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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “Influencia de la organizacion de eventos
académicos en la satisfaccidn del cliente en percepcion de los agremiados del Colegio
de Abogados Arequipa, 2019”, se realizd con la finalidad de mejorar la organizacion de
eventos académicos que organiza la institucion para lograr una excelente calidad de
servicio, brindar la mejor experiencia de inicio a fin, y lograr la complacencia de los

abogados agremiados de la institucion.

El objetivo principal del estudio es determinar la influencia entre la organizaciéon de
eventos académicos percibida por los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa

y la satisfaccién del cliente.

El instrumento usado fue el cuestionario con una pregunta filtro, aplicado a 372
personas, sacado de una poblacion de 11 312 abogados agremiados del Colegio de
Abogados de Arequipa. Los resultados del estudio se presentan en 36 tablas con sus

respectivos graficos e interpretaciones.

Las conclusiones obtenidas revelan que, la organizacién de eventos académicos
percibida por los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa no influye
positivamente en la satisfaccion del cliente, esto quiere decir que la influencia es
negativa, quedando comprobado estadisticamente la influencia entre la variable

independiente con la dependiente.

Palabras clave: Organizacion de eventos, académicos, satisfaccion del cliente,

percepcion, agremiados, innovacion, calidad.
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ABSTRACT

The present work of investigation "Influence of the organization of academic events in
the satisfaction of the client in perception of the members of the Arequipa Lawyers
School, 2019", was carried out with the purpose of being able to improve the
organization of academic events organized by the institution to achieve an excellent
quality of service, provide the best experience from start to finish, and achieve the

complacency of the lawyers members of the institution.

The main objective of the study is to determine the influence between the organization
of academic events perceived by the members of the Bar Association of Arequipa and

the satisfaction of the client.

The instrument used was the questionnaire with a filter question, applied to 372 people,
taken from a population of 11 312 lawyers from the Arequipa lawyers School. The results

of the study are presented in 36 tables with their respective graphs and interpretations.

The obtained conclusions reveal that, the organization of academic events perceived by
the members of the Lawyers School of Arequipa does not positively influence the
satisfaction of the client, this means that its influence is negative, being statistically

verified the influence between the independent variable and the dependent one.

Key words: Organization of events, academics, customer satisfaction, perception,

members, innovation, quality.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, perteneciente al campo de las relaciones publicas
denominado INFLUENCIA DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN PERCEPCION DE LOS AGREMIADOS DEL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA, 2019, pretende mejorar la organizacion de eventos
académicos que organiza la institucion en todas las areas de coordinacidn para lograr
servicio de calidad y adecuada y excelente percibida por los miembros de la orden a

través de diversas estrategias comunicacionales.

La siguiente investigacion estd comprendida por 3 capitulos que detallo en las siguientes

lineas:

En el primero capitulo, se encuentra el PLANTEAMIENTO TEORICO, el cual contiene el
problema que se tomé para analizar, el cuadro de variables, asimismo la justificacion,
objetivos, hipodtesis e investigacion tedrica que serdn las bases para desarrollo del

estudio.

A continuacidn, se desarrolla el PLANTEAMIENTO OPERACIONAL, se puede encontrar la
técnica y el instrumento que se utilizé para la investigacion, el campo de verificacion, las

estrategias de recoleccion de datos y el cronograma.

Luego se muestra los RESULTADOS DE LA INVESTIGACION, comprendida por el analisis
de resultados mediante tablas y graficos acompafiado de la interpretacién hecha en

base a los resultados obtenidos y teoria investigada.

Por ultimo, se detallan las conclusiones y sugerencias de acuerdo a las hipdtesis y
objetivos formulados para el presente estudio de investigacidon. Asimismo, se hace

referencia a las fuentes bibliograficas consultadas para la elaboracién del marco teérico.
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I. PLANTEAMIENTO TEORICO

1. ELPROBLEMA

1.1 Enunciado

“Influencia de la organizacién de eventos académicos en la satisfaccion del cliente en

percepcion de los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa 2019”.

VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES
o Informacion general
AN Ll o Tema
Técnica o académica .
o Expositores
o Programa
[72) il
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1.2 Interrogantes

a) ¢Existe influencia entre los eventos académicos y la satisfaccion del cliente percibido

por los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa?

b) ¢éQué percepcidn tienen los agremiados sobre los eventos académicos en el Colegio

de Abogados de Arequipa?

c) ¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente agremiado del Colegio de Abogados de

Arequipa?

2. JUSTIFICACION

Los eventos han tomado gran relevancia como estrategia directa para la buena relacion
entre la empresa o institucion y su publico objetivo siendo un fuerte influyente en la
satisfaccion del cliente debido que hay una participacién presencial y en tiempo real del
publico en las actividades de la institucion. El presente estudio obedece a la necesidad
de evaluar la influencia que existe entre los eventos académicos y la satisfaccion del
cliente, de tal manera que se pueda implementar o modificar propuestas que generen
mayor valor a los agremiados y establezcan una constante y adecuada relacién en

conjunto.

Este estudio de investigacidon es factible porque cuenta con los recursos humanos,
materiales y financieros que requiere la presente. Asi mismo guarda gran relevancia
puesto que el Colegio de Abogados de Arequipa tiene mds de 11312 agremiados, siendo
un tema desarrollado en el campo de las ciencias de la comunicacidn en el area de

relaciones publicas y marketing por lo que le otorga la relevancia profesional.

Asi mismo guarda mucha relevancia empresarial, porque a partir de los resultados del
presente estudio, puede servir a otras instituciones en el mejoramiento de las areas de

imagen o similares que organicen eventos.
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3. OBIJETIVOS

3.1. Objetivo general

Determinar la influencia entre los eventos académicos percibida por los agremiados del

Colegio de Abogados de Arequipa y la satisfaccién del cliente.

3.2. Objetivos especificos

a) Determinar la percepcion que tienen los agremiados del Colegio de Abogados de

Arequipa sobre los eventos académicos.

b) Determinar el nivel de satisfaccion del cliente agremiado del Colegio de Abogados

de Arequipa.

4. HIPOTESIS
Dado que los eventos académicos engloban la coordinacién académica,

comercializacion y difusion, logistica y financiera, se plantea las siguientes hipdtesis:

4.1 Hipétesis Nula (HO)
Es probable que los eventos académicos no influyan de manera positiva ni tengan
relacion con la satisfaccion del cliente de acuerdo a la percepcion de los agremiados del

Colegio de Abogados de Arequipa.

4.2 Hipotesis Alternativas: (H1)
Es probable que los eventos académicos influyan de manera positiva y significativa en la
satisfaccién del cliente de acuerdo a la percepcion de los agremiados del Colegio de

Abogados de Arequipa.

5. MARCO DE REFERENCIA
5.1 FUNDAMENTOS TEORICOS

5.1.1 MARCO INSTITUCIONAL

Historia

Fundacién del Colegio de Abogados de Arequipa: Fue fundado el 30 de Julio de 1911,

es necesario referirse a sus antecedentes mas remotos como que en primer lugar un
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21 de diciembre de 1825, desde Lima se dio la aprobacidn para el establecimiento de

un Colegio de Abogados en Arequipa.

Asi tenemos que en primer lugar casi un siglo antes, es decir el afio de 1825 un 28 de
noviembre, siendo Prefecto del Departamento Don Antonio Gutiérrez de la Fuente,
cuando dirigié una comunicacion al seifior Ministro de estado en el Departamento de
Gobierno y Relaciones Exteriores pidiendo el establecimiento del Colegio de Abogados
en esta ciudad. Llevaba el niumero 38 la Comunicacion y estaba datada el 28 de
noviembre de 1825, es decir veinte dias después que el Libertador Don Simén Bolivar
saliera de Arequipa con rumbo al Alto Peru, donde se fundaria la Republica de Bolivia.
El 21 de octubre del mismo afio el General Gutiérrez de la Fuente conversando con el
Libertador, sugirid tal creacién y este creyé oportuno que tal decisién la tomara el

Ministro de Estado respectivo.
El actual Colegio de Abogados de Arequipa en 1902:

Un segundo antecedente del actual Colegio de Abogados de Arequipa lo tenemos
cuando el 4 de mayo de 1902 se constituyd por segunda vez como institucion particular

el Colegio de Abogados de Arequipa.

Segun un libro de Actas, que con oficio fue entregado por el Secretario de ese Colegio al
sefior Decano del Colegio Oficial, con fecha 20 de Marzo de 1925 y el cual lleva en su
primer folio una leyenda del Dr. Francisco Mostajo, aparece que el 4 de Mayo de 1902
se reunieron en el Salén General los doctores Andrés Meneses, Pedro Morales Alpaca,
Emilio Lizarraga, M. Daniel Vasquez, José M. Talavera, Faustino Franco, Teodosio Ballén,
Eliodoro M. del Prado, J. Sebastian Calderén, Tomds Alvarez Cano, Higinio Talavera,
Isaac Suarez, Francisco Gomez de la Torre, José M. Amat, Octavio Peralta, Maximo
Guinasi, Andrés Meneses Cornejo, Mariano Orihuela, José R. la Rosa, Gustavo Cornejo,
Eduardo Ponce, T. Cesar Zereceda, Julidn Rodriguez y José Segundo Osorio, “para
constituir el Colegio de Abogados de Arequipa”, cuyo fin primordial deberia ser “dar
impulso a las labores profesionales, amolddndolas a las ideas modernas y a los adelantos
de la ciencia”. Como primer acto se formd una mesa momentdnea para dirigir “la labor
preparatoria”, presidida por el Doctor Andrés Meneses e integrada por doctores

Morales Alpaca, Alvarez Cano, Lizarraga y Osorio, quien actué de Secretario y para
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redactar los Estatutos se designé en comisiéon a los Dres. Morales Alpaca, Lizarraga, del

Prado, Gdmez de la Torre y Osorio

Expuestos dos antecedentes anteriores, ahora estamos en condiciones de referirnos a
la Fundacién Oficial del Colegio de Abogados de Arequipa, la misma que se instalé el 30
de julio de 1911, mediante la Ley 1367, expedida el 20 de diciembre de 1910, la misma
que cred los colegios de abogados del Peru. La ley en referencia dada por el Gobierno
de Leguia, disponia que “siempre que el nimero de abogados, inscritos en la Matricula
de un Distrito Judicial, expeditos para ejercer la profesion y residentes en la capital,
lleguen a doce, se establecera un Colegio, a semejanza del llustre Colegio de Abogados
de Lima”; y que estos Colegios “fuesen instalados por el Presidente de la respectiva
Corte Superior , eligiendo, ante él, la Junta que debe dirigirlo”, varios letrados de la
comunidad se dirigieron al Sr. Presidente de la Corte de Justicia, pidiendo la instalacion

del Colegio de Abogados de Arequipa.

Presidia la Corte, en esos dias el probo Magistrado, talentoso maestro y jurista Victor N.
Morales, quien sin ninguna dilacidn hizo la respectiva convocatoria y se eligié la Junta

Directiva

Pese a que, entre los concurrentes, se encontraban los mas prestigiosos abogados de la
época, la eleccidn para designar al Decano, no puso en discrepancia a los sufragantes.
En la primera votaciéon fue ungido con la victoria el Dr. Andrés Meneses. No
obteniéndose en cambio mayoria para los otros cargos, se fue a una segunda votacion
en la que solo obtuvo la eleccidn el Dr. Francisco Gémez de la Torre, como Sub-Decano
o Primer Diputado. Eltriunfo de estos dos letrados estd expresando elocuentemente el

extraordinario crédito del que gozaban en el foro de Arequipa.

Asi quedd fundado el Colegio de Abogados de Arequipa, por un grupo de letrados de
ilustre actuacién en el foro y en la sociedad, cuya obra ha quedado perennizada en la

memoria de la ciudad, cosa que se evidencia sin mds que analizar sus canales.
Marco legal

Estatuto del llustre Colegio de Abogados Arequipa. Bajo la Resolucién N° 033-2012-CAA,
Arequipa, 16 de febrero de 2012.
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Cédigo de Etica del abogado

Reglamento del Procedimiento Disciplinario de los Organos de Control Deontolégico de

los Colegio de Abogados del Peru.
Vision

El llustre Colegio de Abogados de Arequipa, Sucesor de la Academia Lauretana de
Ciencias y Artes, es reconocida por la sociedad como Institucion tutelar del estado del
derecho, de la institucionalidad democratica y la gobernabilidad. Sus miembros ejercen
funciones en alto valor moral y ética profesional, contribuyendo en la mejora de la

administracién de justicia en defensa de los intereses de la comunidad.
Mision

El Colegio de Abogados de Arequipa, representa y garantiza la defensa de los derechos
e intereses de sus agremiados, contribuye en su desarrollo profesional, brinda servicios
de excelencia; difunde valores éticos cautelando su cumplimiento. Mantiene Ia
autonomia institucionalidad y establece alianzas con entidades publicas y privadas en

beneficio de la sociedad y la institucionalidad.
Valores

- Etica

- Integridad

- Excelencia

- Compromiso

- Pasion

- Trabajo en equipo

- Respeto
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Servicios y actividades

- SERVICIOS AL AGREMIADO
Biblioteca
Auxiliar del Fondo Mutual
Convenios Interinstitucionales
- SERVICIOS A TERCEROS
Centro de arbitraje
Centro de conciliacién
Consultorio Juridico gratuito
- ACTIVIDADES
Eventos académicos
o Congresos
o Seminarios de actualizacién
o Diplomados
o Publicacion de libros
Eventos sociales
o Diade la mujer
o Dia de la madre
o Dia del padre
o Dia del abogado
o Aniversario del Colegio de Abogados
o Aniversario de la Academia Lauretana
o Navidad del hijo del abogado
Eventos deportivos
o ORABUNT
o CONREDE
Ceremonias especiales

o Incorporaciones

- INFRAESTRUCTURA
Club del abogado
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o Cabafa
o Canchas
o Centro de convenciones
o Elescribano
o Paseo primavera
o Salén social
o SUM
Auditorios del Colegio de Abogados de Arequipa
o Auditorio Guillermo G. Paredes

o Auditorio J.L.B y Rivero
Ejes de desarrollo

- Modernizacion y tecnologia

Impulsar un proceso de modernizacidn con el uso masivo de tecnologia, desarrollando
una plataforma informatica compleja e integral que esté al servicio de todos sus
agremiados lo cual significa asumir el reto mds importante para mantener en valor
nuestro legado histodrico.

- Alta especializacion

Asumir el compromiso de fortalecer el desarrollo académico impulsando la alta
especializacidon de los miembros de la orden que contribuyan efectivamente el cambio
del sistema de administracién de justicia.

- Cultura de valores

Promocién de una cultura de valores y principios en el mas alto respeto y defensa de Ia
dignidad del ser humano que se inserte en el desarrollo de Arequipa y el pais. (Libro

Institucional, periodo 2015 - 2016).

5.1.2 EVENTOS ACADEMICOS

Xifra, (2007) Reuniones formales donde se promueve la difusidn y discusién de diversos
topicos en un determinado ambito académico o profesional (coloquios, congresos

conferencias, simposios, etc. (p175)
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EVENTO:

Por definicion de la Real Academia Espafola “el evento es un acaecimiento, una
eventualidad, un hecho imprevisto, también es un “suceso importante y programado,

de indole social, académica, artistica o deportiva”

Es un acto en directo, efimero (irrepetible), relaciona en el mismo espacio al emisory al
receptor, va dirigido a un grupo especifico de personas, es disefiado a medida y pretende
generar una respuesta y actitud en su publico. La capacidad para captar la atencién de
los invitados o publicos a los que va destinado (para comunicar experiencias mediante
el acto en vivo, para hacer visible la marca y su aspecto relacional) hace que los eventos
sean considerados una extraordinaria herramienta de comunicacién y un canal perfecto
para transmitir experiencias y fortalecer los mensajes que la empresa desea trasladar.

(85) REVISTA DIALNET
Organizacidn de eventos se define como:

Para Nurez, (2003) dice: Que la organizacion de eventos constituye acciones
comunicacionales. Uno de los antecedentes mds importantes son las famosas
“Olimpiadas” realizadas en la ciudad de Olimpia, siendo celebrada la primera el afio 776

a.d.C. que se realizan cada cuatro anos en diferentes ciudades el mundo. (p101).

Para Xifra , (2007) dice : “la creacidon y organizacion de eventos es unanimemente
considerada como una técnica genuina de las relaciones publicas, cuyo tratamiento
erudito suele introducirse en el analisis de actos mds que de acontecimientos
(congresos, asambleas, ferias, conferencias, convenciones, foros, jornadas, simposios,
mesas redondas, paneles e, incluso, conferencias de prensa, entre otros), sin detenerse
en un estudio de la produccién de acontecimientos culturales, politicos, sociales”.

(p.178).

Para Silvers (2007) “La organizacidén de eventos es el proceso por el cual un evento es
planificado, preparado y producido. Como cualquier otra forma de organizacién abarca
la evaluacidn, definicién, adquisicidn, asignacion, direccidn, control y andlisis del tiempo,
presupuesto, personal, productos, servicios y otros recursos para conseguir los

objetivos. El trabajo de un organizador de un evento, incluida la investigacion,
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planificacién, organizacién, implementacién, control y evaluacion del disefio de un

evento, actividades y produccion”. ( p.74)

Berridge (2007) los define como: “...Para decidir si algo es o no rutinario habra que
analizar el proceso. En caso de que el proceso sea igual que otro que se desarrolla
frecuentemente, entonces no seria un evento. Por tanto, el uso del término evento de
forma genérica en muchos casos induce a confusidn. Ya que, en ocasiones, se incluyen

en la organizacidén de eventos actividades rutinarias”. (p8)

Cabe aclarar que los lineamientos y el procedimiento para la organizaciéon de eventos
puede llevarse de manera distinta en cada empresa o institucion, pero todas siguen un

modelo global que se adapta de acuerdo a su propia gestion.

Ricardo Martinez y Guillermo Sudrez plantean proponen un esquema general para la

organizaciéon de eventos:
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v v
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[ Organizacion de Eventos ]

|
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[
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cOMO CUANDO AQUIENES QUIENES CON QUE
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v v

Ceremonial | q L g Prensa y Difusién
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(Pedrotti, p16)
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ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS

Para lJijefia, (2014) dice que: En el afo 1962, en el profesorado de Jardin de Infantes de
CONSUDEC, se dictd la catedra de Organizacion de actos académicos desde entonces se
tenia conciencia de lo que significa esta actividad y la responsabilidad que implica para
el organizador y la importancia para la institucion educativa. No es tan simple,
programar, respetar las pautas de protocolo, cumplir con el objetivo, tener éxito en la

convocatoria (p304).

Conjunto de actividades que implica algun tipo de ensefianza o capacitacién. Este tipo
de eventos se realizan con la finalidad de que profesionales de distintas areas, los

aprovechen y enriquezcan su formacion integral.
En cuanto a la organizacidn de eventos académicos se sigue los siguientes pasos:

- Convocar a un comité local.

Recopilacion y seleccién de ponencias.

Definicion de la agenda académica.

Definicion de invitados especiales y envio de cartas de invitacién.

La coordinacién entre cada drea debe ser de manera fluida y constante, habilitando
distintos canales de comunicacidon para la optimizacién del tiempo. Cada idea o
sugerencia del equipo organizador es importante tomarlo en cuenta puesto que, llevan
una relacién directa con sus funciones. El plan debe estar sujeto a algunas varianzas y
elaborar un informe de trabajo pendiente a revision, dentro de ello incluir las tareas

proximas para la revision en las siguientes reuniones. (p304).

La ley universitaria dice: Las entidades permitidas para organizar un evento académico

o cientificos en el Peru son:

- Instituciones de educacién superior, entre los fines de la universidad se encuentra el
difundir el conocimiento universal en beneficio de la humanidad. Esta difusién parte
de la investigacion que como parte de su funcion estd llamada a realizar la
universidad. (N° 30220, 2014)

- Organismos publicos, en 1968 se credé en el Perd el Consejo Nacional de

Investigaciones, CONI, encargandosele la responsabilidad de promover y liderar el
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desarrollo de la Ciencia, tecnologia e innovacién. Lo que afios mas tarde, en 1981, se
transformaria en el Consejo Nacional de Ciencia y tecnologia (CONCYTEC).

- Colegios profesionales, son instituciones auténomas con personalidad de derecho
publico y se rigen por su ley de creacidn, la misma que seiala si la colegiatura es
requisito obligatorio para ejercer la profesiéon en el Perd — articulo 20 de la
Constitucion politica del Peru. Cada Colegio profesional se rige por su ley de
creacion, sus estatutos, sus reglamentos y cédigo de ética profesional que rige el
ejercicio profesional de los colegiados — (articulo 76° del Cédigo Civil, 92).

- Asociaciones profesionales, son aquellas organizaciones sin animo de lucro
establecida con el objetivo de hacer progresar una determinada profesion o rubro.
Estas asociaciones son muy diversas, se cuenta por ejemplo con aquellas de origen
nacional como; Asociacion Peruana de Economia (APE), Asociacion Peruana de

Ciencias Sociales (APECS), entre otras.
TIPOS DE EVENTOS ACADEMICOS

Para Eizaguirre (2000) dice que: El rasgo mas llamativo de los eventos es su diversidad
de formas. Esto se debe a que es una practica social sujeta a cambios continuos que
permiten incorporar innovaciones en su manera de operar y elevar la eficacia de sus
fines. Por ello, mientras que la organizacion de congresos y otras reuniones fue ayer una
forma predominante, hoy ya no lo es. Esto ayuda también a explicar por qué no se
dispone de definiciones univocas de estos eventos. Las que ofrecemos a continuacion
tienen un sentido convencional, pero no universal, resumiendo diferentes fuentes de

informacién. (p 102)

Congreso

Para Eizaguirre (2000) dice que: Es por excelencia el evento maximo o pleno; pues busca
congregar a lo mas selecto de una comunidad, colectividad o rama a fin para evaluar,
discutir y acordar en forma conjunta sobre un tema o hecho. Por ello, se dice que el
congreso es deliberativo y resolutivo, pues a diferencia de otros eventos, en los cuales
prima el intercambio y la propuesta; en el congreso, aparte de estas caracteristicas, se
adoptan acuerdos y se toma posicidon sobre temas controvertidos o en discusién. (p.

110)
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Jornada
Para Eizaguirre (2000) dice que: Es una reunidon de mucha menor envergadura y menos
formal que un congreso, aunque por lo demas tiene las mds caracteristicas. Se trata de

desarrollar en uno o mas dias un tema monografico. (p,184)

Seminario

Para Eizaguirre (2000) dice que: El seminario es por naturaleza una reunion o serie de
reuniones de especialistas con diferentes habilidades pero que comparten un interés
comun y que se reunen con propdsitos de entrenamiento o aprendizaje. Tiene por
objeto la investigacion o estudio intensivo de un tema en reuniones de trabajo
debidamente planificadas. El desarrollo del tema exige la bisqueda o investigacién en
diferentes fuentes y apunta a enriquecer la capacidad de los participantes, por ello este
se divide en tres fases: fase de exposicidon, cuando alguien previamente designado
realiza una investigacion y lleva su aporte al grupo; fase de discusion, cuando el asunto
en cuestion es debatido y analizado en todos sus aspectos en pequefios grupos o
colectivamente; y fase de conclusién, cuando el coordinador, polarizando las opiniones
dominantes, propone a la aprobacidon del grupo las recomendaciones finales del
seminario. La duracidon del seminario puede ser de varios dias. Suele ser a puerta

cerrada. (p, 174)

Simposio

Para Eizaguirre (2000) dice que: Es un tipo de reunidon en donde un equipo de expertos
gue dominen el tema a profundidad, en nimero reducido que puede ser de 4 a 5
personas y de forma sucesiva, explica a la audiencia aspectos de un solo tema, con el
objetivo de presentar informacién completa por 15 o 20 minutos cada uno
aproximadamente.

Los expertos deben ponerse previamente de acuerdo para no repetirse, por ello en los
simposios se suele participar por expresa invitacién de los organizadores. El moderador
los presenta ante el grupo, expone el tema brevemente y explica el procedimiento que

se va a seguir. (p,125)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Mesa redonda

Para Eizaguirre (2000) dice que: Un grupo de expertos expone de forma sucesiva sus
puntos de vista divergentes o contradictorios sobre un mismo tema, la confrontaciéon de
puntos de vista permitird al auditorio obtener una informacion mas amplia. El
coordinador abre la sesidn, fija las pautas de tiempo para cada expositor y una vez
finalizadas las exposiciones efectda un breve resumen de las ideas principales expuestas
por cada uno de ellos, asi como un resumen general, luego se invita al auditorio a

efectuar preguntas. (p, 113)

Panel

Para Eizaguirre (2000) dice que: Varios expertos discuten un tema en forma de didlogo
0 conversacién ante una audiencia de tamafio variado. Es una técnica mas informal y
flexible, ya que de lo que se trata es de conversar y debatir entre si el tema. Se
caracteriza por la espontaneidad y el dinamismo. En este tipo de evento el coordinador
tiene una tarea muy importante, ya que debe intervenir para efectuar preguntas,
orientar el didlogo hacia aspectos no tratados y centrar la conversaciéon cuando se

desvia. (p, 114)

Foro

Para Eizaguirre (2000) dice que: Es una reunién publica informal, que se acomete sin
poseer estructurado y preestablecido un orden del dia; no hay limites en cuanto a la
participacidn, su objetivo es el de ofrecer a todos los asistentes una tribuna libre sobre
un tema de interés comun, se permite la expresion abierta de ideas y opiniones. Un buen
coordinador es fundamental para este tipo de actividad, pues debe controlar la
participacién espontdnea, imprevista, heterogénea de un publico a veces numeroso y

desconocido. (p,136)

Coloquio

Para Eizaguirre (2000) dice que: Es una reunion semiformal constituida por un grupo de
especialistas de reconocida trayectoria y que tiene por fin analizar e intercambiar ideas
sobre un tema de mutuo interés. Coloquio posee la particula “co” que quiere decir

“junto con” mads el verbo “loquitur”: hablar. Se puede desarrollar un didlogo, pero no
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necesariamente debe influir la opinién del otro, como si sucede en el seminario en que

se mezclan las opiniones. (p,170)

Taller

Para Eizaguirre (2000) dice que: Son reuniones formativas de trabajo practico o manual,
se vale de la combinacidn de técnicas didacticas que propician el conocimiento a través
de la accién. En un taller todos los participantes son activos contando casi siempre con
un instructor que los dirige. Un taller es una actividad puntual y limitada en el tiempo

sobre un tema concreto. Admite grupos pequeiios, de 10 a 30 participantes. (p, 123)

Curso

Para Eizaguirre (2000) dice que: Su caracteristica principal es ser una actividad
netamente didactica, tiene un programa preestablecido que debe ser desarrollado en
su totalidad en el tiempo programado, los participantes son dirigidos por un facilitador

o instructor. (p, 143)

Teleconferencia y videoconferencia

Para Eizaguirre (2000) dice que: Son reuniones a larga distancia, que gracias a los
avances tecnoldgicos permiten que expertos situados en diferentes lugares y sin
desplazarse puedan a través de medios telefénicos o virtuales ofrecer su opinién o
punto de vista, o impartir, una conferencia o un curso. A diferencia de la teleconferencia,

las videoconferencias van acompafiadas de imagenes. (p, 164)

Charlas
Para Eizaguirre (2000) dice que: Reunidn informal de varias personas, en donde un

experto conversa sobre un tema en particular. (p, 172)

Conferencia

Para Eizaguirre (2000) dice que: Es una técnica expositiva centrada en el instructor y
orientada a proporcionar de una manera sistematica informacién o contenidos tedricos,
generalmente de caracter especializado, a un publico de dimensiones variadas. El

conferenciante, previamente, debe considerar aspectos tales como el tiempo de
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duracidn, el tema a desarrollar y la justificacion del mismo. La conferencia debe ser
estructurada en tres partes: una introduccién al tema, el desarrollo del mismo apoyado
con ejemplos, demostraciones e ilustraciones, y para concluir se debe hacer una sintesis

de lo expuesto. Luego se abre un periodo de preguntas y respuestas. (p,164)

Convencion

Para Eizaguirre (2000) dice que : Es una reunidn formal, con caracter de asamblea,
generalmente de personas pertenecientes a grupos sociales, politicos o econémicos,
destinada a suministrar informacion sobre una situacidn particular, intercambiar ideas,
dar a conocer nuevos sistemas o métodos de trabajo, hacer publico algun proceso,
método o sistema productivo innovador o revolucionario, ofrecer un nuevo producto al
mercado o solucionar problemas especificos, asi como establecer consenso sobre
determinadas politicas, etc., con un marcado objetivo promocional. Su duracion se
establece de acuerdo a los objetivos que persigue y converge en una fecha y un lugar

determinados previamente. (p, 170)

Asamblea

Para Eizaguirre (2000) dice que: Como érgano supremo de las asociaciones, la asamblea
consiste en una magna reunion en el curso de la cual se expone una situacién
determinada, se debaten problemas internos y se establecen directrices para una
situacion ulterior. Estda exenta de motivaciones comerciales y se caracteriza por su

espiritu ejecutivo y funcional. (p,183)

Briefing
Para Eizaguirre (2000) dice que: Reunién muy corta con la finalidad de impartir nuevos

lineamientos a seguir o dar a conocer alguna informacién a un grupo de trabajo. (p, 193)

Comité

Para Eizaguirre (2000) dice que: El comité es un dérgano generalmente nombrado
durante una sesién plenaria y cuyo mandato se limita a la asistencia de dicha reunién
superior, salvo excepciones. Se encarga de emitir opiniones acerca de problemas

concretos inscritos en el Orden del Dia o Agenda de Trabajo y puede, a su vez, designar
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subcomités o grupos de trabajo para el estudio exhaustivo de materias especificas. (p,

133)

Comision

Para Eizaguirre (2000) dice que: Con una vida mas efimera, pero con un radio de accién
mas amplio que el comité, la comisién es un dérgano de consulta que se ocupa de
sectores de actividades de la asociaciéon u organizacion. Las entidades pueden tener
varias comisiones permanentes, cuyos miembros son elegidos por sistemas regulares,

de acuerdo a estatutos. (p, 190)

ORGANIZADOR PROFESIONAL DE EVENTOS (OPE)

Para Eizaguirre (2000) dice que: Es la responsable de que se cumplan los objetivos y
metas, asi como de administrar y ejecutar el evento. La funcién del coordinador general
es dirigir y supervisar que los coordinadores de area y su grupo cumplan con las
obligaciones. El coordinador debe preguntar y responder cualquier cuestionamiento,
saber qué, cuando, cémo, por qué y dénde, sobre cualquier detalle relacionado al
evento. En el caso que el coordinador general debe presupuestar su trabajo para un

tercero, tendra en cuenta los siguientes items: (p, 233)

- Numero de participantes y expositores.

- Numero de hoteles y habitaciones requeridas.

- Especificaciones del lugar.

- Fechas y horarios a realizar el evento.

- Programas de trabajo, sociales, culturales, deportivos, artisticos y de acompanantes.
- Necesidades de servicios y de infraestructura.

- Invitados especiales.

- Antecedentes y estadisticas de eventos anteriores.

- Objetivos perseguidos.
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5.1.3 Area académica

Para Aragon (200) dice: Esta coordinacion debe estar integrada por personal experto y
especializado en el tema del evento. En esta coordinacién radica gran parte del éxito,
pues se hace cargo de elaborar las conclusiones generales del evento, como resultado

del analisis de los diferentes temas que se trata. Informacién general

5.1.3.1 Informacion general

La informacién general se refiere a todos los datos principales del evento:
Nombre de evento

Escoger un nombre es de vital importancia: debe ser corto y Ilamativo, pero también
adecuado al objetivo que se persigue. Ademads, conviene ubicarlo en el contexto local,
regional, nacional, internacional, por ejemplo: del Caribe, panamericano, mundial, etc.
Una féormula que existe para estructurar los mensajes de venta a la que todos los
expertos mundiales en Copywritting y publicidad hacen referencia, y que todos utilizan

de algiin modo u otro para conseguir el mayor nimero posible de ventas: AIDA
A — Atencion: Capta la atencidn de tu potencial cliente

| — Interés: Crea interés en torno a tu producto o servicio

D — Deseo: Haz que realmente deseen tu producto o servicio

A — Accion: Diles que hacer para conseguirlo

Para encontrar un buen nombre se debe tomar en cuenta lo siguiente:

¢éCual es la tematica de tu evento?

- ¢Cuando se va a llevar a cabo?

- ¢Dodnde se realizard? Esta pregunta apunta tanto al lugar geografico, como al sitio
que puedas llegar a contratar. Conocerlo de antemano puede generar
oportunidades que no tenias presente, a partir de sus caracteristicas.

- ¢A quién va dirigido? Saber quién es tu publico es fundamental para entender sus

intereses e inquietudes. (p, 100)
Fechay hora

Para Aragdn (2000) dice: Detalles a tener en cuenta para fijar la fecha del evento.
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- Segmentacion de publico que sera convocado.
- Constatar que época del afio resulta mds conveniente.
- Considerar la organizacién, en fechas alejadas de la finalizacidn del afio académico,

festividades religiosas, de fin de afio o periodo vacacional.

Lugar

Para Wilcox, Cameron, Xifra, (2012) dice: Escoger el lugar o sede del evento es muy
importante y no debe ser decidido a la ligera o por simple gusto. El entorno fisico puede
facilitar o inhibir las actividades programadas. Al elegir donde realizar nuestro evento,

debemos tomar en consideracion los siguientes aspectos:
1. El lugar geografico (pais, ciudad).

2. El lugar fisico o las instalaciones donde se llevara a cabo: centro de convenciones,
hoteles, instituciones educativas, agencias de festejos, instalaciones deportivas, etc. A

estos fines se debe efectuar un analisis de las necesidades requeridas.

3. Facilidad de acceso al lugar y a las instalaciones. Facilidades de estacionamiento.
4. Comodidad para los usuarios.

5. Servicios que presta.

6. Los equipos que posee.

7. Los costos.

Si la reunién va a tener lugar en las instalaciones de una organizacion, suele ser
necesario reservar la sala con antelacion hablando con la persona responsable de su
reserva. Muchas empresas tienen salas disponibles para organizaciones sin dnimo de
lucro o para que los empleados se reunan. El tamafio de la sala debe concordar con el
numero de personas que se espera asistan. Si es demasiado grande, el publico pensara
que la reunidn no ha suscitado la asistencia esperada. Si es demasiado pequena, el

publico estard incdmodo. (p433).
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Sistema de inscripcion

Pedrotti (2007) dice:

Disefiar y coordinar sistema eficiente de registro.

- Atender a las variables de registro anticipado, el dia del evento y el registro de
asistencia.

- Elaborar soportes para la organizacién y para los asistentes.

- Esfundamental para la imagen del evento.

- Variables de entrega de soportes, cancelacion de registros, etc. (p40)

Asistencia

Para Jijena (2007) dice: Para plantearse una meta de nimero de asistentes, analizar:
éQué promedio de asistencia tuvo en las ultimas reuniones o en similares que usted
haya sido de convocatoria abierta?

La asistencia es importante para un evento porque de acuerdo a este numero trazado
se establece los requerimientos logisticos y el presupuesto general. Asimismo, la
organizaciéon aspira a tener un auditorio lleno, siendo este un punto para los

organizadores y visual para los asistentes del éxito del evento. (p64)

5.1.3.2 Tema general
Para Pedrotti (2007) dice: Para el tema general se toman en cuenta las siguientes

consideraciones:

- De acuerdo tipo de evento, proponer el tema general del mismo.
- Considerar factores sociales, econdmicos y politicos coyunturales del momento.
- Definir las mesas de trabajo de acuerdo al tema general del evento.

- Enlas mesas de trabajo se deberd tratar de lograr diferentes posturas sobre el tema.

Del tema general saldra los subtemas de cada ponencia, asignandolo de acuerdo a la

especialidad de los ponentes seleccionados. (p35)
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5.1.3.3 Expositores

Para Wilcox, Cameron & Xifra, (2012) dice: Para que todo salga bien, el organizador debe

saber con antelacidn lo que necesita cada orador, quién va a participar y cuando. Un

expositor puede necesitar un proyector, otro una pizarra o un caballete para mostrar

graficos, otro un reproductor y un monitor. Las sillas de una sala pueden estar dispuestas

alrededor, y en otra, a modo de teatro

Las actividades que se realizan en torno a los expositores son generalmente:

- Seleccionar, invitar, confirmar, coordinar y programar la intervencién de expositores
magistrales y de mesas de trabajo. (En conjunto con RRPP).

- Atender el perfil de los invitados con relacion al tema del evento.

- Honorarios. Ver posibilidades de traer personalidades de acuerdo a la partida
destinada a honorarios y viaticos.

- Atender al disertante durante su participacién.

- Establecer de antemano, elementos de soporte, material de apoyo.

- Acordar la metodologia de preguntas posteriores.

- Solicitar el curriculo del disertante, aclarando la variable de difusion.

- Traductores. (Antes, durante y después). (p447).

5.1.3.4 Programa

Para Wilcox, Cameron, Xifra, (2012) dice: El diseifo del programa de un evento requiere
de mucho conocimiento del tema, asi como de una serie de componentes que da la
experiencia. Disefiar un excelente programa, definir con precisién el tema basico del
evento, escoger unos extraordinarios conferenciantes, determinar el numero de

sesiones, designando sus respectivos presidentes y moderadores, no son tareas faciles.

En funcién del objetivo del evento y de otras consideraciones importantes, son muchas
las vias a través de las cuales se llega a la definicién o formulacién mas adecuada de ese
programa, asi como a la conformaciéon del comité que tendrd a su cargo las tareas
contempladas. En todo caso, lo que si es imprescindible es que las personas que integren
el comité, en especial el presidente del mismo y los moderadores y relatores, sean
individuos que tengan autoridad profesional en su especialidad. Esto es muy importante

porque a menudo es necesario dirigirse a personal experto, que puede o no ser miembro
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de la asociaciéon que convoca el evento, solicitdindole formalmente su colaboracion
profesional (ponencias, papers, comentarios por escrito, etc.) y esto se ve facilitado por

la calidad y el reconocimiento académico o profesional de los miembros del comité.

El programa impreso que se entrega a los asistentes a un taller o un seminario les
informa de lo que va a suceder, de cuando y de dénde. Enumera los oradores que van a
intervenir, el temario completo, el tiempo que van a hablar, los descansos para tomar
café, el horario de las comidas y cualquier otra informacién que sea relevante para los
que acudan a la reunién. El programa no se debe imprimir hasta el dltimo momento, ya
que los oradores pueden cambiar de planes a ultima hora.

El programa general se desdobla los programas particulares por cada actividad segun
sea el tipo de evento académico a realizarse. Debe estar muy bien disefiado teniendo
en cuenta principalmente el objetivo y el mensaje que se quiere transmitir durante todo
el evento. Cada una de las actividades y especificaciones estan debidamente detalladas
y deben cumplirse estrictamente, como la hora de inicio y final, la duraciéon de una
ponencia, el orden del programa, espacios de break. De no ser asi generard falta de
credibilidad, desconfianza de los asistentes y una imagen negativa en cuanto a la
organizaciéon y puntualidad ocasionando una mala relacion con la institucidn
organizadora que puede llevar a la decisién de no participar nuevamente de un evento

organizado por los mismos. (p437).

5.1.4 Area de comercializacion y comunicacion

Para Pedrotti (2009) dice: Tiene a su cargo la elaboraciéon de las estrategias de
mercadotecnia y comunicacion general del evento. Se genera y aprueba la creacién de
material publicitario, manejo de imagen y por los medios de comunicacién que serd

difundido el evento.

Esta coordinacién tiene como funcion:

1. Definir las estrategias de mercadotecnia y los programas de promocién, publicidad y
difusion del evento.

2. Coordinar la integracion de las fuerzas de ventas.

3. Definir el costo de participacion del evento.

4. Elaborar la carpeta promocional.
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5. Definir los medios de comunicacién a utilizar.

6. Organizar y manejar las conferencias de prensa.

7. Supervisar y coordinar la elaboracidn de spots de radio, anuncios graficos y
comerciales de TV.

8. Programar las entrevistas para radio y television.

9. Realizar el seguimiento de la difusion del evento. (p26).

5.1.4.1 Auspicios

Para Aragon (200) dice: Es una garantia para la organizacion de un evento que se puede
solicitar a entidades publicas o privadas con el fin de darle una mayor importancia al
encuentro que se estd organizando. Se hace por medio de productos que la empresa

elabora o bien por los servicios que presta.

El Auspicio esta relacionado con actividades BTL que promocione o active marcas
durante la realizacion de los eventos auspiciados. Estas no son financiadas

Ill

directamente, ya que mayormente estas empresas utilizan el “canje”. Es decir que
distribuyen sus productos en medio de la jornada, actividad social o programa que se

estd realizando, para que este medio los mencione como auspiciadores.

Se debe delimitar el plan de busqueda de las diferentes variables con acuerdo del

equipo organizador. (p.320)

5.1.4.2 Identidad visual

e Para Aragén (2000) dice: el Logotipo, La RAE define el logotipo como “Distintivo
formado por letras, abreviaturas, etc; peculiar de una empresa, conmemaoracion,
marca o producto.” Por su parte, el diccionario de negocios dice que es un disefio
grafico distintivo y reconocible, un nombre estilizado, un simbolo Unico, que sirva
para identificar a una organizacion.

e Tipografia, Las letras se expresan mediante aspectos formales que modelan su
“personalidad grafica”. La tipografia puede comportarse como una imagen gracias a
los atributos formales que definen su personalidad gréfica. Separados del

componente informativo del lenguaje, los tipos quedan liberados de su funcion
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linglistica, convirtiéndose en una representacion visual de si mismos con un
significado connotativo asociado.

e Color, puede evocar reacciones o percepciones diferentes entre una personay otra.
Esto se debe a veces a las preferencias personales y otras veces debido a los
antecedentes culturales. La teoria del color es una ciencia en si misma. El estudio de
como los colores afectan a diferentes personas, ya sea individualmente o como

grupo. (p58)

5.1.4.3 Difusién en medios de comunicacion
Para Aragon (200) dice: Son un érgano de difusién de aparicién regular y periddica que,
mediante una, técnica apropiada, reproducen en forma multiple los mensajes
publicitarios del anunciante haciéndolos llegar a una audiencia especifica y recibiendo
una retribucién estipulada por tal servicio. Cuando mas especifica sea la audiencia, mas
barato en el mensaje.
- Medios tradicionales

e Periddico

e Radio

e Television

e Impresos (folletos, volantes, afiches, brochure, gigantografias, entre otros.)
- Medios digitales

e Mailling

e Pagina web

e Redes sociales (Youtube, Facebook, Instagram, Twitter, Linkendin)

5.1.5 Area Logistica

La logistica de un evento comprende todos los materiales, decoracién y equipos
necesarios que requiera cada coordinacion. Es por ello que las coordinaciones presentan
lista anticipadamente, logistica elabora las cotizaciones para que finanzas saque un

presupuesto general. (p.258)
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5.1.5.1 Equipo técnico
Para Aragon (2000) dice: Existe una serie de equipos que son indispensables a la hora
de organizar un evento y otros que son de uso casi obligatorio durante el

desenvolvimiento del mismo.

- Equipo de sonido. Debe estar acorde con el tamafio del salén o del lugar donde se
va a realizar el evento, si no hay un buen sonido de nada habra servido traer el mejor
conferenciante o la mejor orquesta.

- Equipo de grabacion. En algunos eventos se suele grabar todas las conferencias o
actividades mds importantes. Nos referimos a grabacion en casetes o filmacion.

- Equipos de interpretacién simultadnea. Si el evento se desarrolla en otros idiomas se
requieren estos equipos, basicamente conformados por las cabinas para intérpretes
y los audifonos. Ademas, segun la cantidad de idiomas se necesitara igual cantidad
de cabinas y de acuerdo al nimero de participantes se solicitaran los audifonos
necesarios.

- Equipos de apoyo audiovisual. Hay diferentes tipos de proyeccién razén por lo cual

se requieren diferentes tipos de equipos y tamafos de pantallas.
Otros equipos:
1. Pizarras y rotafolios.
2. Si se van a transcribir las grabaciones se requiere grabadores y audifonos.
3. Maquinas de reproduccion, fotocopiadoras. Equipos de computacion.
4. Comunicaciones: teléfono, fax, celular, radios, conexidn a internet.

Es muy importante evaluar las empresas que proveen estos equipos, poniendo énfasis
en los costos de alquiler por el tiempo requerido. Se sugiere firmar los contratos ton

detalle en el tipo de servicio y el costo del mismo. (p65)
Algunas necesidades del equipo técnico son:

- Equipo de sonido
- Televisores

- Fotocopiadoras
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- Internet

- Teléfonosy celulares

- Equipo de sonido y micréfonos
- Material de mantenimiento

- Pantalla o monitores

- Equipo de video

Para Pedrotti (2009) dice: Coordinar, integrar y supervisar la instalacién de los equipos

necesarios para las ponencias.

- Coordinar esfuerzos con la coordinacion de operaciones.

- Planificar y ejecutar las pruebas necesarias.

Es recomendable que los equipos tengan una sesion de prueba o dos para asegurar su

funcionamiento éptimo el dia de la presentacion. (p37)

5.1.5.2 Materiales
Para Pedrotti (2009) dice: Los materiales que se brindan a los asistentes a eventos

académicos generalmente son:

- Carpeta

- Nota de bienvenida

- Programa de actividades

- Informacién general

- Lapicero

- Elementos de evaluacion del evento
- Tadecos

- Material impreso

- Reconocimientos para participantes

- Certificados
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5.1.5.3 Personal de atencion

Para Pedrotti (2009) dice: Coordinar la seleccidon y contratacion del personal, la cual
diferird por el tamafno del evento. En un evento grande encontramos: disefador,
edecanes, publicistas, fotdgrafos, personal de apoyo administrativo y operativo,
presentador, personal de registro, mantenimiento, especialistas en procesos

informaticos, entre otros. (p38)

5.1.5.4 Alimentacion y bebidas

Para Pedrotti (2009) dice: Para la alimentacién se debe:

- Coordinar el sistema de alimentacion integral del evento.
- Contratacion de servicios, determinacion de mendus, supervisar horarios, calidad y
cantidad, presentacion personal de servicios, supervisar la higiene y la preparacion

de mesas, lugares y sillas.

Un error muy habitual es realizar eventos en los que se sirven comidas y bebidas, no hay
mesas de apoyo, estan todos de pie o no hay suficiente sillas y sillones, lo que crea

incomodidad. (p41)

5.1.5.5 Moderador

Para Aragdn (2000) dice: Es bastante frecuente que la funcién o papel del moderador,
coordinador o presentador en los eventos, no se tome con la debida seriedad. De alli
gue muchas veces no se le da importancia a la formacién profesional de la persona que
se escoge, porque se tiene el mal concepto que cualquiera puede cumplir ese rol. En
eventos de cierta envergadura se requiere que la persona sea un especialista en el tema
gue se va a tratar, que tenga buen timbre de voz, buena diccidn, seguridad de si mismo
y sea una persona ecudnime. En reuniones pequefias generalmente esa funcién la
asume la misma persona que convoca. En muchos cursos el profesor puede actuar como

moderador.
Las funciones del moderador son las siguientes:
1. Abrir la sesion.

2. Presentar a los ponentes.
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3. Ceder la palabra a quien vaya a participar. Moderar el coloquio.
4. Invitar al receso y/o refrigerio.

5. Invitar a continuar las sesiones.

6. Cerrar la sesion.

Elaborar los programas y comentarios para los locutores y maestros de ceremonias.
Requisitos: tener experiencia, facultad para la redaccién, tacto politico y social.
La seleccién del maestro de ceremonias es fundamental para a imagen porque puede

hacer lucir o no el acto. (p.265)

5.1.6 Area Financiera

Para Pedrotti ( 2009) dice :Esta coordinacidn tiene por finalidad conseguir y manejar los
recursos financieros que se generen durante el evento. Los encargados de las finanzas
controlan, autorizan y verifican constantemente el presupuesto y el flujo de dinero, asi
mismo llevan el control de la boletas y facturas generadas. Si es que se requiere, disefian
estrategias financieras como descuentos o promociones, que no afecte la inversion del

evento.

5.1.6.1 Presupuesto
Inversion econdmica que se tendra disponible para el desarrollo del evento y de las
actividades que lo enmarcan El presupuesto se puede ver beneficiado por lo ingresos en

auspicios (tanto en especies como en dinero).
Para obtener un presupuesto general del evento, se debe:

- Integrar las necesidades presupuestales y financieras de cada una de las
coordinaciones.

- Controlar la operacidon presupuestal y financiera de cada actividad.

- El control se realiza en cuatro etapas: establecimiento de criterios de comparacion,
operacion del control, interpretacién de resultados, toma de decisiones.

- Elaborar un presupuesto de ingresos y egresos. Solicitar comprobantes fiscales.

- Presupuesto general y desagregado. (p.116)
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5.1.6.2 Costo

El costo del evento debe ser definido junto al coordinador general y administrativo.

5.1.7 Satisfaccion del cliente

Para Gerson (1993) dice: La definicion de satisfaccion del cliente ha variado segun
autores a lo largo de los aifos. Una importante definicidén es la de Gerson (1993) que
Gerson (1996) sugirié que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades,
reales o percibidas se saciaban o superaban. Y resumia este principio en una frase
contundente “La satisfaccion del cliente es simplemente lo que el cliente dice que es”.

(p.201)

Por otro lado, Philip Kotler (2007) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de dnimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas"(p41).

Beneficios de la satisfaccion del cliente

Para Kotler & Amstrong (2005) dice : Si bien, existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos
pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de

la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

- Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle
el mismo u otros productos adicionales en el futuro (p10).

- Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos (p11).

- Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el

mercado (p40).
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Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
- El Rendimiento Percibido:

Para Kotler & Amstrong (2005) dice: Se refiere al desempeiio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto

o servicio que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. o Se basa en los

resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Estd basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad. o
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su

complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente". (p.311)

Las Expectativas:

Para Kotler (2002) dice que Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o

mas de éstas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (p.ej.: artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucidn en los indices de

satisfaccién del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los
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productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacién que es atribuible a las actividades de mercadotecnia

(en especial, de la publicidad y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las "expectativas" de

los clientes para determinar lo siguiente:

e Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.
e Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.

e Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

(p41)

5.1.8 Niveles de satisfaccion
Para Kotler (2002) dice Después de haber adquirido un producto o vivido la experiencia

de un servicio los clientes experimentan tres niveles de satisfaccion:

5.1.8.1 Complacencia
Se produce cuando el desempenfio percibido sobre pasa las necesidades o excede a las

expectativas de los clientes y/o usuarios.

5.1.8.2 Satisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido o servicio cubre las necesidades o coincide

con las expectativas de los clientes y/o usuarios.

5.1.8.3 Insatisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio no cubre las

necesidades o expectativas de los clientes y/o usuarios. (p.354)
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5.2 Antecedentes investigativos

5.2.1 Tesis: LA ORGANIZACION DE EVENTOS COMO HERRAMIENTA DE
COMUNICACION DE MARKETING. MODELO INTEGRADO Y EXPERIENCIAL.
MARIA ASUNCION GALMES CEREZO, UNIVERSIDAD DE MALAGA.ESPANA,
MALAGA. 2010.

La organizacién de eventos como herramienta de comunicacién de marketing he
experimentado un importante desarrollo en los ultimos anos. La saturacion de
algunos medios y la pérdida de eficacia de las formas tradicionales de publicidad,
han llevado a las empresas a buscar nuevas formas para relacionarse con sus
publicos. En este contexto, los eventos han demostrado ser una herramienta
estratégica de comunicacion de marketing que consigue impactos directos e
interactivos con su publico objetivo esto ha hecho que las organizaciones estén
traspasando presupuestos tradicionalmente publicitarios a la organizaciéon de
eventos. Y que las agencias de comunicacién estan destinando recursos a esta
herramienta dentro de las campafias que planifican para sus clientes.

Las comunicaciones de marketing integradas (IMC) tienen en la organizaciéon de
eventos una herramienta para desarrollar eficaces estrategias para comunicarse
con sus publicos. Es una herramienta de comunicaciéon de marketing capaz de
aportar valor a las marcar a partir de la relacién experiencial con ellas.

Los publicos de las organizaciones buscan vivir experiencias, y estan dispuestos
a emocionarse, relacionarse, sentir, pensar y actuar con las marcas, las empresas
o sus productos. Los eventos son una herramienta muy adecuada para generar
estas experiencias de marca. Los organizadores de Eventos de Comunicacidn de
Marketing (ECM) tienen que planificar y disefiar experiencias que les permitan
alcanzar unos objetivos concretos dentro de la estrategia de Comunicaciones de
Marketing integradas (IMC). La incorporacidon de nuevos recursos tecnoldégicos
para mejorar las experiencias de los asistentes a los eventos, hoy por hoy, es una
realidad, conocer todas las posibilidades para generar experiencias con las
marcas a partir de los eventos, y la forma de avaluar la consecucién de los

objetivos, es avanzar en el desarrollo futuro de esta herramienta.
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5.2.2 TESIS: CREACION DE UNA EMPRESA DE ORGANIZACION DE EVENTOS EN LA
CIUDAD DE CUENCA EN EL PERIODO 2012 - 2016, MAYRA PALACIOS CLAUDIA
QUITO, UNIVERSIDAD DE CUENCA, ECUADOR, CUENCA 2013.

El presente tema de tesis tiene por objeto determinar cuan factible es la
“CREACION DE UNA EMPRESA DE ORGANIZACION DE EVENTOS EN LA CIUDAD
DE CUENCA EN EL PERIODO 2012 — 2016”, que se dedique a la planificacién,
organizacion, ejecucion y supervision de los acontecimientos a celebrar. La
intencion es ofrecer un servicio personalizado y Unico, que permita captar
mercado mediante la diversificacion del servicio, satisfaciendo asi las
necesidades latentes en cuanto a la organizacién de eventos sociales o
corporativos. Para lo cual se realizé dos estudios de mercado, el primero dirigido
a personas de la clase social alta y media alta, y el segundo a empresas de la
ciudad. Los resultados obtenidos en esta investigacion revelaron que, es
pertinente dedicarse a la organizacion de eventos corporativos, puesto que no
existe una empresa que oferte exclusivamente este servicio; sino mas bien,
competidores indirectos como lo son las agencias de publicidad-marketing y
organizadoras de eventos sociales (haciendas, quintas, salones de recepcion).
Con respecto a la realizacién de eventos de tipo social, los datos de las encuestas
reflejaron que este es un sector en el que existe un alto grado de competencia,
y desde el punto de vista costo - beneficio es mejor operar como persona natural,
mds no como una empresa en si, es por ello que este segmento no serd nuestro
mercado objetivo. Ademas, mediante el analisis financiero, con la aplicacion de
los indicadores de rentabilidad VAN (Valor Actual Neto) y TIR (Tasa Interna de

Retorno) se determind que el proyecto es viable de llevarlo a cabo.

5.2.3 TESIS: MANUAL DE PROTOCOLO PARA LA ORGANIZACION DE EVENTOS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON PUJILI EN EL ANO
2015, CALVOPINA UGSHA ANA LUCIA Y IZA BISBICUZ MARTHA DEL ROCIO,
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI, ECUADOR, LATACUNGA 2015.
Este trabajo de investigacion corresponde a la identificacion del problema que

se suscita en el GAD Municipal del Cantéon Pujili por las festividades de
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Cantonizacién, basado en una investigaciéon de campo para generar una
propuesta. La poblacién con la que se va a trabajar son las: autoridades y los
habitantes del Cantén Puijili. El objeto de esta investigacién es determinar los
requerimientos para una buena planificacion en la organizacion de festividades.
El objetivo que se busca alcanzar es regularizar errores mediante normas, reglas
de protocolo que se deben aplicar en los diferentes eventos a desarrollarse. Del
total de poblacidn se establecera una muestra para la elaboracién de un
instrumento basado en un Manual de Protocolo que ayudara al Presidente del
Comité de fiestas y sus vocales en una correcta planificacién como es: la
decoracion, las normas de protocolo en una sesion solemne, eleccién de reina 'y
desfile folkldrico, basados en las criticas, sugerencias de quienes participan y
disfrutan de estos eventos formales, sociales, culturales y deportivos. EI 100% de
autoridades entrevistadas manifiestan que es necesario un Manual de Protocolo
para la organizacion de eventos de las Festividades del Cantdn Puijili, el 97% de
personas encuestados estan de acuerdo con la propuesta planteada ya que les
ayudara a conocer mejor las reglas de protocolo en los diferentes actos solemnes
qgue se realizan las autoridades del Gobierno Auténomo Descentralizado del

Canton Puijili.

5.2.4 TESIS: INFLUENCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DEL GIMNASIO IRON GYM HUANCAYO-2013, BLANCA MAGDA
CONDOR SALINAS Y FRANKLIN DURAND GONZALES, UNIVERSIDAD NACIONAL
DEL CENTRO DEL PERU, PERU, HUANCAYO 2013.

Actualmente se ha observado en el gimnasio “Iron Gym” una disminucién de
usuarios inscritos durante el afio 2011 y 2012, asi mismo se han presentado
mayores quejas sobre el servicio que brinda la empresa, viéndose afectada asi la
satisfaccién del usuario. En la presente investigacion el problema general
formulado ha sido: ¢De qué manera la calidad del servicio influye en la
satisfaccién de los usuarios en el gimnasio Iron Gym?; el objetivo general
formulado ha sido: Determinar de qué manera la calidad del servicio influye en

la satisfaccién de los usuarios en el gimnasio Iron Gym; el tipo de investigacion
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utilizado ha sido: descriptivo — explicativo; los métodos de investigacién
utilizados han sido: el método cientifico, deductivo - inductivo y analitico —
sintético; los instrumentos utilizados en la presente investigacidn han sido: de la
variable independiente el SERVPERF y de la variable dependiente fue la escala de
actitud de satisfaccion del cliente; y la conclusién general a la que se arribé ha
sido: la calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario del gimnasio Iron
Gym de manera directa, es decir el 89.1% de la variacidn de la satisfaccion del
usuario estd explicada por la calidad del servicio el resto esta explicado por otras
variables no estudiadas. En la presente investigacién se formularon estrategias
de calidad del servicio para mejorar la satisfaccidon del usuario del gimnasio “Iron

”

Gym”.
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO
OPERACIONAL
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. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

1.1 Técnica

La técnica a emplear para la recoleccion de datos de la presente investigacion sera la

encuesta.
1.2 Instrumento de recoleccién de datos
Se utilizara el instrumento de Cuestionario de preguntas.

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1 Ambito de localizacién
El ambito de localizacidn es la Provincia de Arequipa, Regién Arequipa.

2.2 Unidades de estudio

2.2.1 Universo

Las unidades estdn comprendidas por una poblacion de 11 312 agremiados del Colegio

de Abogados de Arequipa obtenido de acuerdo a Sistema de colegiados.
Fuente: Oficina de Bienestar Social del Colegio de Abogados de Arequipa
2.2.2 Muestra

a muestra es probabilistica y considera e % de margen de error con un nivel de
L t babilist d |1 5% d d | d

confianza de: 95%

Nz’pq

n=(N-—1)ez+ zzpq

n = Tamafo de la muestra z = Nivel de significancia, asociado a un nivel de confianza
del 95%, cuyo valor es 1.96

p = Probabilidad de éxito; que se conoce por estudios anteriores o similares.
q=1p
N = Tamaio de la poblacién

e = error de muestreo

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

El tamano de la muestra es: 372

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.1 Criterios y procedimientos de recoleccion de datos

Disefo del instrumento.

Realizar una prueba piloto antes de aplicarlo para mejorar el instrumento.
Formular pregunta filtro.

Elaborar un cronograma de aplicacién del instrumento de acuerdo a la
distribucién de la muestra por sectores previamente establecidos.

Capacitar a 4 colaboradores para la aplicacién.

Coordinacion con representantes del Colegio de Abogados de Arequipa.

La técnica sera al azar simple.

Aplicacién de instrumento.

3.2 Procesamiento de la informacion

Tabulacion de datos.

Sistematizacion de los datos en Ms. Excel.

La informacidn se procesara en el software SPSS.
Cruce de variables.

Elaboracion de tablas y graficos.

Interpretacion de tablas y graficos.

Elaboracién de conclusiones y recomendaciones.
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4. CRONOGRAMA

Semana 1/12(3(4/1 2|3 |4|1|/2(3(4/|1|2 |3 |4
Actividad

Elaboracion del X[ X[ X]|X

proyecto

Desarrollo del X X[ X

proyecto

Recoleccién de X | X

datos

Conclusiones y X| X[ X|X

sugerencias

Elaboracion de X| X[ XX

informe
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CAPITULO Il

RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION
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ESTADISTICA DE FIABILIDAD

Alfa de Crombach

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.705 31

El Alfa de Crombach en nuestro caso indica que los datos recolectados en la encuesta
aplicada SON SATISFACTORIOS, considerando que el Alfa de Crombach tiene un rango
deOal.
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VARIABLE NUMERO 1: EVENTOS ACADEMICOS

TABLAN° 1A

NOMBRE DEL EVENTO

Nombre del f %
evento
Excelente 34 9.1
Bueno 298 80.1
Regular 40 10.8
Malo 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION QUE LE BRINDAN
SOBRE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, EN CUANTO AL NOMBRE DEL EVENTO? los encuestados respondieron: el

80.1% es buena, 10.8% regular, 9.1% excelente y malo 0%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que los nombres que se ponen a los
eventos académicos es bueno. Sin embargo, un menor porcentaje considera que

nombre del evento es regular y nadie opina que es malo.

Esto significa que el nombre que se da a los eventos académicos, capta la atenciéon y

crea interés en los agremiados.
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GRAFICO N° 1A

NOMBRE DEL EVENTO

108%  00%  91%

80.1

M Excelente ®WBueno MRegular H Malo

Fuente: elaboracién propia, mayo 2019
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TABLA N° 1B
FECHA DEL EVENTO
Fecha del f %
evento

Excelente 44 11.8

Bueno 258 69.4

Regular 63 16.9

Malo 7 1.9

Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION QUE LE BRINDAN
SOBRE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, EN CUANTO A LA FECHA DEL EVENTO? los encuestados respondieron: el
69.4% es buena, 16.9% regular, 11.8% excelente y malo 1.9%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que las fechas que se programan para la
realizacion de los eventos académicos es buena. No obstante, la minoria considera que

la fecha que se programa es regular y en un porcentaje significativo es malo.

De esto se deduce que las fechas que se programan para los eventos académicos son

convenientes de acuerdo a la disponibilidad de los agremiados para asistir.
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TABLA N° 1C
LUGAR DEL EVENTO
Lugar del 0
evento f %
Excelente 114 30.6
Bueno 204 54.8
Regular 53 14.2
Malo 1 0.3
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracidn propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION QUE LE BRINDAN
SOBRE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, EN CUANTO AL LUGAR DEL EVENTO? los encuestados respondieron: el
54.8% es buena, 30.6% excelente, 14.2% regular y malo 0.3%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que los lugares donde se realizan los
eventos académicos es buena. Sin embargo, la minoria considera que los lugares donde

se realizan es regular y en un porcentaje minimo es malo.

De esto se deduce que los lugares que se eligen para desarrollar los eventos académicos

son apropiados para los agremiados por asistir.
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TABLA N° 1D
HORA DEL EVENTO

Hora del f %

evento
Excelente 24 6.5
Bueno 273 73.4
Regular 61 16.4
Malo 14 3.8
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION QUE LE BRINDAN
SOBRE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, EN CUANTO AL LUGAR DEL EVENTO? los encuestados respondieron: el
73.4% es buena, 16.4% regular, 6.5% excelente y malo 3.8%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la hora del evento que se programa
para la realizacion de los eventos académicos es bueno. No obstante, la minoria
considera que la hora que se programa es regular y en un porcentaje significativo es

malo.

De esto se deduce que la hora que se programan para los eventos académicos son
convenientes y adecuados de acuerdo a los horarios libres que disponen los abogados

para asistir.
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TABLA N° 1E

SISTEMA DE INSCRIPCION DEL EVENTO

Sistema de inscripcion

del evento f %
Excelente 37 9.9
Bueno 213 57.3
Regular 120 32.3
Malo 2 0.5
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracidn propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION QUE LE BRINDAN
SOBRE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, EN CUANTO AL SISTEMA DE INSCRIPCION DEL EVENTO? los encuestados

respondieron: el 57.3% es buena, 32.3% regular, 9.9% excelente y malo 0.5%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el sistema de inscripcion que se brinda
para los eventos académicos es bueno, la minoria considera que el sistema de

inscripcion es regular y en un porcentaje significativo es malo.

De esto se infiere que los sistemas de inscripciéon implementado para los eventos
académicos son aceptables para los agremiados, sin embargo, aun se cuenta con un
porcentaje notable que opina que aun presenta dificultades considerables, punto que

se debe tener en cuenta para mejorar este sistema de inscripcién.
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TABLA N° 1F
ASISTENCIA AL EVENTO
Numero de
asistentes al f %
evento
Excelente 28 7.5
Bueno 272 73.1
Regular 72 19.4
Malo 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA USTED LA INFORMACION QUE LE BRINDAN
SOBRE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, EN CUANTO A LA ASISTENCIA AL EVENTO? los encuestados respondieron:

el 73.1% es buena, 19.4% regular, 7.5% excelente y malo 0%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el niumero de asistentes que acuden
a los eventos académicos es bueno, la minoria considera que el nUmero de asistentes es

regular y ninguno que es malo.

De esto se infiere que, para los agremiados, el nimero de asistentes que acuden a los

eventos académicos es apropiado, tienen buena asistencia y acogida.
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TABLA N° 2

¢COMO CONSIDERA USTED LOS TEMAS ELEGIDOS PARA DE LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

¢Como considera usted los temas
elegidos para de los eventos

académicos organizados por el f %
Colegio de Abogados de
Arequipa?
Excelente 9 2.4
Bueno 294 79.0
Regular 69 18.5
Malo 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LOS TEMAS ELEGIDOS PARA DE LOS
EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA? los encuestados respondieron: el 79% es buena, 18.5% regular, 2.4%

excelente y malo 0%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que los temas elegidos para los eventos
académicos son buenos. Sin embargo, un menor porcentaje califica la eleccién de los

temas de manera regular y nadie califica como malo.

Por esto se concluye que, los temas elegidos los eventos académicos, son de gran interés
para los agremiados, sin embargo, tenemos un porcentaje considerable que lo considera
regular, por lo que se debe evaluar qué otros temas de interés en las materias de

derecho no se han tratado aun.
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TABLAN®3

¢COMO CONSIDERA USTED A LOS EXPOSITORES DE LOS EVENTOS ACADEMICOS
ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

éComo considera usted a los
expositores de los eventos

.. . f %
académicos organizados por el

Colegio de Abogados de Arequipa?

Excelente 38 10.2
Bueno 263 70.7
Regular 69 18.5
Malo 2 0.5
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED A LOS EXPOSITORES DE LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA? los
encuestados respondieron: el 70.7% es buena, 18.5% regular, 10.2% excelente y malo

0.5%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que los expositores que dictan las
ponencias en los eventos académicos son buenos. Sin embargo, un menor porcentaje

califica a los expositores de manera regular y un porcentaje significativo como malo.

Por esto se concluye que, para los agremiados, los expositores que dictan las ponencias
en los eventos académicos, son aceptables y dominan el tema a exponer. No obstante,
el minimo porcentaje que los considera como regulares debe tomarse en cuenta para

una eleccién mucho mds exigente de los expositores.
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TABLAN° 4.1

NUMERO DE EXPOSITORES

Nimero de f %
expositores
Excelente 50 13.4
Bueno 235 63.2
Regular 87 23.4
Malo 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA EL PROGRAMA ELABORADO PARA LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA, EN
CUANTO AL AL NUMERO DE EXPOSITORES? los encuestados respondieron: el 63.2%

es buena, 23.4% regular, 13.4% excelente y malo 0%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el niumero de expositores que se
convocan para los eventos académicos es bueno. Sin embargo, un menor porcentaje

opina que el nimero de expositores convocados es poco adecuado.

Por esto se deduce que, el nimero de expositores que se convoca para los eventos
académicos es adecuado, se percibe distintas opiniones respecto a los temas para los
agremiados. Sin embargo, por contar con un porcentaje minimo pero importante el cual
no lo consideran adecuado, es necesario evaluar el nimero de expositores de acuerdo

a la capacidad del evento y los objetivos con este.
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TABLA N° 4.2

DURACION DE PONENCIAS

Duracion de f %
ponencias
Excelente 20 5.4
Bueno 191 51.3
Regular 114 30.6
Malo 47 12.6
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA EL PROGRAMA ELABORADO PARA LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA, EN
CUANTO A LA DURACION DE LAS PONENCIAS? los encuestados respondieron: el 51.3%

es buena, 30.6% regular, 12.6% malo y excelente 5.4%.

De acuerdo a los resultados, vemos que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa opinan que la duracidn de las ponencias que se
programan para los eventos académicos es buena. Sin embargo, un menor porcentaje
opina que no es suficientemente adecuada y un porcentaje significativo que no es

adecuada.

Por esto se infiere que, la duracién de las ponencias es apropiada porque tienen un
espacio adecuado para la explicaciéon detallada y ordenada de estas. Sin embargo, se
debe hacer un seguimiento del cumplimiento de la duracién de estas puesto que un

porcentaje considerable opina que la duracion es poco adecuada.
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TABLA N° 4.3
TEMARIO

Temario f %

Excelente 46 12.4
Bueno 224 60.2
Regular 98 26.3
Malo 4 1.1
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA EL PROGRAMA ELABORADO PARA LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA, EN
CUANTO AL TEMARIO? los encuestados respondieron: el 60.2% es buena, 26.3%

regular, 12.4% excelente y malo 1.1%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el temario que se elabora para los
eventos académicos es bueno. Sin embargo, un menor porcentaje califica el temario

regular, y un porcentaje significativo como malo.

Por esto se infiere que, para los agremiados, el temario estd bien implementado
académicamente, los subtemas guardan coherencia uno del otro. Sin embargo, se debe
tener en cuenta que un porcentaje importante expresa desacuerdo respecto a esto, por
lo que se debe analizar con mayor profundidad los temas a tocar dentro del evento

guardando la tematica de este.
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TABLAN® 4.4

PUNTUALIDAD INICIO Y FINAL

Puntualidad
f %

inicio y final
Excelente 0 0.0
Bueno 105 28.2
Regular 237 63.7
Malo 30 8.1
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA EL PROGRAMA ELABORADO PARA LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA, EN
CUANTO A LA PUNTUALIDAD AL INICIO Y FINAL? los encuestados respondieron: el

63.7% es regular, 28.2% es buena, 26.3% regular, 12.4% excelente y malo 1.1%.

De acuerdo a los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la puntualidad en el
inicio y final de los eventos académicos es regular. Aunque un porcentaje minimo

considera que la puntualidad de inicio y final de los eventos es buena.

Por esto podemos deducir que, la puntualidad en el inicio y final de los eventos
académicos son irregulares puesto que no se cumple con la hora establecida en el
programa que se entrega. De esta manera genera una mala imagen para la organizacion

del evento.
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TABLA N° 4.5
TIEMPO DE BREAK
Tiempo de o
break f %
Excelente 1 0.3
Bueno 238 64.0
Regular 125 33.6
Malo 8 2.2
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA EL PROGRAMA ELABORADO PARA LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA, EN
CUANTO AL TIEMPO DE BREAK? los encuestados respondieron: el 64% es bueno,

33.6% es regular, 2.2% malo y excelente 0.3%.

Por los resultados se observa que el mayor porcentaje de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el tiempo de break que se programa
es bueno. Sin embargo, un porcentaje importante considera que el tiempo que se

programa es regular, y un porcentaje significativo como malo.

Por esto se concluye que, el tiempo de break que se establece en el programa de los
eventos académicos es adecuado de acuerdo a la duracién de ponencias establecidas y

necesidades de los asistentes.
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TABLAN®S

¢COMO CONSIDERA USTED LOS AUSPICIOS CON QUE SE CUENTA EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

é¢Como considera usted los
auspicios con que se cuenta en los f %
eventos académicos organizados por el
Colegio de Abogados de Arequipa?

Excelente 24 6.5
Bueno 204 54.8
Regular 123 33.1
Malo 21 5.6
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢§COMO CONSIDERA USTED LOS AUSPICIOS CON QUE SE CUENTA EN
LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA?, los encuestados respondieron: el 54.8% es buena, 33.1% regular, 6.5%

excelente y malo 5.4%.

De acuerdo a los resultados, se observa que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que los auspicios con que se cuentan en
los eventos académicos son buenos. Aunque la minoria opina que no son

suficientemente convenientes y un porcentaje significativo que es malo.

Por esto se evidencia que, los auspicios con que se cuentan en los eventos académicos
es adecuado, pudiendo ser por el prestigio de empresas y la contraprestacion que se

hace en favor a los agremiados.
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TABLA N° 6A
LOGOTIPO

Logotipo f %

Excelente 130 34.9

Bueno 200 53.8

Regular 42 11.3

Malo 0 0.0

Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA LA LINEA GRAFICA UTILIZADA EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA EN
CUANTO AL LOGOTIPO?, los encuestados respondieron: el 53.8% es bueno, 34.9%

excelente, 11.3% regular y malo 0%.

Segun los resultados, podemos observar que el un mayor porcentaje de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa consideran que los logotipos que se
elaboran para los eventos académicos son buenos. No obstante, un minimo porcentaje

lo considera de manera regular.

Por esto deducimos que, los logotipos que se disefian para los eventos académicos son

llamativos y captan la atencion de los agremiados.
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TABLA N° 6B
TIPOGRAFIA
Tipografia f %
Excelente 100 26.9
Bueno 228 61.3
Regular 44 11.8
Malo 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA LA LINEA GRAFICA UTILIZADA EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA EN
CUANTO A LA TIPOGRAFIA?, los encuestados respondieron: el 61.3% es bueno, 26.9%

excelente, 11.8% regular y malo 0%.

De acuerdo a los resultados, se observa que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la tipografia que se elige para la
imagen de los eventos académicos son buenos. Aunque una minoria considera que no

son suficientemente apropiados y ninguno opina que son malos.

Por esto se infiere que, la imagen de los eventos académicos en cuanto la tipografia,

generan una personalidad gréfica llamativa para los agremiados.
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TABLA N° 6C
COLOR
Color f %
Excelente 125 33.6
Bueno 188 50.5
Regular 59 15.9
Malo 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA LA LINEA GRAFICA UTILIZADA EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA EN
CUANTO AL COLOR?, los encuestados respondieron: el 50.5% es bueno, 33.6%

excelente, 15.9% regular y malo 0%.

Segun los resultados obtenidos, se observa que la mayoria de agremiados encuestados
del Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la imagen grafica de los eventos
académicos en cuanto los colores son buenos. Aunque una minoria considera que no

son excelentes y ninguno opina que son malos.

De acuerdo a esto se deduce que, laimagen de los eventos académicos en cuanto a los

colores que se utilizan, evocan reacciones o percepciones positivas de estos.
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TABLA N° 7A

IMPRESOS (VOLANTES, AFICHES, BROCHURES)

Impresos (volantes, f %
afiches, brochures)
Excelente 8 2.2
Bueno 161 43.3
Regular 121 32.5
Malo 82 22.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LA PUBLICIDAD REALIZADA PARA LA
DIFUSION DE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA EN CUANTO LOS IMPRESOS (VOLANTES, AFICHES,
BROCHURES)?, los encuestados respondieron: el 43.3% es bueno, 32.5% regular, 22%

malo y excelente 2.2%.

De acuerdo a los resultados, se observa que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la publicidad impresa realizada para
los eventos académicos es buena. Aunque una minoria considera que no son regular y

ninguno opina que son malos.

De acuerdo podemos inferir que, la difusidon de publicidad impresa que se realiza tiene
un alcance regular para los agremiados. Se debe evaluar los puntos principales de mayor

recurrencia de los abogados para la distribucion de publicidad impresa.
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TABLA N° 7B
PAGINA WEB
Pagina web f %
Excelente 137 36.8
Bueno 190 51.1
Regular 43 11.6
Malo 2 0.5
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LA PUBLICIDAD REALIZADA PARA LA
DIFUSION DE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA EN CUANTO LA PAGINA WEB?, los encuestados

respondieron: el 51.1% es bueno, 36.8%excelente, 11.6%regular y malo 0.5%.

Por los resultados, se puede observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran la publicidad realizada a través de la
pagina web es buena. Sin embargo, un menor porcentaje considera que es excelente y

un porcentajes significativo lo califica como regular.

Por esto se deduce que, la difusion de publicidad a través de la pagina web es llamativa
y contiene informacién completa de los eventos académicos que organiza el Colegio de

Abogados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

GRAFICO N° 7B

PAGINA WEB

0.5%

11.6%

36.8%

M Excelente M Bueno MRegular H Malo

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

TABLA N° 7C

MAILLING (CORREO ELECTRONICO)

Mailling (correo

electrénico) f %
Excelente 26 7.0
Bueno 83 223
Regular 128 34.4
Malo 135 36.3
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

De acuerdo a la pregunta ¢ COMO CONSIDERA USTED LA PUBLICIDAD REALIZADA PARA
LA DIFUSION DE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA EN CUANTO AL SERVICIO DE MAILLING?, los encuestados

respondieron: el 36.3% es malo, 34.4% regular, 22.3% bueno y malo 7%.

De acuerdo a la tabla, se observa que el mayor porcentaje de agremiados encuestados
del Colegio de Abogados de Arequipa consideran la publicidad realizada a través del
servicio de mailling regular y mala. Aunque se observa que un porcentaje menor pero

no muy distante lo considera buena.

Se infiere que, la publicidad realizada a través del servicio de mailling no tiene mucho

alcance para todos los agremiados o no se realiza con una frecuencia regular.
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TABLA N° 7D
FACEBOOK
Facebook f %
Excelente 210 56.5
Bueno 141 37.9
Regular 20 5.4
Malo 1 0.3
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracidn propia, mayo 2019

De acuerdo a la pregunta ¢ COMO CONSIDERA USTED LA PUBLICIDAD REALIZADA PARA
LA DIFUSION DE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA EN CUANTO A FACEBOOK?, los encuestados respondieron:

el 56.5% es excelente, 37.9% es bueno, 5.4% regular, y malo 0.3%.

Segun los resultados, se observa que el mayor porcentaje de agremiados encuestados
del Colegio de Abogados de Arequipa consideran la publicidad realizada a través del
Facebook es excelente. Sin embargo, una minoria considera que la publicidad a través

de Facebook es regular.

Se concluye que, la publicidad realizada a través de Facebook es uno de los medios mas
concurridos por los agremiados, con contenido de informacién mdas completa en cuanto

a eventos académicos.
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TABLA N° 7E
INSTAGRAM
Instagram f %
Excelente 23 6.2
Bueno 141 37.9
Regular 193 51.9
Malo 15 4.0
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién Propia, mayo 2019

De acuerdo a la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LA PUBLICIDAD REALIZADA PARA
LA DIFUSION DE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA EN CUANTO A INSTAGRAM?, los encuestados

respondieron: el 51.9% es bueno, 37.9% es bueno, 6.2% excelente, 4% malo.

De acuerdo a los resultados, podemos observar que la mayoria de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la publicidad
realizada a través del Instagram es regular. Sin embargo, un porcentaje considerable

opinan que la publicidad a través de Instagram es buena.

Se deduce que, la publicidad realizada a través de Instagram no tiene suficiente alcance

0 no es de uso continuo de los agremiados.
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PRENSA ESCRITA
Prensa o
escrita f %
Bueno 3 0.8
Regular 59 15.9
Malo 310 83.3
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

De acuerdo a la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED LA PUBLICIDAD REALIZADA PARA
LA DIFUSION DE LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA EN CUANTO A PRENSA ESCRITA?, los encuestados

respondieron: el 83.3% malo, 37.9% es bueno, 6.2% excelente, 4% malo.

De acuerdo a los resultados, podemos observar que la mayoria de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa consideran que la publicidad
realizada a través del Instagram es regular. Sin embargo, un porcentaje considerable

opinan que la publicidad a través de Instagram es buena.

Se deduce que, la publicidad realizada a través de Instagram no tiene suficiente alcance

o no es de uso continuo de los agremiados.
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TABLAN® 8

¢COMO PERCIBE USTED AL EQUIPO TECNICO QUE TENEMOS PARA LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

é¢Como percibe usted al equipo
técnico que tenemos para los

eventos académicos organizados f %
por el Colegio de Abogados de
Arequipa?
Excelente 2 0.5
Bueno 140 37.6
Regular 194 52.2
Malo 36 9.7
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO PERCIBE USTED AL EQUIPO TECNICO QUE TENEMOS PARA
LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA?, los encuestados respondieron: el 52.2% es regular, 37.6% bueno, 9.7%

malo y excelente 0.5%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa opina que el equipo técnico que se tiene en los
eventos académicos es regular. Sin embargo, un menor porcentaje lo considera bueno

y un porcentaje simbdlico lo considera malo.

Podemos inferir, que el equipo técnico, no permiten el completo desenvolvimiento del
evento, es apropiado para los eventos académicos que se organizan, sea por el alcance
auditivo, visual, entre otros, a todos los asistentes. Por ello es recomendable tener una

sesion de prueba para asegurar el funcionamiento éptimo el dia del evento.
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TABLAN°®9

¢COMO CONSIDERA EL MATERIAL DE APOYO QUE SE ENTREGA EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

éComo considera el material de apoyo
gue se entrega en los eventos f %
académicos organizados por el Colegio
de Abogados de Arequipa?

Excelente 4 1.1
Bueno 91 24.5
Regular 198 53.2
Malo 79 21.2
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED EL MATERIAL DE APOYO QUE SE ENTREGA
EN LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA?, los encuestados respondieron: el 53.2% es regular, 24.5% bueno, 21.2% y

malo 1.1%.

De acuerdo a los resultados podemos observar que la un poco mas de la mitad de los
agremiados encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa opinan que el material
de apoyo que se entrega en los eventos académicos es regular, un menor porcentaje
considera que no es conveniente, sin embargo, un porcentaje similar considera que el

material de apoyo es bueno.

De esto podemos deducir, que el material de apoyo que se brinda en los eventos
académicos en considerado en su mayoria poco suficiente para los agremiados. Se debe

evaluar los materiales brindados de acuerdo a las necesidades.
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TABLA N° 10

¢COMO CONSIDERA USTED EL PERSONAL DE ATENCION EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

¢Como considera usted el personal que
apoya los eventos académicos f %
organizados por el Colegio de
Abogados de Arequipa?

Excelente 6 1.6
Bueno 180 48.4
Regular 147 39.5
Malo 39 10.5
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED EL PERSONAL DE ATENCION EN LOS
EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA?, los encuestados respondieron: el 48.4% es bueno, 39.5% regular, 10.5%

malo y excelente 1.6%.

Por los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados encuestados del
Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el personal de atencién para los
eventos académicos es idéneo. Aunque la minoria considera que el personal de atencién

es poco aceptable y un porcentaje significativo como malo.

De esto se concluye, que el personal de atencidn en los eventos académicos brinda una
buena atencién, en cambio un porcentaje importante no proyecta totalmente una

buena imagen de los eventos académicos.
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TABLA N° 11

¢COMO CALIFICARIA LOS COFFEE BREAK QUE SE BRINDA EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

¢Como calificaria los coffee break
que se brinda en los eventos

académicos organizados por el f %
Colegio de Abogados de
Arequipa?
Excelente 0 0.0
Bueno 56 15.1
Regular 142 38.2
Malo 174 46.8
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CALIFICARIA LOS COFFEE BREAK QUE SE BRINDA EN LOS
EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA?, los encuestados respondieron: el 46.8% es malo, 38.2% regular, 15.1%

bueno y excelente 0%.

De acuerdo a los resultados podemos observar que la mayoria de agremiados del
Colegio de Abogados de Arequipa opinan que el coffee break que se brinda en los
eventos académicos es malo. Seguido de este, observamos que un menor un porcentaje

opina que es regular, ya la minoria que es bueno.

De esto se infiere que, el coffee break que se brinda en los eventos académicos genera
una minima comodidad o no genera la comodidad necesaria en cuanto a la calidad e
higiene de los alimentos y bebidas, la cantidad suficiente o la logistica que acompafia a

esta como las mesas de descanso, entre otros.
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TABLA N° 12

¢COMO CONSIDERA A LOS MODERADORES DE LOS EVENTOS ACADEMICOS
ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

é¢Como considera a los moderadores
de los eventos académicos

0,
organizados por el Colegio de f %
Abogados de Arequipa?
Excelente 4 1.1
Bueno 188 50.5
Regular 151 40.6
Malo 29 7.8
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢éCOMO CONSIDERA A LOS MODERADORES DE LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?, los
encuestados respondieron: el 50.5% es bueno, 40.6% regular, 7.8% malo y excelente

1.1%.

De acuerdo a los resultados podemos observar que la mitad de porcentaje de
agremiados encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa opinan que los
moderadores elegidos para presentar los eventos académicos son buenos. Seguido de
este, observamos que un menor porcentaje opina que los moderadores son regulares y

un porcentaje significativo es malo.

De esto se deduce que, los moderadores que se escogen para los eventos académicos
son adecuados, con buen timbre de voz, buena diccidn, ecuanime y seguridad de si

mismos. Sin embargo, la mitad de porcentajes de encuestados consideran lo opuesto.
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TABLA N° 13

¢COMO PERCIBE EL PRESUPUESTO INVERTIDO EN LOS EVENTOS ACADEMICOS
ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

Presupuesto f %

Excelente 7 1.9
Bueno 131 35.2
Regular 143 38.5
Malo 91 24.5
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO PERCIBE EL PRESUPUESTO INVERTIDO EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?, los
encuestados respondieron: el 38.5% es regular, 35.2% buena, 24.5% malo y excelente

1.9%.

Por los resultados podemos observar que un mayor porcentaje de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa opinan que el presupuesto invertido
en los eventos académicos es regular. Seguido de este, observamos que un porcentaje

casi similar lo considera bueno y un porcentaje notable lo considera malo.

De esto se deduce que, el presupuesto invertido para los eventos académicos seguln la
percepcion de los agremiados en los eventos académicos es inadecuado. Por ello se

debe analizar lo que se brinda en el desarrollo de los eventos académicos.
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GRAFICO N° 13

¢COMO PERCIBE EL PRESUPUESTO INVERTIDO EN LOS EVENTOS ACADEMICOS
ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?
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TABLA N° 14

¢COMO CONSIDERA USTED EL COSTO QUE INVIERTE EN LOS EVENTOS ACADEMICOS
ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?

é¢Como considera usted el costo que
invierte en los eventos académicos

0,
organizados por el Colegio de f %
Abogados de Arequipa?
Excelente 29 7.8
Bueno 134 36.0
Regular 185 49.7
Malo 24 6.5
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracidn propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢COMO CONSIDERA USTED EL COSTO QUE INVIERTE EN LOS EVENTOS
ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?, los
encuestados respondieron: el 49.7% es regular, 36.0% bueno, 7.8% excelente y malo

6.5%.

De acuerdo a los resultados, podemos observar que la mayoria de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa consideran que el costo que se
invierte para los eventos académicos es regular. Un porcentaje menor pero cercano, lo

califica como bueno, y minimos porcentajes como excelente y malo.

Se concluye que, el costo invertido para los eventos académicos es considerado poco
aceptable por los agremiados, por esto se debe analizar los costos de acuerdo a lo que
incluye la inversion de este; como el tipo de evento, la duracién, la calidad de

expositores, materiales, entre otros factores que justifiquen dicha inversion.
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GRAFICO N° 14

¢COMO CONSIDERA USTED EL COSTO QUE INVIERTE EN LOS EVENTOS ACADEMICOS
ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE AREQUIPA?
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VARIABLE NUMERO 2: SATISFACCION DE CLIENTE

TABLAN° 1

¢LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE ABOGADOS DE
AREQUIPA, LOGRO SATISFACER SUS NECESIDADES EN CUANTO AL SERVICIO

BRINDADO?
satisaceion I
Complacido 41 11.0
Satisfecho 218 58.6
Insatisfecho 113 30.4
Total 372 100.0

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019

Ante la pregunta ¢LOS EVENTOS ACADEMICOS ORGANIZADOS POR EL COLEGIO DE
ABOGADOS DE AREQUIPA, LOGRO SATISFACER SUS NECESIDADES EN CUANTO AL
SERVICIO BRINDADO?, los encuestados respondieron: el 58.6% esta satisfecho, 30.4%

insatisfecho y complacido 11%.

De acuerdo a los resultados, podemos observar que un mayor porcentaje de agremiados
encuestados del Colegio de Abogados de Arequipa se sienten satisfechos con la
organizacién de eventos académicos, la minoria se sienten insatisfechos y un porcentaje

significativo se sienten complacidos.

Se puede deducir que, de acuerdo a los niveles de satisfaccion del cliente, la
organizaciéon de eventos académicos cubre las necesidades y estd dentro de las
expectativas que tienen los agremiados respecto a este. Asi mismo debemos resaltar
gue un porcentaje considerable no sienten que la organizacién de los eventos
académicos logre satisfacer sus necesidades o expectativas. sin embargo, un minimo

porcentaje considera que ha logrado sobrepasar las expectativas y necesidades.
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Analizando del total de agremiados en el Colegio de Abogados de Arequipa con el
porcentaje de insatisfaccion obtenida de la encuesta podemos inferir que es una
importante cantidad de insatisfaccion por la organizacién de eventos académicos. En
este caso se debe evaluar las areas que presentan algun tipo de falencia para

potenciarlas y disminuir este porcentaje.
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GRAFICON° 1
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TABLAS DE CRUCE DE VARIABLES

TABLAN° 1

RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS
EN CUANTO EL AREA ACADEMICA Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

TECNICA O ACADEMICA
CRUCE DE VARIABLES

EXCELENTE BUENA  REGULAR

Recuento
Complacido
% del total 2.4% 7.0% 1.6% 0.0% 11.0%
NIVELES DE Recuento
SATISFACCION  Satisfecho
% del total 5.6% 41.9% 9.7% 1.3% 58.6%
DEL CLIENTE
Recuento
Insatisfecho
% del total 3.8% 20.4% 5.6% 0.5% 30.4%
Recuento
Total
% del total 11.8% 69.4% 16.9% 1.9% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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PUEBRA DE CHI - CUADRADO

Significacién

asintotica

(bilateral)

Chi-cuadrado de

6,212° 6 0.400
Pearson
Razdn de verosimilitud 6.314 6 0.389
Asociacion lineal por

1.162 1 0.281
lineal
N de casos validos 372

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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TABLA N° 2

RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS
EN CUANTO EL AREA DE COMERCIALIZACION Y DIFUSION Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

COMERCIALIZACION Y DIFUSION ‘
CRUCE DE VARIABLES Total

EXCELENTE BUENA \ REGULAR MALA

Recuento 5 23 10 3 41

Complacido
% del total 1.3% 6.2% 2.7% 0.8% 11.0%
NIVELES DE Recuento 12 129 68 9 218

SATISFACCION  satisfecho

DEL CLIENTE % del total 3.2% 34.7% 18.3% 2.4% 58.6%
Recuento y 52 45 9 113

Insatisfecho
% del total 1.9% 14.0% 12.1% 2.4% 30.4%
Recuento 24 204 123 21 372

Total

% del total 6.5% 54.8% 33.1% 5.6% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019
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Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 9,667° 6 0.139
Pearson
Razdén de verosimilitud 9.272 6 0.159
Asociacion lineal por 4.679 1 0.031
lineal
N de casos validos 372

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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TABLAN®3

RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS
EN CUANTO EL AREA LOGISTICA Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

LOGISTICA
CRUCE DE VARIABLES

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

Complacido Recuento 1 14 23 3 41
% del 0.3% 3.8% 6.2% 0.8% 11.0%
total
NIVELES DE Satisfecho  Recuento 1 97 102 18 218
SATISFACCION % del 0.3% 26.1% 27.4% 4.8% 58.6%
DEL CLIENTE total
Insatisfecho Recuento 0 29 69 15 113
% del 0.0% 7.8% 18.5% 4.0% 30.4%
total
Total Recuento 2 140 194 36 372
% del 0.5% 37.6% 52.2% 9.7% 100.0%
total

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 15,798 6 0.015
Pearson
Razdn de verosimilitud 15.351 6 0.018
Asociacion lineal por 6.874 1 0.009
lineal
N de casos validos 372

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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TABLAN® 4

RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS
EN CUANTO EL AREA FINANCIERA Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE

FINANZAS
CRUCE DE VARIABLES Total

EXCELENTE = BUENA REGULAR MALA ‘

éLos eventos Complacido Recuento 4 19 9 9 41
académicos % del 1.1% 5.1% 2.4% 2.4% 11.1%
organizados total
por el Satisfecho  Recuento 2 83 85 48 218
Colegio de % del 0.5% 22.4% 229%  12.9% 58.8%
Abogados de total
Arequipa, Insatisfecho Recuento 1 29 48 34 112
logréd % del 0.3% 7.8% 12.9% 9.2% 30.2%
satisfacer sus total

necesidades?

Total Recuento 7 131 142 91 371
% del 1.9% 35.3% 38.3% 24.5% 100.0%
total

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE SETH  UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

PUEBRA DE CHI - CUADRADO

Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 25,546 6 0.000
Pearson
Razdn de verosimilitud 19.746 6 0.003
Asociacion lineal por 10.761 1 0.001
lineal
N de casos validos 372

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019
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TABLAN®S

CRUCE DE VARIABLES AGRUPADAS

VARIABLE AGRUPADA
CRUCE DE VARIABLES ORGANIZACION DE EVENTOS ACADEMICOS

Excelente‘ Bueno ‘ Regular ’ Malo

Complacido Recuento 9 26 6 0 41
% del 2.4% 7.0% 1.6% 0.0% 11.0%
total
_ Satisfecho  Recuento 21 156 36 5 218
SATISFACCION
% del 56% 41.9% 9.7% 1.3% 58.6%
DEL CLIENTE
total
Insatisfecho Recuento 14 16 il 2 113
% del 3.8% 20.4% 5.6% 0.5% 30.4%
total
Total Recuento 44 258 63 7 372
% del 11.8% 69.4% 16.9% 1.9% 100.0%
total

Fuente: Elaboracion propia, mayo 2019
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Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 6,212° 6 0.400
Pearson
Razdn de verosimilitud 6.314 6 0.389
Asociacion lineal por 1.162 1 0.281
lineal
N de casos validos 372

Fuente: Elaboracién propia, mayo 2019

Una prueba de chi-cuadrado es una prueba de hipdtesis que compara la distribucién observada
de los datos con una distribucidn esperada de los datos. Se utiliza para probar la independencia

de dos variables entre si, mediante la presentacion de los datos en tablas de contingencia.

Cada una de estas pruebas cuenta con la opcion Alfa (a); este valor hace referencia al nivel
de confianza que deseamos que tengan los calculos de la prueba; es decir, si queremos tener
un nivel de confianza del 95% (0.95), el valor de alfa debe ser del 5% (0.05), lo cual

corresponde al complemento porcentual de la confianza.
Las hipdtesis planteadas en la investigacion son las siguientes:

- Hipétesis nula (Ho): Es probable que la organizacidn de eventos académicos no influya de
manera positiva y significativa en la satisfaccion del cliente de acuerdo a la percepcion de

los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa.
- Hipétesis alternativa (H1): Es probable que la organizacién de eventos académicos influya

de manera positiva y significativa en la satisfaccion del cliente de acuerdo a la percepcion de

los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa.
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De acuerdo a los resultados se muestra que el valor de “significacion asintoética
(bilateral)=p” es de 0.40 siendo mayor que 0.05 de alfa o nivel de significacion. Es por ello

que se acepta la hipotesis nula (Ho) y rechazamos la hipdtesis alternativa (Hi).
Se demuestra que:

La organizacion de eventos académicos no influye de manera positiva con la
satisfaccion del cliente de acuerdo a la percepcion de los agremiados del Colegio
de Abogados de Arequipa.

Por esto deducimos que, la organizacion de eventos académicos si influye, pero de
manera negativa en la satisfaccion del cliente de acuerdo a la percepcion de los

agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa.

Para realizar un analisis mas profundo aun, sefialaremos los porcentajes mas altos de

calificacion segun los indicadores indicador los porcentajes mayores de calificacion son:

En cuanto el area académica, del total de encuestados, el 69.4% lo califica como

bueno.

- En cuanto el drea de comercializacién y comunicacidn, el 54.8% lo califica como
bueno.

- En cuanto el area logistica, el 52.2% lo califica como regular.

- En cuanto el area financiera, no hay un porcentaje que sobrepase el 50% del total

de encuestados, el mayor porcentaje es del 38.3% que califica como regular.

Esto quiere decir que las dreas que presentan mayor falencia de acuerdo a los porcentajes son
lalogisticay financiera, es por ello que se debe desarrollar estrategias y actividades para mejorar

estas areas y tener una calificacion positiva sobre la percepcidn del servicio que se brinda.

En cuanto al drea académica y de comercializacién y comunicacion, tienen una calificacién como
buena en su mayoria, sin embargo, es un porcentaje que se puede mejorar tomando en cuenta

gue no hay una diferencia tan marcada con rangos de calificacion menores.

Debemos entender que como organizadores de un evento se aspira a llegar a la complacencia
de los asistentes y obtener una imagen positiva de la institucién anfitriona. De acuerdo a este
resultado se debe trabajar en todas las dreas para un mejor desempeiio y llegar entre un 80% a

100% de calificacion positiva y complacencia.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La percepcion que los agremiados del Colegio de Abogados de Arequipa
tienen sobre organizacion de eventos académicos es buena segun el rango
de calificacion. En cuanto la calificacién por cada area, las mas valoradas
por los encuestados son el drea académica y de comercializacion y
comunicacion. Las areas menos valoradas son el area logistica y financiera.
El area de mayor influencia positiva en la satisfaccion del cliente es el area

académica.

SEGUNDA: Losagremiados del Colegio de Abogados de Arequipa se sienten satisfechos
en su mayoria con el servicio que brinda el Colegio de Abogados de
Arequipa en cuanto a la organizacion de eventos académicos. Segun el
estudio de investigacién se evidencia que el area académica es la mds

influyente en la satisfaccion del agremiado.

TERCERA: Alaluz de los resultados obtenidos en el presente estudio de investigacion,
se comprueba la hipdtesis nula. Esto quiere decir que, la organizaciéon de
eventos académicos percibida por los agremiados del Colegio de Abogados
de Arequipa no influye positivamente en la satisfaccién del cliente (0.400),
Por lo que se demuestra que su influencia es negativa, quedando
comprobado estadisticamente la influencia entre la variable

independiente con la dependiente.
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SUGERENCIAS

PRIMERA En cuanto al desempefio en las areas dentro de la organizacion de eventos
académicos se recomienda a la oficina eventos académicos del Colegio de
Abogados de Arequipa, trabajar de manera enfocada por mejorar el area logistica,
pudiendo implementar material de apoyo mas adecuado, capacitar al personal de
atencién con la finalidad que brinden informacion completa del evento y el buen
trato con el asistente, brindar un coffee break de mejor calidad de acuerdo al tipo
de evento académico, contratar los moderadores con el mismo nivel de
profesionalismo para todos los eventos e implementar un equipo técnico

moderno y de buen funcionamiento.

SEGUNDA En cuanto al desempefio en las areas dentro de la organizacidon de eventos
académicos se recomienda a la oficina eventos académicos del Colegio de
Abogados de Arequipa, trabajar de manera enfocada por mejorar el area
financiera, como la elaboracién de presupuesto tomando en cuenta los puntos
falentes del estudio, evaluar las tarifas fijadas para los eventos tomando en

cuenta la accesibilidad y la competencia directa.

TERCERA  Se aconseja a la oficina de eventos académicos del Colegio de Abogados de
Arequipa, trabajar de la mano con auspiciadores (empresas o instituciones
prestigiosas) para darle jerarquia y mayor realce al evento, asi como apoyo
financiero o logistico. Las empresas auspiciadoras podrian realizar como parte de
su publicidad BTLs, entre otros, dandole un plus a los eventos académicos,
haciéndolo un evento mas dinamico, asimismo apalancarse del prestigio de estas

empresas para mejorar la imagen de la institucion.

CUARTA Se sugiere a la oficina eventos académicos del Colegio de Abogados de Arequipa,
respetar el programa establecido, como la hora de inicio, final, duracién de las
ponencias y espacios de break, debido que este es un punto importante de
seriedad y prestigio que debe mantener una Institucion como lo es el Colegio de

Abogados de Arequipa.

QUINTA Cada evento debe ser Unico e irrepetible con el objetivo que el asistente no olvide
la experiencia vivida y lo aprendido académicamente. Es por ello que se aconseja

al llustre Colegio de Abogados de Arequipa que las oficinas de: eventos
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académicos y marketing, disefien estrategias creativas que cautiven al asistente
de principio a fin. Recordar que la primera impresién es la que cuenta, esto quiere
decir que el opening y closing del evento son fundamentales para formar en la

mente de los asistentes una buena imagen de este y la institucion anfitriona.
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CUESTIONARIO

Estimado agremiado, la presente encuesta tiene por finalidad recoger datos respecto
a la percepcidn en la organizacion de eventos académicos y la satisfaccion del cliente.
Agradeceremos responder con la mayor honestidad.

Sobre la organizacidn de eventos académicos del Colegio de Abogados de Arequipa:

1. ¢Coémo considera usted la informacion que le brindan sobre los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa? Marque con una “X”

Excelente Bueno Regular Malo

Nombre
Fecha
Lugar
Hora
Sistema de inscripcién
Asistencia (niumero de asistentes)

2. iComo considera usted los temas elegidos para de los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente Buena Regular___ Mala___

3. éCémo considera usted a los expositores de los eventos académicos organizados por
el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente__ Buena Regular____ Mala____

4, iComo considera usted el programa elaborado para los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?

Excelente Bueno Regular Malo

Nro. De expositores
Duracién de ponencias
Temario
Puntualidad inicio y final
Espacio de break

5. éCoémo considera usted los auspicios con que se cuenta en los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente Buena Regular Mala

6. ¢Como considera que es la identidad visual utilizada en los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa? Marque con una “X”
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Excelente Bueno Regular Malo
Logotipo
Tipografia
Color

7. éComo considera que la publicidad realizada la difusiéon para los eventos
académicos organizados el Colegio de Abogados de Arequipa? Margue con una “X”

Excelente Bueno Regular Malo

Impresos
(volantes, afiches,
brochures)

Pagina web

Mailling
(correos electrénicos)

Facebook

Instagram

Prensa escrita

8. éCoémo consideras el equipo técnico que tenemos en los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente Buena Regular Mala

9. ¢Como consideras el material de apoyo que se entrega en los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente Buena Regular___ Mala__

10. ¢(Como considera usted el personal de atencion en los eventos académicos
organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente_ Buena__ Regular____ Mala____

11. De manera general ¢{COmo considera que es la alimentacion y bebidas (coffee
break) que se brinda en los eventos académicos organizados por el Colegio de
Abogados de Arequipa?

Excelente_ Buena__ Regular____ Mala____

12. ¢éCémo considera a los moderadores de los eventos académicos organizados por el
Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente Buena_ Regular____ Mala___

13. De manera general ¢{Cémo percibe el presupuesto invertido para los eventos
académicos organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente_ Buena Regular____ Mala____
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14. {Cémo considera el costo que invierte en los eventos académicos organizados por
el Colegio de Abogados de Arequipa?
Excelente_ Buena Regular____ Mala

15. éLos eventos académicos organizados por el Colegio de Abogados de Arequipa, logré

satisfacer sus necesidades en cuanto al servicio brindado?
Complacido Satisfecho Insatisfecho
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