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RESUMEN

El presente estudio de investigacion intitulado: la percepcién de la Red Social
Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno en los estudiantes de Ciencias de la
Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano Puno- 2022, tiene como
objetivo; describir la percepcién de los estudiantes de Ciencias de la Comunicacién Social
de la Universidad Nacional del Altiplano Puno sobre la Red Social Facebook de la
Municipalidad Provincial de Puno. La poblacion esta conformada por los estudiantes del
sexto a décimo semestre de la mencionada Escuela Profesional, que suman un total de
252, de los cuales 155, entre varones y mujeres, constituyen la muestra, la cual se obtuvo
mediante el estudio de tipo probabilistico, aleatorio simple. La investigacion es de
caracter cuantitativo, de tipo descriptivo, con el disefio no experimental, el cual se realizd
en la Universidad Nacional del Altiplano Puno. Para la recaudacién de informacién se
manejo la técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario estructurado con
preguntas cerradas y alternativas valorativas tipo Likert. Para el proceso de los datos
estadisticos descriptivos, se manejé el programa de Excel, de los cuales se obtuvo los
resultados mediante tablas y figuras estadisticas. Como resultado de la investigacion se
demostro que la percepcidn de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de la
Comunicacion Social sobre la red social Facebook de la Municipalidad Provincial de
Puno, es poco significativa, porque perciben que la informacion difundida es poco
relevante.

Palabras clave: Percepcion, imagen institucional, Facebook, interaccion, Red Social.
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ABSTRACT

The present research study entitled: the perception of the Facebook Social Network of the
Provincial Municipality of Puno in the Students of Social Communication Sciences of the
National University of the Altiplano Puno- 2022, has as its objective; to describe the
perception of the students of Social Communication Sciences of the National University
of the Altiplano Puno about the Facebook Social Network of the Provincial Municipality
of Puno. The population is made up of students from the sixth to tenth semester of the
aforementioned Professional School, which add up to a total of 252, of which 155,
between men and women, constitute the sample, which was obtained through a
probabilistic study, simple random. The research is quantitative, descriptive, with a non-
experimental design, which was carried out at the Universidad Nacional del Altiplano
Puno.For the collection of information, the survey technique was used, whose instrument
was the structured questionnaire with closed questions and Likert-type evaluative
alternatives. For the process of descriptive statistical data, the Excel program was used,
from which the results were obtained through tables and statistical figures. As a result of
the investigation, it was shown that the perception of the students of the Professional
School of Social Communication Sciences about the social network Facebook of the
Provincial Municipality of Puno is not very significant, because they perceive that the
information disseminated is not very relevant.

Keywords: Perception, institutional image, Facebook, interaction, Social Network.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La investigacion surge para saber cudl es la percepcién de la Red Social Facebook
de la Municipalidad Provincial de Puno en los estudiantes de Ciencias de la
Comunicacion Social de la Universidad Nacional Del Altiplano Puno- 2022.

Teniendo en cuenta que, la red social de Facebook es un medio utilizado por la
Municipalidad Provincial de Puno, para dar a conocer a su publico en general los
acontecimientos y eventos que realizan a diario.

El estudio de investigacion consta de cuatro capitulos. En el primer capitulo se
detalla el planteamiento del problema, la formulacion del problema, el problema general
y los problemas especificos, ademas, de la justificacion de la tesis, objetivo general y los
objetivos especificos.

En el segundo capitulo se describe, los antecedentes de la investigacion a nivel
internacional, nacional y local. Asimismo, se desglosa todo el marco teérico, marco
conceptual, hip6tesis general y las hipétesis especificas.

En el tercer capitulo se da a conocer los materiales y métodos utilizados en la
investigacién, ambito de investigacion, descripcién de la institucién, estructura organica.
También se considera el enfoque, tipo y disefio de investigacion, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, poblacion, muestra, plan de procesamiento y analisis de datos.

En el cuarto capitulo, se encuentran los resultados alcanzados, y la discusion de
las tablas obtenidas de las encuestas realizadas.

Finalmente, se muestra las conclusiones en funcion a los objetivos trazados y los
resultados de la presente investigacion, asimismo, las recomendaciones, la bibliografia y

los anexos.

12
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la forma de llegar al pablico ha cambiado, se dejaron de lado
las estrategias habituales y tangibles que eran utilizadas en afios pasados, puesto
que, las instituciones solo podian brindar informacién al publico mediante los
productos impresos Yy las respuestas muchas veces eran negativas.

Hoy en dia las instituciones publicas o privadas de nuestra ciudad, todavia
usan la manera tradicional de llegar al publico, entregando; afiches, volantes,
tripticos, dipticos y demas, ya sea por falta de conocimiento, o por creer que es un
gasto innecesario. Esto influye de manera negativa en la mejora de la imagen
institucional.

La manera de atraer al publico ha cambiado y la red social Facebook es una
alternativa relevante para las instituciones, de tal manera que la mayoria de los
usuarios han dado un protagonismo significante, a tal punto de que se convierta en
un medio de comunicacién para todo el publico en general. Es por ello, que con
esta investigacion incentivaremos a los estudiantes a estar mas atentos a la
informacion que publica la Municipalidad Provincial de Puno y por otra parte,
para que la oficina de imagen institucional y protocolo mantenga la péagina en
Optimas condiciones, actualizada constantemente, teniendo en cuenta parametros y
tendencias sobre todo lo que se publica en Facebook, ya que esto ayudaraa mejorar
el desemperio la oficina de imagen institucional de la Municipalidad Provincial de
Puno y asi tener una mayor aceptacion del publico objetivo, entre ellos, los
estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la
UNA Puno.

La Municipalidad Provincial de Puno de acuerdo al plan estratégico del

2019- 2022, mediante la oficina de imagen institucional, ha venido elaborando spots

13
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publicitarios, notas de prensa, fotos, videos y otros, que son difundidos en su pagina
oficial de Facebook. Precisamente la investigacion estd destinada en conocer la
percepcion de la Red Social Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno en
los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion Social de la Universidad Nacional

del Altiplano Puno- 2022.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general
e ;Cual es la percepcion de los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion
Social de la Universidad Nacional del Altiplano de la Red Social Facebook
de la Municipalidad Provincial de Puno - 2022?
1.2.2. Problemas especificos
e ;COmo es el uso de la pagina de la red social Facebook de la Municipalidad
Provincial de Puno?
e CoOmo es la interaccién de los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion
Social de la Universidad Nacional del Altiplano Puno en la red social

Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Hipotesis general

e La percepcién de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de la
Comunicacion Social sobre la red social Facebook de la Municipalidad
Provincial de Puno, es poco significativa, porque perciben que la informacion

difundida a través de la Red Social Facebook es poco relevante.

1.3.2. Hipotesis especificas

e El uso de la Red Social Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno es

14
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solamente informativo, dado que mas se suben notas de prensa, fotos y
algunos videos.

e Lainteraccion de los estudiantes de Ciencias de la comunicacion Social en la
red social Facebook es negativa, ya que, no hay una comunicacion con el

publico externo.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En los ultimos afos, el internet surgid6 como un nuevo medio de
comunicacion cuyo uso se expandio rapidamente Ilegando a un gran nimero de
usuarios en todo el mundo, (Capriotti P., 2011) en donde Facebook es la red social
con la mayor cantidad de usuarios activos a nivel global (Kemp, 2017) de los cuales
mas de la mitad utiliza sus servicios al menos una vez al dia (Mander, 2016). Sin
embargo, como indican algunos autores, (Waters,R.D., Burnett,E. Lamm, A. , &
Lucas , J., 2009 ) “el hecho de que las organizaciones creen paginas o perfiles de
usuario no siempre genera mayor colaboracion y visibilidad. Para que ello ocurra,
es necesario conocer a las redes sociales como un instrumento para constituir y
sostener relaciones con los publicos a través de la colaboracion activa en este
medio”.

Ademas, “la fanpage es creada especialmente para ser un medio de
comunicacion con seguidores dentro de Facebook. A diferencia de los perfiles, las
fanpages son espacios que relinen a personas interesadas en un asunto, pagina, empresa,
causa 0 personaje en comun”. (Siqueira, 2020).

Es preciso recalcar que, la comunicacion a través de Facebook en el contexto
latinoamericano actual se convierte en una herramienta clave de la comunicacion

de las organizaciones, no solo para aumentar la visibilidad de la empresa, marca,
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producto o servicio, sino también para impulsar el didlogo con los publicos. (Zeler,
2017).

Segun, (Metzger,M. Donaire, V., 2007) el posicionamiento termina siendo
una posicion en la mente de los consumidores de un mercado objetivo, con respecto
a la competencia. Partiendo entonces de este concepto, ninguna mercancia, bien o
servicio es igual a otro, es decir, todos tienen un valor diferenciador que hace que
resalte u opaque a otras, segun el hecho de lo que los clientes consideren como un
conjunto de satisfacciones de valor. (Levitt, 1990).

La identidad corporativa hace referencia al concepto transcendental para
posicionar a una entidad. Exige identificar y definir los rasgos de coincidencia,
integrarlos y conducirlos a la estrategia establecida de manera conveniente.
Manejada conscientemente o no, toda empresa o institucion tiene una identidad
corporativa Unica. Esta identidad se transmite mediante cualquier acto
comunicacional de la empresa (Acosta, 2013 ).

Cabe recalcar que, el avance de la tecnologia ha generado que muchas
instituciones publicas y privadas opten por crear los llamados FanPage o pagina de
Facebook, cada uno con distintas caracteristicas, esto para atraer mas seguidores,
por ello, es necesario conocer si la eficacia de informacién que dan a conocer a su

publico, tiene trascendencia o no.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Obijetivo general
e Describir la percepcion de los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion
Social de la Universidad Nacional del Altiplano Puno sobre la Red Social

Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno — 2022.
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1.5.2. Objetivos especificos
e Identificar cobmo es el uso de la pégina de la Red Social Facebook de la
Municipalidad Provincial de Puno.
e Determinar como es la interaccion de los estudiantes de Ciencias de la
Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano en la red social

Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno.

17
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CAPITULO II

REVISION LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A nivel internacional

En su tesis doctoral “Facebook como instrumento de
comunicacion en las empresas de américa latina” (Zeler, 2017) nos da
conocer lo siguiente:

Plantea identificar si las empresas cuentan con perfiles corporativos
en Facebook, y sus principales caracteristicas, su objetivo general es analizar
como las empresas que operan en los principales paises de América Latina
gestionan la comunicacion con sus publicos a través de Facebook. Como
metodologia utilizaron la ficha de observacion, en donde muestra que de 189
empresas. Se tomaron 157 empresas que operan en América Latina (27 de
Brasil, 23 de México, 26 de Argentina, 30 de Colombia, 23 de Chile y 28 de
Per(), y 32 empresas que operan a nivel mundial. Los perfiles corporativos
fueron localizados inicialmente a través de los enlaces directos a Facebook
presentes en las paginas web oficiales de las empresas. Para aquellos casos
en que los perfiles no pudieron ser encontrados por el medio antes
mencionado, se realiz6 la basqueda a través de los buscadores populares de
Internet y/o la busqueda directa en el buscador que ofrece la pagina de
Facebook. Asi pues, podemos concluir que las empresas que operan en
América Latina (al igual que las empresas globales) estan centradas en la
difusion de contenidos con un enfoque de comunicacion mayoritariamente

unidireccional, desaprovechando las oportunidades que brinda Facebook para
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establecer el didlogo con los publicos.

(Peniafiel, 2018) en su tesis de licenciatura” Estudio de las
estrategias de comunicacion digital del Municipio de Cuenca y su
impacto en la ciudadania”.

Tiene como objetivo, conocer el impacto en la ciudadania del canton
Cuenca, sobre las estrategias digitales que el area de Community
Management, es por ello, que, para conocer el impacto de los mensajes
publicados en el periodo comprendido del 1 de abril al 30 de abril de 2018,
se realiz6 una encuesta a las personas que son seguidoras de las péginas
Facebook, pues es la cuenta que mayor numero de seguidores posee el
Municipio de Cuenca aleatoriamente. La encuesta posee un total de 13 items,
con preguntas cerradas y abiertas aplicadas durante el mes de mayo de manera
online a través de plataforma google drive. Para ello, la metodologia utilizada
del andlisis del contenido, permiti6 interpretar el uso de las estrategias de
comunicacion generales y especificos de manera objetiva, sistematiza y con
gran valor objetivo, por lo que se intuye que esta matriz, es una herramienta
de andlisis recomendado para investigaciones de este tipo. Y de esta manera
concluir que, de acuerdo a las estrategias que plantea el Municipio de Cuenca
en redes sociales, la idea con la que parten es clara, sin embargo, el fin de
conseguir mas seguidores no es una meta fiable, sino el buscar crear lazos

favorables en estas redes con su ciudadania.

2.1.2. A nivel nacional
(Santos B. , 2020) en su tesis de licenciatura “Facebook y la imagen
institucional de la municipalidad distrital de Ricardo Palma, Huarochiri,

2020”.
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La investigacion tiene como objetivo, determinar la relacion entre
Facebook y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Ricardo
Palma, Huarochiri, 2020, el cual tiene como hipotesis que, existe relacion
significativa entre Facebook y la imagen institucional de la municipalidad
distrital. Asimismo, para que esta investigacion se pueda desarrollar, el
método de recoleccion de datos o informacion seré a través de la técnica de
la encuesta virtual usando la herramienta de Formularios que Google.
Finalmente se concluyo que si existe relacion significativa entre Facebook y
la imagen institucional. El coeficiente de correlacion fue 0,532 por lo tanto,
existe una correlacion positiva considerable. Esto quiere decir, que para los
residentes del distrito de Ricardo Palma la péagina de Facebook de la
municipalidad afecta en su imagen institucional.

(Patifio, 2017) en su tesis de licenciatura, “La influencia de la red
social Facebook en el posicionamiento organizacional de la
municipalidad distrital de cerro colorado Arequipa primer trimestre
20177,

Tiene como objetivo, determinar la influencia de la Red Social
Facebook en el posicionamiento organizacional de la Municipalidad Distrital
de Cerro Colorado en sus Stakeholders externos (pobladores) del Distrito. Y
se llegd a la conclusion de que, los beneficios de la Red Social Facebook
influyen en el posicionamiento organizacional de la imagen proyectada de la
Municipalidad Distrital de Cerro Colorado en sus Stakeholders externos
(pobladores) del Distrito porque el 82% de los pobladores conoce el uso de la
red social Facebook esto quiere decir que se mantienen informados por este

medio.
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2.1.3. Anivel local

(Quispe, 2019) en su tesis de licenciatura ” Uso de los elementos
del Facebook como medio de comunicacion por parte de la
municipalidad provincial El Collao Ilave — 2018”.

Tiene como objetivo general, describir el contenido de la pagina de
esta Municipalidad acompafiado de los objetivos especificos como,
identificar el uso de los elementos multimedia, asimismo determinar la
interactividad de los usuarios de esta pagina. Llegando a siguiente conclusion,
la implementacion de la pagina del Facebook de la Municipalidad Provincial
El Collao llave 2018, tuvo una aceptacion regular como medio de
comunicacion digital. Los elementos del Facebook tales como notas
periodisticas/informativas, imégenes y productos audiovisuales fueron
publicados constantemente logrando una repercusion regular en los usuarios
y/o seguidores.

(Chama, 2018) en su tesis de licenciatura, “Nivel de interaccion en
la red social Facebook el portal universitario en los estudiantes
universitarios de la ciudad de Puno — 2016”.

La siguiente tesis plantea, identificar el nivel de interaccion a través
de la red social Facebook “El Portal Universitario” en los estudiantes
universitarios de la ciudad de Puno — 2016, el nivel de interaccion a traves
“Portal universitario” en la red social Facebook en estudiantes universitarios
es media por el corto de tiempo de acceso al portal por parte de los usuarios,
ya que las actividades que realizan los de “El Portal Universitario” implican
una interaccion mas dindmica. Y para concluir, el nivel de interaccion en la

red social Facebook “El Portal Universitario”, en los estudiantes
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universitarios de la ciudad de Puno indica tener un nivel medio, debido a que
las publicaciones que ellos realizan mediante su fanpage, cuentan de forma
regular con contenidos e informacion de tipo visual que los estudiantes

tienden a interactuar de forma inmediata.

2.2. MARCO TEORICO

En esta investigacion se consideraron los siguientes antecedentes que

defenderan las discusiones de la tesis:

2.2.1. Facebook

Para este trabajo de investigacion, una de las herramientas es la red
social Facebook, es por ello, que se buscé la percepcion de varios autores,
quienes, concuerdan que, es una plataforma en donde los usuarios publican
contenidos, intercambian ideas, convirtiéndose asi, un medio indispensable
para las personas.

Segan, (Faerman J. , 2009, pag. 18), nos da a conocer su punto de
vista, y de qué manera Facebook, se convirtié un necesidad para conocer
amigos, obtener informacion, distraccion y otros:

Facebook es un sitio web de redes sociales creado por Mark
Zuckerberg. Originalmente era un sitio para estudiantes de la Universidad
de Harvard, pero en la actualidad esta abierto a cualquier persona que tenga
una cuenta de correo electronico. Ademas, sostiene que, los usuarios pueden
participar en una 0 mas redes sociales, en relacion con su situacion
académica, su lugar de trabajo o region geografica. La mayoria de funciones
de Facebook se basan en la idea de que hay personas en tu vida con las que
quieres mantenerte en contacto. Ya sean amigos, familiares, comparieros de

trabajo 0 conocidos, una vez establezcas una conexion con ellos en
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Facebook, seran considerados tus amigos. Sin amigos, Facebook puede dar
la sensacion de estar vacio. Por eso hemos creado diferentes maneras en las
que puedes buscarlos sin dificultad.

Ademas, segun (Flores, Moran, & Rodriguez, 2013, pag. 20)
manifiestan que, “este es un medio en donde las personas que ya tienen su
cuenta creada, “pueden subir iméagenes, videos, crear grupos, utilizar sus
diversas aplicaciones, entre otros aspectos més que hacen de esta
plataforma, la mas exitosa”.

Por otro lado, segun (Galvez, 2015, pag. 15) indica: La ventaja
competitiva que ofrece esta red con respecto a los medios de comunicacion
mas tradicionales reside en que no solo ofrece una segmentacién de su base
de datos por atributos como la edad, sexo, ingresos o datos geogréaficos, sino
que también ofrece variables de comportamiento.

Mientras que, (Avellaneda, 2014, péag. 40) sostiene lo siguiente:
Facebook es una red social que permite interconectar usuarios en internet,
en donde se puede compartir ideas, fotos, videos, comentarios, escribir
notas, crear eventos con otros usuarios de la red. Ademas, se puede crear
una pagina especial para una empresa, artistas, institucion.
2.2.1.1 Tipos de Contenido de Facebook

Segun (Nufiez 2013), citado por (Chama, 2018, pag. 29), clasifica
los contenidos de Facebook en los siguientes tipos:

e  Texto: Publicacion de un contenido.

e  Fotos: Fotos, albumes, infografias.

e Videos: publicados en Facebook.

e Notas: Notas de prensa.
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e Eventos: Se crea una pagina para cada acontecimiento.
e URL: URL de una pagina, video, foto, etc..

2.2.1.1.1 Publicaciones

Las publicaciones de videos, fotos, historias,
folletos, y demaés, en la red social de Facebook ayuda a
que las paginas mantengan al tanto a sus seguidores, para
que, la comunicacion con ellos, sea fluida y actualizada.
Es por ello que, (Fernandez M. , 2014, pags. 15- 17)
sostiene: La revolucién de internet y las computadoras
personales, ha claudicado frente a los dispositivos
moviles (Mobile) y los teléfonos celulares inteligentes
(Smartphones). Ademas, sostiene que, el mundo del
Mobile obliga a replantear algunos paradigmas del
Marketing, porque cuando los individuos interactian
con un dispositivo mavil, no buscan los contenidos, sino
que los descubren. De esta manera, los contenidos deben
tener la creatividad y el impacto suficientes, para
conseguir atraer a las personas. En este sentido, las
instituciones tienen que buscar estrategias para ganar
mas seguidores y usuarios.

Ernoult (2013), citado por (Heredia & Regalado,
2017, pag. 31) describe a las publicaciones de
contenidos en Facebook, como: Al alcance organico
como uno de los elementos que sirve para medir la

eficiencia de la pagina de Facebook, vinculado a las
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publicaciones. La verdadera diferencia entre el alcance
de fans y el alcance orgénico es que el Gltimo incluye
vistas de personas que no son fans de la pagina, pero que
han accedido directamente a tu pégina o han visto su
contenido en un widget (por ejemplo, un “like box” en
tu web o blog).

Asimismo, (Ponce & Cordelier, 2019, pag. parr
2) sostienen que; “el contenido generado en Facebook
por sus miembros puede representar una ventaja
importante para las empresas, ya que sus comentarios
arrojan informacion sobre el éxito y la aceptacion de
productos o servicios especificos y que mejoran la
relaciones con los consumidores”.

Es necesario saber que, mediante las
publicaciones, es como se puede interactuar con los
amigos y la comunidad. Por este motivo, segin (Santos
D., 2022, pag. parr 42) indica que: Publicar contenido
visualmente atractivo es una de las medidas mas
importantes que puedes tomar para mejorar tu estrategia
en Facebook. Por ello, nos recalca, “Usa esto en tu favor
y publica el mejor contenido visual que tengas en tu
pagina de Facebook o esfuérzate por mejorar
visualmente el contenido que ya tienes creado,

como plantillas gratis de imagenes para redes sociales”.
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2.2.1.2 Seguidores
Mas alla, de la interaccion de los usuarios de Facebook, es
importante también conocer la cantidad de seguidores que pueda
llegar a tener una pégina y de qué manera conseguirlas y
mantenerlos activos, ya que, un seguidor es la persona que decide
seguir las publicaciones de otro usuario, marca o institucion.
(Martinez F. , 2019, pag. parr 1)e n su articulo de
investigacion, sostiene lo siguiente: Cuando gestionamos nuestra
propia pagina de Facebook o la de algun cliente, valoramos con
alegria el crecimiento organico de fans.
2.2.1.2.1 ¢Pero cual es la diferencia real efectiva entre fans y
seguidores?
Los usuarios que han pulsado me gusta y
seleccionan seguir esta paginay ver primero, asi como
los que no siendo fans de la pagina han pulsado seguir y
ver primero, reciben en su New Feed todas las
actualizaciones que publiquemos, mientras que los
usuarios que solo han pulsado me
gusta como predeterminado (por defecto), entraran en la
rueda del algoritmo de Facebook, ese algoritmo que
conocemos hasta con nombre propio edgerank, aunque
parece ser que el nombre ya no se utiliza como tal.
(Martinez F. , 2019, pag. parr 6 ), nos da a conocer la
diferencia entre fans y seguidores, y de esta manera, esto

ayude a los interesados ganar mas seguidores en sus
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paginas.
2.2.2. Percepcion

Debido a que buscamos saber cuél es la percepcion de los estudiantes
de la escuela profesional de Ciencias de la Comunicacion Social, respecto
al fortalecimiento de la imagen institucional de la Municipalidad de Puno,
veamos el concepto de percepcion, segun (Vargas , 1994, pag. 48): Es el
proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el reconocimiento,
interpretacion y significacion para la elaboracion de juicios en torno a las
sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen
otros procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la
memoria y la simbolizacion.

Ademas, (Vargas , 1994, pag. 48) sostiene que: La percepcion no es
un proceso lineal de estimulo y respuesta sobre un sujeto pasivo, sino que,
por el contrario, estdn de por medio una serie de procesos en constante
interaccion y donde el individuo y la sociedad tienen un papel activo en la
conformacién de percepciones particulares a cada grupo social.

Por otro lado, para (Merleau, 1975, pag. 44) definen que:Percibir no
es experimentar una multitud de impresiones que conllevarian unos
recuerdos capaces de complementarlas; es ver como surge, de la
constelacion de datos, un sentido inmanente sin el cual no es posible hacer

invocacion ninguna de los recuerdos.

2.2.2.1 Psicologia de la percepcién
Segun, (Howard, 1960, pag. 42) da a conocer lo siguiente.
La manera especifica con la cual miramos al mundo, esta

relacionada directamente con la reaccién hacia él. Nuestras
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actitudes supeditadas a lo que percibimos. De alli, el dicho o
proverbio de “ver es creer”, seguin el cual, para muchos, la unica
manera de hacer que un grupo de personas tengan la misma actitud
u opinién es el de exponerlas simultaneamente al mismo estimulo.
Posteriormente, ilustra los cuatro aspectos de la percepcion

(Howard, 1960, pégs. 43-45):

e Sensibilidad

e Cualidades de los estimulos

e Experiencias

e Estar listos

2.2.2.2. Percepcion del publico

Cuando una institucion crea su péagina en la red social
Facebook, tiene que tener en cuenta siempre cual es la percepcion
del publico, ya sea positiva o0 negativa.

Por este motivo. Segun (Aguiar, 2012, pag. 53) define este
término como: EIl posicionamiento se basa en la percepcion, y la
percepcion es la verdad dentro del individuo. la percepcion es el
significado que se en base a experiencias, atribuimos a los
estimulos que nos entra por los sentidos. Las percepciones pueden
ser subjetivas (que depende de los instintos particulares del
individuo) como selectivas (que dependen de sus experiencias,
intereses y actitudes).

2.2.2.3. Interaccion
Es importante, definir este término ya que, también se busca

saber el nivel de interaccidn que existe en la red social de Facebook
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de la Municipalidad Provincial de Puno, con su pablico externo.

Ante ello, (Degenne, 2016, péag. 66) sostiene: La
interaccion puede designar un intercambio elemental, de corta
duracion y representar una unidad de accion. En cambio,
empleamos relacion para aludir a un conjunto de interacciones
entre las mismas personas a lo largo del tiempo”.

Por otro lado, segun los autores, (Martinez, Solano, &
Amat, 2012, pags. 13-26), mencionan que a partir de una
investigacion con estudiantes espafioles describen cuatro
modalidades de interaccion social mediada por las tecnologias, las
cuales son las siguientes:

e Modelo de costumbres: Se mantiene la misma red de
contactos para la interaccion presencial, movil y en
Internet. Usa la tecnologia como complemento para la
interaccion (Martinez, Solano, & Amat, 2012, pags. 13-26).

e Modelo de costumbres tecnologicamente
ampliado: Se mantiene la red de contactos de interaccion
personal que se refuerzan con la tecnologia. Se establecen
contactos de exclusiva interaccion online (Martinez,
Solano, & Amat, 2012, pégs. 13-26).

e Modelo tecnoldgico: Se diferencian claramente contactos
de interaccion personal junto con un elevado numero de
contactos que se configuran y funcionan a partir de la red
(Martinez, Solano, & Amat, 2012, pags. 13-26).

e Modelo multirrelacional: Se incrementan
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notoriamente las interacciones exclusivas en lared. Solo se

interactCa en persona con algunos individuos (Martinez,

Solano, & Amat, 2012, pégs. 13-26).

Mientras que, para (Campos, 2008, pag. 3) “Las relaciones
a través de la red, por internet, introducen nuevas formas de
comunicacion, una economia y cultura que prioriza nuevos valores
y formas de intercambio directas, segmentadas, personalizadas,
colaborativas, comunitarias e interactivas”.

Finalmente, (Goncalves, 2016) sostiene que; “Facebook
posibilita, ademé&s de un gran alcance, una gran interaccion con el
publico, ya que las personas pueden comentar, gustar o compartir
de tus actualizaciones en la pagina”.

2.2.2.4. Conocimiento

En la actualidad, conocer una institucion ya no es tan
complicada, ya que a través de las redes sociales podemos adquirir
informacion del mismo, ademéas, de ver cdémo es su
funcionamiento. Por ello, buscamos saber, si el publico externo,
conoce el trabajo que realiza la Municipalidad Provincial de Puno.
Al respecto, para (Martinez & Rios, 2006, pag. parr.8) el
conocimiento es: Un proceso a través de cual un individuo se hace
consiente de su realidad y en éste se presenta un conjunto de
representaciones sobre las cuales no existe duda de su veracidad.
Ademas, el conocimiento puede ser entendido de diversas formas:
como una contemplacion porgque conocer €S ver; como una

asimilacion porque es nutrirse y como una creacion porgue conocer

30

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

es engendrar.

Mientras que, (Rendon, 2005, pag. 54), sostiene lo
siguiente: El conocimiento es construido por el sujeto con base en
la asimilacion, integracion y reorganizacion de estructuras que le
permiten interpretar el mundo e interactuar con él. Dichos
esquemas son una serie de operaciones susceptibles de realizarse
en situaciones semejantes, no necesariamente idénticas, que le
permiten resolver problemas e interrelacionarse con su entorno.

Por otro lado, Segln (Segarra & Bou, 2005, pag. 179) dan
a conocer que: El conocimiento en la organizacion es un activo
intangible que forma parte de distintos elementos y procesos de la
organizacion y puede adoptar distintas formas. este activo se puede
someter a diferentes actividades de gestion, siendo posible su
movilidad (dentro y fuera de la organizacién).

2.2.2.5. Notoriedad

Para que una marca, empresa, negocio o institucion, sea la
mas conocida, es necesario, que sea notoria, relevante y busque la
manera de posicionarse en la mente de su publico objetivo. Por ello,
(Moral, 2007, pags. 28-29) define a la notoriedad de tres maneras:

e Aquella de acusada disponibilidad comunicacional,
materializada en una fuerte presencia en los medios de
comunicacion de caracter comercial (Moral, 2007, pags.

28,29).

e Aquélla que es conocida por los consumidores potenciales,

es decir, de elevada disponibilidad y accesibilidad mental
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(la notoriedad entendida como una faceta de la memoria),

materializada en un acervo popular sobre la misma, que le

otorguen el calificativo de familiar (Moral, 2007, pags.

28,29).

e aquélla con nombre, fama y reputacién, es decir, aquélla
para la que se corrobora la existencia de cierta opinién
publica (Moral, 2007, pags. 28,29).

Mientras que, (Fernandez & Gonzalez, 2014, pag. 44),
Ilegaron a la siguiente conclusién: Para las empresas la notoriedad
es importante ya que estas al poseer algiun grado de la misma se
vuelven un producto o servicio potencial en la toma de decision del
cliente, por ello el cliente esta teniendo en cuenta la posibilidad de
adquirir el producto o servicio de la empresa, una empresa que no
cuenta con notoriedad es aquella donde su marca o lo que ofrece es
desconocido, o que la gente al escuchar el nombre de la empresa
tampoco lo reconoce.

Finalmente, (Alquedan & Quinde, 2019, pags. 21-22)
precisan este concepto de la siguiente manera: Las marcas
posicionadas en el mercado suponen una ventaja competitiva en la
eleccion por parte del consumidor; principalmente en aquellas
decisiones de baja implicacion, en las cuales el reconocimiento del
nombre puede ser la Gnica consideracién a la hora de elegir el
producto.

2.2.2.6. Comunicacion

La comunicacion es un proceso en donde se busca el
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dialogo, la interaccion de una persona con otras o de una institucion
con su publico externo, ademéas para que esto se dé, existen una
serie de elementos como, el emisor, receptor, mensaje, canal, y
demas.

Tomando en cuenta los elementos, las instituciones buscan
la mejor opcion de llegar a tener una buena comunicacion con su
publico externo.

Segun, (Aguiar, 2012, pag. 6) sostiene lo siguiente: Es un
proceso que involucra el intercambio de hechos, puntos de vista e
ideas entre las organizaciones y sus publicos. Es por ello, que es
esencial el manejo de la comunicacidn, ya que, de acuerdo a este
manejo, sera el existo de la gestion del relacionista publico.

Mientras que, (Montoya , 2018, pag. 786) lo define asi: La
comunicacion externa como el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos externos
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una
imagen favorable o a promover sus productos o servicios.

Ademas, (Cisneros, 2002, pag. 73) sostiene lo siguiente: El
concepto de comunicacién antes planteado no se asume como una
sustancia que pueda asociarse a otras entidades (como los medios,
por ejemplo), sino como una accién generada por los seres
humanos que tienen la voluntad de entenderse, por lo que

establecen un acuerdo de principio en cual se reconocen
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reciprocamente como seres humanos valiosos, se respetan en
cuanto tales y valoran sus diferencias y autonomia ética,
desarrollan un intercambio reciproco de mensajes que los lleva a
crear un nuevo conocimiento y una verdad conjunta, asi como un
vinculo que los compromete reciprocamente, teniendo mutua
conciencia de todo ello.

De esta manera, (Cisneros, 2002, pag. 52) sostiene que la
comunicacion tiene dos elementos que son la persuasion y
entendimiento, mismos que son diferentes: Por persuasién nos
referimos a la accion y efecto de persuadir o persuadirse. Y
persuadir lo entendemos como inducir, mover, obligar a uno a con
razones a creer o hacer una cosa. Por entendimiento significamos
inteligencia o sentido que se da a lo que se dice o escribe. Pero
también concebimos por entendimiento la capacidad de
comprender o llegar a un acuerdo. Donde comprender significa
encontrar justificados o naturales los actos o sentimientos de otro.

Asimismo, para (Cisneros, 2002, pag. 75) nos manifiesta
que: Los llamados medios masivos de comunicacién, ni pueden
considerarse masivos por su naturaleza tecnoldgica, a priori, ni
estan siendo utilizados para la acciobn comunicativa en nuestra
sociedad. Son herramientas tecnol6gicas con posibilidad de ser
empleadas para la difusion de mensajes elaborados por
especialistas.

Por otro lado, (Paoli, 1983, pag. 11) interpreta la

comunicacion de la siguiente manera: “Para comunicarnos,
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necesitamos haber tenido algin tipo de experiencias similares
evocables en comun”.
2.2.2.7. Informacion

De la misma manera, para que el publico externo tenga la
informacion necesaria de una institucion ya sea publica o privada,
necesita estar en constante comunicacion, y de tal forma que, los
ciudadanos conozcan el funcionamiento y los acontecimientos de
dicha institucion. Por ello, (Paoli, 1983, pag. 16) dice lo siguiente:
Cuando los significados comunes se informan de la misma manera,
tendemos a actuar de modo similar. Dos sujetos tienen la misma
informacion, no cuando tienen los mismos datos, sino cuando
tienen el mismo modo de orientar su accion. Y cuando evocan en
comun el significado de su accién, se comunican la misma
informacion.

Ante ello, (Garcia , 1998, pag. 305) define la informacion
como: “Efectivamente, nuestra experiencia vital nos enfrenta
continuamente con el concepto informacion, y el término en
cuestion aparece por doquier”.

Mientras que, (Aguado , 2004, pag. 30) sostiene lo
siguiente: El valor estadistico de la informacién viene asociado a
la probabilidad de seleccién de una sefial dada en una lista o
repertorio de sefiales. La vinculacion entre la idea de informacion
y las ideas de novedad e imprevisibilidad involucra a las instancias
de la comunicacion, emisor y receptor:

e Para el emisor la informacién equivale al grado de libertad
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en la seleccion de las sefiales.

e Para el receptor, la informacion equivale al grado de
novedad o sorpresa del mensaje.
2.2.2.8. Imagen Institucional

La imagen institucional desde un punto de vista general, es
la imagen que muestran los instituciones publicas o privadas a su
publico externo y publico interno y de qué manera llegar a ellos y
ser aceptados. Ante ello, se recurrié a diferentes autores para que
cada uno de su punto de vista.

Para, (Aguiar, 2012, pag. 19) lo conceptualiza de esta
manera: Es la idea que se formula en la mente de quienes observan
a la institucion ya sea desde dentro o desde fuera de la misma, y
por la cual una institucion tiene la posibilidad de ser reconocida y
cumplir con sus objetivos y metas. Pero la institucion no es capaz
de controlar plenamente esa imagen pues no depende de ella, solo
puede gestionar de la mejor manera posible su comunicacion,
evitando, contrarrestando y previendo que se forme una imagen
negativa de ella.

Por otro lado, los autores (Marquez, Molina, & Mejia, 2017,
pag. 39) llegan a la conclusion siguiente: “La formacion de la
imagen institucional nace en la mente del publico, debido a un
proceso mental de recoleccion de informacion de manera aleatoria
de una entidad lo cual crea la imagen de una organizacion”.

Ademas, (2017, pag. 40) “La imagen institucional consiste

de una manera organica e intangible, por ello también tiene un
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matiz subjetivo que cambia constantemente en funcion de las
interacciones o experiencias que los individuos tengan con la
organizacion”.

Gomez (2006), citado por, (Marquez, Molina, & Mejia,
2017, pags. 40-41), sostiene que, desde el punto de vista de la
construccion de la imagen de una ciudad se hace a partir de la
integracion de tres elementos:

e La imagen funcional, que se obtiene a partir del grado de
cumplimiento de sus actividades.

e La imagen percibida, que es la que tienen los publicos
objetivos de la misma, tanto en el exterior como en el
interior.

La imagen intencional, la cual se refiere a la que se quiere
inducir sobre la ciudad, mediante acciones en el terreno de la
identidad visual y la comunicacion.

Es preciso recalcar que (Daza, 2010, pag. 60) manifiesta:
La imagen institucional deberia destacar la verdadera identidad de
la organizacion, transmitir prestigio, mejorar las actitudes del
personal (tanto internamente y externamente), reducir los mensajes
involuntarios, asi como garantizar la calidad del personal, reforzar
la publicidad y reflejar la evolucion dptima de la empresa.

Finalmente, Villafaiie (1993, p.23), citado por (Bobadilla &
Sandoval, 2015) sostiene que la "Imagen Institucional es el
resultado de la integracion, de un conjunto de imagenes que, con

mayor 0 menor protagonismo, la empresa proyecta para su
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desarrollo social”.

2.2.2.8.1. Dimensiones de la imagen institucional
Segun (Capriotti P. , 2008) imagen institucional es un
concepto que se basa en la de recepcion y lo muestra de
la siguiente manera:
2.2.2.8.1.1. ldentidad de la empresa
Para (Capriotti P. , 2008, pag. 30),
“Es la personalidad de la organizacion, lo
que ella pretende ser. Es un ser historico,
ético, y de comportamiento. Es lo que la
hace individual y la distingue y diferencia
de las demas™.
e Cumplimiento de objetivos
e Cumplimiento de politicas.

e Estructura organizacional.

2.2.2.8.1.2. Comunicacion de la empresa
“Es todo lo que la organizacion dice
a sus publicos, ya sea por envio de
mensajes a través de los diferentes canales
de comunicacion (su accion comunicativa
propiamente dicha) como por medio de su
actuacion cotidiana (su conducta diaria)”.

(Capriotti P. , 2008, pag. 31).

e Comunicacion interna.

e Trato directo
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e Atencion al usuario
e Capacidad de respuesta a

reclamaciones e incidencias

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Facebook
Es una red social que nos ayuda acceder a interconectar usuarios
en internet, en donde se comparte ideas, fotos, videos, comentarios,
escribir notas, crear eventos con otros usuarios de la red. Ademas, se puede
crear una pagina especial para una empresa, artistas, institucion

(Avellaneda, 2014).

2.3.2. Interaccion
La interaccion puede designar un intercambio elemental, de corta
duracion y representar una unidad de accion. En cambio, empleamos
relacion para aludir a un conjunto de interacciones entre las mismas
personas a lo largo del tiempo”. Vale decir que la interaccion es eventual
mientras que la relacion supone cierto nivel de involucramiento (Degenne,
2016).
2.3.3. Percepcién
Es el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracion de
juicios en torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social,
en el que intervienen otros procesos psiquicos entre los que se encuentran
el aprendizaje, la memoria y la simbolizacion. Ademas, sostiene que: La

percepcion no es un proceso lineal de estimulo y respuesta sobre un sujeto
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pasivo, sino que, por el contrario, estan de por medio una serie de procesos
en constante interaccion y donde el individuo y la sociedad tienen un papel
activo en la conformacion de percepciones particulares a cada grupo social
(Vargas, 1994).
2.3.4. Imagen institucional
La imagen institucional deberia destacar la verdadera identidad de
la organizacion, transmitir prestigio, mejorar las actitudes del personal
(tanto internamente y externamente), reducir los mensajes involuntarios,
asi como garantizar la calidad del personal, reforzar la publicidad y reflejar
la evolucidon éptima de la empresa (Daza, 2010).
2.3.5. Informacion
Cuando los significados comunes se informan de la misma manera,
tendemos a actuar de modo similar. Dos sujetos tienen la misma
informacion, no cuando tienen los mismos datos, sino cuando tienen el
mismo modo de orientar su accion. Y cuando evocan en comun el
significado de su accién, se comunican la misma informacion (Paoli, 1983,
pag. 16).
2.3.6. Comunicacion
El concepto de comunicacion antes planteado no se asume como
una sustancia que pueda asociarse a otras entidades (como los medios, por
ejemplo), sino como una accién generada por los seres humanos gue tienen
la voluntad de entenderse, por lo que establecen un acuerdo de principio
en cual se reconocen reciprocamente como seres humanos valiosos, se
respetan en cuanto tales y valoran sus diferencias y autonomia ética,

desarrollan un intercambio reciproco de mensajes que los lleva a crear un
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nuevo conocimiento y una verdad conjunta, asi como un vinculo que los
compromete reciprocamente, teniendo mutua conciencia de todo ello
(Cisneros, 2002, pag. 73).
2.3.7. Publicaciones
La revolucion de internet y las computadoras personales, ha
claudicado frente a los dispositivos moviles (Mobile) y los teléfonos
celulares inteligentes (Smartphones). EI mundo del Mobile obliga a
replantear algunos paradigmas del Marketing, porque cuando los
individuos interacttan con un dispositivo movil, no buscan los contenidos,
sino que los descubren. De esta manera, los contenidos deben tener la
creatividad y el impacto suficientes, para conseguir atraer a las personas
(Fernandez M. , 2014, pags. 15- 17).
2.3.8. Conocimiento
El conocimiento es construido por el sujeto con base en la
asimilacion, integracién y reorganizacion de estructuras que le permiten
interpretar el mundo e interactuar con él. Dichos esquemas son una serie
de operaciones susceptibles de realizarse en situaciones semejantes, no
necesariamente idénticas, que le permiten resolver problemas e

interrelacionarse con su entorno (Rendon, 2005, pag. 54).
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1. AMBITO DE INVESTIGACION

El desarrollo del presente trabajo de investigacion se ejecutdé en el
Departamento, Puno, Provincia de Puno, distrito de Puno, ubicado a 3810 m.s.n.m.,
en la Municipalidad Provincial de Puno, y las encuestas fueron realizadas en la
Universidad Nacional del Altiplano, Facultad de Ciencias Sociales, Escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social, en donde participaron los

estudiantes de sexto a decimo semestre.

3.2. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION
3.2.1. Vision
Puno es una ciudad, ecoldgica, con identidad cultural, espacios
publicos ordenados y seguros, ciudadanos comprometidos con su desarrollo
y atractiva para el turista.
La provincia de Puno cuenta con una poblacién organizada,
democrética y participativa con conciencia ciudadana.
Su crecimiento y desarrollo urbano es planificado y su desarrollo
rural es autosostenido con una educacion y salud integral de calidad y
participativa. La provincia cuenta con redes viales distritales e
interdistritales asfaltadas, totalmente integradas, con un turismo receptivo,
sostenible y ecologico.
3.2.2. Mision
La Municipalidad Provincial de Puno representa al vecindario,
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promueve la adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el
desarrollo integral sostenible y armonico de su circunscripcion (Ley 27972).
Planificando, ejecutando e impulsando a través de los organismos
competentes el conjunto de acciones destinadas a promover el desarrollo
economico local y proporcionar al ciudadano el ambiente adecuado para la
satisfaccion de sus necesidades vitales de vivienda, salud, educacidn,
recreacion, transportes y comunicaciones.
3.2.3. Actividad principal de la institucion:
La Municipalidad Provincial de Puno Es la institucion del estado,
con personeria juridica, facultada para ejercer el gobierno de un distrito o
provincia, promoviendo la satisfaccion de las necesidades de la poblacion y
el desarrollo de su ambito.
3.2.4. Recursos con que cuenta:
e Recursos Humanos
e Alcalde: Martin Ticona Maquera
e Regidores:
e Jorge Quispe Apaza
e Rogelio Pacompia Paucar
e Wilma Yanet Arizapana Yucra
e Eliana Mazuelos Chavez
e Adolfo Perez Perez
e Eddy Narciso Larico Tintaya
e Juan Jose Yucra Quispe
e Yannina Nitza Arias Huaco

e Richar Leandro Tipo Quispe
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e Jose Domingo Calisaya Mamani

e Carmelo Alejo Mayta

3.2.5. Estructura organica

ORGANO DEL -
GOBIERNO MUNICIAL -

Consejo municipal
Alcalde

ORGANO DE -
COORDINACION -

Comisiones Permanentes

Comisiones Especiales

Consejo de Coordinacion local provincial
Comité Provincial de Defensa Civil

Comité Provincial de seguridad Ciudadana
Comité Provincial de Medio Ambiente
Comité Provincial de Administracion de PVL.

ASESORAMIENTO -

ORGANO DE - Gerencia Municipal
DIRECCION

ORGANO DE CONTROL - Oficina de Control Institucional.
INTERNO

ORGANO DE DEFNSA

JUDICIAL. - Procuraduria Publica Municipal
ORGANO DE - Gerencia de Asesoria Juridica

Gerencia de Planificacion y Presupuesto
o Subgerencia de Planificacion y Programacion
de Inversiones.
o Subgerencia de Presupuesto
o Subgerencia de Desarrollo Organizacional
o Subgerencia de Cooperacion  Técnica
Internacional y Pre inversion.
Oficina de Subgerencia y Liquidacion de Inversiones

ORGANO DE APOYO -

Secretaria General
o Unidad de Imagen Institucional y Protocolo
o Unidad de Registro Civil
o Unidad de Archivo
Oficina de Ejecucion Coactiva
Oficina de Tecnologia Informatica
Oficina de Atencién Orientacion al vecino
Gerencia de Administracion
o Subgerencia de Personal
o Sugerencia de Logistica
o Sugerencia de Tesoreria
o Sugerencia de Contabilidad
Gerencia de Administracion Tributaria
o Sugerencia de Recaudacion Tributaria
o Sugerencia de Finanzas y Operaciones

Gerencia de Desarrollo Urbano
o Sugerencia de Planeacion y Control Urbano
o Sugerencia de Catastro
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ORGANO DE LINEA

Gerencia de Transporte y Seguridad Vias
o Sugerencia de Registro de Transportes
o Sugerencia de Inspecciones de Transito
Gerencia de Turismo y Desarrollo Econémico
o Sugerencia de Turismo y Comercio Exterior
o Sugerencia de Actividades Econémicas
o Sugerencia de Promocion Empresarial vy
Desarrollo Econémico Rural
Gerencia de Medio Ambiente y Servicios
o Sugerencia de Gestion Ambiental y Salud
Publica
o Sugerencia de Parques, Jardines vy
Conservaciones de Areas Verdes
o Sugerencia de Proteccion Ciudadana y
Defensa Civil
Gerencia de Ingenieria Municipal
o Sugerencia de Estudios Definitivos
o Sugerencia de Obras Publicas vy
Mantenimiento
Gerencia de Desarrollo Humano y Participacion
Ciudadana
o Sugerencia de Promocion Social 'y
Participacion Ciudadana
o Sugerencia de Educacion, Cultura'y Deporte
o Sugerencia de Desarrollo de la Mujer, nifio,
Adolescente y Adulto Mayor
o Sugerencia de Programas Sociales

ORGANOS
DESCONCENTRADOS
EMPRESAS
MUNICIPALES

Programas Especiales de Operacion y Mantenimiento
de Maquinas y Equipo Mecanico

Programas Especiales Policlinico Especial

Programas Especial Terminal Terrestre

Programas Especial de Centros Comerciales
Programas Especial de Complejos Culturales y
Educativos

Fuente: Informacion obtenida de plan estratégico de la municipalidad, gestion 2019-

2022.

3.3. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La metodologia que se emple6 en el presente trabajo de investigacion fue el

enfoque cuantitativo en donde se hizo la recoleccion y el analisis de datos para

contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y

confia en la medicidén numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica

para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion
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(Hernandez, Fernandez y Baptista , 2001).

3.4. TIPO DE INVESTIGACION

Se realizo el tipo de investigacion descriptivo, que entiende la descripcion,
registro, interpretacion de los resultados actuales. “La investigacion descriptiva
trabaja sobre realidades de hecho, caracterizandose por presentarnos una

interpretacion correcta” (Tamayo, 2006).

3.5. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion fue no experimental, porque se estudi6 las variables: red
social Facebook y percepcion, en su estado natural sin someterse a la manipulacion.
De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del
estudio. “Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos”

(Hernandez, Fernandez y Baptista , 2001)

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Técnica

Encuesta

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como
procedimiento de investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos
de modo répido y eficaz. (Casas, 2002). Asi para el presente estudio se
utilizé6 como técnica la encuesta, que se realizd6 de manera presencial,
porque se buscd la percepcion de los estudiantes de sexto a decimo
semestre de la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social,
sobre la Red Social Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno.
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3.6.2. Instrumentos
Cuestionario
El instrumento utilizado fue el cuestionario estructurado, que tuvo
un conjunto de preguntas de varios tipos, preparado sistemética y
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan para la
investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en formas variadas,
entre las que destacan su administracion a grupos o su envio por correo.
(Hernandez , R., Fernandez , C. y Baptista, P., 2014). En cuanto a la escala

de Likert, se estructuré el nivel de actitudes favorables a desfavorables.

3.7. POBLACION Y MUESTRA

3.7.1. Poblacion
“Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion”. (Arias, 2006 ) Es por ello, que la poblacion que se considera
en la investigacion son 252 estudiantes de sexto a decimo semestre de la
Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la

Universidad Nacional del Altiplano Puno.

3.7.2. Muestra
Para la presente investigacion se efectud una muestra de tipo probabilistica,
mediante la formula Aleatoria simple, en donde se obtuvo a 155 estudiantes
matriculados en el 2022 — I, de sexto al décimo semestre, entre varones y
mujeres, de 19 a 30 afios de edad, que participaron de la encuesta.

N*Z2xPxQ
e2*(N—1)+Z2 xpxq

n=
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Donde:

N=Poblacion

Z = Nivel de confianza

p = Variabilidad positiva
q = Variabilidad negativa
e = Margen de error

n= tamafio de la muestra

Calculo de tamafio de muestra

ERROR 5.0%
TAMARNO POBLACION = 252
NIVEL DE CONFIANZA 95%
TAMANO DE MUESTRA =155

_ 252% 1.96% % 0.05 * 0.05
M= 5 052+(252-1)+1.962 +0.05+005

n=15

3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para la tabulacion de los resultados se realiz6 las siguientes acciones:
e Se procedié a analizar los resultados utilizando el método estadistico
descriptivo simple porcentual.
e Se realizo el vaciado correspondiente de datos en el programa de Excel.
e Se realizo la elaboracion de cuadros estadisticos con la informacion de los
resultados obtenidos.

e Se realiz6 la tabulacion, interpretacion y el andlisis respectivo
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3.9. FICHADE ANALISIS DE CONTENIDO DE LA RED SOCIAL FACEBOOK

DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO

Pagina Municipalidad Provincial de Puno
Fecha 18- 10 - 2022
Direccién Jr. Deustua N° 458, Puno

Direccion de correo

electronico punomunicipalidad@gmail.com

Seguidores 104 mil

Contenidos

En la pagina oficial de la red social Facebook de
la Municipalidad Provincial de Puno, se observa
en un 70% la publicacion a diario de por lo
Notas de prensa menos 2 notas de prensa de las diferentes
actividades que realiza, con la redaccién de
textos en la mayoria amplios, mismos que son
subidas a este medio en horas de la tarde. Todo
ello, va siempre acompafiado de las fotos que
tienen buena calidad, con diferentes planos, pero

no tienen el disefio correspondiente.

Por este medio, la oficina de Imagen
Institucional de la Municipalidad de Puno, hace
Afiches de invitacion la invitacion a los periodistas de los diferentes

a actividades medios locales, regionales y nacionales, también

a poblacién en general a ser participes de las
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ceremonias protocolares, inauguraciones de
obras, campeonatos, capacitaciones a diferentes
organizaciones, aniversarios de distritos, centros
poblados y barrios de la ciudad, conferencias de

prensa, festivales, campafias y demaés.

En la pagina de Facebook de la Municipalidad

Videos Provincial de Puno, se visualiza escasa
y publicacion de videos institucionales, pero a
Enlaces en vivo través de las diferentes gerencias, sub gerencias

y oficinas, hacen trasmisiones en vivo de todas

las actividades que realizan.

Interaccion

Las publicaciones que tiene la municipalidad
Provincial de Puno en su pagina de Facebook, si
tienen reacciones de 10 a 50 likes
Me gusta aproximadamente, pero en algunas ocasiones
pasan mas de los 300 me gusta, pero esto es poco

aceptable ya que tienen 104 mil seguidores.

Las notas de prensa, afiches, spot publicitarios y
enlaces en vivo, en su mayoria no cuentan con
Comentario los comentarios, solo en ocasiones se tiene como
10 participaciones de la poblacion, esto

dependiendo a la actividad que es publicada.

Algunas actividades de interés pablico, que son

publicadas por la municipalidad de Puno en su
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Compartidos pagina de Facebook es compartida por la
poblacion, mientras que la gran mayoria no es

compartida.

En la siguiente imagen, se muestra la pagina oficial de Facebook de la Municipalidad

Provincial de Puno, en donde se puede ver, que hasta fecha tiene 104 mil seguidores.

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO

104 mil seguidores - 2 seguidos

Mas informacion Mensaje

Siguiendo oo

Publicaciones Informacion Fotos = Menci

Publicaciones de MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PUNO

Detalles

¢) Pagina - Organizaciéon gubernamental
<> Jr. Deustua N° 458, Puno, Peru

. (051) 601000

P24 punomunicipalidad@gmail.com

&’ munipuno.gob.pe

© Abierto ahora

== Ver la informacion de MUNICIPALIDAD

Fuente: Datos obtenidos de la cuenta oficial de la Municipalidad Provincial de Puno.
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3.9.1. Contenido compartido
La Municipalidad Provincial de Puno, en su pagina oficial de
Facebook comparte, notas de prensa de cada actividad que realiza, imagenes,
videos, trasmisiones en vivo de actividades, afiches sobre fechas importante
en laregion y pais, spot publicitario para concientizar a la poblacion y demas
material digital, para difundir y de esta manera llegar al publico externo y

mejorar la imagen institucional de la institucion.

i MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO

PUNC

T usaVIT Tyaua
ﬁ Pagina - Organizacion gubernamental

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO
0 Jr. Deustua N° 458, Puno, Peru 1dejunioalas 11:52- Q

@ iPor una ciudad ordenada! & Sigamos por la senda de ser una
&, (051)601000 ciudad saludable, inclusiva y turistica, todos juntos construyamos un

Puno ordenado, una ciudad para todos. @

24 punomunicipalidad @gmail.com
4 punomunicipalidad@gmail.co #PunoSaludableYSostenible g%

@ munipuno.gob.pe

o Abierto ahora

Fotos Ver todas las fotos

- [k
ePH

PidEe R

MM a0 S Faman tarinc Quarac comhaHiAA

Fuente: Datos obtenidos de la cuenta oficial de la Municipalidad Provincial de Puno
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vivo.

3h-Q
B ¥ La Municipalidad de Puno participa de los actos centrales de
conmemoracion por el Dia de la Bandera, hoy nos inspira la lucha de
nuestros ancestros que sonaron con un pais diferente, en su coraje,
entrega y sacrificio esta la promesa de un arreglo social mas justo e
igualitario.

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO transmitioen

#PunoSaludableYSostenible g3

Fuente: Datos obtenidos de la cuenta oficial de la Municipalidad Provincial de Puno

e D _O gre
Mejoramos los servicios # o 8 ﬁ
de cobertura y sistema de

abastecimientos del MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
Mercado Unién y Dignidad PUNO

7h-Q
#ObrasParaPuno @ Mejoramos los servicios de
cobertura y sistema de abastecimientos del
Mercado Unién y Dignidad, nuestros hermanos
comerciantes contaran con mejores servicios de
agua potable, servicios higiénicos y vestidores, a
fin de brindar mejor atencion a la poblacion. ¢

#PunoSaludableYSostenible %

[ )]

o Megusta () Comentar 2> Compartir @@~

Mas relevantes v

Se selecciond la opci
p le que algunos comentarios s

e Escribe un comentario... © (& @

i BUNG il Pne

Fuente: Datos obtenidos de la cuenta oficial de la Municipalidad Provincial de Puno
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%  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO e

PUNO

#PunoSaludableYSostenible &

& Ir. Deustua N° 458, Puno, Peru

R, (051) 601000
24 punomunicipalidad@gmail.com
@ munipuno.gob.pe

o Abierto ahora v

Fotos Ver todas las fotos

8°C Nublado ~ O

Fuente: Datos obtenidos de la cuenta oficial de la Municipalidad Provincial de Puno
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Se da a conocer los resultados obtenidos, el andlisis y la discusion en funcién a

los objetivos planteados en la presente investigacion.

4.1. INTERPRETACION Y DISCUSIONES DE LOS RESULTADOS

De la manera maés clara posible, se detallaran los resultados obtenidos de
la encuesta realizada, que consto de 14 preguntas, en donde se recopilo la
informacidn necesaria de los estudiantes de la escuela profesional de Ciencias de
la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano Puno, se paso
calcular en el software Excel 2016, dando asi los resultados de la investigacion

mediante graficos y tablas.

Tabla 1.

Sexo
ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
FEMENINO 88 57%
MASCULINO 67 43%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1

Elaboracién propia.
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Figura 1.
Sexo

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

43%

57%
Femenino Masculino

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I.
Elaboracién propia.
Interpretacion:

Para este trabajo de investigacion de los 155 estudiantes de la escuela Profesional
de Ciencias de la Comunicacion social de la UNA- Puno, que participaron en la encuesta,
el 57 % fueron del sexo femenino, mientras que el 43% del sexo masculino, siendo asi el

100% de total de la muestra obtenida.
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DIMENSION SOBRE LA PERCEPCION
Tabla 2.

Organizacion y funcionamiento de la Municipalidad Provincial de Puno

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Bastante 12 8%

b) Poco 73 47%

c) Muy poco 40 26%

d) Casi nada 17 11%

e) Nada 13 8%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.

Figura 2.
¢ Conoce la organizacion y funcionamiento de la Municipalidad Provincial de Puno?

80 73
70
60
50
40
30
20 12 13
10
8% 47% 26% 11% 8%
0
a) Bastante b) Poco c) Muy poco d) Casi nada e) Nada

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I.

Elaboracién propia.
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Interpretacion:

Es necesario tener en cuenta que, el conocimiento en la organizacion es un activo
intangible que forma parte de distintos elementos y procesos de la organizacion y puede
adoptar distintas formas. este activo se puede someter a diferentes actividades de gestion,
siendo posible su movilidad (dentro y fuera de la organizacién) (Segarra & Bou, 2005,
pag. 179).

De acuerdo a los resultados de la encuesta, los estudiantes de la Escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del
Altiplano Puno, del 100% que fueron parte de la encuesta, el 47% conoce poco el tema
de la organizacion y el funcionamiento de la Municipalidad Provincial de Puno, mientras
que un 26% conoce muy poco, un 11% no conoce casi nada, un 8% no conoce nada, y el
otro 8 % si conoce bastante.

Al respecto, la municipalidad solo estaria difundiendo actividades por su pagina
de Facebook, mas no, el funcionamiento dentro de la institucion, como es la organizacion,
quienes son parte de ello, de que se encargan, y que hacen, esto también deberia de ser
publicado en su pagina, para que el publico externo tenga conocimiento sobre ello, por
tal motivo, la mayoria de la poblacion tiene conocimiento de los datos informativos, que
dicho sea de paso es importante para que una institucion sea aceptada y reconocida por

su poblacién
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Tabla 3.

Percepcidn del funcionamiento de la Municipalidad a través de la pagina de Facebook

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE

a) Excelente 10 6%

b) buena 70 45%

c) Regular 69 45%

d) Mala 3 2%

e) Pésima 1 1%

f) En blanco 2 1%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.

Figura 3.
¢ Cémo percibe el funcionamiento de la Municipalidad a través de la pagina de

80
70 69
70
60
50
40
30

20
10

10 .
. 6% 45% 45% 2% 1 1% 2
-

0 — |

1%

a) Excelente b) buena c) Regular d) Mala e) Pésima f) En blanco

Facebook?
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela

Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1

Elaboracion propia.
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Interpretacion:

Percibir no es experimentar una multitud de impresiones que conllevarian unos
recuerdos capaces de complementarlas; es ver cdmo surge, de la constelacion de datos,
un sentido inmanente sin el cual no es posible hacer invocacion ninguna de los recuerdos
(Merleau, 1975, pag. 44).

La forma de ver como, es el funcionamiento de una determinada institucion
también repercute en el fortalecimiento y mejora, es por tal razén, que se busca saber si
la red social de Facebook apoya en este aspecto a la Municipalidad Provincial de Puno,
ante ello, los estudiantes universitarios dieron a conocer su percepcion al respecto.

Del 100% de los encuestados, un 45% dijeron que el funcionamiento de la
municipalidad a través de la pagina de Facebook, es buena, el otro 45% dijo que es
regular, mismos que vendrian a ser la mayoria de la poblacion, mientras que un 6%
sostuvo que es excelente el funcionamiento que da a conocer la institucion, pero un 2%
manifiesta que tiene un mal funcionamiento, un 1% que es pésima y finalmente un 1%
que prefirié no dar una respuesta al respecto.

Entonces, la mayoria de los encuestados, sostienen que la municipalidad tiene un
buen funcionamiento externamente, por las publicaciones de las actividades, pero no se

tiene la informacion sobre el funcionamiento internamente de la institucién.
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Tabla 4.

La informacién difundida

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Siempre 11 7%

b) Casi siempre 60 39%

c) Ocasionalmente 58 37%

d) Rara vez 20 13%

e) Nunca 6 4%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.

Figura 4.
¢ Crees que la informacién difundida por la Municipalidad es suficiente para mantener

informada a la ciudadania?

70

60
60 58

50
40
30

20
20

11

) . :
7% 39% 37% 13% 4%
. ]

a) Siempre b) Casi siempre c) Ocasionalmente d) Rara vez e) Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I

Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La informacidn es aceptada por diferentes caracteristicas como: la importancia, la
validez, el valor y la vigencia, ya que cada una de ellas repercute en la manera de como
estos datos llegaran a su publico objetivo y si de esta manera seran aceptados o rechazados
por la poblacién.

Cuando los significados comunes se informan de la misma manera, tendemos a
actuar de modo similar. Dos sujetos tienen la misma informacion, no cuando tienen los
mismos datos, sino cuando tienen el mismo modo de orientar su accion. Y cuando evocan
en comun el significado de su accion, se comunican la misma informacion (Paoli, 1983,
pag. 16).

Los estudiantes de sexto a decimo semestre de la Escuela Profesional de Ciencias
de la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano Puno, del 100% que
fueron participes de la encuesta realizada , el 39% opinaron que la informacion que es
difundida por la municipalidad es casi siempre suficiente para mantenerse informados, el
37% afirmo, que es ocasionalmente suficiente, mientras que el 13% asevero, que raras
veces es suficiente, pero el 7% dice que siempre es suficiente la informacion difundida y
el 4% aseguro que nunca es suficiente la informacién proporcionada por el Facebook.

Ante ello, la municipalidad al ser la mayor parte informativa, si estd dando a
conocer a la poblacion sobre las actividades que realiza, pero esto, no es suficiente para

mejora de su imagen institucional.
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Tabla 5.

La red social Facebook puede utilizarse para mejorar imagen institucional

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Si 148 96%

b) No 5 3%

¢) En blanco 2 1%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracién propia.

Figura 5.
¢La red social Facebook puede utilizarse para mejorar la imagen institucional de la

Municipalidad Provincial de Puno?

160 148
140
120
100
80
60
40
20 5
96% 3% 2 1%
0 —
a)Si b) No ¢) En blanco

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I
Elaboracién propia.
Interpretacion:

La imagen institucional,” Todo lo que la organizacion dice a sus publicos, ya sea
por envio de mensajes a través de los diferentes canales de comunicacion (su accion
comunicativa propiamente dicha) como por medio de su actuacién cotidiana (su conducta

diaria)”. (Capriotti P. , 2008, pag. 31).
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e Comunicacion interna en la institucion.

e Trato directo con los seguidorea.

e Atencion al usuario externo.

e Capacidad de respuesta a reclamaciones e incidencias del pablico.

En este caso, la pagina oficial de Facebook deberia implementar mas estrategias
de comunicacién y de esta manera difundirlas para mantener informada a su publico
externo, por ello, los estudiantes universitarios, del 100%, el 96 % sostienen que red social
Facebook si puede utilizarse mejor para seguir manteniéndose actualizada la
Municipalidad Provincial de Puno, mientras que el 3% menciona que no es posible, un 1
% dejo la respuesta en blanco.

Tabla 6.

Actitudes del publico externo

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Si 108 70%
b) No 47 30%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I.

Elaboracién propia.

64

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Figura 6.
¢La difusion de contenido por Facebook de la municipalidad influye en las actitudes de

su publico externo?

120 108
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80
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40

20

70% 30%

0 —_—
a)Si b) No

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I
Elaboracion propia.

Interpretacion:

La manera especifica con la cual miramos al mundo, esta relacionada directamente
con la reaccion hacia él. Nuestras actitudes supeditadas a lo que percibimos. De alli, el
dicho o proverbio de “ver es creer”, segun el cual, para muchos, la inica manera de hacer
que un grupo de personas tengan la misma actitud u opinion es el de exponerlas
simultdneamente al mismo estimulo (Howard, 1960, pag. 42).

La difusion de contenidos de la Municipalidad mediante la pagina de Facebook
influird en las actitudes o forma de actuar de los estudiantes, se pudo precisar que de los
100 % de estudiantes encuestados el 70 % sostuvo que si, mientras que un 30 % dijeron
que no.

Ante ello, la mayoria de la poblacion se ve influenciada con respecto a las
actitudes que tiene y de qué manera reaccionar ante las publicaciones que realiza la
municipalidad, porque esto afecta, en la percepcién que tienen al respecto, los

pensamientos, las conductas que puedan mostrar, al momento de aceptar o negar a la
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institucion.
Tabla 7.

La municipalidad sera la institucion més conocida e importante

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Si 120 7%

b) No 34 22%

c¢) Nula 1 1%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracién propia.
Figura 7.

Respecto a las demas instituciones de Puno, ¢Considera que la Municipalidad es la

mas conocida e importante?
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.
Interpretacion:

Las marcas posicionadas en el mercado suponen una ventaja competitiva en la

eleccion por parte del consumidor; principalmente en aquellas decisiones de baja
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implicacion, en las cuales el reconocimiento del nombre puede ser la Gnica consideracion
a la hora de elegir el producto (Alquedan & Quinde, 2019, pags. 21-22).

Para las empresas la notoriedad es importante ya que estas al poseer algin grado
de la misma se vuelven un producto o servicio potencial en la toma de decision del cliente,
por ello el cliente esta teniendo en cuenta la posibilidad de adquirir el producto o servicio
de la empresa, una empresa que no cuenta con notoriedad es aquella donde su marca o lo
que ofrece es desconocido, 0 que la gente al escuchar el nombre de la empresa tampoco
lo reconoce (Fernandez & Gonzalez, 2014, pag. 44).

Debido a grandes cantidades de péaginas, es importante buscar resaltar frente a los
otros, ademas de demostrar como es una pagina seria. Es asi como existe la posibilidad
de verificar una fanpage y qué publicaciones son eficaces en Facebook.

Por tal razén, los estudiantes universitarios que fueron parte de esta investigacion,
con respecto a las demas instituciones de la ciudad de Puno, del 100%, el 77% consideran
que la Municipalidad Provincial de Puno es la mas conocida e importante, mientras que
un 22% dice que no lo es, y un 1% dio su respuesta nula.

Entonces, a comparacion de las otras instituciones de Puno, como el Gobierno
Regional, la Universidad Nacional del Altiplano de Puno, la Direccion Regional Agraria,
la Direccion Regional de Educacion y demas, mismos que también cuentan con una
pagina en la Red social Facebook, segun la mayoria del total de estudiantes, actualmente
la pagina de la Municipalidad Provincial de Puno es la mas conocida y con mas seguidores

en la ciudad.
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La oficina de imagen de la Municipalidad Provincial de Puno, ¢(Qué aspectos de la
red social de Facebook deberia mejorar para conseguir una mejor imagen

institucional?

Los estudiantes de sexto a decimo semestre, recomiendan a la Municipalidad
Provincial de Puno, respecto a los aspectos que deberia mejorar para mantener un mejor
posicionamiento de su imagen institucional, son: el tema de la comunicacién ,ya que
deberian estar méas al tanto a los mensajes de su publico , ademés de contestar los
mismos, y con relacién a la difusion de contenidos , poner mas énfasis al disefio de
productos visuales y elaboracién de productos audiovisuales de todo los acontecimientos
que realiza, de tal manera que la pagina sea mas dinamica y no tan informativa, pero sin
dejar de lado el tema cultural. Finalmente, otro del aspecto que también deberian tomar

en cuenta es de abarcar otras plataformas digitales para informar a su pablico externo.

DIMENSION PARA LOS USOS DE LA RED SOCIAL FACEBOOK

Tabla 8.

Razén por la cual revisa las publicaciones que hace la Municipalidad

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a)Mantenerme informado 66 43%
b) Por curiosidad 38 25%
c) Porque me aparece en las 33 21%

notificaciones
d) En blanco 18 12%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela

Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.
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Figura 8.
¢Por qué revisa las publicaciones que hace la Municipalidad?
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I
Elaboracién propia.

Interpretacion:

Segun (Marin, 2017) sostiene que: Cuando haces publicaciones, el alcance puede
ser mayor cuanto mas es difundido por tus seguidores. Cuando se interacciona con ellas,
la probabilidad de darte a conocer es mucho mayor. Por ello, para dar una maxima
difusion a los actos que tu empresa haga, Facebook es una buena opcion. Ademas, se
puede saber de una manera aproximada las personas que van a acudir o si el evento es

interesante para el publico

Ante ello, se busco saber si los estudiantes universitarios revisan o estan al tanto
de las publicaciones que hace la Municipalidad Provincial de Puno en su péagina de
Facebook, ya sean notas de prensa, vides, fotos y demas, de esta manera saber si lo que

esta siendo publicado es de interés del publico externo.
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Por ello, del 100%, el 43%, en este caso vendria ser la mayoria, respondieron que,
revisan las publicaciones para mantenerse informado de todo lo que acontece en la ciudad
de Puno, mientras que, el 25%, manifiestan que, exploran la cuenta por curiosidad y
distraccion, el 21% sostiene que, ven las publicaciones, solo porque les aparece en las
notificaciones de sus cuentas, finalmente el 19%, prefirié dejar la pregunta en blanco y

no dar ninguna respuesta.

En conclusion, los estudiantes universitarios revisan y estan al tanto de las
publicaciones que hace la Municipalidad Provincial de Puno en su pagina de Facebook,
para que se mantengan informados sobre los acontecimientos que realiza a diario, pero

también lo ven por curiosidad o distraccion.

Tabla 9.

Tipo de contenido més difundido en la pagina de la Municipalidad

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Notas de Prensa 73 47%

b) Videos 11 7%

c) Fotos 51 33%

d) Enlaces en vivo 7 5%

e) En blanco 7 5%

f) Nula 6 4%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1

Elaboracion propia.
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Figura 9.

¢ Qué tipo de contenido se difunde mayormente en la pagina de la Municipalidad?
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. [] [] ]
a) Notas de b) Videos c) Fotos d) Enlaces en e) En blanco f) Nulo
Prensa vivo

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I
Elaboracion propia.

Interpretacion:

Con respecto al tipo de contenido constantemente difundido por la Municipalidad
Provincial de Puno en su péagina de la Red social Facebook, los estudiantes de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicaciéon Social de la Universidad Nacional del
Altiplano Puno, del 100%, en su mayoria que vendria a ser el 47% dieron a conocer que
dicha entidad lo que mas publica son las notas de prensa, seguidamente en un 33%
sostuvieron que también publican fotos, un 7% dicen que se publica videos, un 5%
sostienen que también se emiten enlaces en vivo mediante la pagina, otros 5% no
respondieron nada y los ultimos 4% marcaron nulo su respuesta.

Entonces se llega a concluir que la pagina de Facebook de la Municipalidad de
Puno, es exclusivamente informativa, dado que lo mas difundido a diario son las notas de
prensa de las diferentes actividades que realiza.

Es necesario también que, Publicar contenido visualmente atractivo es una de las
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medidas mas importantes que puedes tomar para mejorar tu estrategia en Facebook. Usa
esto en tu favor y publica el mejor contenido visual que tengas en tu pagina de Facebook
o esfuérzate por mejorar visualmente el contenido que ya tienes creado, como plantillas
gratis de imagenes para redes sociales (Santos D. , 2022, pag. parr 42).

Tabla 10.

Frecuencia para revisar las publicaciones de la municipalidad

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Siempre 14 9%

b) A veces 63 41%

c¢) Ocacionalmente 34 22%

d) Casi nunca 18 12%

e) Nunca 23 15%

f) En blanco 3 2%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.

Figura 10.
¢,Con que frecuencia revisa las publicaciones de la pagina de Facebook de la

municipalidad?

70 63
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a) Siempre b) A veces c) d) Casi nunca e) Nunca f) En blanco

Ocacionalmente

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I

Elaboracién propia.
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Interpretacion:

Con referente a la frecuencia de revision de las publicaciones que hace la
Municipalidad en su pagina de Facebook, los estudiantes de la Escuela Profesional de
Ciencias de la Comunicacién Social, en este caso del 100%, el 41%, sostiene que solo
revisan a veces las publicaciones, mientras que el 22% lo hace ocasionalmente,
Asimismo, el 15% no lo revisa nunca, el 12% casi nunca, pero el 9 % esta siempre al
tanto de la pagina, y un 2% prefirié no responder nada.

En conclusion, los estudiantes solo ven las publicaciones a veces y
ocasionalmente, la raz6n podria ser, porque que no les llama atencion, lo que se publica,
también que el contenido sea muy extenso, no sea de interés para el publico o
simplemente por falta de tiempo.

Tabla 11.

Frecuencia de actualizacion de la pagina de Facebook

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Muy frecuentemente 11 7%

b) Frecuentemente 72 46%

c) Ocasionalmente 31 20%

d) Rara vez 27 17%

e) Nunca 11 7%

f) En blanco 3 2%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1

Elaboracion propia
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Figura 11.
¢,Con qué frecuencia actualiza su pagina de Facebook la Municipalidad Provincial De

Puno?

80 72

70
60
50
40
30

20
11

10 3
. 7% 46% 20% 17% 7% 2%
|

a) Muy d) Rara vez e) Nunca f) En blanco
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I
Elaboracion propia.
Interpretacion:

La frecuencia de la difusién de contenidos en la pagina oficial de Facebook de la
Municipalidad Provincial de Puno, segun los estudiantes universitarios que fueron
encuestados, del 100%, el 46% que seria la mayoria de la poblacién, afirmaron que la
cuenta es frecuentemente actualizada con las publicaciones de las diferentes actividades
que realiza la institucion en el dia a dia, mientras que el 20% opiné que la difusion es
ocasionalmente, los otros 17% sostienen que la actualizacién es raras veces, un 7% dice

que es muy frecuente, pero el otro 7% manifiesta que nunca actualizan la péagina,

finalmente un 2% prefirid no responder a la pregunta.

De tal manera que, la Municipalidad Provincial de Puno, si estd en constante
actualizacién de su pagina de Facebook, publicando todas més actividades que realiza en
el dia, lo cual hace que sea la mas conocida en Puno y la institucién con mas seguidores

y aceptada por su publico externo.
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DIMENSION DE INTERACCION DE LOSESTUDIANTES EN LA RED SOCIAL
FACEBOOK
Tabla 12.

Cantidad de me gusta en publicaciones

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Siempre 4 3%

b) A veces 58 37%

c) Ocasionalmente 32 21%

d) Casi nunca 29 19%

e) Nunca 30 19%

f) En blanco 2 1%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
Elaboracion propia.

Figura 12.

¢ Usted le da me gusta a estas publicaciones?
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58

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022- 1.
Elaboracién propia.
Interpretacion:

El like (me gusta), representa el primer nivel de compromiso entre los usuarios y
el medio, puesto que cuenta en sus estadisticas de seguimiento del perfil, aunque no
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implica la lectura o viralizacién del contenido. (Chama, 2018, pag. 22)

Los contenidos que son difundidos mediante una pégina, muchas veces pueden
ser del agrado y también del desagrado de los usuarios.

Para tener una gran cantidad de like (me gusta) en las publicaciones que se hacen
en la cuenta o pagina de Facebook, es necesario difundir contenido relevante, ya que
también eso ayuda a crecer una pagina y de esta manera quedarse en la mente de los
usuarios, por tal motivo, se preguntd a los estudiantes universitarios, si le dan me gusta o
no a las publicaciones que hace la Municipalidad Provincial de Puno.

Ante ello, de los 100%, el 37% respondieron que solo a veces le dan like, mientras
que el 21% ocasionalmente, el 19% dijo casi nunca y los otros 19 % no le dan me gusta
nunca, el 3%, siempre le da like a lo que esta publicado en la péagina, un 1% prefirié no
dar ninguna respuesta y dejar la alternativa en blanco.

En conclusidn, los estudiantes le dan me gusta a las publicaciones a veces y
ocasionalmente, esto se deberia a tipo de contenido que publica, que muchas veces no es
de agrado para los usuarios.

Tabla 13.

Comentarios en las publicaciones

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Siempre 1 1%

b) A veces 23 15%

c) Ocasionalmente 22 14%

d) Casi nunca 42 27%

e) Nunca 65 42%

f) En blanco 2 1%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela

Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1
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Elaboracion propia.

Figura 13.
¢ Usted hace comentarios en estas publicaciones?
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I

Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un comentario es una apreciacion oral o escrita sobre cualquier cosa puesta en
analisis. ElI comentario implica emitir un juicio valorativo, lo que implica que es
totalmente diferente a una opinién o una publicacion. Los usuarios pueden comentar
sobre las actualizaciones del estado, las fotos, los enlaces y demas. Los comentarios de
Facebook difieren dependiendo de si se esta interactuando con perfiles personales o
administrando paginas (Pizarro, 2014, pag. 47).

El tema de interactuar 0 comentar en una pagina de Facebook, apoya en la
comunicacion y el dialogo con los usuarios, de esta manera saber las necesidades del
publico y como mejorar la imagen de institucion.

Por ello, se busc6 saber si los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de
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la Comunicacion, realizan comentarios en las publicaciones de la Municipalidad
Provincial de Puno, al respecto, del 100%, un 42% que vendria a ser la mayoria,
manifestaron que nunca hacen comentarios, el 27% casi nunca, un 22% hace comentarios
ocasionalmente, un 15% solo algunas veces, el 1% siempre comenta, otro 1% prefirié no
responder.

Entonces se concluye que los estudiantes no comentan en las publicaciones que la
municipalidad hace en su pagina de Facebook y esto afecta de manera negativa en el tema
de la comunicacidn y el dialogo con su publico.

Tabla 14.

Comparte las publicaciones de la Municipalidad Provincial de Puno

ITEMS CANTIDAD PORCENTAJE
a) Siempre 2 1%

b) A veces 18 12%

c) Ocasionalmente 16 10%

d) Casi nunca 46 30%

e) Nunca 70 45%

f) En blanco 3 2%
TOTAL 155 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-1

Elaboracion propia.
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Figura 14.

¢Comparte las publicaciones de la Municipalidad Provincial de Puno?
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de sexto a decimo semestre de la escuela
Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la UNA — Puno, 2022-I
Elaboracion propia.

Interpretacion:

El hecho de compartir hace referencia al darlo a otras personas en comun de un
recurso o un espacio. En sentido estricto, hace referencia al disfrute simultdneo o uso
alternativo de un bien finito. La herramienta compartir, permite que mostremos dicho
perfil en algin otro lugar que puede ser: en tu muro, en el muro de un amigo, en un grupo
0 en un mensaje privado (Pizarro, 2014, pég. 47).

El contenido generado en Facebook por sus miembros puede representar una
ventaja importante para las empresas, ya que sus comentarios arrojan informacién sobre
el éxito y la aceptacion de productos o servicios especificos y que mejoran la relaciones
con los consumidores (Ponce & Cordelier, 2019, pag. parr 2).

Para ver si existe una interaccion en la red social Facebook, también se indago si
los estudiantes universitarios encuestados, compartian la publicacion de los contenidos
que difunde la Municipalidad, ante ello, del 100%, el 45% de toda la poblacién manifesto

que nunca comparten, mientras que un 30%, dicen que casi nunca, un 12% que lo hacen,
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pero solo a veces, un 10% ocasionalmente, un 2% lo dejaron en blanco, y un 1% dijo que
siempre comparten.

Al respecto, se llega a la conclusion que los diversos contenidos publicados por la
Municipalidad Provincial de Puno, no es de su interés del publico objetivo, debido a que

es informativo, ya que casi nunca y nunca es compartido por los mismo.

4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Percepcién

De esta manera se determind que los estudiantes de la escuela profesional de
Ciencias de la comunicacion social, se informan de todas las actividades a través de la
pagina de Facebook, pero esta red social fortalece de manera regular a la oficina de
imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Puno, estamos de acuerdo con
(Quispe, 2019) porque concluye que,“la implementacion de la pagina del Facebook de
la Municipalidad Provincial ElI Collao Ilave 2018, tuvo una aceptacion regular como
medio de comunicacion digital. Los elementos del Facebook tales como notas
periodisticas/informativas, imagenes y productos audiovisuales fueron publicados
constantemente logrando una repercusion regular en los usuarios y/o seguidores.” Pero
no coincidimos con (Santos B. , 2020), que en su investigacion llego a concluir que si
existe relacion significativa entre Facebook y la imagen institucional. El coeficiente de
correlacion fue 0,532 por lo tanto, existe una correlacion positiva considerable. Esto
quiere decir, que para los residentes del distrito de Ricardo Palma la pagina de Facebook
de la municipalidad afecta en su imagen institucional.
Uso de la red social de Facebook

Los estudiantes de la escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacién Social
de la Universidad Nacional del Altiplano, sostienen que el uso de la Red Social Facebook

de la Municipalidad Provincial de Puno, es solamente informativo, ya que lo mas
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difundido son notas de prensa, al respecto (Patifio, 2017) en su investigacion nos
mencional lo siguiente, ”los beneficios de la Red Social Facebook influyen en el
posicionamiento organizacional de la imagen proyectada de la Municipalidad Distrital de
Cerro Colorado en sus Stakeholders externos (pobladores) del Distrito porque el 82% de
los pobladores conoce el uso de la red social Facebook esto quiere decir que se mantienen
informados por este medio”. En este caso la poblacion externa se informa a traves de esta
plataforma.
Interaccion de los estudiantes en la red social Facebook

Luego de llegar a la conclusion de que la interaccion de los estudiantes de Ciencias
de la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano en la Red Social
Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno, es negativa. Ante ello, se coincide con
(Zeler, 2017), ya que menciona lo siguiente, “las empresas que operan en América Latina
(al igual que las empresas globales) estan centradas en la difusion de contenidos con un
enfoque de comunicacion mayoritariamente unidireccional, desaprovechando las
oportunidades que brinda Facebook para establecer el didlogo con los puablicos”.
Asimismo, estamos de acuerdo con (Pefiafiel, 2018) porque en su investigacion concluye
que, “de acuerdo a las estrategias que plantea el Municipio de Cuenca en redes sociales,
la idea con la que parten es clara, sin embargo, el fin de conseguir mas seguidores no es
una meta fiable, sino el buscar crear lazos favorables en estas redes con su ciudadania”.
Y finalmente compartimos el punto de vista de (Chama, 2018) en donde sostiene que,
“el nivel de interaccion en la red social Facebook “El Portal Universitario”, en los
estudiantes universitarios de la ciudad de Puno indica tener un nivel medio, debido a que
las publicaciones que ellos realizan mediante su fanpage, cuentan de forma regular con
contenidos e informacion de tipo visual que los estudiantes tienden a interactuar de forma

inmediata”.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: EI publico objetivo en su mayoria revisa las publicaciones de la
municipalidad para mantenerse informados, los estudiantes de Ciencias de
la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano,
perciben que la red social Facebook de la Municipalidad Provincial de
Puno es poco significativa, puesto que, la informacion difundida no es tan
interesante, ya que no se tiene informacion sobre el funcionamiento y la
organizacion de la instituciébn en general y esto no apoya en el
fortalecimiento de la imagen institucional, pese a que la pagina es la mas
conocida a comparacion de otras instituciones.

SEGUNDA: Los estudiantes de la escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion
Social de la Universidad Nacional del Altiplano, sostienen que el uso de la
Red Social Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno, es
solamente informativo, ya que la poblacion afirma que lo més difundido
en esta plataforma son notas de prensa de los diferentes acontecimientos
que realizan a diario y que son difundidas frecuentemente en la pagina

oficial.

TERCERA: La interaccion de los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion Social de
la Universidad Nacional del Altiplano en la Red Social Facebook de la
Municipalidad Provincial de Puno, es negativa, ya que la mayoria
mencionan que no hacen comentarios, no comparten las publicaciones y
actividades, ademas, son revisadas solo a veces y razon de ello, la
comunicacion y el dialogo de la institucion con su publico es escasa, asi lo

dieron a cono conocer el publico objetivo.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: La Municipalidad Provincial de Puno, a través de la oficina de Imagen
Institucional, optimice y mejore la difusion de actividades que realiza y
buscar estrategias que llamen la atencién de su publico, ademas de abarcar
otros medios de comunicacion y plataformas digitales, como: Instagram,
twitter, tiktok, para mantener informada y actualizada a la poblacion en
general, de todo los acontecimientos y actividades que realiza, ya que no
todos utilizan la red social Facebook. Ademas, en la pagina de Facebook
incluir la publicacion del funcionamiento y la organizacién de la
institucién y de esta manera la poblacion pueda conocerla a profundidad.

SEGUNDA: La difusion de contenidos de actividades en la pagina de la red social
Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno, se canalicen mediante
la oficina de Imagen institucional, para mejorar y ser constante en la
publicaciébn de contenidos visuales y audiovisuales disefiados
creativamente, ya que la mayoria de los estudiantes perciben mas las fotos
y videos, que las letras.

TERCERA: Los responsables de la pagina de la red social Facebook de la Municipalidad
Provincial de Puno, deben optimizar y tener en cuenta el tema de la
comunicacion con el publico externo, y de esta manera buscar estrategias
para la interaccion y el dialogo, y asi generar unas buenas relaciones

publicas y humanas, mediante esta plataforma con los usuarios.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Social Facebook de
la  Municipalidad

Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
HIPOTESIS Reconocimiento
GENERAL e Tipo de contenido
La percepcion de los de Facebook de la
estudiantes de la MPP.

Escuela Profesional percepcion * Organizacion y
de Ciencias de la funcionamiento de
Comunicacion la MPP.
Social sobre la red Interpretacion
social Facebook de e Funcionamiento de
la  Municipalidad Percepcion la MPP
Provincial de Puno, e Importancia de la
es poco informacion
significativa, porque difundida en
perciben que la Facebook.
informacion e Importancia  del
difundida es poco Facebook en el
relevante. fortalecimiento de
la imagen
institucional.
Significacion
e Actitudes
e Comparacion con
otras instituciones
Hipotesis Preferencias
especifica 1 e Motivo
Usos de la red| e Tipo de
El uso de la Red . . .
social Facebook informacion

e Frecuencia

e Difusion
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Provincial de Puno e Informacion
es meramente institucional
informativo, dado
que mas se suben
notas de prensa,
fotos y algunos | Red social de

videos. Facebook

Hipotesis
especifica 2 Interaccion de los | Reacciones:
La interaccién de los estl{diantes en la red e Me gusta
estudiantes de social e Cometario
Ciencias de la e Comparte
comunicacion

Social en la red
social Facebook es
negativa, ya que, no
hay una
comunicacion con el

publico externo.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA
PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION SOCIAL DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO DE PUNO

INTRODUCCION:

La presente encuesta tiene la finalidad de conocer la opinidn respecto al funcionamiento
de la red social de Facebook de la Municipalidad Provincial de Puno.

Por favor, responda cada una de las preguntas con la alternativa que mejor refleje su
opinidn. Los fines de esta investigacion son estrictamente académicos. Se mantendré la
confidencialidad de sus respuestas. Quedamos agradecidos por su colaboracion.
DATOS GENERALES:

Encuestador: ...ocoviiiiiiiiiiniiiiiiiiiiieiiiiintiiiinsticienstcsnnncens

[0=T 1 - P

Sexo: Femenino ( ) Masculino ()

1. ¢Conoce la organizacion y funcionamiento de la Municipalidad Provincial de
Puno?

a) Bastante.

b) Poco.

c) Muy poco.

d) Casi nada.

e) Nada.

2. ¢Como percibe el funcionamiento de la Municipalidad a través de la pagina de
Facebook?

a) Excelente.

b) Buena.

c) Regular.

d) Mala.

e) Pésima.
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¢Cree que la informacion difundida por la Municipalidad es suficiente para
mantener bien informada a la ciudadania?

Siempre.

Casi siempre.

Ocasionalmente.

Rara vez.

Nunca.

¢La red social Facebook puede utilizarse para mejorar la imagen institucional
de la Municipalidad Provincial de Puno?

Si.

No.

¢La difusion de contenido por Facebook de la municipalidad influye en las
actitudes de su publico externo?

Si

No

Respecto a las demas instituciones de Puno, ¢, Considera que la
Municipalidad es la méas conocida e importante?

Si.

No.

La oficina de imagen de la Municipalidad Provincial de Puno, ¢ Qué aspectos de
la red social de Facebook deberia mejorar para conseguir una mejor imagen
institucional?

¢Por qué revisa las publicaciones que hace la Municipalidad?

Mantenerme informado.

Por curiosidad.

Porque me aparece en notificaciones.

¢Qué tipo de contenido se difunde mayormente en la pagina de la
Municipalidad?

Notas de prensa.

Videos.

Fotos.

Enlaces en vivo.
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. ¢,Con que frecuencia revisa las publicaciones de la pagina de Facebook de la

municipalidad?
Siempre

A veces
Ocasionalmente
Casi nunca.

Nunca

.¢Con qué frecuenta actualiza su pagina de Facebook la Municipalidad

Provincial De Puno?
Muy frecuentemente.
Frecuentemente.
Ocasionalmente.
Rara vez.

Nunca.

. ¢ Usted le da me gusta a estas publicaciones?

Siempre.

A veces.
Ocasionalmente.
Casi nunca.

Nunca.

. ¢ Usted hace comentarios en estas publicaciones?

Siempre.

A veces
Ocasionalmente.
Casi nunca.

Nunca.

. ¢, Comparte las publicaciones de la Municipalidad Provincial de Puno?

Siempre.

A veces.
Ocasionalmente.
Casi nunca.

Nunca.
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