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RESUMEN

El empleo de las redes sociales tiene resultados positivos para lograr la fidelizacion
en los clientes, su implementacion en sus operaciones a través de publicidad por medios
digitales, en la aplicacion del e-commerce, resultara un incremento en la fidelizacion con los
usuarios y por ende un aumento en las ventas. Este estudio tiene como objetivo determinar
la relacion que existe entre las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-
GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023. La investigacion es de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, de alcance correlacional, y una
muestra a 329 administrados. La técnica fue la encuesta y el cuestionario como instrumento.
Los resultados fue que la mayoria de encuestados siempre emplean sus redes sociales para
buscar informacion sobre tramites de licencias, averiguan promociones, ven publicidades y
aplican el e-commerce, lo cual la relacion con la fidelizacion es alta pues siguen accediendo
al servicio para diversos tramites, por sus experiencias mas buenas que malas. Se concluy6
que existe relacion significativa entre las redes sociales y fidelizacion de clientes en la

GRTC-GRC, a un nivel positivo considerable (sig=0.000; Rho de Spearman=0.651**).

PALABRAS CLAVES: Redes sociales, Fidelizacion de clientes, Medios digitales,

Publicidad, E — commerce.
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ABSTRACT

The use of social networks has positive results to achieve customer loyalty, its
implementation in its operations through advertising through digital media, in the e-
commerce application, will result in an increase in user loyalty and therefore an increase in
sales. This study aims to determine the relationship between social networks and customer
loyalty in the Regional Management of Transport and Communications of the Regional
Government of Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru in the first quarter of 2023. The research
It is of a quantitative approach, non-experimental design, cross-sectional, correlational
scope, and a sample of 329 administered. The technique was the survey and the questionnaire
as an instrument. The results were that the majority of respondents always use their social
networks to search for information on license procedures, find out about promotions, see
advertisements and apply e-commerce, which is highly related to loyalty since they continue
to access the service for various procedures, for their experiences more good than bad. It was
concluded that there is a significant relationship between social networks and customer
loyalty in the GRTC-GRC, at a considerable positive level (sig=0.000; Spearman's

Rho=0.651**).

KEY WORDS: Social networks, Customer loyalty, Digital media, Advertising, E-

commerce.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

A principios del siglo 21, el empleo del internet y las redes sociales se ha tornado en
un relevante factor en las estrategias de negocios, ya que ha originado una transformacion
importante en el ambiente al alterar la conducta, las costumbres y las preferencias del
usuario, lo que repercutiria de manera directa a la existencia cultural, econémica y social de
los individuos (De Leon et al., 2019). Es claro que las redes sociales en las Gltimas décadas,
ha sido la manifestacion més destacada en el traslado de informacion, pues posibilita la
interrelacién con la comunidad, incentivando la seguridad y emociones comunes entre las
personas, brindando al nuevo publico formas para disefiar, de conservar, de establecer
vinculos, de dar a conocer informacién, ocasionar y difundir contenidos y de cooperar en

actividades sociales, mediante el mundo virtual (Moran y Cafiarte, 2017).

Uno de los paises en el mundo que mas usa las redes sociales, es Espafia, respecto a
ello, Cruz (2016) informd que, en el octavo estudio del ADN del Emprendedor, efectuado
por Hiscox, las empresas ya sea pequefias 0 medianas son los iniciadores en el empleo de las
redes sociales. Ademas, que empresas de diferentes tamafios emplean este medio social para
llegar a mas consumidores, En este aspecto, Linares y Pozzo (2018) mencionaron que
empresas espafiolas usan constantemente redes sociales y esto ha ido en aumento,
consiguiendo de manera eficiente llegar a mas clientes, entonces asi el marketing buscara
este medio como base para culminar con el apartamiento luego de obtener el servicio o
producto en un sitio donde carecen de la ejecucion de un marketing de relaciones. De este

modo, en la actualidad, un mecanismo necesario en el marketing es aplicar la estrategia de

Pag.
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las redes sociales, porque su influencia en la comunicacion es similar con la influencia que

poseen en la captacion de los usuarios y su fidelizacion (Moran y Cafarte, 2017).

Este beneficio puede implicar el responder inquietudes de su publico. Bajo esa
premisa, la gerente del canal online del Grupo Telefonica, Maria Zavalsky refiere que en la
actualidad las empresas se hallan en las redes sociales y el internet, ademas de afirmar que
los consumidores varias veces declaran una inadecuada percepcion de la entidad o de lo que
ofrecen, pero cuando se le comunica y le se brinda un arreglo a su problema, éste corrige su
juicio y concede las gracias (Notas Financieras, 2014). Por eso las redes sociales tiene una
relacion con el tema de la fidelizacién, sin embargo, este ultimo pudiese lograrse con
personas que se dedican en trasladar mensajes de lo que se ofrece por ser simplemente ser
fuentes de informacion, ante ello, Logan et al (2023) refiri6 que una manera de divulgar
eficazmente informacién en las redes sociales es mediante individuos muy conocidos

[lamados también influyentes.

En ese sentido, organizaciones que brinda significacion a la fidelizacion como
estrategias, no apuesta por la cantidad, sino por la calidad (Moran y Cafarte, 2017). Por ello,
empresas enormes en el mundo como Apple, Tesla, Nike y otras ejecutan el marketing
relacional por medio de redes sociales, y a su publico los fidelizan con solo exhibir una
informacién de calidad y efectuando un continuo acompafiamiento sobre las interrogantes y

demandas del cliente (Miranda et al., 2022).

Es importante mencionar, que segin El Barometro de Fidelizacion de la IE
University puntualiza que fidelizar a sus clientes es mas beneficioso que recibir nuevos, y se
detalla que, de 10 empresas, 8 de estas estiman que es mas caro atraer clientes nuevos que

conservar a los cautivos (Duran et al., 2020). Es fundamental que se impulse una politica

Pag.
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para anticipar las necesidades de los clientes, por lo que la organizacion tiene que estar
capacitada para posibles contingencias con el fin de solucionarlos rapidamente y provocar
sensibilidades como respaldo del publico y desencadenar asi la fidelizacion con la empresa

(Pierrend, 2020).

Ahora bien, en el ambito nacional, las redes sociales no han sido ajena en el Perq,
pues su uso se ha elevado de manera constante e ininterrumpida, por tanto, Ipsos en su
informe del 2016 de las redes sociales, resulté que los peruanos en un 35% tiene una red
social y que su perfil de usuario lo conforman hombre y mujer de 28 afos, solteros, y se
ubican en el nivel BCD del socioecondmico (Linares y Pozzo, 2018). Ademas, en el reciente
reporte a cerca de las redes sociales realizado en el 2021, inform6 que en el Per0 se calcula
que existe 13.8 millones de individuos en redes sociales, que simbolizan el 80% del Pert
Urbano, y que oscilan en edades de 18 y 70 afios; por otro lado las redes sociales que con
mas frecuencia se usan, son el WhatsApp, luego el Facebook, TikTok, YouTube, Instagram
y otros, por lo mismo Facebook es la mejor red para dar una opinion sobre su experiencia

para con el producto o entidad (IPSOS, 2021).

Respecto a esta situacion, las instituciones deben de comenzar a esforzarse si es que
todavia no lo han realizado o estan empezando a ejecutarlo, a fin de trasladar su mensaje a
su publico de forma idonea mediante las redes sociales; su uso no solo es dar una importante
informacién institucional para que su publico lo comprenda o porque provocaria una
tranquilidad reciproca, por el contrario es estar a la disposicion de prestar atencién a las
opiniones y reclamos que los usuarios revelen sobre la organizacién y lo mas fundamental
brindar una contestacidn satisfactoria a los requerimientos (Anyosa, 2017). De esta manera,
da una nueva visién originada de una relacion entre las redes sociales y la fidelizacion al

consumidor, siéndolo posible mediante la tecnologia, aplicaciones y numerosas canales de
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comunicacion; en resumen, el cliente en relacion con las redes sociales sera un elemento

necesario para establecer fidelizaciones con su publico.

Resaltar, que, para economizar en el presupuesto del marketing, la fidelizacion de los
clientes cumple una labor esencial; es caro la captacion de nuevos clientes y la mejor opcién
es fidelizar a los que existen, en virtud si la pérdida de clientes baja en un 5%, podrian
elevarse entre 25% y 85% las utilidades (Salas, 2017 cit6 la informacion de Reinares y
Calvo, 1999). Asi pues, para alcanzar la fidelizacion de los clientes, segiin Ldépez y Ratto
(2022) informa que se basan en 4 aspectos para cautivar a los usuarios, que implica la
fiabilidad, el acuerdo, el traslado del mensaje y que los problemas le sean solucionados. Por
otro lado, Moreira y Anguisaca (2021) sostuvo que primero se tiene que atraer a los clientes
y después fidelizarlos, por lo que la manera de hacerlo es establecer un permanente vinculo,
argumentar que conoce del asunto, una personalizada asistencia, reiterado dialogo con el

usuario, y que se diferencie con otras firmas.

Es asi que es necesario y resulta satisfactorio contar con clientes por periodos largos,
trayendo la continuidad de acceder al mismo servicio, facilitindose con herramientas
modernas como es el caso de las redes sociales que permitiran entender rapidamente al

usuario, lo que conllevaria crear vinculos importantes, a traves de tareas menores.

En definitiva, tanto al sector privado como el pablico han tenido que reinventarse,
dado que los procesos no estaban preparados, ni mucho menos disefiados para el trabajo y la
atencion remota, todo ello a raiz de la pandemiay las nuevas medidas de seguridad sanitaria.
En consecuencia, la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao presentd una problematica, en cuanto a la atencion al cliente, ya que es

una de la gerencias que brindaba el servicio explicita y Gnicamente de forma presencial,
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debido a ello empezaron a ocurrir los problemas, reclamos, mal entendidos y sobre todo la
mala informacion brindada al administrado, dado que se desvirtuaba el mensaje y no se
Ilegaba a receptar de manera correcta por medio del administrado a la hora de realizar el
tramite, puesto que el 80 % de los usuarios desconocia totalmente de como iniciar el tramite,
los pagos respectivos que debia realizar, cuéles eran los centros medicos autorizados, etc;
esto traia como consecuencia muchas estafas y el enojo de los administrados, lo que conllevo
constantes reclamos a la institucion, por culpa de terceros que se aprovechaban de la
situacion, en consecuencia de ello se tomaron medidas drasticas, para ello se necesitaba
trabajar de la mano con el &rea de comunicaciones que justamente no cumplia un rol muy
importante en ese entonces, lo cual amerit6 una restructuracion total, en base a lo acontecido,
se presupuestd y adquirié una pagina web donde el administrado pueda enviar el mismo su
propia solicitud para el trdmite que desee, donde encontraba videos tutoriales que hacia
muestra de como generar la cita, posteriormente se activd un correo institucional y mas
anexos para la atencién via call center, para una atencion mas personalizada, para ello
también se presupuesto, contratd y capacitd a mas personal, con la finalidad de cubrir los
puestos generados a raiz de la problematica, estas acciones fueron realizadas, en
consecuencia a una toma de decision rapida con la finalidad de frenar el alto indice de
reclamos diarios que se estaban presentando. Al pasar de los dias bajo el indice de reclamos
masivos, pero aun asi existian, lo cual se queria desaparecer, para ello se presupuesto e
implementd equipos modernos de telecomunicaciones, con la finalidad de reactivar y
mejorar el area de Comunicaciones de la GRTC — GRC, para poder asi transmitir en vivo,
realizar entrevistas, y brindar todo tipo de contenido ya sea informativo o de entretenimiento
para el administrado mediante redes sociales como Facebook, Instagram y YouTube, luego

se potencio mas la pagina web gracias a las sugerencias de los administrados, entre ellas
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estaba una sugerencia que sirvié para implementar banners publicitarios gigantes que hagan
muestra de que esa era la GRTC — GRC y que ahi se emiten licencias de conducir, puesto
gue muchos desconocian y tenian que acercarse a preguntar, ya que no ubicaban visualmente
con facilidad a la institucion, posteriormente al incrementar la demanda de personas que se
aglomeraban a solicitar informacion, se designo a personal que cumpliria rol de orientadores
y se ubicarian al ingreso para brindar todo tipo de informacion, entregar volantes
informativos que facilitarian la emision y recepcion de informacion hacia el administrado,
logrando reducir totalmente los reclamos. Finalmente, las acciones tomadas dieron mejoras

continuas y sirvieron para la fidelizacion del administrado.

Tal es asi, que los cambios inmediatos mas resaltantes de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao GRTC - GRC, se tuvo a
la modalidad on line, lo cual conllevo a implementar una mejorada plataforma virtual, en la
cual uno podria realizar todos los tramites y servicios que comdnmente se hacian de forma
presencial, puesto que era la forma mas demandada para el sector publico de atencion hacia
el administrado, posteriormente se debia comunicar de forma masiva las nuevas modalidades
de atencion, con la finalidad de hacer conocer las nuevas vias de atencion al publico que se
venian implementando, lo cual llevo meses de adaptacidn, hasta que se observo un resultado
positivo en el sector privado, analizando e investigando se lleg6 a la conclusion de que esto
se debia a la estrategia que venian implementando el area de marketing, area que por cierto
no existia en ninguna gerencia del sector publico hasta el momento, la cual era la difusion
masiva por redes sociales de absolutamente todas sus actividades, entre ellos; servicio,
tramites, reclamos, soporte, etc. Por medio de anuncios publicitarios por Facebook,
Instagram, atencion personalizada via WhatsApp; ademas de ello, se mejoré la pagina web

(TVial) de la GRTC - GRC, y se hizo publicidad digital por medio de flyers y tutoriales
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donde te ensefiaban a usar la nueva plataforma virtual paso a paso, como en todo proceso de
adaptacion siempre surgen inconvenientes para ello se implement6 el area de reclamos
virtual, donde presentabas tu incomodidad y se te brindaba una solucién inmediata, todo ello
sirvié para mejorar continuamente la atencion al publico y lograr fidelizarlos de manera

constante.
1.2. Formulacion del problema

Problema General
¢Cudl es la relacidn entre las redes sociales y la fidelizacidn de clientes en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-

GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023?

Problemas Especificos
¢Qué relacion existe entre las redes sociales y la diferenciacion en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-

GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023?

¢Qué relacion existe entre las redes sociales y la personalizacién en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-

GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del 2023?

¢Que relacion existe entre las redes sociales y la satisfaccion en la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima -

Pert en el primer trimestre del 2023?

¢Que relacion existe entre las redes sociales y la habitualidad en la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima -

Pert en el primer trimestre del 2023?
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1.3. Justificacion

Justificacion metodologica

Porque a través de un cuestionario se podra recolectar los datos respecto a las
variables de estudio y sus dimensiones, bajo un enfoque cuantitativo y de alcance
correlacional, a su vez el desarrollo de la investigacion se ha avalado por libros o articulos
metodologicos, donde el cuestionario realizado ha pasado por criterios de calificacion para

su debida validacién.
Justificacion practica

Porque mostrara la problematica real y sin ninguna manipulacién del problema de la
GRTC-GRC, donde cuyos resultados surgieron de la aplicacion del instrumento y facilitara
al jefe del area de tramites de licencia obtener resultados certeros y tomar decisiones eficaces
para el buen manejo de las redes sociales conllevando asi una fidelizacion con sus clientes

de forma duradera.

1.4. Investigaciones Previas

Antecedentes Internacionales

Bhargava y Ojha (2019) en su investigacion “Impact and Experience of Social Media
Marketing on Customer Engagement” examinan como el marketing de redes sociales tiene
influencia en la fidelizacion; concluyendo una positiva relacion pero de nivel muy débil entre
las variables de estudio, ademas se evidencia que los cinco componentes tienen un
significativo efecto en el compromiso del cliente, y que las redes sociales son un medio
adicional para difundir informacion porque fomenta la comunicacion bidireccional entre

clientes y empresas.
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Ademas, Arcentales (2020) en su investigacion “Incidencia del social media como
estrategia de marketing de contenidos para la fidelizacién de clientes en el sector
inmobiliario del Distrito Metropolitano de Quito”, diagnostica la influencia de la estrategia
de marketing de contenido llamado social media y la fidelizacion de clientes de la industria
inmobiliaria; concluyendo que el disefiar la social media incidiria grandemente en los
elementos de la fidelizacién, en otras palabras en la adquisicion del producto, la
complacencia y el valor esperado y percibido son apreciables para las redes sociales, caso
que no ocurre con la capacidad de respuesta pues hay demoras, por otro lado, la
administracion de la marca genera una incidencia habitual en los elementos de la
fidelizacion, demostrando que el manejo del perfil produce una afectividad, logrando una

ventaja para posicionarse en la mente de los compradores del sector inmobiliario.

Finalmente, Yanchapanta (2014) en su estudio “Las Redes Sociales como estrategia
para la Fidelizacion de Clientes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.
en la ciudad de Ambato Oficina Matriz”, determina como el empleo no eficiente de las redes
sociales impacta en la fidelizacion de los clientes de la entidad; concluyendo que los clientes
de la oficina desean tener un vinculo comercial por medio de las redes sociales representando
el 82.9%, y se ejecuta por medio de la participacion del usuario, pese que unos gue otros
indican que son medios no habituales en un traslado de mensaje formal, asimismo la
cooperativa tarda en responder preguntas del cliente en un 53,4%, cuya contestacién es hecha
en semanas, es asi que es fundamental llevar a cabo correcciones que permitan una veloz

atencion como amerita el cliente.

Antecedentes Nacionales
Ademas, Linares y Pozzo (2018) en su articulo “Las redes sociales como herramienta

del marketing relacional y la fidelizacion de clientes”, determina como las redes sociales del
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marketing relacional se relaciona con la fidelizacion de los clientes, detallando a través de la
teoria como es que este mecanismo eleva las ventas y su indicador de retorno; concluyendo
que Facebook es utilizado de manera usual por el 64% de personas, el que compra de nuevo
constantemente por el 29% y solo el 58% abogaria por la empresa al averiguar que hay un
mejor producto, en consecuencia se deduce que no existe fidelizacién, por esto se obliga a
buscar maneras de establecer relaciones con los clientes. Por consiguiente, se obtuvo una

correlacién de 62,208 y un sig = 0,00.

En el articulo de Chavez et al. (2020) llamado “Influencia de las Redes Sociales en
la Fidelizacion de Clientes — Trujillo”, establece la relacion que existe entre las redes sociales
y la fidelizacion de los clientes de la tienda Kopish Petshop; concluyendo que hay un alto el
grado de influencia entre las redes sociales y la fidelizacion de los clientes en la tienda,
expresando que los consumidor tienen un vinculo con la empresa mediante sus redes
sociales, pues esta situacion facilita a los clientes ver anuncios y opiniones sobre como actla
la tienda, facilitando que consumidores nuevos se sientan satisfechos con el FanPague;
también, los relevantes factores que influyen en la fidelizacion lo comprenden las personas,
el traslado inmediato de comunicacion y la calidad en su atencion; lo anterior facilita a la
tienda a ejecutar estrategias para atraer y fidelizar mas consumidores generando el alza en

sus pedidos y ganancias.

Finalmente, Juscamaita y Valverde (2020). “Las redes sociales y la fidelizacion de
los clientes de los gimnasios de Lima norte, 20207, identifica la relacion que hay entre las
redes sociales y la fidelizacion de los clientes en los gimnasios; concluyendo que hay una
relaciébn moderada positiva entre las variables de estudio, con un sig =0.000 y un rho=0.502,
siendo este resultado beneficiosa para los gimnasios y mas aun en tiempo de pandemia, pues

el uso de las redes sociales originaria una unién en un tiempo duradero con los clientes.
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Leu et al. (2021) en su articulo “Influencia del marketing digital en Ia
fidelizacion de los clientes de la empresa Kopish Pet Shop”, establece como el marketing
digital influye en la fidelizacion de los clientes en la empresa; concluyendo que existe una
correlacion positiva entre las variables de estudio, obteniendo un rho=0.522, es decir cuanto
mas continuo y combativo sea el marketing digital, la fidelizacion se elevara
significativamente, ademas de evidenciar una relacion moderada entre el marketing digital
y la personalizacion de los clientes con un Rho = 0.473, en otras palabras que cuanto mayor
sea el uso del marketing, facilitara que la personalizacién en un intercambio de informacion

se trate de modo simple y activo.

Asi mismo, Calderéon y Martinez (2022) en su estudio “Influencia de las redes
sociales en la fidelizacion de los clientes de la empresa Bambu Retail E.I.R.L. de Trujillo,
20227, identifica la influencia de las redes sociales con los elementos diferenciacion,
personalizacion, satisfaccion y habitualidad en la empresa; concluyendo que su nivel de
correlacion es aceptable y significativa entre las redes sociales y su influencia en la
fidelizacién de la empresa, dando un rho= 0.850** y sig menor a 0.05, por tanto es esencial
crear apropiadas y competentes estrategias en las redes sociales que ayuden ocasionar un
efecto, disefiar un vinculo inmediato con el usuario y conseguir su fidelizacion, por otra parte
respecto a sus dimensiones de la fidelizacion y su relacion con las redes sociales, se obtuvo
una relacién buena positiva significativa entre las redes sociales y la diferenciacion
(sig=0.000 y rho=0.784**) demostrando a que mas frecuente y mejor sea utilizada las redes
sociales, aumentara la fidelizacion de forma favorable, de la misma forma con la relacion
entre las redes sociales y la personalizacion ya que fue de nivel bueno positiva (sig=0.000 y
rho=0.779**), de igual modo entre la relacion de las redes sociales y la satisfaccion del

usuario, con nivel positivo bueno (sig=0.000 y rho=0.823**), y finalmente entre la relacion
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de las redes sociales y la habitualidad (sig=0.000 y rho=0.745**), de nivel bueno

considerable.

1.5. Marco teérico

Marco tedrico del concepto de las redes sociales

Son herramientas de participacion, las redes sociales, son sencillos conductos para
trasladar mensajes con importancia enorme donde su efecto es més grande al de otros
tradicionales mecanismos; por eso, ha alcanzado generalizarse y popularizarse como una
ideal medio para cambiar informacion ya sea cierto o dudoso y que puedan originarse en un
ambiente de manifestacion publica, con el agravante de que los reglamentos son casi nulas,

caso que no ocurre en otro canal de efecto enorme (Hutt, 2012).

He y Wang (2016) menciona que, para las instituciones, las redes sociales producen
un reto de como incorporar los medios sociales pues estos son complicados, inconstantes y

esporéadicos.

Lo precisa como un incluido servicio en el mundo virtual, y que facilita que un
individuo disefie su perfil con indole publico o privado; las redes sociales son medios de
intercambio de informacion empleadas por varias personas y que se ponen en contacto por

medio de la web, a fin de fomentar vinculos interpersonales dificiles (Tuesta, 2021).

Las redes sociales es un sugerente y moderno conducto para que las empresas
evidencien de forma grande sus creencias, y entender a sus consumidores de una forma

menos seria 'y con escasos inconvenientes estructurales. (Caguana et al., 2019).
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Marco tedrico del concepto de la Fidelizacion

Tal es asi, que un fundamental factor para alcanzar la fidelizacion de los clientes son
las reclamaciones dado por dos motivos porque coopera a que la organizacion reconozca

temas fragiles y por el hecho que modifica su estrategia (Laguna, 2010).

En cuanto a la fidelizacion de los clientes, engloban factores como el uso de la
tecnologia para la interrelacion y comunicacion con los consumidores, pues la obligacion se
focaliza en producir un nexo para ocasionar en la empresa altos porcentajes de confianza y
asi incrementar la fidelizacion; por otro lado, entidades con indices altos de fidelizacion son
las que llevan a cabo estrategias orientadas al cliente, que ayudan que lo problemas que

existen se solucionen referente al vinculo que tiene con la entidad (Miranda et al., 2022).

Tawfeeq (2023) citd la informacion de Kalia et al. (2021) menciond que la
fidelizacion de los clientes cumple un rol fundamental en el éxito de planes estratégicos, lo
que puede deducirse que el marketing de las redes sociales y la fidelizacion hacia la empresa

por parte del usuario resulte una funcién de triunfo y perseverancia del negocio.
Marco tedrico en entidades publicas

En América Latina, es sabido que empresas privadas emplean las redes sociales para
fomentar la interaccion con su pablico y crear una relacion con la fidelizacion, sin embargo,
algunas entidades publicas no son ajenas a ello; de acuerdo a Villodre (2020) refiere que en
el momento que aproximamos al analisis de redes sociales dirigidas al sector publico, hay
gue tomar en consideracion acerca de que aspecto se van a ubicar, las entidades usualmente
usan las redes sociales con destino al exterior, es decir al aspecto externo, ya que examina
relaciones nuevas con ciudadanos y con otras entidades, impulsando la propagacion de

informacién institucional y en algunas ocasiones de cooperacion.
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Ademas, el nimero de empresas publicas latinoamericanas va en aumento y creen en
las redes sociales, justamente ya hay una persona experta que ejerce la actividad para
posicionar a la entidad, sin embargo, en entidades europeas es distinta el desarrollo de las
redes sociales, en vista de continuas y rigurosas auditorias porque carecen de la libertad en
dar preferencia al dinero para las redes sociales, también resaltar que existen cuentas
legitimas en varias entidades publicas, pero el empleo es més para brindar informacién y no
para exhibir publicidad (Ahumada et al., 2020). Por lo anterior, se entiende que las redes
sociales su modo de uso es muy complejo, pero también significa un beneficio para las

entidades del servicio publico.

Lo indicado previamente denota la importancia de la aceptacion a las redes sociales
por los peruanos, por lo que las empresas o entidades deben de considerar usarlas para dar
informacion de calidad y resolver dudas, pero también evitar que existan cuentas en redes
sociales no oficiales referentes a su marca, mas aun en las empresas del estado; es asi que
Mesa (2015) sostuvo que en la gestion de las redes sociales, la toma medidas en las entidades
publicas es obligatorio a fin de evitar que existan varias cuentas que hacen uso de nombres
institucionales; esto dificulta a los usuarios identificar las redes sociales oficiales,
principalmente para el caso de Facebook; la alta rotacidn en el Estado representa también

una dificultad en la gestion de las redes sociales en las entidades publicas.

En este sentido, por la potencialidad de las redes sociales para la interaccion entre
ciudadanos y Estado se ven como una herramienta potente para el impulso del gobierno
abierto; sin embargo, de acuerdo con un estudio del Banco Mundial, en el pais no se tiene
argumentos claros del nivel de utilizacion de los peruanos en los medios sociales (Mesa,
2015). A pesar de ello, las entidades dan a conocer sobre sus procesos operativos o finanzas

en plataformas virtuales con el fin de que si se muestra reales informaciones podrian lograr
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la fidelizacion con su publico objetivo, por consiguiente Borgi (2023) citd la informacion
de Cheng (2014) manifestando que organizaciones hoy en dia brindan informacion sobre sus
finanzas y sobre temas no relacionados a las finanzas mediante su paginas web oficiales,
redes sociales y en otros medios, por lo que se incita que organizaciones apliquen las redes
sociales pues facilita reducir la disparidad entre la organizacion y la respuesta afectiva del

inversionista. Lo previo se deduce que la fidelizacion sucederia también con el inversor.
Marco tedrico del concepto Fidelizacion de usuarios en entidades publicas

La fidelizacion de clientes anhela que los que compran servicios de la entidad
conserven sus vinculos comerciales constantes y permanentes con un tiempo prolongado; se
origina cuando existe una satisfactoria reciprocidad entre el comportamiento del comprador
hacia la entidad y la tendencia de comprar bienes y servicios de esta; comprende un ambiente

idoneo de la marca hacia el consumidor (Pahuara y Perdomo, 2019).

Iniciado el vinculo con el usuario, la fidelizacion se basa en lograr que ese nexo se
amplie en tiempo largo; frecuentemente la fidelizacion se consigue con proporcionar a la
persona contenidos interesantes; lo cual todo ello debe ser alcanzado en la propia web, es
decir, la pagina web que es trazado por la empresa debe ser creado para obtener objetivos

por el motivo del acceso del usuario al sitio (Selman, 2017).

Calle et al. (2020) cit6 la informacion de Carrera (2012) refirieron que la fidelizacion
se obtiene con la participacion de contenido en redes sociales de forma que se determine una
conversacién con consumidores que se siente motivados e identificados con sus exigencias

pues solo asi seran leales.

Tocas et al. (2018) indicaron que la regla principal de la fidelizacion es mantener al

grupo de clientes, considerando que el sentimiento de apego se ha transformado en un
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recurso muy esencial causado por la elevacion de la competencia en el sector de bienes y
servicios; es el efecto de una estrategia de accion ejecutada por la organizacion y que no es
algo imprevisto, sino algo fundamental del esmero de la empresa formando una estrategia

meta.
1.6. Objetivos

Objetivo General
Determinar la relacién que existe entre las redes sociales y la fidelizacion de clientes
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

(GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023.
Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la diferenciacion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

(GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023.

Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la personalizacion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

(GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023.

Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la satisfaccion en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

(GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del 2023.

Determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la habitualidad en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

(GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del 2023.

Pag.

<Jorges Cueresma, D> 28



“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y

1 !t'!vglﬂ Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del afio 2023”
PRIVADA
DEL NORTE

1.7. Hipbtesis

Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre las redes sociales y la fidelizacion de clientes
en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

(GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023.

Hipotesis Especificas
Existe relacion entre las redes sociales y la diferenciacion en la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima -

Per( en el primer trimestre del 2023.

Existe relacidn entre las redes sociales y la personalizacion en la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima,

Per( en el primer trimestre del 2023.

Existe relacion entre las redes sociales y la satisfaccion en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima, Peru

en el primer trimestre del 2023.

Existe relacion entre las redes sociales y la habitualidad en la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima, Perl

en el primer trimestre del 2023.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La investigacion presente es de enfoque cuantitativo, por ende, las variables de
estudio, que son de naturaleza cualitativa, se mediran de forma numérica y analisis
estadistico, de acuerdo con Hernandez et al. (2014) sostuvieron que para comprobar las
hipétesis se usa la recoleccion de datos fundamentandose en el analisis basado en nimeros
y estadistica, con la meta de identificar tendencias de conducta y poner a prueba las teorias.
Es de alcance correlacional, porque se dara a conocer el nivel de relacion entre las dos
variables de estudio, por ello, Cabezas et al (2018) manifestaron que los estudios de tipo
correlacional tienen como fin calcular si hay relacion en dos o mas definiciones, variables o
clases, luego de que las variables sean evaluadas mediante la ejecucion de estadisticos
procedimientos se puede valorar su relacion entre ellos. A su vez es de disefio no
experimental, Herndndez et al. (2014) mencionaron que son investigaciones donde las
variables carecen de premeditada manipulacién y la cual los sucesos se visualizan en un
medio normal para ser diagnosticadas. Por Gltimo, es de corte transversal, por lo que la actual
investigacion es estudiada en el afio 2023, de acuerdo a Carrasco (2017) este disefio, se usa
para efectuar trabajos de investigacion de eventos e incidentes reales, en un preciso

momento.

Respecto a la poblacion del estudio es finita y estd conformada por 2300 casos
extraidas en base a la extension de la base de datos de los administrados en la GRTC — GRC
y cuyos criterios de segmentacion son los siguientes: para el demogréafico se consideré a
ciudadanos de 18 y 81 afos, del sexo masculino y femenino, y de cualquier estado civil y
grado superior; en lo geogréafico, se estimd a personas que residen en el Callao; en lo
psicografico, se considerd a las personas que tuvieron el interés en solicitar el tramite de las

licencias de conducir; y los conductuales, se consider6 a personas con caracter poco
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respetuoso por desconocimiento al tramite de licencias, pero también personas agradecidas
por la agilidad del trdmite. Recalcar que la poblacién segun Ventura (2017) son un grupo de
sujetos que engloban veridicas singularidades que se desea examinar. La muestra es de tipo
probabilistico aleatoria simple, y mediante formula estadistica se determindé a 329
administrados actuales pertenecientes del distrito del Callao presentes en redes sociales, y
son quienes solicitan el trdmite de las licencias de conducir en la GRTC — GRC en el primer
trimestre del afio 2023, ante ello Carrasco (2017) indic6 que la muestra probabilistica
aleatoria simple significa que todos los elementos que constituyen la poblacion poseen por
igual la probabilidad de ser escogidos para participar en la muestra. Se mostrara el detalle
que brinda el software empleado:

Tabla 1

Resumen de procesamiento de datos de las redes sociales y fidelizacion

N %

Casos  Valido 329 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 329 100,0

Nota. Elaboracién propia mediante SPSS Version 27

La técnica empleada es la encuesta, Bernal (2010) sostuvo que para la recoleccion de
datos es la técnica mas utilizada, aun cuando continuamente pierde prestigio por la
parcialidad de los individuos encuestados. Por tal, el instrumento sera el cuestionario que
consta de 15 items para la variable “redes sociales” y 16 items para variable fidelizacion, su
tipo de medicidn es escala Likert, precisar que el cuestionario aplicado ha sido adaptado de
la tesis llamada “Influencia de las redes sociales en la fidelizacion de los clientes de la
empresa Bambu Retail EIRL, de Trujillo, 2022” de Calderon y Martinez (2022), fue

adaptado en funcién a la problematica real de la entidad, segun Hernandez et al. (2014) el
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cuestionario es un grupo de interrogantes acerca de las variables que se evaluaran, ademas

que tiene que ser coherente con el problema e hipoétesis planteada.

El instrumento escogido cuyos autores son Calder6n y Martinez (2022) ha sido
validado por 3 expertos, sin embargo, debido a su adaptacion se acudié a un juez experto
quien evalud el cuestionario, y que finalmente dio su validacion, aprobacion y autorizacion
para la aplicacion de la encuesta hacia las personas que acuden a la entidad GRTC - GRC a

solicitar el tramite de licencias de conducir.

Ademas, respecto a la confiabilidad del instrumento global que comprende las 31
preguntas de los cuestionarios de Redes sociales (15 interrogantes) y Fidelizacion (16
interrogantes), obtuvimos un Alpha de Cronbach de 0.935, evidenciando una excelente
confiabilidad, es decir, una muy fuerte consistencia estadistica entre las respuestas y las
preguntas planteadas que conforman ambos cuestionarios, de acuerdo con la siguiente
jerarquia de calificacion, asi como en la tabla 3:

Tabla 2.
Coeficiente de Alpha de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de
coeficiente alfa de Cronbach los items
[0;0,5] Inaceptable
[0,5;0,6[ Pobre
[0,6; 0,7 Débil
[0,7; 0,8 Aceptable
[0,8; 0,9 Bueno
[0,9; 1] Excelente

Nota. Elaboracién sustentada de Chavez y Rodriguez (2018)
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Tabla 3
Estadistica de fiabilidad global que comprende los Cuestionario Redes sociales y

Fidelizacion

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,935 31
Nota. Elaboracién propia mediante SPSS Version 27.

En el mismo sentido, para el cuestionario de la variable redes sociales se obtuvo un
Alpha de Cronbach de 0.919 (ver tabla 4), mientras que para el cuestionario de la variable
fidelizacién se obtuvo un Alpha de Cronbach de 0.844 (ver tabla 5), ambos casos reflejando
una excelente y buena confiabilidad estadistica, respectivamente.

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad del cuestionario de las redes sociales

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,919 15

Nota. Elaboracién propia mediante Spss Version 27.

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad del cuestionario de la fidelizacion

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,844 16

Nota. Elaboracion propia mediante Spss Version 27.
Para los procedimientos de la recoleccion de datos, en primer lugar, se inicio con la
busqueda de instrumentos validados que tengan similitud con el tema de la presente
investigacion, logrando obtener un instrumento de una Tesis de licenciatura, donde tal

cuestionario fue validado por 3 expertos, y se muestra en el siguiente analisis:
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La validacion de los cuestionarios se llevd a cabo por medio de la calificacion y el
criterio de especializados profesionales, quienes especificaron que las interrogantes
planteadas sean correspondientes a las variables y sus dimensiones. Los profesionales
expertos se muestran en la tabla 6:

Tabla 6.
Validacion de la confiabilidad del instrumento de los expertos

N° Expertos Opinidon

El Mg. Rocio del Pilar Pretel Justiniano  Valido, aplicar
E2 Mg. Rafael Andrés Trucios Maza  Valido, aplicar
E3 Mg. Médnica Romero Salas Valido, aplicar

Nota. Elaboracion propia

Los resultados de la tabla 7 se obtienen de los formatos que los expertos llenaron:
Tabla 7.

Consistencia de los resultados entre los expertos

Expertos
Criterios Promedio
El E2 3
Claridad 5 5 4 4.7
Obijetividad 5 5 5 5.0
Actualidad 5 5 5 5.0
Suficiencia 5 5 5 5.0
Intencionalidad 4 4 4 4.0
Consistencia 4 5 5 4.7
Coherencia 5 5 4 4.7
Metodologia 5 5 5 5.0
Pertenencia 5 5 5 5.0
Total 43 44 42 43.1

Nota. Elaboracion propia.
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Como sefialan los expertos, los cuestionarios de las variables de estudio cumplen
todos los criterios de calificacion para su aplicacion, pues reflejan claridad y consistencia

para la investigacion

Luego se realiz6 la adaptacion del cuestionario tomando en consideracion la
problemaética real de la entidad GRTC — GRC. Seguidamente, se realizé la busqueda de un

especialista al tema de investigacion quien aprobd y validé el cuestionario para su aplicacion.

Para conocer la cantidad de clientes, se accedi6 al sistema interno de la entidad que
evidencia el total de personas que se atiende en un dia bajo previa cita, dando como resultado
que en un periodo trimestral del afio actual 2023 se atendi6 a 2300 casos. Por ello, se aplico
la formula estadistica resultando 329 personas, tomando en cuenta un nivel de significancia
del 5%, un valor estadistico Z=1,96 y un nivel de confiabilidad del 95%, asi como igualdad
de probabilidad entre el caso favorable y caso desfavorable (50%).

Formula:

N * Zz*p*q
_ez*(N—1)+Z2*p*q

n
n= tamafio de muestra
N= poblacion
Z= Nivel de confianza
e= error muestral
p= probabilidad a favor
g= probabilidad en contra
Datos:

N= 2300
Z=1.96(95%)

e= 0.05(5%)
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p=0.5
g=05
2300 * 1.962* (0.50x0.50)
0.052(2300 — 1) + (0.50x0.50)1.962

n =329

Una vez conocida la muestra, la aplicacion del instrumento fue de lunes a viernes de
8:00 am a 4:30 pm, dicho llenado se realizé cuando las personas se dirigen a recoger las

licencias. Después de encuestar a toda la muestra se empezé con el analisis de datos.

Para el andlisis de datos, se utilizé el programa SPSS Vers. 27, a fin de comenzar con
el andlisis, por lo que previamente las respuestas obtenidas de las encuestas seran digitadas
en un Excel para luego ser procesadas en el programa estadistico. Primero se calculé la
confiabilidad de los cuestionarios de las variables de estudio mediante el Alpha de Cronbach,
ademas se realizara el analisis descriptivo por pregunta de cada cuestionario, los cuales
demostraran como se comportan segun a la percepcién de las personas encuestadas, y por
ualtimo el analisis inferencial para probar las hipétesis mediante el nivel de significanciay el

Rho de Spearman, tales resultados seran reflejados en tablas y figuras.

En cuanto a los aspectos éticos, la investigacion presente respeta la autoria de los
articulos parafraseados. Los resultados mostrados evidencian una problematica real y
verdadera, carece manipulacién intencional. La investigacion no busca perjudicar a la
entidad ni beneficiarla. El cuestionario es anénimo y no exige la participacion, su desarrollo
es libre. Asimismo, se respetan fielmente la data recopilada y los resultados que nos brinda
el software estadistico Spss. Finalmente, todos los articulos incluidos en la investigacion

estan referenciados cumpliendo las normas Apa de la 7 ma edicién.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Estadistica descriptiva de la variable Redes Sociales.

Pregunta 1
¢Se comunica con la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno

Regional del Callao mediante sus redes sociales como Facebook, Twitter o WhatsApp para

conseguir informacién?

Tabla 8.
Distribucion de frecuencias del indicador redes sociales

N %
Casi Nunca 98 29,8%
Casi siempre 110 33,4%
Siempre 121 36,8%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 1 de la dimension
Medios digitales de la GRTC — GRC.

Figura. 1.
Distribucion de frecuencias del indicador redes sociales

40

30

20

Porcentaje

Casi Nunca Casi siempre Siempre

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado la pregunta 1 de la dimensién Medios
digitales de la GRTC — GRC.
En la tabla 8 y figura 1, se muestra que el 36,78% de encuestados respondieron siempre, el

33,43% casi siempre y el 29,79% casi nunca a la pregunta 1.
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Pregunta 2

¢Cree que la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional

del Callao hace un correcto empleo de sus redes sociales?

Tabla 9.
Distribucion de frecuencias del indicador redes sociales

N %
Casi Nunca 84 25,5%
Casi siempre 96 29,2%
Siempre 149 45,3%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 2 de la dimension
Medios digitales de la GRTC — GRC.

Figura. 2.
Distribucion de frecuencias del indicador redes sociales
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 2 de la dimension
Medios digitales de la GRTC — GRC.

En la tabla 9 y figura 2, se muestra que el 45,29% de encuestados respondieron siempre, el

29,18% casi siempre y el 25,53% casi nunca a la pregunta 2.
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Pregunta 3

¢Interactlia continuamente con las redes sociales de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao, solo por distraccion?

Tabla 10.
Distribucion de frecuencias del indicador redes sociales

N %
A veces 91 27, 7%
Casi siempre 115 35,0%
Siempre 123 37,4%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 3 de la dimensién
Medios digitales de la GRTC — GRC.

Figura. 3.
Distribucion de frecuencias del indicador redes sociales

40

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre
Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 3 de la dimension
Medios digitales de la GRTC — GRC.

En la tabla 10 y figura 3, se muestra que el 37,39% de encuestados respondieron siempre,

el 34,95% casi siempre y el 27,66% casi nunca a la pregunta 3.
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Pregunta 4
¢Considera que las redes sociales de Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
del Gobierno Regional del Callao tiene un disefio Gnico y atractivo?

Tabla 11.
Distribuciéon de frecuencias del indicador experiencia del usuario

N %
Casi Nunca 68 20,7%
Casi siempre 92 28,0%
Siempre 169 51,4%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 4 de la dimensién E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 4.

Distribucion de frecuencias del indicador experiencia del usuario
&
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Casi Nunca Casi siempre Siempre

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 4 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

En la tabla 11 y figura 4, se muestra que el 51,37% de encuestados respondieron siempre,

el 27,96% casi siempre y el 20,67% casi nunca a la pregunta 4.
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Pregunta 5
¢Puede ubicar la informacion del servicio de la Gerencia Regional de Transportes y

Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao de forma accesible en sus redes sociales?

Tabla 12.
Distribucion de frecuencias del indicador experiencia del usuario

N %
Casi Nunca 56 17,0%
Casi siempre 126 38,3%
Siempre 147 44, 7%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 5 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 5.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 5 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

En la tabla 12 y figura 5, se muestra que el 44,68% de encuestados respondieron siempre,

el 38,30% casi siempre y el 17,02% casi nunca a la pregunta 5.
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Pregunta 6

¢El proceso de atencion al usuario mediante las redes sociales de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao es facil y sencillo?

Tabla 13.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario

N %
Casi Nunca 70 21,3%
Casi siempre 79 24,0%
Siempre 180 54,7%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 6 de la dimensién E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 6.
Distribucion de frecuencias del indicador experiencia del usuario
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 6 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

En la tabla 13 y figura 6, se muestra que el 54,71% de encuestados respondieron siempre,

el 24,01% casi siempre y el 21,28% casi nunca a la pregunta 6.
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Pregunta 7

¢Cuéndo esta interesado en la adquisicion de algln servicio y requiere ayuda, obtiene una

répida respuesta?

Tabla 14.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario

N %
A veces 98 29,8%
Casi siempre 92 28,0%
Siempre 139 42,2%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 7 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 7.
Distribucion de frecuencias del indicador experiencia del usuario
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 7 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

En la tabla 14 y figura 7, se muestra que el 42,25% de encuestados respondieron siempre,

el 27,96% casi siempre y el 29,79% a veces a la pregunta 7.
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Pregunta 8

¢Considera que la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao permite registrar el pago de algan servicio sobre tramites a través de sus

redes sociales (pagina web)?

Tabla 15.
Distribucién de frecuencias del indicador pago online

N %
Casi Nunca 63 19,1%
Casi siempre 92 28,0%
Siempre 174 52,9%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 8 de la dimensién E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 8.
Distribucién de frecuencias del indicador pago online

60
50
40

30

Porcentaje

20

10 19,15%

0

Casi Nunca Casi siempre Siempre
Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 8 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

En la tabla 15y figura 8, se muestra que el 52,89% de encuestados respondieron siempre,

el 27,96% casi siempre y el 19,15% casi nunca a la pregunta 8.
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Pregunta 9

¢Se le facilita el proceso de pago por acceso al servicio a través de las redes sociales (pagina

web) de Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del

Callao?
Tabla 16.
Distribucién de frecuencias del indicador pago online
N %
A veces 70 21,3%
Casi siempre 113 34,3%
Siempre 146 44,4%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 9 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 9.
Distribucién de frecuencias del indicador pago online
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 9 de la dimension E -

Commerce de la GRTC — GRC.

En la tabla 16 y figura 9, se muestra que el 44,38% de encuestados respondieron siempre,

el 34,35% casi siempre y el 21,28% a veces a la pregunta 9.
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Pregunta 10

¢Cuéndo realiza un pago en linea mediante las redes sociales (pagina web) de la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao, obtiene una

constancia inmediata a través de su correo electrénico?

Tabla 17.
Distribucién de frecuencias del indicador pago online

N %
A veces 70 21,3%
Casi siempre 122 37,1%
Siempre 137 41,6%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 10 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

Figura. 10.
Distribucién de frecuencias del indicador pago online
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 10 de la dimension E -
Commerce de la GRTC — GRC.

En latabla 17 y figura 10, se muestra que el 41,64% de encuestados respondieron siempre,

el 37,08% casi siempre y el 21,28% a veces a la pregunta 10.
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Pregunta 11

¢Considera que los precios publicados en las redes sociales de los servicios de la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao son los

correctos?

Tabla 18.
Distribucion de frecuencias del indicador precios

N %
A veces 63 19,1%
Casi siempre 129 39,2%
Siempre 137 41,6%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 11 de la dimension
Promocion y publicidad de la GRTC — GRC.

Figura. 11.
Distribucion de frecuencias del indicador precios
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 11 de la dimension
Promocién y publicidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 18 y figura 11, se muestra que el 41,64% de encuestados respondieron siempre,

el 39,21% casi siempre y el 19,15% a veces a la pregunta 11.
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Pregunta 12

¢Cree que Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del

Callao ofrece promociones de sus servicios interesantes en sus redes sociales?

Tabla 19.
Distribucién de frecuencias del indicador ventas

N %
A veces 66 20,1%
Casi siempre 108 32,8%
Siempre 155 47,1%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 12 de la dimension
Promocion y publicidad de la GRTC — GRC.

Figura. 12.
Distribucion de frecuencias del indicador ventas

S0

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre
Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 12 de la dimension

Promocién y publicidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 19 y figura 12, se muestra que el 47,11% de encuestados respondieron siempre,

el 32,83% casi siempre y el 20,06% a veces a la pregunta 12.
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Pregunta 13

¢Est& pendiente de las promociones ofrecidas por la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao en sus redes sociales para acceder a algin

servicio?

Tabla 20.
Distribucién de frecuencias del indicador ventas

N %
A veces 67 20,4%
Casi siempre 138 41,9%
Siempre 124 37, 7%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 13 de la dimension
Promocion y publicidad de la GRTC — GRC.

Figura. 13.
Distribucion de frecuencias del indicador ventas
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 13 de la dimension
Promocién y publicidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 20 y figura 13, se muestra que el 41,95% de encuestados respondieron casi

siempre, el 37,69 % siempre y el 20,36% a veces a la pregunta 13.
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Pregunta 14

¢Los mensajes publicitarios mostrados en las redes sociales de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao suelen ser de su agrado?

Tabla 21.
Distribucién de frecuencias del indicador anuncios publicitarios

N %
Casi Nunca 63 19,1%
Casi siempre 125 38,0%
Siempre 141 42,9%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 14 de la dimension
Promocion y publicidad de la GRTC — GRC.

Figura. 14.
Distribucién de frecuencias del indicador anuncios publicitarios
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 14 de la dimension
Promocién y publicidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 21 y figura 14, se muestra que el 42,86% de encuestados respondieron siempre,

el 37,99 % casi siempre y el 19,15% casi nunca a la pregunta 14.
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Pregunta 15

¢Recuerday conoce al menos alguna publicidad en las redes sociales de la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao que le haya generado
impacto?

Tabla 22.
Distribucién de frecuencias del indicador anuncios publicitarios

N %
Casi Nunca 63 19,1%
Casi siempre 105 31,9%
Siempre 161 48,9%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 15 de la dimension
Promocion y publicidad de la GRTC — GRC.

Figura. 15.
Distribucién de frecuencias del indicador anuncios publicitarios
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 15 de la dimension
Promocién y publicidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 22 y figura 15, se muestra que el 48,94% de encuestados respondieron siempre,

el 31,91 % casi siempre y el 19,15% casi nunca a la pregunta 15.
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Andlisis descriptivo de la variable Fidelizacion
Pregunta 16

¢Le es facil reconocer a la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao con solo ver su logo?

Tabla 23.
Distribuciéon de frecuencias del indicador posicionamiento del consumidor y frecuencia de
reconocimiento

N %
Casi Nunca 77 23,4%
Casi siempre 82 24,9%
Siempre 170 51,7%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 16 de la dimension
Diferenciacion de la GRTC - GRC

Figura. 16.
Distribucién de frecuencias del indicador posicionamiento del consumidor y frecuencia de

reconocimiento
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 16 de la dimension
Diferenciacion de la GRTC - GRC

En la tabla 23 y figura 16, se muestra que el 51,67% de encuestados respondieron siempre,

el 24,92 % casi siempre y el 23,40% casi nunca a la pregunta 16.
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Pregunta 17

¢Hace mencion a la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao cuando otras personas le preguntan sobre algin servicio en especifico
que brinda esta entidad?

Tabla 24.

Distribuciéon de frecuencias del indicador posicionamiento del consumidor y frecuencia de
reconocimiento

N %
Casi Nunca 70 21,3%
Casi siempre 115 35,0%
Siempre 144 43,8%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 17 de la dimension
Diferenciacion de la GRTC - GRC

Figura. 17.
Distribucién de frecuencias del indicador posicionamiento del consumidor y frecuencia de

reconocimiento
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 17 de la dimension
Diferenciacion de la GRTC - GRC

En la tabla 24 y figura 17, se muestra que el 43,77% de encuestados respondieron siempre,

el 34,95 % casi siempre y el 21,28% casi nunca a la pregunta 17.
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Pregunta 18

¢Cuéndo piensa en los servicios que implica la tramitacion de diversos tipos de licencias
tiene como primera opcién a la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao?

Tabla 25.
Distribucion de frecuencias del indicador Top of mind

N %
Casi Nunca 86 26,1%
Casi siempre 107 32,5%
Siempre 136 41,3%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 18 de la dimension
Diferenciacion de la GRTC — GRC.

Figura. 18.
Distribucién de frecuencias del indicador Top of mind
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 18 de la dimension
Diferenciacion de la GRTC — GRC.

En la tabla 25 y figura 18, se muestra que el 41,34% de encuestados respondieron siempre,

el 35,52 % casi siempre y el 26,14% casi nunca a la pregunta 18.
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Pregunta 19

¢Considera que su experiencia accediendo a servicios que brinda la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao mediante sus redes sociales

ha sido satisfactoria?

Tabla 26.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario

N %
Casi Nunca 1 0,3%
A veces 74 22,5%
Casi siempre 118 35,9%
Siempre 136 41,3%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 19 de la dimensién
Personalizacion de la GRTC-GRC.

Figura. 19.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 19 de la dimension
Personalizacién de la GRTC-GRC.

En la tabla 26 y figura 19, se muestra que el 41,34% de encuestados respondieron siempre,

el 35,87 % casi siempre, el 22,49% a veces t el 0.30% casi nunca a la pregunta 19.
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Pregunta 20

¢Recibe un trato amable y agradable en redes sociales de parte de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao?

Tabla 27.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario

N %
Casi Nunca 61 18,5%
Casi siempre 109 33,1%
Siempre 159 48,3%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 20 de la dimension
Personalizacién de la GRTC-GRC.

Figura. 20.
Distribucién de frecuencias del indicador experiencia del usuario
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 20 de la dimension
Personalizacion de la GRTC-GRC.

En la tabla 27 y figura 20, se muestra que el 48,33% de encuestados respondieron siempre,

el 33,13% casi siempre y el 18,54% casi nunca a la pregunta 20.
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Pregunta 21

¢Cree que la informacion brindada en redes sociales por la Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao es de calidad?

Tabla 28.
Distribucion de frecuencias del indicador calidad de servicio

N %
Casi Nunca 74 22,5%
Casi siempre 84 25,5%
Siempre 171 52,0%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 21 de la dimension
Personalizacién de la GRTC-GRC.

Figura. 21.
Distribucion de frecuencias del indicador calidad de servicio
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 21 de la dimension

Personalizacion de la GRTC—-GRC.

En la tabla 28 y figura 21, se muestra que el 51,98% de encuestados respondieron siempre,

el 25,53% casi siempre y el 22,49% casi nunca a la pregunta 21.
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Pregunta 22

¢Cuédndo piensa en el servicio que brinda la Gerencia Regional de Transportes y

comunicaciones lo relaciona con puntualidad, eficiencia y eficacia?

Tabla 29.
Distribucion de frecuencias del indicador calidad de servicio
N %
Casi Nunca 55 16,7%
Casi siempre 101 30,7%
Siempre 173 52,6%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 22 de la dimension
Personalizacion de la GRTC-GRC.

Figura. 22.
Distribucion de frecuencias del indicador calidad de servicio
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 22 de la dimension
Personalizacion de la GRTC-GRC.

En la tabla 29 y figura 22, se muestra que el 52,58% de encuestados respondieron siempre,

el 30,70% casi siempre y el 16,72% casi nunca a la pregunta 22.
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Pregunta 23

¢La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao

tiene material observable evidenciando los pasos a seguir para efectuar un tramite?

Tabla 30.
Distribucidn de frecuencias del indicador elementos tangibles de sefializacion y equipo
moderno
N %
A veces 56 17,0%
Casi siempre 110 33,4%
Siempre 163 49,5%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 23 de la dimensién
Satisfaccion de la GRTC - GRC

Figura. 23.
Distribucion de frecuencias del indicador elementos tangibles de sefializacion y equipo

moderno
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 23 de la dimension

Satisfaccion de la GRTC — GRC.

En la tabla 30 y figura 23, se muestra que el 49,54% de encuestados respondieron siempre,

el 33,43% casi siempre y el 17,02% a veces a la pregunta 23.
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Pregunta 24

¢Cree que la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional

del Callao tiene equipos modernos para ofrecer el servicio en redes sociales?

Tabla 31.
Distribucion de frecuencias del indicador elementos tangibles de sefializacion y equipo
moderno
N %
Casi Nunca 56 17,0%
Casi siempre 128 38,9%
Siempre 145 44,1%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 24 de la dimensién
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

Figura. 24.
Distribucion de frecuencias del indicador elementos tangibles de sefializacion y equipo

moderno
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 24 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

En la tabla 31 y figura 24, se muestra que el 44,07% de encuestados respondieron siempre,

el 38,91% casi siempre y el 17,02% casi nunca a la pregunta 24.

Pag.

<Jorges Cueresma, D>
60



“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y

1 “PN Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del afio 2023”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Pregunta 25
¢Considera que la informacion que obtiene mediante las redes sociales de la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao sobre

infracciones y procedimientos de los servicios es fiable y eficaz?

Tabla 32.
Distribucién de frecuencias del indicador fiabilidad y seguridad del servicio
N %
A veces 70 21,3%
Casi siempre 142 43,2%
Siempre 117 35,6%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 25 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

Figura. 25.
Distribucién de frecuencias del indicador fiabilidad y seguridad del servicio
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 25 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

En la tabla 32 y figura 25, se muestra que el 43,16% respondieron casi siempre, el 35,56%

siempre y el 21,28% a veces a la pregunta 25.
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Pregunta 26
¢Siente seguridad al realizar preguntas en algunas redes sociales sobre tramites
administrativos de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno

Regional del Callao?

Tabla 33.
Distribucién de frecuencias del indicador fiabilidad y seguridad del servicio

N %
A veces 84 25,5%
Casi siempre 169 51,4%
Siempre 76 23,1%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 26 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

Figura. 26.
Distribucién de frecuencias del indicador fiabilidad y seguridad del servicio
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 26 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

En la tabla 33 y figura 26, se muestra que el 51,37% respondieron casi siempre, el 23,10%

siempre y el 25,53% a veces a la pregunta 26.

Pag.
<Jorges Cueresma, D> 62



“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y

1 “PN Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del afio 2023”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Pregunta 27

¢Considera adecuado el tiempo estimado en que da respuesta la Gerencia Regional de

Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao a través de sus redes

sociales?

Tabla 34.
Distribucion de frecuencias del indicador capacidad de respuesta y atencion
personalizada

N %
A veces 65 19,8%
Casi siempre 164 49,8%
Siempre 100 30,4%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 27 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.
Figura. 27.
Distribucién de frecuencias del indicador capacidad de respuesta y atencion
personalizada
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 27 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

En la tabla 34 y figura 27, se muestra que el 49,85% respondieron casi siempre, el 30,40%

siempre y el 19,76% a veces a la pregunta 27.
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Pregunta 28

¢La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao
le brinda informacion personalizada mostrando flexibilidad en los horarios para ajustarse a
sus necesidades al realizar una consulta por redes sociales?

Tabla 35.

Distribucion de frecuencias del indicador capacidad de respuesta y atencién
personalizada

N %
Casi Nunca 63 19,1%
Casi siempre 79 24,0%
Siempre 187 56,8%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 28 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

Figura. 28.
Distribucién de frecuencias del indicador capacidad de respuesta y atencion

personalizada
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 28 de la dimension
Satisfaccion de la GRTC — GRC.

En la tabla 35 y figura 28, se muestra que el 56,84% respondieron siempre, el 24,01% casi

siempre y el 19,15% casi nunca a la pregunta 28.
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Pregunta 29

¢Con que continuidad suele acceder al servicio de la Gerencia Regional de Transportes y

Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao?

Tabla 36.
Distribucidn de frecuencias del indicador continuidad del servicio
N %
A veces 71 21,6%
Casi siempre 120 36,5%
Siempre 138 41,9%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 29 de la dimensién
Habitualidad de la GRTC — GRC.

Figura. 29.
Distribucion de frecuencias del indicador continuidad del servicio

S0
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A veces Casi siempre Siempre
Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 29 de la dimension
Habitualidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 36 y figura 29, se muestra que el 41,95% respondieron siempre, el 36,47% casi

siempre y el 21,58% a veces a la pregunta 29.
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Pregunta 30
¢Volveria a acceder del servicio (licencias de conducir, autorizaciones a las empresas de
transportes y otros) en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno

Regional del Callao basandose en su experiencia anterior sobre cualquier trdmite?

Tabla 37.
Distribucién de frecuencias del indicador continuidad del servicio
N %
A veces 70 21,3%
Casi siempre 76 23,1%
Siempre 183 55,6%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 30 de la dimension
Habitualidad de la GRTC — GRC.

Figura. 30.
Distribucion de frecuencias del indicador continuidad del servicio
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 30 de la dimension
Habitualidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 37 y figura 30, se muestra que el 55,62% respondieron siempre, el 23,10% casi

siempre y el 21,28% a veces a la pregunta 30.
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Pregunta 31
¢Cuéndo es atendido por la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao para realizar trdmites suele preguntar o acceder a uno 0 mas

servicios?

Tabla 38.
Distribucién de frecuencias del indicador continuidad del servicio

N %
A veces 82 24,9%
Casi siempre 81 24,6%
Siempre 166 50,5%

Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 31 de la dimension
Habitualidad de la GRTC — GRC.

Figura. 31.
Distribucion de frecuencias del indicador continuidad del servicio
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Nota. Respuestas de los usuarios encuestados basado en la pregunta 31 de la dimension
Habitualidad de la GRTC — GRC.

En la tabla 38 y figura 31, se muestra que el 50,46% respondieron siempre, el 24,62% casi

siempre y el 24,92% a veces a la pregunta 31.
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En la tabla 39 y 40, se evidencia que se han procesado a los 329 usuarios que
comprende la muestra, por eso se utilizd la prueba Kolmogorov-Smirnov (muestra>50
observaciones) para verificar si los datos se ajustan a una funcion de densidad de

probabilidad normal. Se plantea lo siguiente:
Ho = Los datos tienen una distribucion normal.
Se requiere un p-value > 0,05
H1 = Los datos no tienen una distribucion normal.
Se requiere un p-value < 0,05

Se obtuvo que las 31 preguntas que pertenecen a los cuestionarios “Redes sociales”
y “Fidelizacion”, presentan un nivel de significancia de 0.000 (p-value obtenido< 0.05) con
un nivel de confiabilidad del 95%. Por esta razon, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa que sostiene de que los datos no muestran un comportamiento de
distribucion normal. Frente a esta situacion utilizaremos la prueba de correlacién Rho de

Spearman como analisis de variables no paramétricas.
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Prueba de normalidad para las preguntas del cuestionario Redes sociales
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
N 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329
Parametros normales®® Media 3.77 3.94 4.10 4.10 411 4.12 4.12 4.15 4.23 4.20 4.22 4.27 4.17 4.05 411
Desv. Desviacion 1.230 1.215 0.802 1.155 1.058 1.178 0.841 1.130 0.778 0.768 0.748 0.775 0.743 1.094 1.117
Maximas diferencias Absoluta 0276 0264 0244 029 0.290 0319 0274 0304 0.282 0.267 0.266 0298 0244 0292 0.278
extremas Positivo 0.223 0.200 0.191 0.218 0.199 0.228 0.207 0.225 0.173 0.188 0.202 0.173 0.215 0.191 0.212
Negativo -0.276  -0.264 -0.244 -0.296 -0.290 -0.319 -0.274 -0.304 -0.282 -0.267 -0.266 -0.298 -0.244 -0.292 -0.278
Estadistico de prueba 0.276 0.264 0.244 0.296 0.290 0.319 0.274 0.304 0.282 0.267 0.266 0.298 0.244 0.292 0.278
Sig. asin. (bilateral)® 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Sig. Monte Carlo (bilateral)®  Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Intervalo de Limite inferior 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
confianza al 99% Limite superior 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.
d. El método de Lilliefors basado en las muestras 10000 Monte Carlo con la semilla de inicio 1333095690.
Nota. Prueba de normalidad de las 15 preguntas que conforman el cuestionario Redes sociales.
Pag.

<Jorges Cueresma, D>

69



UNIVERSIDAD
PRIVADA-

“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del afio

2023”
Tabla 40.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31

N 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329 329
Parametros normales®? Media 4.05 4.01 3.89 4.18 411 4.07 4.19 4.33 4.10 4.14 3.98 4.11 4.19 4.20 4.34 4.26

Desv. Desviacion 1.206 1.137 1.205 0.787 1.103 1.191 1.078 0.749 1.056 0.741 0.698 0.701 1.142 0.772 0.808 0.831
Méximas diferencias Absoluta 0.302 0.283 0.275 0.264 0.274 0.302 0.299 0.311 0.292 0.232 0.259 0.256 0.331 0.268 0.348 0.319
extremas Positivo 0215 0192 0203 0178 0210 0217 0227 0184 0197 0221 0255 0256 0238 0185 0208 0.185

Negativo -0.302 -0.283 -0.275 -0.264 -0.274 -0.302 -0.299 -0.311 -0.292 -0.232 -0.259 -0.242 -0.331 -0.268 -0.348 -0.319
Estadistico de prueba 0.302 0.283 0.275 0.264 0.274 0.302 0.299 0.311 0.292 0.232 0.259 0.256 0.331 0.268 0.348 0.319
Sig. asin. (bilateral)® 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Sig. Monte Carlo Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
(bilateral) Intervalo de Limite 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

confianza al inferior

99% Ll'mitfa 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

superior
a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.
d. El método de Lilliefors basado en las muestras 10000 Monte Carlo con la semilla de inicio 1724717747.
Prueba de normalidad para las preguntas del cuestionario Fidelizacion
Nota. Prueba de normalidad de las 16 preguntas que conforman el cuestionario Fidelizacion.
Pag.

<Jorges Cueresma, D>

70



“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del

Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del afio 2023”

Estadistica inferencial
Prueba de hipdtesis general

Tabla 41.
Correlacion de las Redes sociales y Fidelizacion

Redes sociales Fidelizacion

Rho de Redes sociales Coeficiente de correlacion 1,000 651"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 329 329
Fidelizacion ~ Coeficiente de correlacion 651" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 329 329

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracién propia cuyos datos han sido sacados del Spss Ve 27,

Enlatabla 41, se evidenciaun SIGNIFICANCIA DE 0,000 <1 % y Rho se Spearman
= 0.651**, PARA UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 99%. ESTO NOS MANIFIESTA
QUE SE comprueba que existe UNA relacion POSITIVA CONSIDERABLE entre LA
VARIABLE Redes Sociales y la VARIABLE Fidelizacion de clientes en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-
GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023; DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE

TABLA DE CALIFICACIONES:
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Tabla 42.

Grado de relacion segun el coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91 A-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 A -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 A-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 A-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

Prueba de la hipotesis especifica 1

Tabla 43.

Correlacion de las Redes sociales y Diferenciacion

Redes sociales Diferenciacion

*%

Rho de Redes sociales Coeficiente de correlacion 1,000 224
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 329 329
Diferenciacion Coeficiente de correlacion 224™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 329 329

<Jorges Cueresma, D>
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracién propia cuyos datos han sido sacados del Spss Ve 27,

En la tabla 43, se evidencia una SIGNIFICANCIA < 1% y Rho se Spearman =
0.224** PARA UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 99%. Lo que comprueba que existe
relacion POSITIVA MEDIA entre LA VARIABLE Redes Sociales y la DIMENSION
Diferenciacion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno

Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del 2023.

Prueba de la hipotesis especifica 2

Tabla 44.
Correlacion de las Redes sociales y Personalizacién

Redes sociales Personalizacion

*x

Rho de Redes sociales  Coeficiente de correlacion 1,000 , 762
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 329 329
Personalizacion Coeficiente de correlacion 762" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 329 329

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracion propia cuyos datos han sido sacados del Spss Ve 27.

En la tabla 44, se evidencia una SIGNIFICANCIA < 1% y una Rho se Spearman =
0.762**, PARA UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 99%. Lo que comprueba que existe
relacion POSITIVA MUY FUERTE entre LA VARIABLE Redes Sociales y la
DIMENSION Personalizacion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del

2023.
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Prueba de la hipoétesis especifica 3

Tabla 45.
Correlacion de las Redes sociales y Satisfaccion

Redes sociales Satisfaccion

*x

Rho de Redes sociales Coeficiente de correlacién 1,000 418
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 329 329
Satisfaccion ~ Coeficiente de correlacion 418" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 329 329

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracién propia cuyos datos han sido sacados del Spss Ve 27,

En la tabla 45, se evidencia una SIGNIFICANCIA < 1% y Rho se Spearman =
0.418**, PARA UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 99%. Lo que comprueba que existe
relacion POSITIVA MEDIA entre LA VARIABLE Redes Sociales y la DIMENSION
Satisfaccion de los usuarios en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del

Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Per( en el primer trimestre del 2023.
Prueba de la hipotesis especifica 4

Tabla 46.
Correlacion de las Redes sociales y Habitualidad

Redes sociales Habitualidad

Rhode  Redessociales Coeficiente de correlacion 1,000 453"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 329 329
Habitualidad  Coeficiente de correlacion 453" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 329 329

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Elaboracion propia cuyos datos han sido sacados del Spss Ve 27.
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En la tabla 46, se evidencia una SIGNIFICANCIA < 1% y Rho se Spearman =
0.453**, CON UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 99%. Lo que comprueba que existe
relacion POSITIVA MEDIA entre LA VARIABLE Redes Sociales y la DIMENSION
Habitualidad en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno

Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del 2023.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusiones

Respecto a la hipotesis general, se demostro que si existe una relacion significativa
entre las redes sociales y la fidelizacidn de clientes en la Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru en el
primer trimestre del 2023, dando un resultado (sig 0,000 < 1% y Rho de Spearman= 0.651*%*)
manifestando una relacion significativa positiva considerable, lo que se deduce que a mayor
uso se dé a las redes sociales, habra una mayor fidelizacién en los clientes de la empresa
Bambu Retail, la influencia entre sus redes sociales y la fidelizacion de los clientes, reflejo
una relacién significativa aceptable (una rho= 0.850** y sig 0,000 < 0.05), mostrando que,
a mas estrategias adecuadas y eficientes en las redes sociales, facilitara que haya un nexo
rapido con el individuo y lograr fidelizarlo. De mismo modo, coincide con la investigacion
de Juscamaita y Valverde (2020) ya que demostr6 una relacion positiva moderada entre las
redes sociales y la fidelizacion de los clientes obteniendo (sig=0.000 y rho=0.502), de
manera que el resultado es bueno, mas aun en una situacion pandemia, porque las empresas
emplearian las redes sociales para lograr un vinculo duradero con sus usuarios. Por otro lado,
no coincide con el estudio de Bhargava y Ojha (2019) pues si bien hay una relacion entre las

redes sociales y la fidelizacion en la empresa, su correlaciéon es muy débil.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, se comprob6 que si existe relacion entre las
redes sociales y la diferenciacién en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del
2023, dando como resultado (sig 0,000 < 1% y Rho de Spearman= 0.224**) manifestando
una relacién significativa positiva media; ademas que la entidad si utiliza las redes sociales

que implica el usar los medios digitales, el e- commerce, y la promocién y publicidad, lo
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cual tiene relacion con la diferenciacidn pues la mayoria de usuarios siempre y casi siempre
reconocen el logo y el servicio que brinda la entidad. Dicha informacion coincide con el
estudio de Calderén y Martinez (2022) debido que la relacion entre las redes sociales y la
diferenciacion de laempresa Bambu Retail dio (unarho=0.784** y sig 0,000 < 0.05), obtuvo
una correlacién buena positiva, demostrando que mas a continuo y superior uso se dé a las
redes sociales, la diferenciacion para la fidelizacion serd méas concreta y su aumento sera de
forma favorable. A su vez, concuerda con la investigacion de Arcentales (2020)
mencionando que el uso de la marca de las organizaciones inmobiliarias en los medios
sociales tiene como consecuencia un efecto comun en la fidelizacion, mostrando que la
administracion de la marca en plataformas digitales originard una ventaja con el fin de

posicionarse en la mente de los compradores.

Sobre la hipdtesis especifica 2, se comprob6 que si existe relacién entre las redes
sociales y la personalizacién en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023,
dando como resultado (sig 0,000 < 1% y Rho de Spearman= 0.762**) manifestando una
relacién significativa muy fuerte; donde la mayoria de usuarios percibieron que siempre
interacttan con los medios digitales de la entidad, consideran una buena experiencia en la
atencion y pago en linea, y que su publicidad y promociédn en sus redes son los adecuados,
teniendo relacion con la personalizacion ya que los encuestados responden que al acceder el
servicio hay un cordial y buen trato a través de las redes sociales, manifestando la
puntualidad, eficiencia y eficacia al acceder el servicio. Dicha informacion concuerda con
lo indicado por Calder6n y Martinez (2022) pues en su estudio se determiné que si hay
influencia entres las redes sociales y la personalizacién de la empresa Bambu Retail dio una

correlacion buena positiva significativa (rho= 0.779** y sig 0,000 < 0.05). De igual manera
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coincide con el estudio de Leu, Marquina y Barinotto (2021) afirmando que siempre y
cuando haya un aumento del marketing, esto ayudara que la personalizacion en el traslado

del mensaje sea lo mas simple y rapida.

Respecto en la hipdtesis especifica 3, se comprobd que si existe relacion entre las
redes sociales y la satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer
trimestre del 2023, dando como resultado (sig 0,000 < 1% y Rho de Spearman= 0.418**)
manifestando una relacion significativa positiva media; es decir cuanto mas aumente el
empleo de las redes sociales permitird que la satisfaccion del usuario también aumente, lo
que implica afirmar que la mayoria de encuestados estan satisfechos con los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la personalizacion en la atencion que
ofrece la entidad. Este resultado coincide con el estudio de Chavez et al. (2020) sosteniendo
que, en la fidelizacién, hay factores trascendentales influyentes, estos son los consumidores,
el intercambio de mensaje, su atencion de calidad, logrando que la empresa pueda llevar a
cabo estrategias para fidelizar y captar mas compradores, y por ende se eleve sus ganancias.
Lo previamente mencionando coincide con el estudio de Calderén y Martinez (2022) donde
las redes sociales influyen en la dimension satisfaccion de la fidelizacion en la empresa, lo
que significa que hay una relacién significativa buena positiva con una rho= 0.823**. Pero,
no coincide con el estudio de Yanchapanta (2014) pues a pesar que el 82.9% clientes desean
poseer una relacion comercial por los medios digitales, algunos no lo utilizan de forma
constante para intercambiar informacién, incluso la empresa demora en contestar a los
clientes, lo cual es abordada en semanas, lo que llevaria que la empresa realice correcciones

para facilitar una adecuada atencion como merece el cliente.
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Respecto en la hipdtesis especifica 4, se comprobd que si existe relacion entre las
redes sociales y la habitualidad en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del
2023, dando como resultado (sig 0,000 < 1% y Rho de Spearman= 0.453**) manifestando
una relacion significativa positiva media; resultando que los usuarios refieran que siempre
usan las redes sociales para averiguar informacion, encontrandose con publicidad de la
entidad, incluyendo un buen empleo del e-commerce; lo cual tiene relacion con la
habitualidad en su fidelizacion pues los usuarios han manifestado continuidad al servicio y
lo hacen casi siempre o siempre. Esta informacion no coincide con la investigacion de
Linares y Pozzo (2018) sosteniendo que los consumidores en un 64% emplea Facebook de
forma habitual, al igual que el 29% los hace de manera continua y el 58% defenderia a la
empresa si la competencia tiene un producto similar, lo que incitaria investigar formas para
instaurar vinculos con los clientes. Y si coincide con el estudio de Calderén y Martinez
(2022) obteniendo que hay una relacién positiva buena considerable significativa entre las
redes sociales y la habitualidad de la fidelizacion en la empresa Bambu Retal, resultando un

(sig 0,000 < 0.05 y Rho de Spearman= 0.745**).

Sobre las limitaciones del estudio fue la demora al encuestar a la totalidad de la
muestra pues su aplicacion fue al momento de realizar el trdmite de la licencia, donde
algunos usuarios no accedian a resolverla por motivos de estar apresurados o por el hecho
de mostrar una actitud poca respetuosa, ademas que solamente la encuesta fue dirigida a
usuarios que realizan procedimientos para tramites de licencias, mas no otros servicios que
brinda la entidad, por ultimo la demora de obtener la validacidn del instrumento por parte de
los jueces expertos, pero a pesar de las dificultades en el desarrollo de la tesis, todas fueron

resueltas satisfactoriamente.
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El estudio presenta implicancias teoricas, practicas y metodoldgicas. Tiene
implicancia teorica, porque mediante la teoria de las variables de estudio extraidas de
articulos, repositorios y libros confiables, ayudaran a dar conocer definiciones y datos
importantes sobre la problematica de las redes sociales y fidelizacion enfocado en un ambito
general, dichas teorias podran servir para un posible investigador de una tesis o articulo u
otra persona que desee profundizar conocimientos y comparar teorias de las variables asi
pues elegiria la mejor facilitando su busqueda con las referencias redactadas. Tiene
implicancia préactica, porgque evidencia la problematica real de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), mostrando
datos reales, esto le ayudara al jefe de oficina de tramites de licencias a la hora de tomar
decisiones sobre las redes sociales, es decir en aumentar la visibilidad y la imagen de la
entidad en la red social o el publicitar el medio de pago online para reducir largas colas en
el Banco de la Nacion, lo que conseguiria tener grandes resultados al momento de fidelizar
a sus usuarios, inclusive ayudarian a otras entidades estatales de otro sector para
autocalificarse si estan llevando de forma correcta sus redes sociales y fidelizacion. Tiene
implicancia metodologica, pues es de enfoque correlacional lo que ha originado aplicar un
instrumento llamado cuestionario, este cuestionario si bien ha sido adaptado podria ser
tomado tal y cual para una proxima aplicacion finalizando el afio 2023 pues la entidad estaria
implementando nuevas estrategias para fidelizar a los clientes, a su vez otros investigadores
podrian aplicar el cuestionario con los mismo items hacia otra entidad con servicio distinto,
por ultimo seria Util para tesis con enfoque cualitativo que quieran tomar como modelo el

cuestionario y adaptarlo como una ficha de entrevista.
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Conclusiones

Respecto al objetivo general, se determino que existe relacion entre las redes sociales
y fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023,
dando como resultado (sig=0.000; Rho de Spearman=0.651**) es decir una relacion
significativa positiva considerable, lo que significa que un mayor nivel de aplicacion de las
redes sociales, traera como consecuencia un mayor nivel de fidelizacién de los clientes, es
asi que si la mayoria de encuestados respondieron que siempre emplean sus redes sociales
para buscar informacidn sobre los tramites de licencias, promocién y publicidad, o sobre
algun tema de interés de la entidad, su relacion con la fidelizacion con la entidad es alta, ya
que siguen accediendo al servicio debido a sus experiencias que han sido mas positivas que

negativas.

Respecto al objetivo especifico 1, se determind que existe relacidn entre las redes
sociales y la diferenciacion en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023,
dando como resultado (sig=0.000; Rho de Spearman=0.224**) es decir una relacion
significativa positiva media, ademas que la mayoria de encuestados refieren que la entidad
si emplea los medios digitales como el Facebook, WhatsApp, YouTube, Tik Tok y otros
para transmitir informacion, asimismo de facilitar al usuario su pago en la pagina web para
realizar el tramite de licencias haciéndolo una experiencia agradable, que la promocién y
publicidad que brinda respecto a sus precios y ventas del servicio son los correctos e
interesantes y cuyos anuncios publicitarios son de su agrado pues les ha causado un impacto;
guardando relacion con la diferenciacion que brinda la entidad pues la mayoria de

encuestados respondieron que siempre y casi siempre reconocen el logo de la entidad,
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ademas de hacer mencion que la GRTC -GRC brinda una servicio mas rapido, de manera

que lo toman como primera opcion al realizar el trdmite de licencias de conducir.

Respecto al objetivo especifico 2, se determind que existe relacion entre las redes
sociales y la personalizacién en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023,
dando como resultado (sig=0.000; Rho de Spearman=0.762**) es decir una relacion
significativa positiva muy fuerte, indicando que los encuestados en su mayoria refieren que
siempre y casi siempre interactian con los medios digitales para informarse del tema del
tramite de licencias, hay un buena aceptacién cuando realizan pagos on line ya que la
publicidad es la correcta y mas adn las promociones en sus anuncios publicitarios han sido
de su agrado originando que reconozcan por lo menos una publicidad; guardando relacién
con la personalizacién ya que resultd que siempre y casi siempre los encuestados estan
satisfechos con la experiencia al acceder a las redes sociales de la entidad para solicitar
informacidn, indicando un trato amable y bueno por el que se supone que es el area Call

Center pues contestan con informacion de calidad, con eficiencia y no hay demoras.

Respecto al objetivo especifico 3, se determind que existe relacion entre las redes
sociales y la satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer
trimestre del 2023, dando como resultado (sig=0.000; Rho de Spearman=0.418**) es decir
una relacion significativa positiva media, resultando que la mayoria de encuestados usan los
medios digitales como las redes sociales para su busqueda de informacion, incluso
interacttan con ella por simple distraccién, existe un buen empleo del e-commerce que
implica que el proceso de atencidn en la red social sea lo mas sencillo, del mismo modo con

la promocidn y publicidad pues son percibidas como interesantes; esto guarda relacién con
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la satisfaccion del usuario ya que los encuestados consideran que la empresa si tiene equipos
modernos para brindar el servicio en redes sociales, el acudir a las instalaciones hay
sefializaciones para dirigirse rapidamente a tramitar las licencias, lo cual ha servido de apoyo
las hojas en fisico brindado por los orientadores para un mejor asesoramiento, ademas de
sentir fiabilidad y seguridad del servicio, una rapida respuesta si las consultas son realizadas
por redes sociales y aun mejor cuando hay flexibilidad en los horarios de atencién en la red

para satisfacer esa necesidad de inquietud del usuario.

Respecto al objetivo especifico 4, se determind que existe relacion entre las redes
sociales y la habitualidad en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao (GRTC-GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del 2023,
dando como resultado (sig=0.000; Rho de Spearman=0.453**) es decir una relacion
significativa positiva media, resultando que la mayoria de encuestados siempre y casi
siempre consiguen informacion por las redes sociales de la entidad, ademas que es facil
ubicar la red social lo que implica que el pago por internet también lo sea, a su vez hay
coherencia con los precios brindados por la entidad de manera presencial y manera online;
de modo que guarda relacion con la habitualidad de la entidad, ya que los encuestados en su
mayoria indican que siempre usan el servicio de forma frecuente, ademas que acudirian

nuevamente para acceder a otro servicio de la entidad.
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Anexos

ANEXO N° 1. Matriz de consistencia

Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao
(GRTC - GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del afio 2023

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y dimensiones

Metodologia

Problema General

Objetivo General

Hipdtesis General

Variable Independiente

¢ Qué relacion existe
entre las redes sociales y
la fidelizacion de clientes
en la Gerencia Regional
de Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC — GRC),
Lima - Pert en el primer
trimestre del afio 2023

Determinar la relacion que
existe entre las redes
sociales y la fidelizacién
de clientes en la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima, Peru en el primer
trimestre del 2023.

Existe relacién entre las
redes sociales y la
fidelizacién de clientes en
la Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima, Peru en el primer
trimestre del 2023.

Las redes sociales

Las redes sociales son un medio del internet
que facilita a las personas crear e imaginar sus
perfiles empezando desde los actos de
difundir mensajes, imagenes, aplicaciones y
otra informacidn pues provoca determinar el
nexo de intervencién con la comunicacion con
otras personas de la red; son soportes de union
e interaccion social sustentado en la
fundacién y muestra visible de la imagen de
uno mismo, guiadas a la posteridad de
resistentes y fragiles vinculos sociales, y el
establecimiento de cordialidad activa
mediante conductas reflejados con grados

Enfoque:
Cuantitativo

Alcance:
Correlacional

Disefio: No
experimental

Corte:
Transversal

Poblacién: En
base a la
extension de la
base de datos de
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distintos de intervencion y operacion (Lara,
Lopez, Sanchez & Yéanez, 2018)

Dimensiones:
- Medios digitales
- E - commerce
- Promocién y publicidad

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificas

Variable Dependiente

¢ Qué relacidn existe
entre las redes sociales y
la diferenciacion de la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - Pert en el primer
trimestre del 2023?

Determinar la relacion que
existe entre las redes
sociales y la diferenciacién
en la Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - PerG en el primer
trimestre del 2023.

Existe relacién entre las
redes sociales y la
diferenciacion en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - PerG en el primer
trimestre del 2023.

¢ Qué relacion existe
entre las redes sociales y
la personalizacion de la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - Pert en el primer
trimestre del 2023?

Determinar la relacion que
existe entre las redes
sociales y la
personalizacion en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),

Existe relacion entre las
redes sociales y la
personalizacion en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - PerQ en el primer
trimestre del 2023.

Fidelizacion

La fidelizacion se interpreta cuando en un
proceso, las personas se mantienen fiel a la
adquisicion de un servicio o bien con el
propdsito de alcanzar un vinculo solido y
permanente con los clientes finales de un
producto sefialado, con una especifica marca,
ya sea regular o constante. Los planes de
fidelizacion poseen productos y ejecutan la
regla de hacer de cada venta el comienzo del
que sigue (Alcaide, 2015; Iguaran y Campo,
2017).

Dimensiones:

- Diferenciacion
- Personalizacion
- Satisfaccion
- Habitualidad

los administrados
en la GRTC —
GRC, esta
poblacién seria
finita con 2300
€asos.

Muestra:
Probabilistica,
aleatorio simple —
329
administrados
actuales
pertenecientes al
distrito del callao
presentes en
redes sociales,
que solicitan el
tramite de la
licencia de
conducir en la
GRTC -GRCen
el primer
trimestre del afio
2023.

Técnica de
recoleccion de
datos: Encuesta
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Lima - PerG en el primer
trimestre del 2023.

¢ Qué relacion existe
entre las redes sociales y
la satisfaccion de la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - Pert en el primer
trimestre del 2023?

Determinar la relacion que
existe entre las redes
sociales y la satisfaccién
en la Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - PerG en el primer
trimestre del 2023.

Existe relacion entre las
redes sociales y la
satisfaccion en la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - PerG en el primer
trimestre del 2023.

¢ Qué relacion existe
entre las redes sociales y
la habitualidad de la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - Peru en el primer
trimestre del 2023?

Determinar la relacion que
existe entre las redes
sociales y la habitualidad
en la Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - Pert en el primer
trimestre del 2023.

Existe relacion entre las
redes sociales y la
habitualidad en la
Gerencia Regional de
Transportes y
Comunicaciones del
Gobierno Regional del
Callao (GRTC-GRC),
Lima - PerG en el primer
trimestre del 2023.

Instrumento:
Cuestionario

Tipo de
medicion: Escala
de Likert

Analisis de datos:
SPSS

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N°2. Matriz de operacionalizacion

“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones
del Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer bimestre del afio 2023”

Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del
Callao (GRTC - GRC), Lima - Peru en el primer trimestre del afio 2023

Variables Definicion : . . .
L ; Dimensiones Indicadores Items Escala
Definicidn conceptual Operacional
Independiente: -Redes Sociales (pagina
Las redes sociales Medios digitales de | web Tvial en Facebook, 1923 Likert
laGRTC - GRC Instagram, YouTube, Tik P
Las redes sociales son un medio del internet Tok)
que facilita a las personas crear e imaginar . - Experiencia del usuario _
sus perfiles empezando desde los actos de Soges:}tl;)lfz\;vr?tér?ue (paggndo por internet) 4,5,6,7 Likert
difur_1dir mens_ajes, iméagenes, aplicacic_)nes y internet para E - Commerce de la
otra informacion pues provoca determinar el relacionarse con GRTC - GRC - Pago on line (via pagina _
nexo de intervencion con la comunicacion U005 de DErsonas web) 8,9,10 Likert
con otras personas de la red; son soportes de g copn inter(Fe)ses en
union e interaccion social sustentado en la comin para - Precios (montos de cada _
fundacién y muestra visible de la imagen de | . P - 11 Likert
) : ; interactuar uno con tramite).
uno mismo, guiadas a la posteridad de otros P . - Ventas (cursos on line de
resistentes y fragiles vinculos sociales, y el ' put:ﬁ::r;ggzjogeyla reduccion de puntos y 12,13 Likert
establecimiento de cordialidad activa educacion vial virtual)
mediante conductas reflejados con grados GRTC -GRC . blicitari
distintos de intervencién y operacion (Lara, - Anuncios Publicitarios 1415 Likert

Lopez, Sanchez & Yanez, 2018)

(internet y difusion)
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Dependiente:
Fidelizacion de clientes

La fidelizacion se interpreta cuando en un
proceso, las personas se mantienen fiel a la
adquisicion de un servicio o bien con el
proposito de alcanzar un vinculo sélido y
permanente con los clientes finales de un
producto sefialado, con una especifica
marca, ya sea regular o constante. Los
planes de fidelizacidn poseen productos y
ejecutan la regla de hacer de cada venta el
comienzo del que sigue (Alcaide, 2015;
Iguaran y Campo, 2017).

La fidelizacion de
clientes
es retener clientes
ganados, que
contindan
comprando
productos o
servicios gracias a
las experiencias
positivas que han
tenido con tu
empresa.

- Posicionamiento del
consumidor y frecuencia

Diferenciacion de la | de reconocimiento 16,17 Likert
GRTC - GRC
- Top of mind 18 Likert
Personalizacién de la | Experiencia del usuario 19,20 Likert
GRTC - GRC - —
- Calidad de servicio 2122 Likert
- Elementos tangibles de
sefializacion y equipo 2324 Likert
moderno
Satisfaccion de la
GRTC - GRC - Fiabilidad y Seguridad
del servicio 25,26 Likert
- Cap_agdad de respuesta y 2728 Likert
atencion personalizada
Habitualidad de la
GRTC - GRC - Continuidad del servicio | 29,30,31 Likert

Fuente: Elaboracion propia, cuyas dimensiones e indicadores fueron elegidos y adaptados de la tesis “Influencia de las redes sociales en la fidelizacion

de los clientes de la empresa Bambu Retail E.I.LR.L. de Trujillo, 2022” de Calder6én y Martinez (2022)
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Anexo N° 3. Encuesta

“UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE” CARRERA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION Y MARKETING

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DEL
GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO GRTC - GRC

Estimado(a) Administrado:

La presente encuesta tiene por finalidad recoger informacion de los administrados que asisten a la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del Callao, para conocer
qué relacion existe entre las redes sociales y la fidelizacion de clientes. Por eso le pedimos su
sinceridad para responder los enunciados de la hoja presente, cabe mencionar que este cuestionario
es anénimo.

Lea detenidamente cada item enumerado, cada uno tiene cinco posibles respuestas Nunca,
Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre. Marque con una “X” las respuestas que mejor
considere.

Variable

s Las redes sociales

Dimension Medios digitales de la GRTC — GRC Escala de Likert

Casi A Casi

. Siempre
Nunca | veces siempre

Indicador Redes Sociales Nunca

¢Se comunica con la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao mediante
sus redes sociales como Facebook,
Twitter, o WhatsApp y otros para
conseguir informacion?

¢Cree que la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao hace un
correcto empleo de sus redes sociales?

¢Interactlia continuamente con las redes
sociales de la Gerencia Regional de

3 Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao, solo por
distraccion?

Dimension E - Commerce de la GRTC — GRC Escala de Likert

Indicador Experiencia del usuario

¢Considera que las redes sociales de
Gerencia Regional de Transportes y

4 Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao tiene un disefio Unico y
atractivo?
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¢Puede ubicar la informacién del servicio
de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao de forma accesible en sus redes
sociales?

¢El proceso de atencion al usuario
mediante las redes sociales de la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao es facil y sencillo?

¢Cuéndo estéa interesado en la adquisicion
de algan servicio y requiere ayuda, obtiene
una rapida respuesta?

Indicador

Pago on line

¢Considera que la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao permite
registrar el pago de algun servicio sobre
tramites a través de sus redes sociales
(pégina web)?

¢Se le facilita el proceso de pago por
acceso al servicio a través de las redes
sociales (pagina web) de Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao?

10

¢Cuéndo realiza un pago en linea
mediante las redes sociales (pagina web)
de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao, obtiene una constancia
inmediata a través de su correo
electrénico?

Dimensién

Promocidn y publicidad de la GRTC —
GRC

Indicador

Precios

11

¢Considera que los precios publicados en
las redes sociales de los servicios de la
Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao son los correctos?

Indicador

Ventas

12

¢ Cree que Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao ofrece
promociones de sus servicios interesantes
en sus redes sociales?

13

¢ Esta pendiente de las promociones
ofrecidas por la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao en sus redes
sociales para acceder a algln servicio?

Indicador

Anuncios Publicitarios

14

¢Los mensajes publicitarios mostrados en
las redes sociales de la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del
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Gobierno Regional del Callao suelen ser
de su agrado?

15

¢Recuerda y conoce al menos alguna
publicidad en las redes sociales de la
Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno Regional
del Callao que le haya generado impacto?

Fuente: Elaboracion propia

Variable
Dependiente

Fidelizacion

Dimensién

Diferenciacion de la GRTC -
GRC

Escala de Likert

Indicador

Posicionamiento del consumidor y
frecuencia de reconocimiento

Nunca

Casi
Nunca

A
veces

Casi
siempre

Siempre

16

¢Le es facil reconocer a la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao con solo ver su
logo?

17

¢Hace mencidn a la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao cuando
otras personas le preguntan sobre algin
servicio en especifico que brinda esta
entidad?

Indicador

Top of mind

18

¢Cuéndo piensa en los servicios que
implica la tramitacién de diversos tipos
de licencias tiene como primera opcion
ala Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao?

Dimensién

Personalizacion de la GRTC -
GRC

Escala de Likert

Indicador

Experiencia del usuario

19

¢Considera que su  experiencia
accediendo a servicios que brinda la
Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao mediante sus redes
sociales ha sido satisfactoria?

20

¢Recibe un trato amable y agradable en
redes sociales de parte de la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao?

Indicador

Calidad de servicio

21

¢Cree que la informacién brindada en
redes sociales por la Gerencia Regional
de Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao es de
calidad?

<Jorges Cueresma, D>

Pag.




UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del

Gobierno Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Perti en el primer bimestre del afio 2023

22

¢Cuédndo piensa en el servicio que
brinda la Gerencia Regional de
Transportes 'y comunicaciones lo
relaciona con puntualidad, eficiencia y
eficacia?

Dimensién

Satisfaccion de la GRTC - GRC

Indicador

Elementos tangibles de sefializacion y
equipo moderno

23

¢La Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao tiene material
observable evidenciando los pasos a
seguir para efectuar un tramite?

24

¢Cree que la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao tiene
equipos modernos para ofrecer el
servicio en redes sociales?

Indicador

Fiabilidad y Seguridad del servicio

25

¢Considera que la informacion que
obtiene mediante las redes sociales de
la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao sobre infracciones
y procedimientos de los servicios es
fiable y eficaz?

26

¢Siente seguridad al realizar preguntas
en algunas redes sociales sobre tramites
administrativos de la  Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao?

Indicador

Capacidad de respuesta y atencién
personalizada

27

¢Considera adecuado el tiempo
estimado en que da respuesta la
Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao a través de sus
redes sociales?

28

¢La Gerencia Regional de Transportes
y Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao le brinda
informacion personalizada mostrando
flexibilidad en los horarios para
ajustarse a sus necesidades al realizar
una consulta por redes sociales?

Dimensién

Habitualidad de la GRTC - GRC

Indicador

Continuidad del servicio

29

¢Con que continuidad suele acceder al
servicio de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones del
Gobierno Regional del Callao?

30

¢Volveria a acceder del servicio
(licencias de conducir, autorizaciones a
las empresas de transportes y otros) en
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la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao basandose en su
experiencia anterior sobre cualquier
tramite?

¢Cuando es atendido por la Gerencia
Regional de Transportes y
Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao para realizar
tramites suele preguntar o acceder a uno
0 ma4s servicios?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°4. Matriz para evaluacion de expertos del especialista 1

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno
Regional del Callao (GRTC - GRC), Lima - Perii en el primer
trimestre del afio 2023

Titulo de investigacion:

Linca de investigacion: LINV 003: Tecnologias emergentes
Sublinea de investigacion: MNuevas tecnologias y usos en comunicacion
Apellidos ¥ nombres del

Rocio del Pilar Pretel Justiniano
cxperto:

El instrumento de medicion
pertenece a las variables:
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar el contenido del
instrumento marcando con una x. Asimismo, podri indicar sus observaciones y/o sugerencias,

con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Redes sociales — Fidelizacion de clientes

Muy
. Buena :
; . Deficiente | Regular huena Excelente
Indica Criterios 0-20% | 21-40% ﬁ'::,;i &l- B1-100%,
B0%e
Esta formulado  con
Claridad lenguaje  apropiado v X
especifico.
Objetividad Esta expresado cn X
conductas observables,
Actualidad Afdcc!.mdo al avance de la X
ciencia v la tecnologia.
—— Comprende los aspectos en
Suficiencia | ) idad y calidad. X
Intencionalidad Adecuado _para valu?rar X
aspectos de las estrategias,
Consistencia Ela:s?du _en - aspectos x
tedricos-cientificos.
Coherencia Entre las variables, X
crenc dimensiones e indicadores.
, La estrategia responde al
Metodologia propasito del diagndstico. X
El insirumento es5
Pertenencia | funcional para ¢l proposito X
de la investigacion.

Observaciones/Sugerencias:

Firma del experto:
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1 “p“ “Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del

Anexo N°5. Informe de opinion de expertos de instrumentos de medicion del especialista 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del validador: Rocio del Pilar Pretel Justiniano
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Institucién donde labora: Universidad Privada del Norte
1.4. Especialidad del validador: Psicologia del consumidor
1.5. Titulo de la investigacion: Investigacion de Mercados
1.6. Nombre del instrumento: Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional del
Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer trimestre del afio 2023
1.7. Autor del instrumento: Diego Enrique Jesus Jorges Cuaresma
II. OPINION DE APLICABILIDAD
() El instrumento puede ser aplicado, tal como estéa elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Observaciones:

Firma del Experto Informante:

o/
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PRIVADA
DEL NORTE

Anexo N°6. Matriz para evaluacion de expertos del especialista 2

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
“Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia

Regional de Transportes ¥ Comunicaciones del Gobierno
Regonal del Callao (GRTC — GRC), Lima - Pert en el primer

trimestre del afo 2023™
Linea de investigacidn: LINY 003: Tecnologias emergenies
Sublinea de investigacidn: Nuevas tecnologias ¥ US0s en Comunmicacion
Apellidos y nombres def TRUCIOS MAZA RAFAEL ANDRES
experto:

El instrumento de medicidn
pertenece a las variables:
Mediante la matrz de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar el contenido del
instrumento marcando con una X. Asimismo, podrd indicar sus observaciones y/o sugerencias,

con la finalidad de mejorar la coherencia de las prepuntas sobre la vanable en estudio.

Titule de investigacion:

Redes sociales — Fidelizacion de clientes

My
Indica Criterios Deficiente | Regular B:Tl_“ buena Excelente
0-20% 21-40% 0% 6l- B1-100"%a
mﬂ
Esta forimulado COn
Clandad lenguaje  apropiado v X
especifico.
Esti expresado en

Objetividad conductas observables,
Actualidad .f'lr-IJ.L'l..' !Jﬂilu al avance de la .
ciencia ¥ la tecnologia.

Comprende los aspectos en e
cantidad v calidad. i
Adecuade para  valorar

Suficiencia

Intencionalidad . X
aspectos de las estrategias.
. ) Basado &n aspectos .
Consistencia . L o P x
tedricos-cientificos.
. Entre las vanables, .
Coherencia . . L x
dimensiones e indicadores.
. La estrategia responde al .
Metodologia S oreptl TESPOTC X
proposito del diagndstico.
El instrumento es
Pertenencia funcional para el proposiio x

de la imvestigacion.
Observaciones/Sugerencias:

Firma del experto:

DNI 10734277 Qﬂmf halvits T rvoas %q_,
:
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1 “PN “Las redes sociales y la fidelizacion de clientes en la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del

Anexo N°7. Informe de opinion de expertos de instrumentos de medicion del especialista 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I.  DATOS GENERALES

1.1. Apcllidos y nombres del validador: TRUCIOS MAZA, RAFAEL ANDRES
1.2. Grado Académico: Maestro

1.3, Institucion donde labora: UPN

1.4. Especialidad del validador: Administracion y Marketing

1.5. Titulo de la investigacion:

1.6. Nombre del instrumento:

1.7. Autor del instrumento:

1. OPINION DE APLICABILIDAD
( X ) El instrumento puede ser aplicado. tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Observaciones:
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Anexo N°8. Matriz para evaluacion de expertos del especialista 3

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
“Las redes sociales v la fidelizacion de clientes en la Gerencia
Remonal de Transportes ¥ Comunmicaciones del Gobierno
Regional del Callao (GRTC — GRC), Lima - Perli en el primer
inmesire del afio 2023™

Titule de investigacidn:

Linea de investigacidn: LINY (M3 Tecnologias emergentes
Sublinea de investigacidn: Muevas tecnologias v Usos en comunicacion
Apellidos ¥ nombres del Ménica Romero Salas

eXperto:

El instrumento de medicion
pertenece a las variables:
Medianie la matnz de evaluacion de experios, usied tiene la faculiad de evaluar el contemdo del
instrumento marcando con una x. Asimismo, podrd indicar sus observaciones yo sugerencias,

con la finalidad de mejorar la coherencia de las pregunias sobre la variable en esiudio.

Redes sociales — Fidelizacion de chientes

B My
Indica Criterio Deficiente | Regular _l;;'_" buena Excelente
" 0-20% 21-40% 0% 6l- B1-100%
B%
Estd formulado con
Clandad lenguaje  apropiado ¥ X

especifico.

Estd expresado en
conductas observables.
Actualidad .ﬂnldﬂ'!mdu al a"f'zm-::l.:_ de la %
cliencia v la tecnologia,
Comprende los aspectos en

Obyetrvidad

Suficiencia . . X
cantidad v calidad.
. . Adecuado ara valorar
Intencionalidad P . X
aspecios de las estratepas.
. . Basado i aspectos
Consistencia .. L X
tedricos-cientificos.
. Enire las variables,
Coherencia . . . X
dimensiones e indicadores.
. La estrategia responde al
Metodolozia Lo = P .. %
= proposiio del diagndstico.
El IS TFlmETto 3
Pertenencia | funcional para el propdsito X

de la investigacion.
Observaciones/Sugerencias:
Minguna

Firma del experto:
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Anexo N°9. Informe de opinion de expertos de instrumentos de medicion del especialista 3

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L. DATOS GENERALES

1.1, Apellidos ¥ nombres del validador: Monica Romero Salas
1.2, Grado Académico: Magister

1.3, Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
1.4. Especialidad del validador: Marketing

1.3, Titulo de la investigacion: Investigacion de mercados

1.6, Mombre del mstrumento: “Las redes sociales v la hidelizacion de chentes én la
Gerencia Regional de Transportes v Comunicaciones del Gobierno Regional del
Callao (GRTC — GRC), Lima - Peri en el primer irimesire del afio 20237

1.7. Autor del instrumento: Diego Ennque Jesis Jorges Cuaresma

II.  OPINION DE APLICABILIDAD
(x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
{ ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Observaciones:

M " de colegatura:
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