los colaboradores sobre su
panorama del Colegio, mensualmente.

- Incrementar la presencia del Colegio en plataformas virtuales, con contenidos
sujetos a la realidad sobre los servicios que presta, realizando un analisis
semanal.

- Establecer y transmitir estrategias y formas de comunicacién ante situaciones de
crisis, integrando mensualmente una distinta.

Estrategias

- Identificar los medios de comunicacion existentes.

- Generar nuevos medios, adaptables a los usuarios.

- Generar espacios de dialogo entre los colaboradores.

- Incrementar la presencia del Colegio en redes sociales y pagina web con
informacion real del Colegio.

- Analizar las conductas tomadas ante situaciones de crisis y evaluarlas.

- Promover nuevas formas de comunicacion ante situaciones inesperadas.

Tacticas

- Analizar los medios de comunicacion que los colaboradores utilizan.

- Proponer nuevos medios de comunicacién a los colaboradores.

- Realizar cortas reuniones para intercambiar ideas.
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- Aumentar el nimero de publicaciones en redes sociales y web sobre los servicios
que brinda el Colegio.

- Escuchar las reacciones de los colaboradores ante agremiados disgustados.

- Ensefiar y simular posibles respuestas ante situaciones de crisis.

Alcance

- El presente plan de comunicaciones tendra acceso a todas las areas y
colaboradores de la institucion, con la aprobacion del Consejo Directivo.

Revision de los objetivos estratégicos y vision

- Los objetivos del plan de comunicaciones obran en pro de la mejora del Colegio
y estan alienados a seguir con la trayectoria de desarrollo de todas las gestiones
directivas, sin interferir ni perjudicar en nada.

Revision de los componentes, fases y recursos del plan

Recursos disponibles:

Para realizar todos los objetivos del plan de comunicaciones se contempla la

necesidad basica de:

- Computadoras y acceso a internet

- Intranet (considerando acceso a correo corporativo).

- Reuniones con los colaboradores y miembros del Consejo Directivo.

- Instalaciones de trabajo acondicionados a su labor.

Elaboracion de listados de verificacion, planillas de verificacion.

- En un cuadro de Excel, establecer los procesos y mediante un check list
seleccionar cuales son las actividades comuUnmente realizadas, para
posteriormente comparar y sefialar y promover las mas eficaces.

Personas involucradas en el plan,

- Un lider de cada area del Colegio.
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Medios

- Interpersonales: conversaciones, entrevistas con los colaboradores.

- Visuales: tarjetas, afiches o textos ilustrativos y representativos a sus funciones

y estimulacion de mejor desemperio.

- Audiovisuales: Videos motivacionales de factores de éxito y como trabajar ante

situaciones de crisis.
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VILI.

CONCLUSIONES

1.

La gestion de la comunicacion organizacional si influye en la percepcion de la
calidad del servicio del Colegio de Abogados de La Libertad, durante el afio
2016, considerando que las dos variables han sido percibidas por sus publicos
como de buen desempefio, finiquitando que existe una relacion entre ambos,
entendiéndose que la variable dependiente de gestion de la comunicacion
organizacional tiene un desenvolvimiento positivo, reflejando esto en la
variable independiente de la calidad de servicio, que tiene un percepcion de
desempefio conforme a las expectativas de atencion que se tiene del Colegio de
Abogados de La Libertad; tal como lo sefiala Carrasco, “la calidad en el
servicio consiste en igualar a las expectativas de los clientes a sus percepciones
cuando reciben el servicio” (Carrasco, 2013, p. 70). Asi también, reafirma la
conclusion del antecedente de la tesis de licenciatura de Olivos Felipe (2014),
donde se afirma que existe una relacion significativa entre la comunicacion
interna y la percepcion de la calidad de servicio.

La gestion de la comunicacion organizacional funciona como un elemento
determinante en el desarrollo de los intangibles y la reputacion del Colegio de
Abogados de La Libertad, siendo ambos factores bien percibidos por los
colaboradores e influyentes en el proceso de identificacion con el Colegio de
Abogados y sus valores institucionales. Se contrasta con la conclusion de Cruz
Carolina, Hernandez Mayra, Lopez Adriana y Vega Araceli (2009), sobre su
tesis de licenciatura, donde sefiala que el factor humano es pieza fundamental
en la atencién a los clientes; siendo que los intangibles del Colegio refieren a

la cultura organizacional, las actividades de responsabilidad social que se
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realiza, el valor de marca que posee como institucion, la libre transmision de
informacion y la imagen que conservan de su centro de trabajo.

La gestion de la comunicacion debe trabajar en la gestion de crisis, siguiendo
el plan de comunicaciones propuesto para lograr fortalecer las habilidades de
los colaboradores ante situaciones inesperadas, debido a que el estudio arrojo
que existe un déficit en conocimiento de estrategias de comunicacion ante
situaciones inesperadas de crisis, asi también que el proceso de
retroalimentacion no es evaluado como confiable por los colaboradores,
quienes no le otorgan gran peso e importancia, asi que el presente estudio
concuerda con la afirmacion en la conclusion de Contreras y Tacaronte (2000),
en su tesis para optar el grado de magister, donde dice que la retroalimentacion
entre el recurso humano y la empresa es esencial.

La calidad de los servicios es calificada como buena por los agremiados,
quienes se consideran un publico de dificil trato, pero que se muestra conforme
ante los atributos evaluados con respecto a la calidad, que muestran ser el
resultado de una buena gestion de la comunicacion organizacional con los
colaboradores, por tal, se cumple con la afirmacion “la calidad es el
cumplimiento o superacion de las expectativas de los clientes” (Carrasco, 2013,
p. 72), finiquitando que el Colegio si posee un servicio de calidad, segun el
juicio de los agremiados.

Las expectativas de la calidad de servicio son influenciables por factores
externos o malas experiencias de otros agremiados (los aspectos que han
obtenido un nivel menor de valoracion en la encuesta aplicada a los
agremiados), por lo que el disminuir los errores humanos (en los

colaboradores) y técnicos (en los equipos o ambientes) es fundamental para
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continuar brindando un servicio de calidad y alcanzar la excelencia en un
futuro, logrando el reconocimiento y posicionamiento como instituciéon de
primer nivel en La Libertad y el pais. Asi también el estudio revelo que los
agremiados, valoran la informacién que se puede encontrar circulando en la

web.
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VIIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Colegio de Abogados de La Libertad, implementar
estrategias de comunicacion para fortalecer aspectos propios y de
identificacién de los colaboradores con el Colegio, favoreciendo a la
identificacidn con su centro de trabajo.

2. Supervisar el desempefio de los colaboradores y realizar mantenimiento de los
equipos que estan relacionados con el servicio a los agremiados del Colegio de
Abogados de La Libertad, y disefiar planes de contingencia ante situaciones de
crisis, haciendo de conocimiento a todos los miembros de la organizacion.

3. Utilizar técnicas de retroalimentacion para evaluar el servicio de los
colaboradores e identificar cuales son las falencias en los procesos de atencién,
que los externos consideran inadecuadas, para asi proponer soluciones,
contrarrestar y disminuir los errores humanos.

4. Solicitar la opinion de los colaboradores y agremiados, cada cierto intervalo de
tiempo o cambio de gestion para recibir su apreciacion respecto al desarrollo o

estanque de la institucion.
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ANEXOS



ANEXO 01

Encuesta Comunicacion Organizacional

Colaboradores
DATOS GENERALES

Edad Sexo

OBJETIVO: Identificar la gestion de la comunicacion organizacional del
Colegio de Abogados de La Libertad, en el afio 2016.

INSTRUCCIONES: Sirvase marcar la respuesta que Ud., considere la mas

adecuada, teniendo en cuenta la siguiente valoracién:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)

PROPOSICIONES 1 2

1.

La gestion de la comunicacion
favorece en la imagen del Colegio
ante sus colaboradores.

La gestion de comunicacion
incrementa el valor de marca del
Colegio ante el publico

El sistema de gestion de la
comunicacion transmite de manera
Optima los contenidos, orientaciones
y directivas del Colegio.

La gestion de comunicacion refuerza
aspectos propios del Colegio,
favoreciendo el incremento de la
cultura organizacional.

La gestion de la comunicacion
impulsa actividades de
responsabilidad social en el Colegio

La gestion de comunicacion
compromete a los colaboradores a
participar de las actividades de
responsabilidad social impulsadas
por el Colegio.

La gestion de comunicacion ayuda en
la identificacion de los colaboradores
con el Colegio.




Existe un plan de comunicaciones
dirigido a los publicos de interés.

Es congruente el plan de
comunicaciones con la filosofia,
mision y vision establecidas por el
Colegio.

10.

La gestion de la comunicacion ayuda
en la notoriedad de los servicios
brindados por el Colegio.

11.

La gestion de la comunicacion ayuda
en el posicionamiento de los
servicios brindados por el Colegio.

12.

Se realiza una adecuada difusion de
los servicios del Colegio de
Abogados de La Libertad.

13.

El Colegio posee medios a traves de
los cuales recibe retroalimentacion de
los usuarios (quejas, comentarios,
felicitaciones, etc).

14.

Conoce estrategias y protocolos de
comunicacion implementadas por el
Colegio, ante situaciones de crisis.

15.

El Colegio responde ante una crisis,
apelando a sus estrategias de
comunicacion.

16.

El Colegio gestiona planes de
comunicacion para promocionar las
soluciones y recuperar el respeto ante
sus colaboradores.

17.

El Colegio tiene presencia en las
redes sociales

18.

El Colegio evalla el comportamiento
y desempefio de funciones de los
colaboradores por sus redes sociales.

19.

El Colegio comunica las actividades
y servicios oportunamente via su
pagina web.

20.

El Colegio posee un sistema de
informacién entendible a los
colaboradores.

21.

El Colegio se preocupa por medir la
opinidn de los colaboradores sobre la
institucion

22.

El Colegio se preocupa por medir la
opiniodn y percepcion de los
agremiados sobre la institucion




ANEXO 2
Encuesta Percepcién Calidad de servicio
Agremiados

DATOS GENERALES

Edad Sexo

OBJETIVO: Determinar la percepcién de la calidad del servicio del
Colegio de Abogados de La Libertad, en el afio 2016.

INSTRUCCIONES: Sirvase marcar la respuesta que Ud., considere la mas

adecuada, teniendo en cuenta la siguiente valoracién:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Indiferente (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)
PROPOSICIONES 1 2 3 4 5

Encontré informacion sobre el servicio que
necesitaba, en las plataformas virtuales
oficiales del Colegio.

El nivel del servicio brindando corresponde
al prestigio y posicionamiento del Colegio.

El Colegio cuenta con los ambientes
necesarios para mi atencién

El nivel de atencidn es mayor y mejor que
la Gltima vez que utilice el servicio.

Recibi publicidad con informacién precisa
sobre los servicios y actividades que realiza
el Colegio en mi correo electronico.

Encontré publicidad dirigida a mis intereses
en las plataformas virtuales del Colegio.

La atencion de los colaboradores del
Colegio me genera absoluta confianza.




Confio en que la informacion sobre los
tramites y la duracion de estos
corresponden a la realidad.

Los tramites por los servicios que realizo no
demoran.

10.

Los colaboradores del Colegio absuelven
correctamente todas mis consultas.

11.

Siempre contestan mis llamadas telefonicas.

12.

Contestan mis correos 0 comunicaciones
por plataformas virtuales en un tiempo
razonable.

13.

Los colaboradores conocen y dominan su
trabajo.

14.

No se cometen errores durante la prestacion
de los servicios.

15.

No tengo que explicar mas de una vez lo
que necesito del Colegio.

16.

Los colaboradores y directivos me atienden
de forma cordial y amable.

17.

Los colaboradores atienden a una persona a
la vez.

18.

El Colegio es un lugar comodo y amigable.

19.

Las instalaciones son seguras y limpias.

20.

Existe adecuada sefializacion de la
ubicacion de las oficinas en el Colegio.

21.

Los equipos de trabajo estan a la vanguardia
de la tecnologia.

22.

Los equipos facilitan el desarrollo de los
servicios que brinda el Colegio




Marque con un “X” dentro de la opcidn que considera correcta.

Género: M F
Edad:

De 18 a 25

De26a35

De 36 a 45

ANEXO 3

Sondeo de opinion:

De 46 a 55

De 56 a mas

Enunciados:

Alternativas

Excelente

Buena

Regular

Mala

Pésima

1. Considera que la
gestion de Consejo
Directivo actual es

Favorable

Indiferente

Desfavorable

2. ¢Qué percepcion cree
que tienen los
agremiados de su
Colegio?

NO

3. ¢Se siente representado
y respaldado por su
Colegio?

Siempre

A veces

Nunca

4. ¢Cree que el Colegio
de Abogados de La
Libertad cumple con
los fines para los que
fue creado?

Aprueba

Desaprueba

No le interesa

5. ¢Aprueba o desaprueba
el desarrollo que ha
tenido el Colegio
durante los Gltimos
anos?




ANEXO 4

Validacion

SOLICITUD DE COLABORACION

Estimado profesor:

Me dirijo a usted para solicitarle que, en su calidad de experto, valide la siguiente encuesta
que serd aplicada a los colaboradores del Colegio de Abogados de La Libertad,

Elpresente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para mi Tesis de
Licenciatura en Clenclas de la Comunicacton, cuyo titulo es:
"Gestion de la Comunicaclon Organizacional y Percepcion de calidad de Servicio del Colegio

de Abogados de La Libertad, en ol 2016.”.

Fengo la certeza de que sus observaciones seran de gran valor para perfeccionar el presente
nstrumento de recoleccion de informacion y le agradezeo anticipadamente por su ayuda.

Br. Jose Luis Sotero Atoche

INDICACIONES:

Lea cuidadosamente cada enunciado y sus correspondientes opciones de respuesta (en el
Anexo N¢ 1) y juzguelos utilizando los criterios consignados en el siguiente cuadro:

Colaboradores:
ITEM Congruencia Claridad Tendenciosidad | Observaciones y/o
: as S b g NO | recomendaciones
1 v ‘)\'" \ ” ! \ -
2 /Y\ '\ \ ((ere) 1
3 S ”
' / N
L) N R 4
5 /' ¢ C v {/ -/'),n.(.‘ It Cohsesvr
6 ~ 5 <
4 7 N \
|8 Ay Ae Pa Frovvs &
8 p e - :
/ ’17/ Lo '.‘/"" ".[,;“..
P *
9 ~ \” \
10 \‘ \:‘,.- (
11 NG X S




ANEXO 5

Agremiados (Comunicacion organizacional):

fTEM Congruencia Claridad Tendenciosidad JAdb-séfvéciones y/o 7
AELEIERE. . i | N9 | recomendaciones |
: B \ \
2 \ \ \
3 4 ' \ >
4 * o \
‘Agremiados (Calidad de servicio):
[mem [ C-ong7u§ncia | Cclaridad Tendenciosidad | Observaciones y/o
i | no sl He sl NO | recomendaciones
1 ~ & X
= -
2 =
L ¢ \
3 ¥
4 VS ¢r (Lan < z
5 Nz | U Aot a
- e \' 5
6 4 0
0 | cap Wald
7 )
8 \( Ve vl
9 ~/ g v
Evaluado por: . ; / ach.
Nombres y apellidos: __ /(- flrcants Jora L“/ i
)
Profesién: (‘“‘““ icador Joeidd Firma /%
Fecha:__ g r/lofz-((
Adjunto:
Enunciado del problema
Objetivos (general y especificos)

Cuadro de Operacionalizacion de variables (OVA)
Instrumento (Encuesta a colaboradores y encuestas a agremiados)




