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RESUMEN

El objetivo general del trabajo de investigacion, fue determinar el nivel de incidencia
gue tiene el uso de la red social del Facebook en la calidad de servicio al cliente en el
restaurante turistico “El Bambu”, ubicado en el distrito de Pillco Marca, en el afio 2021.

Se utiliz6 la siguiente metodologia: El tipo de investigacion realizado fue de tipo bésico,
enmarcado en un nivel correlacional, en un disefio no experimental de tipo seccional, por su
marco fue de campo y de naturaleza cuantitativa. Las técnicas que se emplearon para ambas
variables fueron la encuesta y la entrevista; los instrumentos utilizaron fueron la guia de
entrevista, asi como el cuestionario. Se consideré como poblacién a los 1600 clientes del
restaurante turistico “El Bambu”, registrados durante el afio 2021. La muestra fue tomada de
forma intencional no probabilistica y estuvo conformado por 160 clientes.

La conclusién general fue que la aplicacién de la Red Social Facebook si influye
significativamente en la calidad del servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu”
ubicado en el distrito de Pillco Marca, con una “correlacién positiva considerable” de valor
igual a 0.781.

Palabras Claves: Facebook, Calidad de servicio al cliente, Restaurante EI Bambu,

Microempresa turistica
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ABSTRACT

The general objective was to determine the level of incidence that the use of the
Facebook social network has on the quality of customer service in the tourist restaurant "El
Bambu", located in the district of Pillco Marca, in the year 2021.

The following methodology was used: The type of research carried out was basic,
framed at a correlational level, in a non-experimental design of a sectional type, due to its
framework it was field and quantitative in nature. The techniques used for both variables were
the survey and the interview; the instruments used were the interview guide as well as the
questionnaire. The 1600 clients of the tourist restaurant "El Bambu" registered during the year
2021 were considered as a population. The sample was taken in an intentional non-
probabilistic way and was made up of 160 clients.

The general conclusion was that the application of the Facebook Social Network does
significantly influence the quality of service to customers of the tourist restaurant "El Bambu"
located in the district of Pillco Marca, with a "considerable positive correlation" of value equal
to 0.781.

Keywords: Facebook, Customer service, EI Bambl Restaurant, Tourism micro-

enterprise
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INTRODUCCION

Las redes sociales son comunidades digitales integradas por personas que comparten
intereses, actividades o vinculos en comuin, como amistades, relaciones familiares, laborales
0 empresariales. Estas plataformas digitales permiten la comunicacién y el intercambio de
informacion entre individuos y organizaciones, y funcionan como medios de interaccion y
conexion en linea a través de Internet

Una de las redes sociales mas populares en el mundo es el Facebook, el cual fue
creado por Mark Zuckerberg, en el afio 2004, que fue creada con la finalidad de mantener en
contacto y comunicacion a los estudiantes de la Universidad de Harvard en Estados Unidos,
luego, por su gran facilidad de uso empez6 a ganar popularidad en el contexto estudiantil,
para luego ampliar al plano personal, familiar y entre ellos al plano comercial. Actualmente
toda persona o institucion que cuenta con correo electrénico puede unirse a esta gran red
mundial.
Debido a la gran demanda y facilidad de uso en el manejo de informacion de diversidad de
formatos, la empresa Facebook ha creado una modalidad de cuenta, el cual es denominado
Facebook empresarial, el que es usado por personas e instituciones en el plano empresarial.

En el Pert miles de empresas, tanto de tipo Mediana, pequefia y micro estan usando
la cuenta empresarial del Facebook, el cual les permite realizar actividades de tipo comercial,
entre ellos mejorar la comunicacion de la oferta de sus productos y servicios, asi como de
estar en constante informacion a los clientes y la comunidad en general.
Del mismo modo, en nuestro Departamento de Huanuco, también observamos que la mayoria
de los hogares cuentan con el servicio de Internet y por ende con mucha facilidad tienen
acceso a la Red Social del Facebook, a eso se suma las empresas, que, también conociendo
las bondades y ventajas de esta red digital, un sector representativo de empresas ya
implementd y estan usando como medio de comunicacion y comercializacion el Facebook
para facilitar un mejor servicio de calidad de servicio al cliente.
En la investigacién se ha planteado como problema general: ¢ Qué incidencia genera la red

social Facebook en la calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico El Bambd,



ubicado en el distrito de Pillco Marca en el afio 2021? Al inicio del trabajo de investigacion se
ha formulado la siguiente hipotesis: “El uso de la red social del Facebook genera incidencia
significativa en la calidad del servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu”, en el
afno 2021.”. Del mismo modo se ha establecido como objetivo general: “Determinar el nivel
de incidencia que genera el uso de la red social del Facebook en la calidad de servicio de
servicio al cliente en el restaurante turistico El Bambu, en el ano 2021”

Los datos obtenidos fueron procesados con los aplicativos estadisticos del Excel y
SPSS, cuyos resultados se sefialan en tablas de frecuencia relativa y porcentual, asi como
en gréficos de barras estadisticos.

La tesis desarrollada se contiene la siguiente estructura:

El primer capitulo, estd orientado al planteamiento y formulacion del problema de
investigacion, también se consideran la formulacion de los objetivos y las hip6tesis, del mismo
modo se consideran las variables y su operalizacién, concluyendo en esta unidad con la
justificacion, importancia y viabilidad del trabajo de Tesis.

En el segundo capitulo se consideran, los antecedentes de trabajos similares, las bases
tedricas, asi como las definiciones conceptuales de los términos referidos al trabajo de
investigacion.

El tercer capitulo, que se refiere al Marco Metodol6gico, considera al nivel, tipo, disefio y
métodos de la investigacion. Se adiciona en esta seccion la poblacién de estudio, la
determinacion de la muestra, los instrumentos de recoleccion de datos, como también el
procesamiento y presentacion de los datos.

El cuarto capitulo, esta referido a los resultados obtenidos desde el instrumento del
cuestionario, que fueron aplicados a los clientes del Recreo Turistico “El Bambu”, ubicado en
el Distrito de Pillco Marca.

El quinto capitulo considera la discusion de los resultados tomando con referente de
comparacion a los antecedentes, asi como a los resultados obtenidos.

Finalmente se formulé las conclusiones y sugerencias del trabajo de investigacion.
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CAPITULO |

ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacién del problema de investigacién

Facebook es una plataforma de redes sociales de alcance global que se cred
con el propésito de permitir a las personas comunicarse y mantenerse en contacto, al
mismo tiempo que les facilita compartir informacion, noticias y contenido multimedia con
otras personas, tales como amigos y familiares. Actualmente, Facebook es uno de los
medios digitales méas populares por los usuarios del Internet en todo el mundo.

Esta red social fue lanzada en el afio 2004 por su fundador, Mark Zuckerberg,
Facebook a la fecha es una red social gratuita que ha superado los 2 mil 900 millones
de usuarios en todo el mundo. Es la plataforma social mas grande y relevante a nivel
global, desde que Internet se popularizé hace mas de dos décadas. Con una larga
historia de aplicaciones en diversos ambitos de la sociedad, esta plataforma se ha
convertido en una herramienta fundamental tanto a nivel personal como profesional,
organizacional y empresarial."

Facebook, como red social, ofrece una serie de servicios de gran valor para las
empresas. Entre ellos, destacan la posibilidad de aumentar la presencia online de la
marca, lo que permite que mas personas conozcan las caracteristicas de la empresa y
la consideren a la hora de comprar. También es posible llegar a méas clientes cercanos
a la tienda online, promocionar el negocio a través de actualizaciones de la cuenta y
dirigirse a las personas adecuadas a través de campafias especificas. Ademas,
Facebook permite a las empresas aumentar sus ventas en linea al atraer a mas
compradores potenciales y proporcionar informacion detallada y sencilla sobre sus
productos y servicios."

En el Peru, en el afio 2020, las redes sociales mas utilizadas por la audiencia

peruana fueron: Facebook (73%), WhatsApp (69%) y YouTube (41%) (Ipsos, 2020)



1.2

11

En el contexto nacional, un sector del 20% de las personas que estan vinculadas
con las empresas, tienen relacion con los servicios del Facebook y tienen orientacion a
los negocios digitales para distintos fines.

En plano de la Regi6bn Huanuco, no se cuenta con estadisticas de uso y
aplicaciones de la red social del Facebook, tanto a nivel de empresas como de uso
personal, sin embargo, se aprecia que varias microempresas en el sector de ventas de
comida de la region, ya tienen establecido el uso de las redes sociales como el
Facebook, el WhatsApp y el Instagram, en los cuales se realiza publicidad de los
productos, asi como de la atencién en varios servicios.

En el distrito de Pillco Marca se encuentran ubicados varios negocios de ventas
de comida tipica, entre ellos esta el Recreo Bambu, que esta ubicado en el Km 2 de la
carretera Central de la zona urbana de Cayhuayna, quien ha establecido su portal digital
mediante una cuenta en el Facebook en los cuales se promociona la ubicacién, sus
productos y la infraestructura de su local, el que permite mayor calidad de servicio a sus
clientes.

El Recreo Bambu, tiene 12 afios de funcionamiento, y a la fecha ofrece la venta
de platos tipicos, asi como el servicio de alquiler de local para eventos festivos; con el
presente trabajo se logrd describir las caracteristicas y propiedades de uso de la red
social Facebook y su incidencia en la calidad del servicio al cliente en el recreo turistico

El Bambd.

Formulacion del problema de investigacion general y especificos.

Al inicio del trabajo de investigacion se formulé las siguientes interrogantes:
1.2.1 Problema General
¢, Qué incidencia genera la red social Facebook en la calidad de servicio al cliente
en el restaurante turistico “; El Bambu” ubicado en el distrito de Pillco Marca, en
el afio 2021?

1.2.2. Problemas Especificos
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a. ¢Qué incidencia se genera en la seguridad de calidad de servicio al cliente
mediante el uso de la red social del Facebook en el restaurante turistico “El
Bambu”?

b. ¢Qué incidencia se genera en la empatia de calidad de servicio mediante el
uso de la red social del Facebook en el restaurante turistico “El Bambu”?

c. ¢Qué incidencia se genera en la fiabilidad de calidad de servicio mediante el
uso de la red social del Facebook en el restaurante turistico “El Bambu”?

d. ¢Qué incidencia se genera en la sensibilidad de calidad de servicio mediante

el uso de la red social del Facebook en el restaurante turistico “El Bambu”?

1.3 Formulacién del objetivo general y los objetivos especificos.

Al comienzo del trabajo de investigacién, se formularon los siguientes objetivos:
1.3.1. Objetivo General:

Determinar el nivel de incidencia que tiene el uso de la red social del Facebook

en la calidad de servicio al cliente, en el restaurante turistico “El Bambu”, ubicado

en el distrito de Pillco Marca, en el afio 2021.

1.3.2. Objetivos Especificos:

a. Determinar la incidencia que se genera en la seguridad de calidad de servicio
al cliente mediante el uso de la red social del Facebook en el restaurante
turistico “El Bambu”

b. Determinar la incidencia que se genera en la empatia de calidad de servicio al
cliente mediante el uso de la red social del Facebook en el restaurante turistico
“El Bambu”.

c. Determinar la incidencia que se genera en la fiabilidad de calidad de servicio al
cliente mediante el uso de la red social del Facebook en el restaurante turistico

“El Bambu’”.
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d. Determinar la incidencia que se genera en la sensibilidad de calidad de servicio
al cliente mediante el uso de la red social del Facebook en el restaurante

turistico “El Bambu”.

ficacion e importancia de la investigacién.

El presente trabajo de investigacion se justificé en las siguientes considerandos:

. Justificacion teorica:

En la actualidad existe mucha literatura cientifica y técnica sobre las redes
sociales virtuales y digitales, fundamentalmente sobre la red social del Facebook,
a nivel de los repositorios digitales, asi como los portales web en los servidores
del Internet, el cual nos permitié conocer los componentes y las aplicaciones que
se tienen configurados la red social del Facebook.

. Justificacién metodolégica.

En el presente trabajo se aplic6 métodos y técnicas ya demostradas y
existente en trabajos similares, el cual, aplicado a la muestra mediante los
instrumentos disefiados, nos ha permitido obtener resultados que expliquen y den
respuesta tanto a los objetivos de investigacion, asi como a las hip6tesis
planteadas al inicio de la investigacion.

Justificacion préctica.

La identificacién y descripcion de las caracteristicas de la red social del
Facebook que son utilizadas en el restaurante turistico “El Bambu”, permite
conocer permite identificas las actividades y procesos comerciales que se realizan
mediante las redes informaticas, del mismo modo se logré determinar el impacto
gue genera el servicio de atencion a sus clientes con el apoyo de esta tecnologia;
adema@s los resultados obtenidos serviran para formular propuestas de mejoras y
la extension de aplicacién de la red social del Facebook en otras microempresas

similares de la region de Huanuco.
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1.5 Limitaciones

El trabajo de investigacién, presentd las siguientes limitantes:

15.1. Tiempo

Hubo poco tiempo por parte de los clientes para que respondan las
preguntas del cuestionario, que fueron disefiados para obtener datos de los
indicadores de las variables; situacion que fue superado mediante la insistencia y
el convencimiento a los clientes para que apoyen en responder las preguntas
formuladas en el cuestionario.

1.5.2. Antecedentes.

Se ubicd pocos trabajos de investigacion de investigaciones afines o
similares en el contexto local o regional, el cual fue superado mediante la
basqueda de antecedentes en portales y repositorios web del internet de trabajos
de nivel nacional e internacional, a fin de obtener el estado del arte de temas

similares y sirvieron para realizar la contrastacién con nuestros resultados.

1.6 Formulacion de la Hip6tesis general y especificas

Las hipétesis planteadas en el trabajo de investigacion fueron:
1.6.1. Hip6tesis general:
El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa en la
calidad del servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu” ubicado en
el distrito de Pillco Marca, en el afio 2021.
Hipoétesis nula
El uso de la red social del Facebook no tiene incidencia significativa en la
calidad del servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu” ubicado en

el distrito de Pillco Marca, en el afio 2021.
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1.6.2. Hipotesis especificas:
HE1: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significada en la
seguridad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”.
HE2: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa en la
empatia de calidad de servicio al cliente del Facebook en el restaurante turistico
“El Bambu”.
HE3: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa en la
fiabilidad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”.
HE4: El uso de la red social de Facebook tiene incidencia significativa en la
sensibilidad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”.
Donde:
HEnN: Hipotesis especifica n.

HEon: Hipoétesis especifica nula n.

1.7 Variables:

Se consideré como variable independiente: red social del Facebook.

Y como variable dependiente: Calidad de servicio al cliente.

1.8 Definicién teéricay operacionalizacion de la variable.

Definicién Dimensiones | Indicadores Técnicas/Ins-
conceptual de las trumentos
variables

Variable: Componente Compartir fotos

Facebook. S del Compartir videos Técnica:
Facebook es una Facebook Compartir mensajes de textos | Encuesta
plataforma en linea Realizar conversaciones

destinada a escritas Instrumento:
conectar a Difusion de mensajes | Cuestionario
personas de todo multimedia

el mundo, Creacion de listas de contactos | Técnica:
permitiéndoles Creacion de seguidores Entrevista
intercambiar Servicio de geolocalizacion

informacion, Creaciobn de grupos de | Instrumento:
noticias y contactos Guia de
contenidos Entrevista
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multimedia con sus
amigos y familiares
cercanos

Creacibn de eventos con
invitacién a contactos

Transmision de videos en linea
Publicacion de mensajes en un

grupo

Variable:

Calidad del servicio
al cliente.

Se entiende por
calidad de servicio
a la discrepancia
existente entre la
percepcion que
tienen los clientes
acerca del servicio
recibido y las
expectativas que
habian creado
previamente sobre
el mismo.

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

Atenciodn correcta y sin errores
Atencién segun el horario de
atencion

Atencién segun el orden de
llegada

Atencion sin discriminacion

Atencion rapida

Soluciébn inmediata a su
problema o dificultad
Ofrecimiento de alternativas
adecuadas y eficaces
Permanencia constante del
personal en su servicio

Confianza hacia el personal que
lo atendio

Conocimientos  solidos  del
personal que lo atendi6

Tiempo suficiente para
responder las dudas o
preguntas de los usuarios
Respeto por la confidencialidad
y discrecién en la atencion

Trato afable y respetuoso al
usuario

Comprension del usuario sobre
el servicio que esta recibiendo
Capacidad del personal para
respetar sus ideas o puntos de
vista

El personal entiende su estado
emocional

Impacto visual del restaurante
Sefalizacion adecuada para
ubicar los servicios higiénicos
Mesas y sillas para las comidas
Ambiente de la cocina
ordenada e higiénica.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

Los encargados de la investigacion llevaron a cabo analisis e investigaciones
sobre trabajos similares relacionados con el uso y las aplicaciones de la red social
Facebook a nivel local, regional, nacional e internacional, logrando identificar los

siguientes estudios:

2.1.1. A nivel local

Victorio y Riveros (2016), en el trabajo de Tesis titulada: “Impacto en la
atencion al cliente, con la implementacién de la red social Facebook, en el recreo
turistico La Perricholi, Huanuco”; tuvo como objetivo Conocer el impacto que
genera en la atencién al cliente mediante la implementacién de la red social del
Facebook en el afio 2016, trabajo que fue de tipo pre experimental, con enfoque
cuantitativo, en el cual llegaron a las siguientes:

El Recreo Turistico “La Perricholi”, cuenta con recursos informaticos

suficientes para implementar una cuenta en la red social del Facebook, y

en funcion a ello se ha logrado crear una cuenta empresarial, cuya

direccion es Facebook/Recreo_La_Perricholi, cuyo fin principal es la
promocién y publicidad de sus productos servicios hacia los clientes reales

y potenciales. La implementacion de publicidad en Facebook ha permitido

gue Recreo Turistico "La Perricholi" mejore su comunicacién con los

clientes y la comunidad en general, brindando informacion de mayor

calidad sobre las caracteristicas de sus productos y servicios.

2.1.2. A nivel nacional
Arce y Cuervo (2018), desarrollaron el trabajo investigacion cuyo titulo es:
“La influencia de la Red Social del Facebook para el desarrollo de una marca:

Caso de una marca peruana de ropa femenina”, el cual tuvo como objetivo
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implementar un sistema de informacion en la Red Social del Facebook para

promocionar una marca de ropa femenina; dicha investigacion concluye:
El uso de las redes sociales como medio publicitario y sus beneficios es
un tema que ha despertado interés a nivel mundial. Existe una amplia
variedad de estudios sobre el tema, y cada vez son més las empresas que
se unen a la era digital, siendo Facebook la plataforma mas utilizada para
aprovechar sus ventajas en cuanto a la cantidad de informacion,
segmentacién, control y costos en comparaciébn con otros medios
publicitarios. Ademas, las redes sociales brindan la seguridad de que los
anuncios seran vistos por aquellas personas que tienen un interés real en
ellos, lo que aumenta las posibilidades de éxito en las campafias

publicitarias.

2.1.3. Nivel internacional
Cabrera (2018), en el trabajo de Tesis titulada: “Impacto del uso de las
redes sociales como estrategia de marketing en las ventas de sociedad predial y
mercantil MILATEX S.A.” para obtener el grado académico de Magister en
Administracion de Empresas, logré las siguientes conclusiones:
Al establecer la base teérica y referencial para la investigacién, se ha
confirmado la importancia de las herramientas digitales en el marketing de
pequefias, medianas y grandes empresas comerciales en la actualidad. El
uso de las redes sociales como medio publicitario y sus ventajas es un
tema de interés global, con una amplia variedad de estudios realizados.
Cada vez mas empresas se unen a la era digital y utilizan Facebook como
su plataforma principal para aprovechar las ventajas en términos de
cantidad de informacién, segmentacion, control y costo que ofrecen las
redes sociales en comparacioén con otros canales publicitarios. Ademas,

las redes sociales garantizan que los anuncios sean vistos por personas
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gue realmente tienen interés en ellos, aumentando la probabilidad de éxito
en las campafias publicitarias. Las redes sociales brindan la seguridad de
gue la publicidad serd recibida por aquellas personas que muestran
realmente interés hacia ella, aumentando la posibilidad de éxito de las
campafas. MILATEX S.A. no ha logrado llegar con sus productos a la
mayor cantidad de clientes en el mercado; con sus débiles estrategias

actuales de marketing con aplicacion de la red social del Facebook.

2.2 Bases Tebricas.

2.2.1. Red social del Facebook

Blodget, (2009), expresa “Esta red social surge en febrero 2004, en la
Universidad de Harvard en Estados Unidos. Creada por Mark Zuckerberg, en ese
tiempo, estudiante de dicha universidad y actualmente uno de las personas mas
millonaria del mundo, nombrado por la revista Forbes. Sus colaboradores
Eduardo Saverin asesor de negocios, Dustin Moskovitz programador y Chris
Hughes ejecutivo, también estudiantes de Harvard.

En un inicio el sitio se llamaba The Facebook, nombre que se relaciona
con el libro que se les ofrece a los estudiantes al inicio del afio académico en cada
universidad de Estados Unidos. La intencion de éste es ayudar a los estudiantes
a conocerse mejor (“Facebook Issues Statement On Latest Zuckerberg IM And
Company Attitude Toward Privacy - Business Insider”, 2010).

“‘Mark Zuckerberg sefiala que la idea de crear un espacio con las
caracteristicas de The Facebook surgié a partir de las platicas que sostuvo con
sus amigos en la universidad. Discutian respecto a que cada vez mas informacion
era asequible para las personas; sobre todo, por el auge de los servidores que
permiten que la gente intercambie mas y mas informacion; pero tanto él como sus
amigos intuian que con el tiempo las personas intercambiarian mayor cantidad de

informacion personal, lo que lo llevo a plantearse que los individuos en el futuro
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se preocuparian mucho por controlar su informacion personal, su reputacion y
privacidad.”

(Blodget, 2009). “Facebook en un principio, fue disefiada para que los
alumnos de la universidad de Harvard mantuvieran contacto entre si, por lo tanto,
para ser parte de la red era necesario tener una cuenta con harvard.edu. En ese
momento, la red se ofrecia como un directorio online que conectaba a los
estudiantes.

Roman, R. (2011)” En ella podian encontrar a los comparieros de clase,
ver a los amigos de sus amigos y ver sus espacios. Comenz6 con 6 mil
estudiantes de Harvard compartiendo informacién acerca de ellos mismo mientras
se mantenian conectados con sus amigos, y con el tiempo fue diversificandose
puesto que su fundador Mark Zuckerberg se dio cuenta que Facebook era una
aplicacion que casi todos los jévenes querian usar. Por ello, permitié el acceso a
otros usuarios, con el requisito de que formaran parte de alguna otra universidad
como Boston, vy League y Stanford University.

“En el verano del 2004 la empresa se instald en Palo Alto, California y en
su primer afio alcanzé el millon de usuarios. No obstante, fue hasta el afio 2006
cuando la red social permiti6 el acceso a estudiantes de preparatoria,
profesionales y, en general, cualquier cibernauta mayor de 13 afios que contara
con una cuenta de correo. Por lo tanto, se puede exponer que Facebook empez6
como una comunidad virtual puesto que los usuarios eran Unicamente miembros
de la comunidad universitaria y este medio era s6lo un enlace para mantener
contacto entre si, sin tener que en su defecto llamarlos o buscarlos dentro de las
instalaciones. Lo que actualmente refiere Mark Zuckerberg es que ahora
Facebook es un espacio donde las personas controlan su informacién personal y
aflade que entre mas control se les da, mas confiadas se sienten de compartir

informacion”.
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“Facebook finalmente pasé de ser un sitio de estudiantes a ser un servicio
global. Crecié del original de estudiantes y amigos, a familiares y conocidos que
guerian estar conectados. Actualmente, la red social tiene registradas un total de
dos mil millones de cuentas en el mundo.” (Blodget, 2009)
2.2.1.1. Funcionamiento del Facebook.

(Blodget, 2009). Sefiala “Para formar parte de Facebook se
debe ingresar a la pagina y registrarse, como sucede en todas las redes
sociales. Los datos que requiere la red para que el cibernauta quede
registrado son: nombre completo del usuario, direcciébn de correo
electronico, contrasefia nueva —la que permitir4 acceder a la red social,
sexo y fecha de nacimiento. Debajo de éste Ultimo requisito se
establece la pregunta ¢por qué debo de proporcionar esta
informacién?, la cual, al darle clic, abre una ventana que menciona que
los cibernautas que deseen ser miembro de la red deben de
“proporcionar su fecha de nacimiento verdadera para fomentar la
autenticidad y permitir el acceso solamente a contenido apropiado a la
edad del usuario”; aunque en realidad esto no necesariamente asegura
gue el usuario esta proporcionando la fecha de nacimiento correcta,
existe gran cantidad de cibernautas, sobre todo adolescentes, que
ingresan otra fecha para poder acceder a la red. Asimismo, la edad se
puede ocultar para no permitir que los demas usuarios la vean.

Una vez que el cibernauta queda registrado en Facebook se
sefalan los pasos a seguir para crear el perfil. Lo importante de la red
social son los amigos, por ende, buscar contactos a partir del mail que
se ingreso para el registro es el primer escalén para crearlo; aunque el
usuario tiene la opcion de dejarlo para més tarde; sin embargo, es
sumamente importante porque dependiendo de qué cantidad de

contactos se localicen serd como los usuarios se sentirdn mas atraidos



2.2.1.2.

22

por ella. Estos son los que llevaran al usuario a ser asiduo de dicha red;
por ello, al aceptar buscar amigos, Facebook ingresa a la cuenta de
correo, busca contactos que sean miembros de la red, los muestra y
pregunta si se desea que sean invitados a su red. Igualmente pregunta
si se quiere enviar invitacibn por mail a aquellos contactos que no
forman parte de la red social de Facebook.

El siguiente paso es brindar informacion personal en el apartado
informacion de perfil, los datos que se piden son: nombre de la escuela
secundaria y universidad donde se estudio, asi como el afio de egreso
e igualmente el nombre de la compafia para la que se trabaja. En cada
una de éstas conforme se escribe el nombre de las escuelas se
despliegan titulos de las instituciones que Facebook ya tiene
registrados para hacer mas facil el proceso. Se indica que dicha
informacion ayudara a localizar mas amigos en Facebook, puesto que
cuando se es miembro de la red los usuarios se pueden unir a grupos
gue los distinga y los agrupe de los demas, en este caso por escuela, y
a partir de ahi localizar a amigos y compafieros con los cuales ha
perdido contacto en el mundo fisico, pero que se recuperan a través de
la red social por el hecho de estar agregados en el mismo grupo de
Facebook.”

Contenido del Facebook

Paco (2017), concluye “el perfil de Facebook se divide en cuatro
secciones importantes: la primera se llama Muro, éste es el espacio
donde queda registrado todo lo que ha hecho el usuario: es donde
escribe y publica lo que desea que los demas miembros conozcan, se
podria considerar como una de las paginas principales. En él los
amigos ingresan, leen y comentan los escritos, las aplicaciones o las

fotos que ha subido el usuario durante todo el tempo que éste ha sido
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parte de Facebook. Aqui es también donde los demas miembros de
la red observardn las conversaciones que el usuario ha tenido con
guienes se relaciona.

El segundo bloque del perfil se llama Informacion; en él se
despliega toda la informacion personal que el usuario ha decidido
compartir con su red de amigos: tanto sus gustos musicales como sus
logros académicos; aqui mismo, es donde también se lee la descripcion
gue el usuario hace de él. Finalmente, el tercer bloque se llama Fotos,
el cual expone las imagenes que el usuario ha cargado a su perfil para
ser expuestas ante los demas miembros de la red; mas adelante los
describiremos mejor.

Igualmente, aunque no sea como tal un apartado, es importante
mencionar el blogque titulado Noticias, ésta es la pagina donde el
usuario observa las publicaciones recientes de todos los miembros de
su red; la cual constantemente se esta actualizando”.

a. Muro

Paco (2017), indica “Dentro de este apartado se muestra, como
ya se habia comentado, todas las publicaciones que el usuario ha
hecho, asi como los posts que le han dirigido sus amigos desde el dia
gue comenz6 a formar parte de Facebook. En él se presenta la
fotografia del usuario de mayor tamafo. Debajo de ella se localizan los
enlaces de muro, de informacion, de fotos y de los amigos. Enseguida
de los enlaces se observan las fotos de algunos de los miembros de la
red del usuario y, arriba de éstos, la cantidad total que tiene. También
se localizan enlaces que permiten: sugerir amigos al usuario,
denunciar/bloquear a esta persona, eliminar de mis amigos y compartir,
éste Ultimo, es utilizado para que el usuario puede agregar un

comentario. Toda esta informacién esta colocada en columnas.
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A lado de la foto del perfil se lee el nombre del usuario, seguido
de un poco de informacion basica como su fecha de nacimiento, el lugar
donde vive y sus estudios. Debajo de esta informacidén se ven cinco
fotografias colocadas de forma horizontal que son las fotos en las que
el usuario ha sido etiquetado o que recientemente ha publicado.
Enseguida se presenta el espacio para compartir, ya sean fotos,
enlaces, video; y el espacio donde se publican tiene la leyenda escribe
algo. Asimismo, debajo de esto se observan, enlistadas por fechas,
todas las publicaciones que ha hecho y recibido el usuario. Finalmente,
de lado derecho se lee un enlace que dice enviar un mensaje o dar un
toque (un enlace que permite sefialar que le gusta el perfil del usuario)
y enseguida se muestran los amigos que ambos usuarios tienen en
comun; asi como los gustos que comparten. Por Ultimo, esta la
publicidad.”

b. Informacion

Paco (2017), concluye “Todo de lo que se ha escrito hasta el
momento sobre los elementos de Facebook, conforman el perfil; sin
embargo, considero pertinente referirme Unicamente a esta seccién de
la informacién personal del usuario como tal porque es lo que en
definicion se considera perfil: la que nos devela quién es el usuario,
éste se divide en ocho apartados.

El primero se titula informacion basica, en él ya se tienen
inscritos los datos que se ingresaron para el registro, como el nombre
del usuario y su edad; no obstante, la informacion se puede modificar;
por ejemplo, el nombre se puede cambiar y no necesariamente el
usuario debe escribir el verdadero; en algunas ocasiones escriben su
apodo o el nombre con el cual les gusta que los identifiquen. También

se pide escribir: ciudad natal, ciudad de origen, asi como seleccionar si
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se es hombre o mujer y poner la fecha de nacimiento; en ésta, como ya
se habia sefialado, se puede seleccionar el tipo de privacidad que se
desee: si se quiere mostrar completa, o sélo el mes y dia o simplemente
no mostrarla. Seguido, el usuario selecciona si le interesan las mujeres
u hombres para mostrar sus preferencias. Igualmente, se le pide que
escriba los idiomas que maneja y finaliza el cuestionario pidiendo
que el usuario escriba su descripcion; ésta es importante porque aqui
es donde el usuario escribira todo aquello que cree ser y que por
supuesto desea que los demas sepan.

El siguiente apartado tiene que ver con elegir la foto de perfil; se
especifica que al cargar el archivo de una imagen el usuario confirma
gue tiene derecho a distribuirla y que ello no infringe las condiciones del
servicio.

Después se localiza el apartado titulado “Personas destacadas”,
en él se pide informacion sobre la situacion sentimental del usuario: si
es soltero, casado, divorciado, separado o viudo, si estd comprometido,
si tiene una relaciéon y qué tipo de relacion. Igualmente, se pide que
escriba los nombres de los familiares que se localizan dentro de su red
de amigos de Facebook, asi como seleccionar el tipo de parentesco,
como tio, primo, hermano, padre, etcétera, para que la red lo publique.
Aqui también se puede crear una lista con respecto a los amigos que
conforman su red; separandolos dependiendo de la cercania que tenga
con ellos; esto es a voluntad del usuario.”

“‘Expresa seguida de dicho apartado se localiza el de
“Formacion y empleo”; dentro de la informacion que requiere esta que
el usuario escriba sobre su trabajo, mencionando el puesto de trabajo,
la ciudad o poblacion donde se localiza la empresa, sefialar con quién

de los miembros de la red de amigos trabaja, descripcion del puesto y
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el periodo de tiempo que ha trabajado en la empresa. La siguiente
pregunta esté relacionada con la educacion, Facebook pide que el
usuario escriba sobre sus estudios: universidad donde estudio,
sefialando el afio de egreso, con quién lo hizo, la especialidad y los
afos cursados; igualmente se cuestiona sobre el instituto, en él se
escribe el nombre de la preparatoria 0 secundaria, se pide especificar
el afio de graduacién y también los miembros de la red que fueron sus
compafieros.

El siguiente se titula “Filosofia”; aqui se pide que el usuario
escriba su creencia religiosa y su ideologia politica, asi como la
descripcion de cada una. Igualmente mencionar a las personas que le
sirven de inspiracion. Por ultimo, escribir citas favoritas, dentro de estas
la mayoria de los usuarios las escriben, pero sin poner el nombre del
autor.

Enseguida se muestra el apartado de “Arte y ocio”, en él se
pregunta sobre los gustos del usuario, en especifico referentes a
musica, libros, peliculas, television y juegos. Asimismo, se localiza el
apartado de “Deportes”, en el cual se pregunta al usuario sobre los
deportes que practica, asi como sus equipos y deportistas favoritos.”

Roman, R (2011), después se observa “Actividades e
intereses®, en él se le pregunta al usuario qué le gusta hacer y cuales
son sus intereses. En estos el usuario es libre de escribir lo que hace,
puede sefalarse que aqui escribe sobre sus intereses “reales” -si es
que se quiere ver de esta manera-, ya que no se plantean temas como
en el de arte y ocio; por ello, algunos mencionan, entre otras cosas,
hobbies como el anime, la natacion y el soccer.

Finalmente se localiza el apartado de “Informacién de contacto®,

donde se pide el correo electrénico y nombre del usuario de mensajes,



27

dentro de las opciones estan: AIM, Google Talk, Skype, Windows Live,
Yahoo, Gadu-Gadu, ICQ, NateOn, QQ y Yahoo Japan. Ademas, se
pide escribir el nimero de teléfono, en el cual Facebook pide que se
incluya el codigo del pais; el numero de teléfono fijo, direccion,
ciudad/poblacién, vecindario, cédigo postal y sitio web. Para esta
informacion también existe la opcion de privacidad, ya que a un costado
de cada pregunta se observa un enlace en forma de candado que al
darle clic despliega una lista con las opciones del tipo de contactos que
pueden ver dicha informacion, entre las opciones esta: todos los
miembros de la red, amigos de amigos, s6lo mis amigos y personalizar;
es decir, seleccionar Unicamente a aquellos contactos que podran ver
la informacion.”
b.1. Fotos

(Paco, 2017) Las fotos en Facebook se agrupan por albumes, a
los cuales se les puede asignar un nombre que los distinga de los
demas, asi como una descripcién y sefalar el lugar donde las fotos
fueron tomadas. Estos son ordenados dependiendo de qué tan
recientes son, es decir, el album que tiene fotos recientes es el primero
de la lista. lgualmente, dentro de esta secciébn se muestran las
fotografias en las que el duefio del perfil ha sido etiquetado. No forman
parte de un album en especifico porque no son fotografias que haya
subido el usuario, sino que pertenecen a los miembros de su red, pero
como ha sido etiquetado éstas aparecen en la seccion de fotos.

No existe un limite de fotos a subir y a diferencia de otras redes
sociales, es rapido que se carguen en la pagina, ya que al seleccionar
agregar fotos se abre una ventana en la cual aparecen todos los

archivos que el usuario tiene almacenados en su computadora que
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contienen imagenes, después el usuario selecciona las que desea
mostrar; la imagen se carga en menos de tres minutos.

En las fotos se pueden etiquetar a las personas que aparecen
en ellas y que, por consiguiente, pertenecen a la red de amigos; al
etiquetarlas se vera el nombre de la persona y el link que redirecciona
al perfil de éstas. Asimismo, se puede escribir un pie de foto para que
los miembros que vean la imagen lean el comentario que el mismo
usuario ha hecho. Cualquier foto que se suba al perfil puede ser
utilizada para que sea la foto principal, es decir, la que se muestre en
las redes de los demés miembros, las cuales son recabadas en el
album titulado “fotos de perfil* y en el cual se muestran precisamente
todas las fotos que el usuario ha utilizado para ser usadas como fotos
de su perfil. Asimismo, los miembros de la red pueden comentar las
fotos o solo seleccionar el link Me gusta para sefalar que esa foto le
agrada. Este link ademas es un medidor para saber qué tan gustada es
la foto, puesto que muestra la cantidad de usuarios que han otorgado
un Me gusta (éste no sélo se utiliza para las fotografias sino también
para los comentario y aplicaciones)”.

b.2. Amigos

Paco (2017), expresa “Facebook agrupa a los contactos del
usuario en una red titulada “amigos" que se muestra dentro del perfil.
Los miembros que la conforman son relevantes, son los que en gran
parte atraen al usuario porque son con los que se relaciona y los que
generan la informacion que dia a dia se expone en Facebook. Los
amigos aparecen en el perfil del usuario en desorden, se muestran
Unicamente diez imagenes; pero si se le da clic al enlace “amigos” se
muestran todos los integrantes de la red del usuario y la cantidad que,

aunque parezca irrelevante, es un factor importante ya que es un
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elemento de medicién en el cual se observa el grado de popularidad
que tiene el usuario.

Cabe sefnalar que para que una persona forme parte de la red
de amigos es necesario enviar una invitacion, con ello, se notifica que
otro usuario desea mantener comunicacion o simplemente estar en
contacto con su perfil. No siempre todos los miembros de la red que se
tienen agregados se conocen, en algunas ocasiones s6lo se agregan
para tener mas contactos y poder saber un poco mas de esa persona
porgue estos no tienen un interés mas profundo con el otro. También
se puede agregar a empresas o0 centros culturales que informan a
través de Facebook sobre sus eventos”

b.3. Noticias

Paco (2017), sefiala “Basicamente es en este espacio en donde
se pueden ver las publicaciones recientes de todos los miembros de la
red de amigos, es decir, de los contactos que se tienen agregados y los
cuales han utilizado de alguna forma las funciones de Facebook; por lo
tanto, se puede observar a quiénes les han escrito y qué han escrito, si
han subido fotos nuevas, si han agregados esos contactos a otros o Si
simplemente han modificado su perfil agregando nueva informacion.
A diferencia del muro, en el que solamente aparecen las publicaciones
que ha hecho el usuario y lo comentarios que ha recibido de sus
contactos.

Es también el lugar donde se realizan la mayoria de los
comentarios dentro de Facebook: no es necesario redireccionarse al
muro para poder comentar o leer las conversaciones completas que los
demds usuarios tienen. Igualmente es en este lugar, donde el usuario
puede escribir los mensajes que le gustaria que todos leyeran, mostrar

videos o hacer cualquier publicacion que desea que sea comentada, en
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vez de hacerlo directamente en su muro. El espacio que se ofrece
para publicar tiene la pregunta

¢ Qué estas pensando?, a la respuesta se le conoce como
estado y ésta no siempre tiene coherencia porgue la mayoria de los
usuarios en vez de contestarla, escriben algo relacionado con su sentir,
ya sea con respecto al amor o a la vida en general, algunos otros
reclaman hechos, otros tantos cuestionan y los méas atrevidos colocan
palabras al azar que s6lo ellos mismos entienden. No obstante, sus
mensajes revelan precisamente parte del estado en el que se
encuentran los usuarios, puesto que al leer lo que publican se infiere su
sentir. También las publicaciones son el medio para provocar que los
miembros de la red comenten en el perfil del usuario.

Dentro de este espacio, también se observa la foto del usuario
y, debajo de ésta el link para ingresar al perfil y editarlo; asi como para
actualizar las noticias, ver los mensajes privados, los eventos (éste nos
redirecciona al calendario donde se tienen registrados los cumpleafios
de los amigos o las invitaciones que se tienen para asistir a eventos) y
finalmente el link de los amigos (aqui se muestran la cantidad de
solicitudes de amistad que le han enviado al usuario; asi como las
sugerencias de amigos que Facebook tiene para él”
b.4. Comunicacion

Roméan (2011), expresa que “Existen diferentes formas de
establecer comunicacion a través de Facebook, la primera, no es
precisamente ingresar al perfil del miembro de la red para escribirle,
como se pensaria, sino que en el espacio del usuario titulado noticias,
como ya se menciond, se muestran las actualizaciones recientes de los
miembros de la red y con ello el usuario puede comentar ya sea tanto

las fotografias, como las aplicaciones que utilizaron o cualquier escrito
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gue hayan dejado. De hecho, aqui es donde se genera la mayor parte
de la comunicacion; ello se debe a que cada accion realizada en el
espacio se publica, lo que ocasiona que todos observen qué es lo que
ha hecho el otro al ingresar a Facebook, por ejemplo, si un usuario ha
usado una aplicaciéon que predice su futuro todos los miembros de la
red de amigos la observardn y podran comentarla, el usuario
responderd y asi sucesivamente se generan los lazos de la
comunicacion.

La manera de redactar los mensajes suele ser creativa; a veces,
los usuarios hacen uso de diferentes tamafios de letras, de
abreviaciones, de signos de admiracién e inclusive de emoticones; pero
sobre todo el contenido del mensaje es lo interesante; lo que tratan de
decirnos a través de imagenes, videos, enlaces y palabras.

La segunda manera de comunicarse con los miembros de la red
es ingresando directamente a su perfil y escribir en su muro; éste no
tiene un limite de palabras, ademas se pueden agregar imagenes,
video, enlaces y otras aplicaciones.

Otra opcidn es enviar mensajes privados, soélo el destinatario los
puede leer, es decir, no se publican en el muro, son un tipo de correo
electronico para mandar informacion personal que el usuario no desea
gue los demés miembros de la red lo lean e igualmente funciona para
enviar informacion a varios destinatarios, como lo que se hace con las
famosas cadenas. Los mensajes tampoco tienen un limite de extension
y también se puede enviar imagenes, videos y enlaces.

Finalmente, existe la opcion de mantener comunicacion en
tiempo real, ya que cada que el usuario ingrese a su perfil, Facebook

mostrard una lista de los miembros de su red que estan conectados
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checando su perfil; con ello permite que estos a través de una ventana
individual y privada, puedan conversar entre si.”
b.5. Aplicaciones, juegos y grupos

Aron (2021), concluye que “Facebook cuenta con miles de
aplicaciones, usadas a diario por la mayoria de los usuarios; a
diferencia de otras redes sociales, las atracciones principales de
Facebook son éstas. Algunas de ellas son creadas por los usuarios, a
ello se debe que existan aplicaciones en otros idiomas o con modismos
de otros paises pero que igualmente son utilizadas por —en este caso—
usuarios mexicanos.

Las aplicaciones se dividen de acuerdo a temas como: deporte,
diversion, educacion, entretenimiento, estilo de vida, familia y amigos.

También estan las aplicaciones que relacionan al usuario con
sus contactos, por ejemplo, las entrevistas como “conexion social”, en
la cual los usuarios mandan preguntas ya establecidas por la aplicacién
a los amigos que ésta ha escogidos

Facebook tiene otras aplicaciones populares, como el avatar,
imagen gque representa al usuario en cuanto a sus sentimientos y
acciones.

La seccién de juegos cuenta con seis categorias, juegos de
realidad virtual, de naipes, de palabras, de accién y arcade, y de mesa.
Cada categoria cuenta con mas de diez juegos. Los dos mas populares
son Happy Aquarium y FarmVille.”

Asi mismo Roman (2011), concluye “que Facebook es una red
social que mejoré la forma de relacionarse con los amigos, a pesar de
no dejar que sus usuarios manejen la presentacion de sus espacios.
Dejo atras una red como hi5, de estilo superficial —por asi decirlo-, ya

gue se concentrd en ser una red donde el usuario es presentado a partir
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de su formacion laboral, educacional y por sus intereses; expuestos a
través de un perfil con colores y estructura establecida; pero ya dentro
de ella les otorga la facilidad de exponer lo que deseen. Brindando
mayor manipulacién de la informacién, exponiéndola sin que los
usuarios tengan que ingresar al perfil de los miembros de su red para
ver la informacion, haciendo posible que éstos comenten la publicacién
dentro de la misma péagina donde la ven. Dejando que a través de sus
aplicaciones puedan expresar un poco mas de su persona, escribiendo
gué piensan de lo que las frases relacionadas al amor y la vida les
dicen; lo mismo con los juegos, facilitando el acceso, fomentando la
relacién con los miembros de su red y cumpliendo su objetivo que es

entretener al usuario.”

2.2.2 Descripcién del Restaurante Turistico “El Bambu”

El BAMBU Recreo Turistico es un restaurante de venta de comida tipica,
asi como también del alquiler de local para eventos sociales, esta ubicado en la
carretera central de Huanuco — Ambo, en el distrito de Pillco Marca.

Este restaurante te ofrece diversos espacios, entre salones, terrazas
chozas de bambu y jardines para la realizacion la degustacién de diversos platos
tipicos de la region, por diferentes eventos y compromisos.

Cuenta con un personal totalmente experto el cual incluye a cocineros,
reposteros, despachadores, fregadores y personal de seguridad, el cual brinda un
servicio Unico y especial. La carta de este restaurante tipico comprende
exquisiteces de la region, tales como platos de la sierra central y de la selva del
pais, Se trata de platos tipicos de excelencia, variados y deliciosos de la regién
central del pais.

El Recreo Turistico “EL BAMBU” se encuentra registrada en la SUNAT

con el RUC 10224083454. Cuenta con 15 trabajadores, su ubicacién en el km. 2
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carretera central Huanuco a Lima en el distrito de Pillco Marca de la Provincia de

Huénuco, Perd.

2.2.2.1. ORGANIGRAMA

Fuente:

propia

Elaboracion

2.2.2.2 Platos Tipicos Que Ofrece El Restaurante Turistico “El Bambu”
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Pachamanca
Locro de Gallina
Picante de Cuy
Cuy frito
Chicharrones
Juanes

Tacacho con cecina
Pollo a la parrilla
Trucha frita
Bambu especial
Chaufa amazonica

2.2.3 Calidad de servicio al cliente

2231

Definicion: Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) comentan que:

“El analisis de este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos

elementos que lo integran: calidad y servicio. Entendemos necesario, sin

embargo, realizar algunas matizaciones al termino calidad que nos
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ayudaran en nuestro propdsito. Para proceder a su definicion hay que
sefalar inicialmente la diferencia entre calidad percibida y calidad
objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad de un producto o marca sobre otros desde una éptica global.
Es una actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta
de la comparacion de las expectativas con la percepcién de desempefio,
por su parte, la calidad objetiva se refiere a la superioridad medible y
verificable de un producto o servicio sobre otro, tomando como base
algun estandar preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados
para describir la superioridad técnica de un producto. De la dualidad
planteada, sera la calidad percibida el objeto de nuestro estudio”.
Considerando los anteriores conceptos, podemos decir que cuando
hablamos de servicio al cliente nos referimos al conjunto de servicios y/o
productos que una empresa, marca o institucion le ofrece a una persona
interesada en adquirirlos, con el interés completo de generar una relaciéon
directa con los consumidores y clientes, que les permita conocer sus
necesidades y sus expectativas, de tal manera que la empresa puede
satisfacerlos y superar las expectativas que ellos tienen.”

2.2.3.2 Caracteristicas: Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) indican que “Las
caracteristicas que tiene la calidad del servicio al cliente son:
Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de
disefar cualquier politica de calidad de servicio al cliente es necesario
conocer a profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de
clientes para poder satisfacer sus expectativas.
Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas
para adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades
crecientes de los clientes. Para ello, el personal que esta en contacto

directo con el cliente a detener la formacién y capacitacion adecuadas
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para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso
en los casos mas inverosimiles.

Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion
directa al cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo
desempeiiado y el humano, derivado del trato directo con personas.
Plantearse como meta de la calidad de servicio al cliente la fidelizacion.
Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de
cualquier empresa, es necesario conocer las caracteristicas que ésta
presenta:

Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo
tiempo, por lo que la calidad de servicio al cliente ha de ser cerebral y
emocional.

Es una variable compleja dificilmente medible dada su subijetividad.

No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un
cliente son necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba
como exitosas.

El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacién
calidad/precio.

La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. No todos los clientes son iguales, ya que
cada uno llega al mercado motivado por unas necesidades diferentes,
por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo de clientes lo que
desea y necesita.

La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por
factores humanos. Es un error pensar que la gestion de la calidad de
servicio al cliente debe centrarse de forma exclusiva en el componente

humano de la venta, ya que toda venta personal esta integrada en un
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contexto comercial cuyos componentes fisicos deben ayudar a ofrecer
un mayor y mejor servicio al cliente.”
2.2.3.3 Dimensiones de la Calidad de Servicio: Como lo afirman los

investigadores Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), “los principales

factores que determinan la calidad de los servicios son:

a. La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares

accesibles, y en el momento adecuado. Es importante tener en cuenta

en un momento determinado, que los canales de apoyo seleccionados

estén al alcance de los consumidores y haya una capacidad de respuesta

oportuna y eficiente.

b. La comunicacién: El servicio y las condiciones comerciales son

descritas de manera precisa y en términos faciles de comprender por el

consumidor. Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a

las emisiones de facturas y/o remisiones, entrega de mercancia,

periodos y/o fechas de pagos, etc. que soportarian la compra.

c. La capacidad del personal: El personal posee las habilidades y

conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece la

compafia para servir adecuadamente a los clientes.

d. La cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable,

respetuoso y atento.

e. La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y

quieren ayudar realmente a los clientes.”

2.2.3.4 Evaluacion de la calidad de servicios

e Camacho (2010). Concluye que “la Calidad es producir un bien o
servicio bueno y hacer las cosas de manera correcta. Es producir lo
gue el consumidor desea, la calidad se asemeja a la perfeccion. Si las
empresas conocen lo que necesitan y desean los clientes, se lograra

generar valor y se crearan productos y servicios de calidad. La calidad
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en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacién
donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus
percepciones. Es decir, la medicion de la calidad se realiza mediante
la diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la
empresa. Concepto de la calidad.

La calidad es entonces un término que denota satisfaccion por el
consumo de un producto o la utilizacion de un servicio, siendo un area
muy importante dentro del crecimiento de la empresa moderna en un
mercado determinado.

Expresa que la calidad es la ejecucion de las actividades de forma
sistemadtica, aplicando el sentido comun para optimizar los recursos
de una actividad, de modo que se maximicen las ventas y/o
minimicen.

Una de las dimensiones mas utilizadas en las empresas, para
determinar el grado de precision de la planificacién con los resultados
obtenidos, es precisamente la calidad, por lo tanto, mientras mas se
acerque el producto a la planeacion realizada por los administradores,
entonces, se dice que hubo mayor calidad en el proceso para su
transformacion.

También, la calidad mide el grado de satisfaccion percibido por el
cliente al consumir o utilizar un producto o un servicio, en este caso,
no importa cuan bueno sea el mismo, sino puede colmar las
expectativas de los compradores.

Camacho (2010). Indica que “la calidad es el mecanismo de mayor
racionalidad que tiene el ser humano para satisfacer las expectativas
de sus clientes en la produccion de bienes y servicios. Al hacer
referencia a esta cita, es necesario destacar que la calidad de un

producto no es tan buena, sino puede ser de utilidad para satisfacer
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las necesidades de los clientes, asi por ejemplo, un repuesto para un
automotor puede estar fabricado bajo excelentes condiciones de
trabajo, con tecnologia moderna y personal altamente capacitado,
cumpliendo todas las normativas vigentes en esta materia, sin
embargo, si al ser ensamblada en el automovil no engrané en el
mismo, entonces no pudo satisfacer las expectativas del demandante,

lo que significa que no fue de la calidad esperada en el mercado”.

2.2.4 Glosario de Términos.
CANAL DIGITAL: Es un medio que sirve para dar servicio, comunicar o vender a
través de un ordenador, una Tablet o un mévil y sus beneficios actualmente son
muy importantes.
BUSQUEDA: También llamado motor de busqueda tiene como objetivo buscar
cualquier tipo de archivos almacenados en servidores web. Google conocido
como la madre de todos los buscadores permite encontrar cualquier tipo de
informacion ya sean paginas web, fotos, videos, localizaciones, tiendas.
DATO: Un dato es una representacion simbdlica (numérica, alfabética,
algoritmica, espacial, etc.) de un atributo o variable cuantitativa o cualitativa. Los
datos describen hechos empiricos, sucesos y entidades. Es un valor o referente
gue recibe el computador por diferentes medios, los datos representan la
informacion que el programador manipula en la construccion de una solucion o en
el desarrollo de un algoritmo.
DISPOSITIVO MOVIL: Un dispositivo movil se puede definir como un aparato de
pequefio tamafio, con algunas capacidades de procesamiento, con conexion
permanente o intermitente a una red, con memoria limitada, que ha sido disefiado
especificamente para una funcion, pero que puede llevar a cabo otras funciones

mas generales.



40

ESTRATEGIA: Una estrategia se compone de una serie de acciones planificadas
gue ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles. La
estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion.
Una estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas mas concretas
para conseguir uno o varios objetivos.

FACEBOOK: Es una red social que fue creada para poder mantener en contacto
a personas, y que éstos pudieran compartir informacion, noticias y contenidos
audiovisuales con sus propios amigos y familiares.

GEOLOCALIZACION: La geolocalizacion es la capacidad para obtener la
ubicacion geogréfica real de un objeto, como un radar, un teléfono movil o un
ordenador conectado a Internet. La geolocalizacién puede referirse a la consulta
de la ubicacion, o bien para la consulta real de la ubicacion.

GRUPOS VIRTUALES: Una comunidad virtual es un grupo de personas que
comprende sujetos (individuales, colectivos, institucionales) que comparten un
propésito determinado que constituye la razon de ser de la comunidad virtual; se
respaldan mediante el uso de sistemas informaticos que median las interacciones
y facilitan la cohesién entre los miembros.

INFORMACION: La informacién se define como un conjunto de datos
organizados y estructurados que tienen significado y valor para quien los utiliza.
Es el resultado del procesamiento y analisis de datos, que permite la comprension
de la realidad y la toma de decisiones. La informacién puede ser de diferentes
tipos, como textos, imagenes, sonidos o videos, y puede ser transmitida y
almacenada en diferentes medios, como papel, dispositivos electrénicos o redes
informaticas. La informacién también puede ser publica o privada, y puede ser
obtenida de diversas fuentes, como bases de datos, encuestas, estudios,
entrevistas, entre otras.

INTERNET: Internet es una red global de computadoras interconectadas que

permite el intercambio de informacion y la comunicacion entre personas de todo
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el mundo. Es una red descentralizada y abierta, que utiliza un conjunto de
protocolos y estandares para permitir el acceso a una gran cantidad de recursos,
como paginas web, correo electrénico, mensajeria instantdnea, redes sociales y
servicios de streaming de audio y video. Internet ha transformado la forma en que
las personas interactian, trabajan, aprenden y se entretienen, convirtiéndose en
una herramienta esencial en la vida moderna.

LISTA DE CONTACTOS. Una lista de contactos en Internet es un conjunto de
personas o usuarios que han sido agregados o guardados en una lista personal
en una aplicacién o plataforma de comunicacioén en linea. Esta lista generalmente
incluye informacién de contacto, como nombres, direcciones de correo electronico
0 numeros de teléfono, y permite a los usuarios de la aplicacion o plataforma
comunicarse y compartir informacion con los contactos agregados.

MARKETING DIGITAL. El marketing digital es una estrategia de marketing que
utiliza herramientas y canales digitales, como el correo electronico, los motores
de busqueda, las redes sociales, la publicidad en linea y los sitios web, para
promocionar productos o0 servicios y establecer relaciones con clientes
potenciales y existentes. El marketing digital permite a las empresas llegar a una
audiencia global de manera mas efectiva y econ6mica que los medios
tradicionales, ya que ofrece una mayor capacidad de segmentacion y medicion.
Las tacticas de marketing digital también pueden incluir el uso de técnicas de SEO
(optimizaciébn para motores de busqueda), marketing de contenidos,
automatizacién de marketing y analisis de datos para mejorar el rendimiento y la
eficacia de las campairias.

MENSAJES DE TEXTO. En informatica, los mensajes de texto (también
conocidos como SMS, por sus siglas en inglés Short Message Service) son una
forma de comunicacion electronica que permite el intercambio de mensajes de
texto entre dispositivos maviles, como teléfonos celulares, smartphones y tablets.

Los mensajes de texto se envian y reciben a través de la red de telefonia movil y
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generalmente tienen una longitud maxima de 160 caracteres. Los mensajes de
texto pueden ser utilizados para enviar informacion breve y rapida, como
confirmaciones de citas, recordatorios, notificaciones, actualizaciones de estado
y mensajes de marketing.

MENSAJERIA DE VOZ. a mensajeria de voz en Internet es una tecnologia que
permite la grabacién, transmisién y reproduccion de mensajes de voz a través de
redes de internet. La mensajeria de voz en Internet puede realizarse mediante
diferentes herramientas, como servicios de correo de voz, aplicaciones de
mensajeria instantdnea y servicios de telefonia por internet (VolP).
MULTIMEDIA. Es un término que se refiere a la combinacion de diferentes tipos
de medios como texto, imagenes, sonidos y videos, en una presentacion
interactiva y digital. La multimedia se utiliza en diversos campos, como el
entretenimiento, la educacién, la publicidad, el arte y la comunicacién en general.
En la era digital, la multimedia se ha vuelto muy popular debido a que las
tecnologias digitales permiten la creacion, edicion y reproduccion de diferentes
tipos de medios en una misma plataforma. La multimedia puede ser creada y
presentada en diferentes formatos, como sitios web, presentaciones, videos,
juegos interactivos y aplicaciones moviles.

MURO PERSONAL. Es una funcion en las redes sociales que permite a los
usuarios compartir informacién, publicaciones y actualizaciones con su
comunidad de amigos o seguidores. Es una especie de tablon virtual donde los
usuarios pueden publicar mensajes, fotos, videos y otros contenidos para que
sean vistos por sus amigos y seguidores.

PAGINA WEB. Una pagina web es un documento digital accesible a través de
Internet que contiene informacién en forma de texto, imagenes, videos, sonidos y
otros elementos multimedia. Estd compuesta por un conjunto de archivos
interconectados mediante hipervinculos, y es diseflada para ser vista en un

navegador web.



43

PLATAFORMA VIRTUALES. Las plataformas virtuales, son programas
(softwares) orientados a la Internet, se utilizan para el disefio y desarrollo de
cursos 0 modulos didacticos en la red internacional. Permiten mejorar la
comunicacion (alumno-docente; alumno-alumno) y desarrollar el aprendizaje
individual y colectivo.

PORTAL WEB. Un portal es una plataforma basada en web que recopila
informacion de diferentes fuentes en una Unica interfaz de usuario y presenta a
los usuarios la informacién mas relevante para su contexto.

REDES SOCIALES. Son estructuras formadas en Internet por personas u
organizaciones que se conectan a partir de intereses o valores comunes. A través
de ellas, se crean relaciones entre individuos o empresas de forma rapida, sin
jerarquia o limites fisicos.

VIDEOS EN LINEA. El video en linea es el contenido de video que se distribuye
por Internet. Esos portales ofrecen videos creados por los propios usuarios y/o
contenido producido profesionalmente.

VIDEOLLAMADA. Comunicacion simultdnea a través de una red de
telecomunicaciones entre dos 0 mas personas, que pueden oirse y verse en la
pantalla de un dispositivo electrénico, como un teléfono inteligente o una
computadora.

WHATSAPP. Es una aplicacion de mensajeria que permite intercambiar
mensajes privados entre dos 0 mas personas, en tiempo real, ya sea en modo
texto o mediante llamadas de voz o videoconferencia.

SERVICIO. En el &mbito econdmico, es la accion o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un
producto inmaterial y personalizado.

CLIENTE. Persona que compra en un establecimiento comercial o publico,

especialmente la que lo hace regularmente.



44

NECESIDADES se refieren a elementos sin los cuales no es posible la
supervivencia o la calidad de vida, mientras que los deseos hacen referencia a

cosas gue queremos tener o alcanzar para sentirnos mejor.
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CAPITULO 1Nl

MARCO METODOLOGICO

Ambito
El ambito de estudio que se ha considerado en la investigacion, fue el
restaurante turistico “El Bambu”, el cual se encuentra ubicado en el Km. 2 de la carretera

central Huanuco — Ambo, del distrito de Pillco Marca de la provincia de Huanuco.

Poblacion

Para fines del presente trabajo de investigacién, la poblacion estuvo constituido
por 1600 clientes del restaurante turistico “El Bambu”, que fueron registrados durante

el afio 2021, datos que fue obtenido desde el registro de clientes de la microempresa.

Muestra

La muestra del trabajo de investigacion se determiné de forma no probabilistica
y estuvo conformado por 160 clientes, fueron seleccionados de manera intencional y
son los que asistieron los dias sabados y domingos al restaurante turistico por el lapso

espacio de dos semanas.

Nivel y tipo de Investigacién

3.4.1 Nivel de investigacion.

El trabajo de investigacion estuvo enmarcado en el nivel descriptivo
correlacional, debido a que nos permiti6 describir las caracteristicas de las
variables, asi como conocer la relacién y su influencia entre las variables: “uso de
la red social del Facebook” y la “calidad del servicio al cliente” en el restaurante
turistico “El Bambu” ubicado en el distrito de Pillco Marca, durante el afio 2021.

3.4.2 Tipo de investigacion.
El trabajo de investigacion se caracterizé por estar dentro de los siguientes

tipos:
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Por su alcance: Fue de tipo seccional, debido a que los datos de los indicadores
fueron recopilados en un solo momento.

Por su profundidad: Es de nivel correlacional, debido a que se limité a encontrar
la relacion entre las dos variables consideradas: “uso de la red social del
Facebook” y la “calidad de servicio al cliente”.

Por su amplitud: La investigacién tuvo una cobertura de tipo micro administrativa,
debido a que el estudio y analisis se realiz6é en los ambientes de la microempresa
denominado Restaurante Turistico “El Bambu”.

Por su fuente: Fue de naturaleza, debido a que los datos y la informacién
recopilada fue tanto de fuentes primaria (clientes y propietario), asi como de las
fuentes bibliogréficas (libros, revistas, articulos).

Por su carécter: El trabajo desarrollado fue de naturaleza cuantitativa debido a
gue la medicién de las variables fue expresada en medidas cuantitativas.

Por su marco: El trabajo de investigacion fue de campo, puesto que los autores
se constituyeron a la microempresa Restaurante turistico “El Bambu, para recoger

los datos y la informacién mediante los instrumentos de recoleccidn necesaria.

3.5 Disefio y esquema de investigacion.

3.5.1 Disefio de Investigacion.

El disefio del trabajo de investigacion fue de tipo no experimental, no se
realiz6 ninguna manipulacion o variacion de alguna variable. En esta investigacion
se hizo la observaciéon y medicion del fenébmeno tal como se da en su contexto
natural.

ESQUEMA: El esquema utilizado en el trabajo de investigacion se grafica de la

siguiente forma:
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Relacion

]
g

Donde:

M: Muestra de analisis.

Ox: Variable 1: Red social del Facebook.

Oy: Variable 2: Calidad del servicio al cliente.

r: Relacién entre las dos variables

Métodos de Investigacion, técnicas e instrumentos.

En el desarrollo del trabajo de investigacién se utiliz6 un método principal y
varios métodos secundarios, que se detallan a continuacion:
3.6.1 Método principal.

Como método principal se usé el Método Cientifico, con la finalidad de
aplicar cuatro procesos con sus respectivos procedimientos que son los
siguientes:

Planteamiento del problema (caracterizacion y objetivos), construccion de
un modelo tedrico (teorias, variables, hipotesis), deduccién de consecuencias y la
prueba de hipétesis (disefio metodolégico, recoleccién y presentacion de datos,
andlisis e interpretacion, conclusion).

3.6.2 Métodos secundarios
3.6.2.1 Método de la observacion: Se utilizé el método de la observacion para
registrar en forma sistematica, los hechos, las caracteristicas y comportamientos
de los clientes respecto a las variables e indicadores planteadas en la
investigacion.
3.6.2.2 Método inductivo: Se utilizé el método de inductivo para la generalizar

los indicadores de la incidencia que tiene el uso de la red social del Facebook en
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la calidad del servicio al cliente; y con estos resultados se realiza una
generalizacidn en otras microempresas de negocios similares en la provincia y la
region.
6.2.2.3 Método estadistico: Se utilizdé el método estadistico para la
determinacion de la muestra, la recoleccion de datos, clasificacion de datos,
procesamiento, analisis e interpretacion de los mismos, que ayudaron en la
demostracion del logro de objetivos y la comprobacién de la hipétesis.
3.6.3 Técnicas
Las técnicas e Instrumentos que se emplearon en el presente trabajo de
investigacion, fueron los siguientes:
La encuesta.
La entrevista.
3.6.4 Instrumentos para el recojo de datos.
Los Instrumentos que se utilizaron para la recoleccién de datos son:
e El cuestionario, el cual fue usado para tomar datos desde los clientes del
recreo turistico “El Bambu”.
e Laguiade entrevista, que fue usado para obtener datos generales de parde
del gerente propietario del recreo turistico “El Bambu”.
3.6.4.1 Técnicas de procesamiento de datos. - Los datos recogidos durante
el trabajo de campo fueron procesados con métodos y técnicas de la
estadistica descriptiva e inferencial y mediante el uso del software
estadistico SPSS.
3.6.4.1 Presentacion de datos. - Los datos procesados fueron sistematizados

tablas de frecuencias de datos y los gréaficos estadisticos.

3.7 Validacién del instrumento

El instrumento para la recoleccion de los datos, fue el cuestionario, el cual ha

pasado por el proceso de validez, que consistido en validar a través de los criterios
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establecidos en la rabrica y revisado por los profesionales expertos en el tema, para tal
fin se eligi6 a tres profesionales en el campo de la administracién, quienes evaluaron y
juzgaron los items del cuestionario de acuerdo a sus criterios y determinaron la
confiabilidad de los items para ser aplicados en la recoleccién de datos.

Cada experto hizo su observacion y sugerencia en el disefio del instrumento, los que

fueron modificados y subsanados.

Procedimiento

Para la recopilacion de los datos en la investigacion, se contd con la autorizacion del
propietario del Recreo Turisticos “El Bambu”, que recae en la persona del Sr. Fredy
Santamaria Cornelio, quien tuvo conocimiento de los objetivos y fines planteados en
el trabajo de la tesis, y en base a ello se pudo programar las fechas para la aplicacion
del instrumento para la aplicacion de las encuestas.

Para la toma de datos por parte de los clientes del Recreo Turistico “El Bambu”, se
utilizé el instrumento del cuestionario, el cual se hizo entrega de forma fisica a los
clientes, previa explicacion y aceptacion, quienes gentilmente rellenaron y contestaron
las preguntas; esta actividad fue realizada en dos fines de semana, en los dias
sabados y domingos. Concluido la aplicacién del instrumento del cuestionario y de la
guia de entrevista, se procedié a ingresar, procesar y resumir los datos mediante el
aplicativo estadistico SPSS, del cual se obtuvieron los resultados en tablas de
distribucion de frecuencias, asi como en graficos estadisticos.

El instrumento de la guia de entrevista, fue utilizada para la toma de datos de parte
del propietario de la empresa, en el cual se consideraron aspectos generales del
negocio, asi como las fuentes de informacion relacionados a los clientes. En el anexo

correspondiente se precisan los items de este instrumento.
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Tabulacion y Andlisis de datos

3.9.1 Técnicas de procesamiento de datos.

Los datos recogidos durante el trabajo de campo fueron procesados con
métodos y técnicas de la estadistica descriptiva e inferencial, mediante el apoyo
de los del software estadistico del Excel y del SPSS.

3.9.2 Presentacioén de datos.
Los datos procesados fueron presentados mediante tablas de frecuencias

y de gréficos de barras.

Consideraciones Eticas

Para la presente investigacion se ha tenido en cuenta las siguientes
consideraciones éticas.

e Se ha respetado las teorias, modelos y conceptos de autores que han realizado
investigaciones anteriores y son citados de manera adecuada en las referencias
bibliogréficas.

e La recoleccion de datos fue realizada con autorizacion del propietario de la empresa
Recreo Turistico “El Bambu”, Sr Fredy Santamaria Cornelio, el que se ubica en el Km.
Dos de la carretera Huanuco — Ambo en el distrito de Pillco Marca de la provincia y
departamento de Huanuco.

¢ Se han utilizado aplicativos informaticos para el procesamiento de datos y textos, con
sus respectivas licencias de uso.

¢ Se harespetado las normas de bioseguridad para aplicar el cuestionario en cada uno

de los clientes del Recreo Turistico “El Bambu”.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS, OBTENIDOS DE LOS CLIENTES DEL
RECREO TURISTICO EL “BAMBU” UBICADO EN L DISTRITO DE PILLCO MARCA,
PROVINCIA DE HUANUCO 2021.

ASPECTO ADMINISTRATIVO
TABLA N° 01

GRADO DE INSTRUCCION DEL CLIENTE

Grado de instruccién Frecuencia | Porcentaje
Primaria 0 0.0
Secundaria 25 15.6
Superior técnico 49 30.6
Superior universitario 49 30.6
No opina 37 23.1
Total 160 100

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

GRAFICO N° 01
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 01
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados
Los resultados que se muestran en la Tabla N° 01 y Grafico N° 01, responden al enunciado:
Sefiale el grado de instruccion que tiene; de los resultados obtenidos mediante el
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procesamiento estadistico, se puede observar que el primer bloque del 30.67% de los

encuestados precisaron tener grado de instruccion “Superior no universitario”; el otro bloque

del 30.6% de encuestados respondi6 tener el grado de “Superior universitario”; asi mismo,

otro segmento del 23.1% de encuestados prefirid “no opinar” nada respecto a este item; y

finalmente el bloque del 15.6% de encuestados sefialo tener el grado de “Secundaria”.
TABLA N° 02

SEXO DEL CLIENTE

Sexo Frecuencia | Porcentaje
Varén 99 61.9
Mujer 61 38.1
Total 160 100

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Disefio de las Investigaciones

GRAFICO N° 02
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 02
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados que se muestran en la Tabla N° 02 y Grafico N° 02, responden al enunciado:
Sefiale su sexo; de los resultados obtenidos mediante el procesamiento estadistico, se puede
observar que 61.9% de los encuestados precisaron ser varones; mientras que el otro bloque
del 38.1% de encuestados respondio ser mujer.



TABLA N° 03

EDAD DEL CLIENTE

Edad Frecuencia | Porcentaje
De 18 a25 21 13.1
De 26 a 35 63 394
De 36 a 45 70 43.8
De 46 a 55 6 3.8
Mas de 56 0 0.0

Total 160 100

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

GRAFICO N° 03
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 03
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados que indican en la Tabla N° 03 y Gréafico N° 03, responden al enunciado: Sefale
su edad, De los resultados que se muestran mediante la tabulacién un grupo del 39.4% de
los encuestados senalaron tener una edad de “26 a 35 anos”; por otro lado, otro grupo del
13.1% de los encuestados respondieron tener una edad de “18 a 25 anos”; en cuanto al otro
segmento del 43.8% de los encuestados respondieron tener una edad de “36 a 45 afos”;
Finalmente el 3.8% de los encuestados respondieron tener de “46 a 55 afios”.
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TABLA N° 04

CONCURRENCIA AL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU

¢, Con cuanta frecuencia concurre el

restaurante turistico El Bamb(? Frecuencia Porcentaje
1 vez por semana 10 6.3%
lvez cada 15 dias 29 18.1%

1 vez al mes 53 33.1%
En fechas festivas 62 38.8%
No desea opinar 6 3.8%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

GRAFICO N° 04
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 04
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 04 y Grafico N° 04, responden a la pregunta: ¢, Con
cuanta frecuencia concurre el restaurante turistico EI Bambu?; de los resultados que se
indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 6.3% de los clientes sefialan “1 vez
por semana”, por otro lado, se aprecia a un 18.1% de los clientes que responden “1 vez cada
15 dias”, asi mismo un grupo del 38.8% de clientes respondieron “en fechas festivas”; ademas

se observa a un 3.8% de clientes quienes sefalaron “no desean opinar”.
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TABLA N° 05

EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU COMPARTE FOTOS EN FACEBOOK
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¢ El restaurante turistico el Bambu comparte fotos en
Facebook de temas relacionados al hegocio? Frecuencia Porcentaje
Si, siempre 19 11.9%
Si, regular 64 40.0%
Si, poco 42 26.3%
No, nunca 5 3.1%
Desconoce 30 18.8%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 05
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 05
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 05 y Gréafico N° 05, responden a la pregunta: ¢La

empresa comparte fotos del negocio con los clientes?; de los resultados que se indican

mediante la tabulacién se puede apreciar que el 40% de los clientes sefalan “si, regular”, por

otro lado, se aprecia a un 26.3% de los clientes que responden “si, poco”, asi mismo un grupo

del 18.8% de clientes respondieron “desconocer”; ademas se observa a un 11.9% de clientes

quienes sefalaron “si, siempre” y finalmente un sector del 3.1% de clientes sefialaron “no,

nunca”



56

TABLA N° 06
EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU COMPARTE VIDEOS EN FACEBOOK

¢ El restaurante turistico el Bambu comparte videos en

Facebook de temas relacionados al negocio? Frecuencia | Porcentaje
Si, siempre 0 0.0%
Si, regular 3 1.9%
Si, poco 21 13.1%
No, nunca 102 63.8%
Desconoce 34 21.3%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 06
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 06
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 06 y Gréafico N° 06, responden a la pregunta: ¢El
restaurante turistico el Bambu comparte videos en Facebook de temas relacionados al
negocio?; de los resultados que se indican mediante la tabulacién se puede apreciar que el
40% de los clientes senalan “no, nunca”, por otro lado, se aprecia a un 21.3% de los clientes
que responden “desconoce”, asi mismo un grupo del 13.1% de clientes respondieron “si,
poco”’; ademas se observa a un 1.9% de clientes quienes sefialaron “si, regular” y 0%

sefalaron “si, siempre”.
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EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU COMPARTE MENSAJE DE TEXTO EN

FACEBOOK DE TEMAS RELACIONADOS AL NEGOCIO

¢ El restaurante turistico ej Bambu comparte mensaje de texto en Frecuencia | Porcentaje
Facebook de temas relacionados al negocio?
Si, siempre 22 13.8%
Si, regular 83 51.9%
Si, poco 42 26.3%
No, nunca 8 5.0%
Desconoce 5 3.1%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Disefio de las investigadoras
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Interpretaciéon de Resultados

Diserio de las

Los resultados expresados en la Tabla N° 07 y Grafico N° 07, responden a la pregunta: ¢ El

restaurante turistico el Bambl comparte mensaje de texto en Facebook de temas

relacionados al negocio?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede

apreciar que el 51.9% de los clientes sefialan “si, regular”, por otro lado, se aprecia a un

26.3% de los clientes que responden “si, poco”, asi mismo un grupo del 13.8% de clientes

respondieron “si, siempre”; ademas se observa a un 5% de clientes quienes sefialaron “no,

nunca” y por ultimo un 3.1% de clientes sefialaron “desconoce”
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EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU REALIZA CONVERSACIONES ESCRITAS

EN FACEBOOK DE TEMAS RELACIONADOS AL NEGOCIO

JEl restaurante turistico el Bambu realiza conversaciones

escritas en Facebook de temas relacionados al negocio? Frecuencia | Porcentaje
Si, siempre 2 1.3%
Si, regular 37 23.1%
Si, poco 30 18.8%
No, nhunca 83 51.9%
Desconoce 8 5.0%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 08
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Desconoce

Los resultados expresados en la Tabla N° 08 y Gréafico N° 08, responden a la pregunta: ¢El

restaurante turistico el BambU realiza conversaciones escritas en Facebook de temas

relacionados al negocio?; de los resultados que se indican mediante la tabulacién se puede

apreciar que el 51.9% de los clientes sefialan “no nunca”, por otro lado, se aprecia a un 23.1%

de los clientes que responden “si, regular’, asi mismo un grupo del 18.8% de clientes

respondieron “si, poco”; por otra parte se observa a un 5% de clientes quienes sefialaron

“desconoce” y finalmente un 1.3% de clientes sefialaron “si, siempre”
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EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU DIFUNDE MENSAJE MULTIMEDIA EN

FACEBOOK DE TEMAS RELACIONADOS AL NEGOCIO

¢ El restaurante turl'stico'el Bambu difunde mensaje multimedia en Frecuencia | Porcentaje
Facebook de temas relacionados al negocio?

Si, siempre 0 0.0%
Si, regular 8 5.0%
Si, poco 22 13.8%
No, nunca 114 71.3%
Desconoce 16 10.0%
Total 160 100.0%
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Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 09
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 09 y Gréafico N° 09, responden a la pregunta:¢ El

restaurante turistico el Bambu difunde mensaje multimedia en Facebook de temas

relacionados al negocio?; de los resultados que se indican mediante la tabulacién se puede

apreciar que el 71.3% de clientes sefalan “no nunca”, por otro lado, se aprecia a un 13.8%

de clientes que responden “si, poco”, asi mismo un grupo del 10% de clientes respondieron

“desconoces”; penultimo se observa a un 5% de clientes quienes sefialaron “si, regular’ y 0%

mencionaron “si, siempre”.
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TABLA N° 10
EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU TIENE LISTA DE CONTACTOS DE LOS

CLIENTES EN FACEBOOK

¢ El restaurante turistico el Bambu tiene lista de . .
. Frecuencia | Porcentaje

contactos de los clientes en Facebook?

Si, siempre 0 0.0%
Si, regular 0 0.0%
Si, poco 8 5.0%
No, nunca 120 75.0%
Desconoce 32 20.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

GRAFICO N° 10
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 10
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 10 y Gréfico N° 10, responden a la pregunta: ¢, La
empresa tiene lista de contactos en Facebook?; de los resultados que se indican mediante la
tabulacion se puede apreciar que el 75% de los clientes sefialan “no nunca”, por otro lado, se
aprecia a un 20% de los clientes que responden “desconoce”, mientras tanto un grupo del 5%
de clientes respondieron “si, poco”; por otra parte se observa a un 0.0% de clientes quienes
no sefialaron “si, regular’ y finalmente de manera similar un 0.0% de clientes no sefialaron

“si, siempre”
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EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU TIENE SEGUIDORES EN FACEBOOK

; El restaurante turistico el Bambu tiene seguidores . .
¢ 9 Frecuencia | Porcentaje
en Facebook?
Si, siempre 0 0.0%
Si, regular 14 8.8%
Si, poco 19 11.9%
No, nunca 56 35.0%
Desconoce 71 43.8%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 11
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados
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Los resultados expresados en la Tabla N° 11 y Gréafico N° 11, responden a la pregunta: ¢El

restaurante turistico el Bambu tiene seguidores en Facebook?; de los resultados que se

indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 43.8% de los clientes sefialan

“desconoce”, por otro lado, se aprecia a un 35% de los clientes que responden “no, nunca’,

asi mismo un grupo del 11% de clientes respondieron “si, poco”; por otra parte se observa a

un 8.8% de clientes quienes senalaron “si, regular’ y finalmente un 0.0% de clientes no

sefialaron “si, siempre”



TABLA N° 12

EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU CUENTA CON SERVICIO DE

GEOLOCALIZACION EN FACEBOOK

JEl restaurante turistico el BambuU cuenta con . .
. L Frecuencia |Porcentaje
servicio de geolocalizacion en Facebook?
Si, siempre 0 0.0%
Si, regular 6 3.8%
Si, poco 19 11.9%
No, nunca 15 8.8%
Desconoce 120 75.0%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 12
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 12
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

sefialaron “si, siempre”
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Los resultados expresados en la Tabla N° 12 y Gréfico N° 12, responden a la pregunta: ¢, La
empresa cuenta con servicio de geo localizacion en Facebook?; de los resultados que se
indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 75% de los clientes sefialan
“desconoce”, por otro lado, se aprecia a un 11.9% de los clientes que responden “si, poco”,
asi mismo un grupo del 8.8% de clientes respondieron “no, nunca”; por otra parte se observa

a un 3.8% de clientes quienes sefalaron “si, regular’ y finalmente un 0.0% de clientes no
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TABLA N° 13

EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU TIENE GRUPOS DE CONTACTOS EN

FACEBOOK

¢ El restaurante turistico el Bambu tiene grupos de , .
contactos en Facebook? Frecuencia | Porcentaje
Si, siempre 2 13.1%
Si, regular 24 51.9%
Si, poco 34 26.3%
No, nunca 10 5.0%
Desconoce 90 3.8%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 13
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 13
Elaboracién: Disefio de las investigadoras

Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 13 y Grafico N° 13, responden a la pregunta: ¢ El
restaurante turistico el Bambu tiene grupos de contactos en Facebook?; de los resultados
gue se indican mediante la tabulacién se puede apreciar que el 51.9% de los clientes sefialan
“si, regular”, por otro lado, se aprecia a un 26.30% de los clientes que responden “si, poco”,
asi mismo un grupo del 13.1% de clientes respondieron “si, siempre”; por otra parte se
observa a un 5% de clientes que sefalaron “no, nunca” y finalmente un 3.8% de clientes

sefialaron “si, siempre”
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TABLA N° 14

LA EMPRESA REALIZA TRASMISION DE VIDEOS EN LINEA EN FECEBOOK

SEl restaurante turistico el Bambu realiza . .
. . . Frecuencia | Porcentaje

trasmision de videos en linea en Facebook?

Si, siempre 0 0.0%
Si, regular 0 0.0%
Si, poco 3 1.8%
No, nunca 110 68.7%
Desconoce 47 29.3%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracidn: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 14
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 14 y Gréafico N° 14, responden a la pregunta: ¢El
restaurante turistico el Bambu realiza trasmision de videos en linea en Facebook?; de los
resultados que se indican mediante la tabulaciéon se puede apreciar que el 68.7% de los
clientes sefalan “no, nunca”, por otro lado, se aprecia a un 26.3% de los clientes que
responden “desconocen”, asi mismo un grupo del 1.8% de clientes respondieron “si, poco”;
por otra parte se observa a un 0% de clientes que no sefialaron “si, regular’ de igual manera

0% de clientes no sefalaron “si, siempre”
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PREGUNTAS RELACIONADAS A CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
TABLA N° 15
LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU SON

TRANSPARENTES E INTEGROS

¢Los trabajadores del restaurante turistico el

Bambu son transparentes e integros? FrecuencialPorcentaje
Totalmente de acuerdo 56 35.0%
De acuerdo 35 21.9%
Indeciso 38 23.8%
En desacuerdo 13 8.1%
Totalmente en desacuerdo 10 6.3%
No, opina 8 5.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 15 y Gréafico N° 15, responden a la pregunta: ¢ Los
trabajadores del restaurante turistico el Bambu son transparentes e integros?; de los
resultados que se indican mediante la tabulacién se puede apreciar que el 35.% de los
clientes senalan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 23.8% de los clientes
respondieron “indeciso”, asi mismo un grupo del 21.9% de clientes respondieron
“desconocer”; ademas se observa a un 8.1% de clientes quienes sefialaron “en desacuerdo
“por otro lado un 6.3% opinaron los clientes que estan “totalmente en desacuerdo” y

finalmente un sector del 5.% de clientes senalaron que “no opinan”
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CAPACIDAD DE RESPUESTA
TABLA N° 16

RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU SUS SERVICIOS Y ATENCION ES RAPIDA

¢ El restaurante turistico el BAMBU sus . .
L s L. Frecuencia | Porcentaje

servicios y atencién es rapida?

Totalmente de acuerdo 67 41.9%
De acuerdo 34 21.3%
Indeciso 26 16.3%
En desacuerdo 11 6.9%
Totalmente en desacuerdo 6 3.8%
No, opina 16 10.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 16 y Gréafico N° 16, responden a la pregunta: ¢ El
restaurante turistico el BAMBU sus servicios y atencion es rapida?; de los resultados que se
indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 41.9% de los clientes sefialan
“totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 21.3% de los clientes respondieron
“de acuerdo”, asi mismo un grupo del 16.3% de clientes respondieron “indeciso”; ademas se
observa a un 10% de clientes quienes senalaron “no opina“ por otro lado un 6.9% de los
clientes que se respondieron “en desacuerdo” vy finalmente un sector del 3.8% de clientes

sefalaron “totalmente en desacuerdo”
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TABLA N° 17

LOS TRABAJADORES DEL RECREO EL BAMBU SON CAPACES DE SOLUCIONAR

PROBLEMAS
¢ Los trabajadores del restaurante turistico el Bambu
son capaces de solucionar problemas? Frecuencia| Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 21.9%
De acuerdo 61 38.1%
Indeciso 32 20.0%
En desacuerdo 24 15.0%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 3 1.9%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracidn: Disefio de las investigadoras
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 17 y Gréafico N° 17, responden a la pregunta: ¢Los
trabajadores del restaurante turistico el BAMBU son capases de solucionar problemas?; de
los resultados que se indican mediante la tabulacién se puede apreciar que el 38.1% de los
clientes sefalan “de acuerdo”, por otra parte, se aprecia a un 21.9% de los clientes
respondieron “totalmente de acuerdo”, asi mismo un grupo del 20.0% de clientes
respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 15% de clientes quienes sefialaron “en
desacuerdo® por otro lado un 3.1% de los clientes que se respondieron “totalmente en
desacuerdo” y por ultimo un sector del 1.9% de clientes sefialaron “no opina”
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TABLA N° 18
SE PERCIBE QUE LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU

SON COMUNICATIVOS

¢ Se percibe que Io; tra_bajadores del restaurante turistico el Frecuencia | Porcentaje
BAMBU son comunicativos?

Totalmente de acuerdo 61 38.1%
De acuerdo 41 23.1%
Indeciso 28 15.0%
En desacuerdo 19 11.9%
Totalmente en desacuerdo 6 3.8%
No, opina 5 3.1%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Disefio de las investigadoras

GRAFICO N° 18
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Elaboracién: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 18 y Grafico N° 18, responden a la pregunta:¢, Se
percibe que los trabajadores del trabajadores del restaurante turistico el Bambi son
comunicativos?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar
que el 38.1% de los clientes sefialan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un
23.1% de los clientes respondieron “de acuerdo” asi mismo un grupo del 15% de clientes
respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 11.9% de clientes quienes sefalaron “en
desacuerdo® por otro lado un 3.8% de los clientes que se respondieron “totalmente en

desacuerdo” y por ultimo un sector del 3.1% de clientes sefialaron “no opina”
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SE PERCIBE QUE LOS TRABAJADORES DEL RECREO EL BAMBU SIEMPRE SE

MUESTRAN DISPUESTOS A AYUDAR AL CLIENTE

¢ Se percibe que los trabajadores del restaurante turistico el BAMBU

: ) : Frecuencia | Porcentaje

siempre se muestran dispuestos a ayudar al cliente?

Totalmente de acuerdo 74 46.3%
De acuerdo 30 18.8%
Indeciso 26 16.3%
En desacuerdo 22 13.8%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 3 1.9%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 19 y Grafico N° 19, responden a la pregunta: ¢se

percibe que los trabajadores del restaurante turistico el BAMBU siempre se muestran

dispuestos a ayudar al cliente?; de los resultados que se indican mediante la tabulacién se

puede apreciar que el 46.3% de los clientes sefalan “totalmente de acuerdo”, por otro lado,

se aprecia a un 18.8% de los clientes respondieron “de acuerdo” asi mismo un grupo del

16.3% de clientes respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 13.8% de clientes

quienes senalaron “en desacuerdo” por otro lado un 3.1% de los clientes que se respondieron

“totalmente en desacuerdo” y por ultimo un sector del 1.9% de clientes sefalaron “no opina”
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TABLA N° 20
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RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU BRINDA SEGURIDAD AL CLIENTE DURANTE

SUS SERVICIOS EN EL MOMENTO DE LLEGADA Y SALIDA

¢ Restaurante turistico el BAMBU brinda seguridad al cliente

durante sus servicios en el momento de llegada y salida? Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 88 55.0%
De acuerdo 30 18.8%
Indeciso 18 11.3%
En desacuerdo 14 8.8%
Totalmente en desacuerdo 8 5.0%
No, opina 2 1.3%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracién: Disefio de las investigadoras
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Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 20 y Gréafico N° 20, responden a la pregunta:

¢ Restaurante turistico el BAMBU brinda seguridad al cliente durante sus servicios en el

momento de llegada y salida?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se

puede apreciar que el 55% de los clientes sefalan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se

aprecia a un 18.8% de los clientes respondieron “de acuerdo” asi mismo un grupo del 11.3%

de clientes respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 8.8% de clientes quienes

sefialaron “en desacuerdo® por otro lado un 5% de los clientes que se respondieron

“totalmente en desacuerdo” y por ultimo un sector del 1.3% de clientes sefialaron “no opina”
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TABLA N° 21

LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU TRANSMITEN

CONFIANZA
¢ Los trabajadores del restaurante turistico el
BAMBU transmiten confianza? Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 77 48.1%
De acuerdo 42 26.3%
Indeciso 24 15.0%
En desacuerdo 8 5.0%
Totalmente en desacuerdo 3 1.9%
No, opina 6 3.8%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Interpretaciéon de Resultados
Los resultados expresados en la Tabla N°21 y Grafico N° 21, , responden a la pregunta: ¢ Los
trabajadores del restaurante turistico el BAMBU transmiten confianza?; de los resultados que
se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 48.1% de los clientes sefialan
“totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 26.3% de los clientes respondieron
“de acuerdo” asi mismo un grupo del 15% de clientes respondieron “indeciso”; ademas se
observa a un 5% de clientes quienes sefalaron “en desacuerdo® por otro lado un 3.8% de los
clientes que respondieron “no opina” y por ultimo un sector del 1.9% de clientes sefalaron

“totalmente en desacuerdo”
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LOS TRABAJADORES DEL RESTAURATE TURISTICO EL BAMBU BRINDA UN BUEN

SERVICIO A SUS CLIENTES DURANTE SU ESTANCIA

¢ El restaurante turistico el BAMBU brinda un buen
servicio a sus clientes durante su estancia? Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 88 55.0%
De acuerdo 29 18.1%
Indeciso 19 11.9%
En desacuerdo 11 6.9%
Totalmente en desacuerdo 8 5.0%
No, opina 5 3.1%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 22
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°22 y Gréafico N° 22, responden a la pregunta: ¢ El
restaurante turistico el BAMBU brinda un buen servicio a sus clientes durante su estancia?;
de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 55% de los
clientes senalan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 18.1% de los clientes
respondieron “de acuerdo” asi mismo un grupo del 11.9% de clientes respondieron “indeciso”;
ademas se observa a un 6.9% de clientes senalaron “en desacuerdo® por otro lado un 5% de
clientes que respondieron “totalmente en desacuerdo” y por ultimo un sector del 3.1% de

clientes sefialaron “no opina”.
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TABLA N° 23

RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU CUENTA CON UNA ADECUADA VIGILANCIA

¢ El restaurante turistico el BAMBU

cuenta con una adecuada vigilancia? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 61 38.1%
De acuerdo 40 25.0%
Indeciso 29 18.1%
En desacuerdo 19 11.9%
Totalmente en desacuerdo 3 1.9%
No, opina 8 5.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracidn: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 23
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°23 y Gréfico N° 23, , responden a la pregunta: ¢ El
restaurante turistico el BAMBU cuenta con una adecuada vigilancia?; de los resultados que
se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 38.1% de los clientes sefialan
“totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 25% de los clientes respondieron “de
acuerdo” asi mismo un grupo del 18.1% de clientes respondieron “indeciso”; ademas se
observa a un 11.9% de clientes quienes sefialaron “en desacuerdo® por otro lado un 5% de
los clientes que respondieron “no opinan” y por ultimo un sector del 1.9% de clientes

sefalaron “totalmente en desacuerdo”
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TABLA N° 24
LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU SE ENCUENTRAN

SIEMPRE SOBRIOS

¢, Se percibe que los trabajadores del restaurante

turistico el Bambu se encuentra siempre sobrios? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 77 48.1%
De acuerdo 37 23.1%
Indeciso 22 13.8%
En desacuerdo 13 8.1%
Totalmente en desacuerdo 3 1.9%
No, opina 8 5.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 24
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 24 y Grafico N° 24, responden a la pregunta: ¢Se
percibe que los trabajadores del restaurante turistico el Bambl se encuentra siempre
sobrios?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el
48.1% de los clientes sefialan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 23.1%
de los clientes respondieron “de acuerdo” asi mismo un grupo del 13.8% de clientes
respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 8.1% de clientes quienes sefalaron “en
desacuerdo” por otro lado un 5% de los clientes que respondieron “no opinan” y por ultimo
un sector del 1.9% de clientes sefialaron “totalmente en desacuerdo”
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EMPATIA
TABLA N° 25
SE PERCIBE QUE LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU

SON AMABLES

z,S? percibe que los trabajadores del restaurante Frecuencia Porcentaje
turistico el BAMBU son amables?

Totalmente de acuerdo 69 43.1%
De acuerdo 46 28.8%
Indeciso 19 11.9%
En desacuerdo 13 8.1%
Totalmente en desacuerdo 3 1.9%
No, opina 10 6.3%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°25 y Gréafico N° 25, , responden a la pregunta: ¢ Se
percibe que los trabajadores del restaurante turistico el BAMBU son amables?, de los
resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 43.1% de los
clientes senalan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 28.8% de los clientes
respondieron “de acuerdo” ademas un grupo del 11.9% de clientes respondieron “indeciso”;
ademas se observa a un 8.1% de clientes quienes sefalaron “en desacuerdo“ por otro lado
un 6.3% de los clientes que respondieron “no opinan” y por ultimo un sector del 1.9% de

clientes senalaron “totalmente en desacuerdo”



TABLA N° 26

LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO SON ATENTOS ANTE LAS

INQUIETUDES DEL CLIENTE

¢, Los trabajadores del restaurante turistico el Bambu son
atentos ante las inquietudes del cliente? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 77 48.1%
De acuerdo 43 26.9%
Indeciso 18 11.3%
En desacuerdo 10 6.3%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 8 5.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracidn: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 26
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°26 y Gréafico N° 26, responden a la pregunta: ¢Los
trabajadores del restaurante turistico el Bambu son atentos ante las inquietudes del cliente?;
de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 48.1% de
los clientes sefalan “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 26.9% de los
clientes respondieron “de acuerdo” ademas un grupo del 11.3% de clientes respondieron
“indeciso”; ademas se observa a un 6.3% de clientes quienes sefialaron “en desacuerdo® por
otro lado un 5% de los clientes que respondieron “no opinan” y por ultimo un sector del 3.1%
de clientes senalaron “totalmente en desacuerdo”



TABLA N° 27

LOS TRABAJADORES DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU SE PREOCUPAN

POR LOS INTERESES DEL CLIENTE

¢, Los trabajadores del restaurante turistico el Bambu se
reocupan por los intereses del cliente? Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 37 23.1%
De acuerdo 45 28.1%
Indeciso 54 33.8%
En desacuerdo 11 6.9%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 8 5.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 27
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N° 27 y Gréafico N° 27, responden a la pregunta: ¢ Los
trabajadores del restaurante turistico el Bambu son atentos ante las inquietudes del cliente?;
de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 33.8% de
los clientes indicaron “indeciso”, por otro lado, se aprecia a un 28.1% de los clientes
respondieron “de acuerdo” por otra parte un grupo indico del 23.1% de clientes respondieron
“totalmente de acuerdo”; ademas se observa a un 6.9% de clientes quienes sefialaron “en
desacuerdo” por otro lado un 5% de los clientes que respondieron “no opinan” y por ultimo
un sector del 3.1% de clientes sefialaron “totalmente en desacuerdo”
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TABLA N° 28
EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU TIENE HORARIOS DE ATENCION

CONVENIENTES PARA TODOS LOS CLIENTES

¢ El restaurante turistico el BAMBU tiene horarios de . .
- . ; Frecuencia | Porcentaje

atencién convenientes para todos los clientes?

Totalmente de acuerdo 45 28.1%
De acuerdo 70 43.8%
Indeciso 21 13.1%
En desacuerdo 13 8.1%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 6 3.8%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 28
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°28 y Grafico N° 28, responden a la pregunta: ¢El
restaurante turistico el BAMBU tiene horarios de atencién convenientes para todos los
clientes?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el
35% de los clientes indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 23.8%
de los clientes respondieron “indeciso” por otra parte un grupo indico del 21.9% de clientes
respondieron “de acuerdo”; ademas se observa a un 8.1% de clientes quienes sefalaron “en
desacuerdo® por otro lado un 6.3% de los clientes que respondieron “totalmente en
desacuerdo” y por ultimo un sector del 5% de clientes sefalaron “no opina”
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BIENES TANGIBLES
TABLA N° 29
EL MOBILIARIO DEL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU SE ENCUENTRAN EN

BUEN ESTADO

¢ El mobiliario del restaurante turistico el BAMBU Frecuencia | Porcentaje
se encuentran en buen estado?

Totalmente de acuerdo 45 28.1%
De acuerdo 71 44.4%
Indeciso 21 13.1%
En desacuerdo 10 6.3%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 10 6.3%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 29
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 29
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados
Los resultados expresados en la Tabla N°29 y Grafico N° 29, responden a la pregunta: ¢ El
mobiliario del restaurante turistico el BAMBU se encuentran en buen estado?; de los
resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 35% de los clientes
indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 23.8% de los clientes
respondieron “indeciso” por otra parte un grupo indico del 21.9% de clientes respondieron “de
acuerdo”; ademas se observa a un 8.1% de clientes quienes senalaron “en desacuerdo® por
otro lado un 6.3% de los clientes que respondieron “totalmente en desacuerdo” y por ultimo

un sector del 5% senalaron “no opina”.
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TABLA N° 30
EL RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU CUENTA CON UN LOCAL APROPIADO Y

UNA BUENA UBICACION

¢ El restaurante turistico el BAMBU cuenta con un

local apropiado y una buena ubicacién? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 83 51.9%
De acuerdo 30 18.8%
Indeciso 19 11.9%
En desacuerdo 13 8.1%
Totalmente en desacuerdo 5 3.1%
No, opina 10 6.3%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 30
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Fuente: Resultados de la Tabla N° 30
Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°30 y Gréafico N° 30, responden a la pregunta: ¢El
restaurante turistico el BAMBU cuenta con un local apropiado y una buena ubicacion?; de los
resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 51.9% de los
clientes indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 18.8% de los clientes
respondieron “de acuerdo” por otra parte un grupo indico del 11.9% de clientes respondieron
“indeciso”; ademas se observa a un 8.1% de clientes quienes sefialaron “en desacuerdo® por
otro lado un 6.3% de los clientes que respondieron “no, opinan” y por ultimo un sector del
3.1% de clientes “no opina”
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PERCIBE QUE SU LOCAL DE EVENTOS Y RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU

ESTAN BIEN ASEADOS

¢ Percibe que su local de eventos y restaurante
turistico el Bambu estan bien aseados? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 85 53.1%
De acuerdo 34 21.3%
Indeciso 22 13.8%
En desacuerdo 3 1.9%
Totalmente en desacuerdo 6 3.8%
No, opina 10 6.3%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 31
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Interpretaciéon de Resultados
Los resultados expresados en la Tabla N°31 y Gréfico N° 31, responden a la pregunta:
¢ Percibe que su local de eventos y restaurant turisticos estan bien aseados?; de los
resultados que se indican mediante la tabulacién se puede apreciar que el 53.1% de los
clientes indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 21.3% de los clientes
respondieron “de acuerdo” por otra parte un grupo indico del 13.8% de clientes respondieron
“indeciso”; ademas se observa a un 6.3% de clientes quienes sefalaron “no opina“ por otro
lado un 3.8% de los clientes que respondieron “totalmente en desacuerdo” y por ultimo un

sector del 1.9% de clientes sefalaron “en desacuerdo”
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TABLA N° 32
PERCIBE QUE LOS SERVICIOS HIGIENICOS DEL RESTAURANTE EL BAMBU SE

ENCUENTRAN LIMPIOS

¢Percibe que los servicios higiénicos del Frecuencia Porcentaje
restaurante el BAMBU se encuentran limpios?

Totalmente de acuerdo 77 48.1%
De acuerdo 42 26.3%
Indeciso 19 11.9%
En desacuerdo 14 8.8%
Totalmente en desacuerdo 3 1.9%
No, opina 5 3.1%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 32
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Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°32 y Gréfico N° 32, responden a la pregunta:
¢Percibe que los servicios higiénicos del restaurante turistico el BAMBU se encuentran
limpios?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el
48.1% de los clientes indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 26.3%
de los clientes respondieron “de acuerdo” por otra parte un grupo indico del 11.9% de clientes
respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 8.8% de clientes quienes sefalaron “en
desacuerdo® por otro lado un 3.1% de los clientes que respondieron “no opina” y por ultimo

un sector del 1.9% de clientes senalaron “totalmente en desacuerdo”
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TABLA N° 33
LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE EL BAMBU ESTAN ADECUADAMENTE

IDENTIFICADOS

¢ Los colaborados del restaurante el BAMBU estan Frecuencia | Porcentaje
adecuadamente identificados (con fotochek y uniforme)?

Totalmente de acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 26 16.3%
Indeciso 21 13.1%
En desacuerdo 70 43.8%
Totalmente en desacuerdo 35 21.9%
No, opina 8 5.0%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 33
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Interpretaciéon de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°33 y Grafico N° 33, responden a la pregunta: ¢Los
colaborados del restaurante el BAMBU estan adecuadamente identificados (con fotochek y
uniforme)?; de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el
43.8% de los clientes indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 21.9%
de los clientes respondieron “totalmente en desacuerdo” por otra parte un grupo indico del
16.3% de clientes respondieron “desacuerdo”; ademas se observa a un 13.1% de clientes
quienes sefialaron “indeciso” por otro lado un 5% de los clientes que respondieron “no opina”

y finalmente 0% de clientes no sefalaron “totalmente en acuerdo”
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SATISFACCION
TABLA N° 34
PERCIBE QUE, RESTAURANTE EL BAMBU SATISFACE MIS NECESIDADES Y CUBRE

MIS EXPECTATIVAS

¢ Percibe que, restaurante el BAMBU satisface sus

necesidades y cubre sus expectativas? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 67 41.9%
De acuerdo 42 26.3%
Indeciso 24 15.0%
En desacuerdo 11 6.9%
Totalmente en desacuerdo 6 3.8%
No, opina 10 6.3%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 34
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°34 y Gréfico N° 34, responden a la pregunta:
¢ Percibe que, el restaurante el BAMBU satisface sus necesidades y cubre sus expectativas?;
de los resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 41.9% de
los clientes indicaron “totalmente de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 26.3% de los
clientes respondieron “de acuerdo” por otra parte un grupo indico del 15% de clientes

respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 6.9% de clientes quienes sefialaron “en
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desacuerdo® asi mismo un 6.3% de los clientes que respondieron “no opina” vy finalmente

3.8% de clientes sefalaron “totalmente en acuerdo”
TABLA N° 35

RECOMENDARIA EL SERVICIO QUE BRINDA RESTAURANTE EL BAMBU

¢Recomendaria el servicio que brinda
restaurante el BAMBU? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 67 41.9%
De acuerdo 47 29.4%
Indeciso 22 13.8%
En desacuerdo 11 6.9%
Totalmente en desacuerdo 10 6.3%
No, opina 3 1.9%
Total 160 100.0%
Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracidn: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 35
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Elaboracion: Disefio de las investigadoras

Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°35 y Gréfico N° 35, responden a la pregunta:

¢Recomendaria el servicio que brinda restaurante el BAMBU?; de los resultados que se

indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 41.9% de los clientes indicaron

“totalmente de acuerdo”, por otra parte, se aprecia a un 29.4% de los clientes respondieron

“de acuerdo”; asi mismo un grupo indico 13.8% de clientes respondieron “indeciso”; de mismo

modo se observa a un 6.9% de clientes quienes sefalaron “en desacuerdo® ademas un 6.3%

de los clientes que respondieron “totalmente en desacuerdo” y finalmente 1.9% de clientes

sefalaron “no, opinan”
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TABLA N° 36
EN GENERAL ESTA SATISFECHO CON EL SERVICIO BRINDADO DEL

RESTAURANTE TURISTICO EL BAMBU

¢En general esta satisfecho con el servicio

brindado del restaurante el BAMBU? Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 31.9%
De acuerdo 66 41.3%
Indeciso 19 11.9%
En desacuerdo 11 6.9%
Totalmente en desacuerdo 8 5.0%
No, opina 5 3.1%
Total 160 100.0%

Fuente: Cuestionario de la Encuesta
Elaboracion: Disefio de las investigadoras
GRAFICO N° 36
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Interpretacion de Resultados

Los resultados expresados en la Tabla N°36 y Grafico N° 36, responden a la pregunta: ¢En
general esta satisfecho con el servicio brindado restaurante turistico el BAMBU?; de los
resultados que se indican mediante la tabulacion se puede apreciar que el 41.3% de los
clientes indicaron “de acuerdo”, por otro lado, se aprecia a un 31.9% de los clientes
respondieron “totalmente de acuerdo” por otra parte un grupo indico del 11.9% de clientes
respondieron “indeciso”; ademas se observa a un 6.9% de clientes quienes sefalaron “en
desacuerdo® asi mismo un 5% de los clientes que respondieron “totalmente en desacuerdo”
y por ultimo 3.1% de clientes sefialaron “no, opina”

4.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

Para realizar la prueba de hipétesis de manera estadistica, se realizo los

siguientes pasos:
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a. Formulacién de la hipétesis nula (Ho) y de investigacién (Hi)

b. Consideracién del nivel de significacién 5% (0.05)

c. Determinacion del estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion Rho de

Spearman para estudios de nivel correlacional

d. Decision de resultados, en base al valor de p-valor

Si P < 0.05, se rechaza la Ho

Si P > 0.05, se acepta la Ho

4.2.1 Hipo6tesis General

Al formular el proyecto de Tesis, se consideraron las siguientes hipétesis:

Hi: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa en la calidad
del servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu” ubicado en el distrito
de Pillco Marca, en el afio 2021.
Ho: El uso de la red social del Facebook no tiene incidencia significativa en la
calidad del servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu” ubicado en
el distrito de Pillco Marca, en el afio 2021.
4.1.1.1. Célculo del estadistico de prueba: Mediante el aplicativo estadistico del
SPSS, se procesaron los datos a fin de obtener resultados basicos e inferenciales,
el cuadro siguiente muestra la prueba de correlacién entre las variables Red

Social del Facebook y la Calidad de Servicio al cliente:
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Calidad de
servicio Facebook
Rho de Calidad de Coeficiente de )
o » 1,000 0,781
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,011
N 160 160
Facebook Coeficiente de )
» 0,781 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,011
N 160 160

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,011 (2 colas).

4.1.1.2 4.1.4.1.1.2. Interpretacion: Como el nivel de significancia o p-valor igual

a 0.011, menor que el error estimado (0,05), se acepta la hipétesis de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula, es decir, la aplicacién de la Red

Social Facebook si influye significativamente calidad del servicio a los clientes del

restaurante turistico “El Bambu” ubicado en el distrito de Pillco Marca. Asi mismo

las variables en estudio se relacionan con un coeficiente positivo del valor de Rho

igual a 0.781, lo que indica que existe una correlacién positiva considerable, tal

como se muestra en el cuadro.

Tabla de interpretacion del coeficiente de Pearson

Valor del

coeficiente r

-0.90
1-0.75
-0.50
{-0.25
(-0.10

0.00
[(+0.10
|+0.25
+0.50
|+0.75
[+0.90
| +1.00

Correlacion negativa muy fuerte.
Correlacion negativa considerable.

Significado

Correlacion negativa media.
Correlacion negativa débil.

Correlacion negativa muy debil.

No existe correlacion alguna entre las variables.
Correlacion positiva muy débil.
Correlacion positiva débil.
Correlacion positiva media.

Correlacion positiva considerable.
Correlacion positiva muy fuerte.

Correlacion positiva perfecta.
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Al inicio del trabajo de investigacion se formulo las siguientes hipotesis

especificas:

4.1.2.1 Hipotesis especifica 01

HEL: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significada en

la seguridad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico

“El Bambu’”.

HEo1: El uso de la red social del Facebook no tiene incidencia significada

en la seguridad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico

“El Bambu”.

Célculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

Correlaciones

Seguridad de

calidad de
servicio al
cliente Facebook
Rho de Seguridad de Coeficiente de o
_ _ 1,000 0,824
Spearman calidad de correlacion
servicio al cliente  Sjg. (bilateral) 013
N 160 160]
Facebook Coeficiente de )
. 0,824 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,013
N 160 160

** La correlacion es significativa en el nivel 0,013 (2 colas).

Interpretacion: En la tabla anterior se observa que el nivel de significancia o p-

valor es igual a 0,013, menor que el error estimado (0,05), en consecuencia, se

acepta la hipotesis especifica No 01, y se rechaza la hipétesis especifica nula No
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01, es decir, la aplicacion de la Red Social Facebook si influye significativamente

en la seguridad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El

Bambu”. Asi mismo se evidencia que variables en estudio se relacionan con un

coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0,824, lo que indica que existe una

“correlacién positiva considerable”, tal como se muestra en el cuadro de

estimacion del valor de Rho.

4.1.2.2 Hipotesis especifica 02

HE2: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa

en la empatia de calidad de servicio al cliente del Facebook en el

restaurante turistico “El Bambu’”.

HEo2: El uso de la red social del Facebook no tiene incidencia

significativa en la empatia de calidad de servicio al cliente del Facebook

en el restaurante turistico “El Bambu”.

Célculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

Correlaciones

Empatia de
calidad de
servicio al
cliente Facebook
Rho de Empatia de Coeficiente de N
: _ 1,000 0,794
Spearman calidad de correlacion
servicio al cliente = Sjg. (bilateral) ,015
N 160 160
Facebook Coeficiente de )
. 0,794 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,015
N 160 160

** La correlacion es significativa en el nivel 0,015 (2 colas).
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Interpretacién: En la tabla anterior se observa que el nivel de significancia o p-
valor es igual a 0,015, menor que el error estimado (0,05), en consecuencia, se
acepta la hipotesis especifica No 02, y se rechaza la hipétesis especifica nula No
02, es decir, la aplicacion de la Red Social Facebook si influye significativamente
en la empatia de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El
Bambu”. Ademas, se evidencia que variables en estudio se relacionan con un
coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0,794, lo que indica que existe una
“correlacion positiva considerable”, tal como se muestra en el cuadro de
estimacion del valor de Rho.
4.1.2.3 Hipotesis especifica 03
HES: El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa
en la fiabilidad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico
“El Bambu”.
HEo3: El uso de la red social del Facebook no tiene incidencia
significativa en la fiabilidad de calidad de servicio al cliente en el
restaurante turistico “El Bambu”.
Célculo del estadistico de prueba.
Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

Correlaciones

Fiabilidad de
calidad de
servicio al
cliente Facebook
Rho de Fiabilidad de Coeficiente de )
_ _ 1,000 0,831
Spearman calidad de correlacion
servicio al cliente Sig. (bilateral) . ,008]
N 160 160
Facebook Coeficiente de o
y 0,831 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,008
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160|

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,008 (2 colas).

Interpretacién: En la tabla se observa que el nivel de significancia o p-valor es

igual a 0,008, menor que el error estimado (0,05), en consecuencia, se acepta la

hipétesis especifica No 03, y se rechaza la hipotesis especifica nula No 03, es

decir, la aplicacion de la Red Social Facebook si influye significativamente en la

fiabilidad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”.

Asi mismo las se evidencia que variables en estudio se relacionan con un

coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0,831, lo que indica que existe una

“correlacion positiva considerable”, tal como se muestra en el cuadro de

estimacioén del valor de Rho.

4.1.2.4 Hipotesis especifica 04

HE4: El uso de la red social de Facebook tiene incidencia significativa en

la sensibilidad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico

“El Bambu”.

HEo4: El| uso de la red social de Facebook no tiene incidencia

significativa en la sensibilidad de calidad de servicio al cliente en el

restaurante turistico “El Bambu”.

Célculo del estadistico de prueba.

Resultados obtenidos mediante el aplicativo estadistico SPSS:

Correlaciones

Sensibilidad
de calidad de
servicio al
cliente Facebook
Rho de Sensibilidad de  Coeficiente de N
Spearman calidad de correlacion 1000 0764

servicio al cliente = Sjg. (bilateral) 014
N 160 160
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Facebook Coeficiente de .
- 0,764 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,014
N 160 160

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,011 (2 colas).

Interpretacion: En la tabla se observa que el nivel de significancia o p-valor es
igual a 0,014, menor que el error estimado (0,05), en consecuencia, se acepta la
hipotesis especifica No 04, y se rechaza la hipotesis especifica nula No 04, es
decir, la aplicacion de la Red Social Facebook si influye significativamente en la
sensibilidad de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”.
Asi mismo las se evidencia que variables en estudio se relacionan con un
coeficiente positivo del valor de Rho igual a 0,764, lo que indica que existe una
“correlacion positiva considerable”, tal como se muestra en el cuadro de

estimacioén del valor de Rho.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En esta parte, se presenta el analisis de la discusion de los resultados, analizando los

objetivos planteados, asi como contrastando con los antecedentes hallados, que a

continuacion se detallan:

5.1

5.2

RESPECTO AL OBJETIVO GENERAL.

Al inicio del trabajo de investigacion, se planteé como objetivo general:
Determinar el nivel de incidencia que tiene el uso de la red social del Facebook en la
calidad de servicio de calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El
Bambu”, ubicado en el distrito de Pillco Marca, en el afio 2021, para lograr ello se realizé
el trabajo de campo directamente con los clientes de la indicada empresa, el mismo que
a través de un cuestionario estructurado con respuestas cerradas, y de acuerdo a las
dimensiones e indicadores de las variables, se recogieron los datos y posteriormente
fueron procesadas e interpretadas. Para una muestra de 160 clientes, se utiliz6 el
indicador de correlacion de datos: Rho Spearman, calculado en el aplicativo del SPSS;
los resultados de la prueba estadistica indicaron que para el contraste de hipétesis entre
las variables de estudios: Red Social del Facebook y la Calidad de Servicio al cliente,
existe una correlacion positiva considerable cuyo valor es 0.781 y con nivel de
significancia del 0.05, lo cual significa que ambas variables estan muy correlacionadas.
RESPECTO A LOS ANTECEDENTES.

En esta seccidn realizamos la comparacion de los resultados obtenidos en el
trabajo, con aquellos trabajos mencionados en la parte de los antecedentes de temas
similares o afines de otros autores.

a. En el trabajo de tesis desarrollado por Victorio y Riveros (2020), cuyo titulo fue
“Impacto en la calidad de servicio al cliente, con la implementacion de la red social
Facebook, en el recreo turistico La Perricholi, Huanuco”, las conclusiones mas

significativas fueron:
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Se ha logrado desarrollar e implementar una cuenta empresarial en la red social
del Facebook, cuya direccion es Facebook/Recreo/LaPerricholi, para los fines
de comunicacion y publicidad con los clientes y el publico usuario en general.
¢ Mediante el uso de la publicidad en la red social del Facebook, el Recreo
Turistico “La Perricholi”, ha mejorado la comunicacion con sus clientes y la
comunidad en general, otorgando mayor calidad de informacion de sus
productos y servicios.
¢ Mediante el uso de la red social del Facebook, la empresa a reflejando un
incremento de nuevos clientes y mejora en las ventas.
Las conclusiones obtenidas por Victorio y Riveros, coinciden en parte con los
resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, en primer lugar
porque el recreo turistico el Bambu, ya tiene implementado una cuenta
empresarial en el Facebook, cuya direccién

https://web.facebook.com/recreocelBambu en el cual se publicita los productos y

servicios de la empresa, asi mismo se realizan algunas procesos empresariales,
como es la entrega de proformas de productos, reservaciones de consumo, y la
recepcion de comentarios y sugerencias de parte de los clientes. Lo que
expresamos coincidencia en los resultados con los autores Victorio y Riveros
(2020).

b. En el trabajo desarrollado por Arce y Cuervo (2018), cuyo titulo es: “La influencia
de la Red Social del Facebook para el desarrollo de una marca: Caso de una marca
peruana de ropa femenina”, los puntos resaltantes que concluye son: El uso de las
redes sociales como canal de publicidad y sus ventajas, es un tema de interés
global y actual; cada vez son mas las empresas que se unen a red digital, siendo
la aplicacion de Facebook la mas utilizada, para aprovechar sus caracteristicas de
comunicacion y difusibn en cuanto a cantidad de informacién, segmentacion,
capacidad de control. Asi mismo plantea que la red social del Facebook es un

medio digital que permite difundir la informacion de manera exponencial, llegando


https://web.facebook.com/recreoelBambu
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a millones de personas que estan relacionadas en la red y permite recibir una
respuesta ya sea en forma el clic “me gusta”, asi como realizando comentarios
escritos. aumentando la posibilidad de éxito de las ofertas y campanias.

Las conclusiones obtenidas por Arce y Cuervo (2018), coinciden en parte con los
resultados obtenidos en nuestro trabajo de tesis, en primer lugar, porque la cuenta
del Facebook implementada en el Recreo EI Bambu, con el paso del tiempo tiene
mas visitas y seguidores, ademas permite constantemente resaltar la informacion
de los productos, servicios y eventos que realiza la empresa. En segundo lugar,
porgue este medio permite colocar informacién digital de diferentes tipos y formas
de la empresa a costos minimos para que llegue a todos los usuarios que visitan o
tienen vinculacion con la cuenta del Facebook de la empresa. En consecuencia, el
trabajo planteado por Arce y Cuervo (2018) tiene coincidencia con los resultados

en nuestro trabajo desarrollado.
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CONCLUSIONES

Teniendo en consideracion los objetivos propuestos al iniciar el trabajo de

investigacion, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1.

La aplicacién de la Red Social Facebook si influye significativamente en la calidad del
servicio a los clientes del restaurante turistico “El Bambu” ubicado en el distrito de
Pillco Marca, con una “correlacion positiva considerable” de valor igual a 0.781.

El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significada en la seguridad de
calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”, con una
“correlacion positiva considerable” de valor igual a 0.824.

El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa en la empatia de
calidad de servicio al cliente del Facebook en el restaurante turistico “El Bambu”, que
tiene una “correlacién positiva considerable” con valor igual a 0.794.

El uso de la red social del Facebook tiene incidencia significativa en la fiabilidad de
calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”, con una
“correlacion positiva considerable” teniendo un valor igual a 0.831.

El uso de la red social de Facebook tiene incidencia significativa en la sensibilidad de
calidad de servicio al cliente en el restaurante turistico “El Bambu”, que resulta tener

una “correlacion positiva considerable” con un valor igual a 0.764.
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SUGERENCIAS

Partiendo de las conclusiones obtenidas en el presente trabajo de investigacion, se

plantea las siguientes sugerencias:

1.

El resultado ponga a disposicion de la microempresa a fin de informar los resultados al
propietario y a los trabajadores.

Capacitar las caracteristicas y beneficios del Facebook al personal del restaurante
turistico “El Bambu” a fin de que puedan implementar en la empresa.

Que se siga actualizando constantemente la informacion en la cuenta del Facebook de la
microempresa.

Que implemente un portal web la microempresa a fin de mejorar informacién de sus

productos y servicios y tenga enlace con la cuenta de Facebook y del WhatsApp.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Hipoétesis Variables e indicadores Metodologia
PROBLEMAS GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLE UNICA Tipo de investigacion:
¢, Qué incidencia genera la | Describir el nivel de uso GENERAL “‘Redes sociales de Aplicada
red social Facebook en la | de las redes sociales del Los restaurantes | Facebook y servicio al Enfoque: Cuantitativo
calidad de servicio al | Facebooky WhatsApp en | turisticos de los | cliente” Nivel: Descriptivo

cliente en el restaurante
turistico “4El  Bambu”
ubicado en el distrito de
Pillco Marca, en el afio
20217

PROBLEMAS

ESPECIFICOS

e Qué caracteristicas de la
red social del Facebook se
usan en los restaurantes
turisticos de los distritos

de Huanuco vy Pillco
Marca?
o ., Qué procedimientos

empresariales se
desarrollan con la red
social del Facebook en los
restaurantes turisticos de
los distritos de Huanuco y
Pillco Marca?

e Qué caracteristicas de la
red social del WhatsApp

los restaurantes turisticos
de los distritos de
Huanuco y Pillco Marca
de la provincia de
Huéanuco, en el afio 2020.
OBJETIVOS
ESPECIFICOS
e Describir las
caracteristicas de la red
social del Facebook que

se usan en los
restaurantes turisticos
de los distritos de

Huanuco y Pillco Marca.
e Describir los
procedimientos
empresariales que se
desarrollan con la red
social del Facebook en
los restaurantes
turisticos de los distritos

distritos de Huanuco y
Pillco Marca de Ila
Provincia de Huanuco,
usan escasamente las

funciones y
aplicaciones de las
redes sociales del
Facebook y WhatsApp.

DIMENSIONES

Facebook

e Compartir fotos

e Compartir videos

e Compartir mensajes de
textos

e Realizar
conversaciones escritas

e Difusién de mensajes
multimedia

e Creacion de listas de
contactos

e Creacioén de seguidores

e Servicio de
geolocalizacion

e Creacion de grupos de
contactos

e Creacion de eventos
con invitacion a
contactos

e Transmision de videos
en linea

Método: inductivo
G -—- O
Disefio: No experimental

Donde

G: Grupo de andlisis
O: Observacion de la
variable

Poblacion:

12 restaurantes turisticos
El Bambi( Huanuco Pillco
Marca de la provincia de
Huanuco

Muestra:

12 restaurantes turisticos
de los distritos de
Huanuco y Pillco Marca
de la provincia de
Huanuco
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se usan en los
restaurantes turisticos de
los distritos de Huanuco y
Pillco Marca?

o;Qué procedimientos
empresariales se
desarrollan con la red
social del WhatsApp en los
restaurantes turisticos de
los distritos de Huanuco y
Pillco Marca?

de Huénuco y Pillco
Marca.

e Describir las
caracteristicas de la red
social del WhatsApp que
se usan en los
restaurantes turisticos
de los distritos de
Huénuco y Pillco Marca.

e Describir los
procedimientos
empresariales que se
desarrollan con la red
social del WhatsApp en
los restaurantes
turisticos de los distritos
de Huénuco y Pillco
Marca.

e Bulsquedas de
personas anexadas al
Facebook

e Publicacion de
mensajes en un grupo

e Creacién de una péagina
de empresa en
Facebook

Aplicaciones empresariales

del Facebook

WhatsApp

e Mensajeria escrita

e Llamadas de voz

e Video llamadas

e Video llamadas
grupales

e Formacién de grupos
de contactos

e Bulsquedas de
contactos

e Envio de mensajes
escritos grupales

e Envio de archivos

e Envio de videos

e Envio de grabaciones
de audio

e Libretas de contactos

e Difusién de mensajes

e Envio de mensajes de
voz

e Aplicaciones
empresariales del
WhatsApp

Técnicas e
instrumentos:

Para el cumplimiento de
los objetivos de esta
investigacion se hara uso
de las técnicas de
encuesta, entrevista y
observacion; con
aplicacion de sus
respectivos instrumentos
del cuestionario, guia de
entrevista y guia de
observacion.
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ANEXO N° 02

Solicitud para el consentimiento de obtencién de datos

Solicito: Autorizacién para realizar trabajo de

investigacion para fines de Tesis.

Sefiora Propietario del Recreo Turistico El Bambu
Ciudad de Pilico Marca

Yo, Crisman Celestino Morales, identificado con DNI N° 73635204, con domicilio en la
Urb. Sefior de los milagros Mz A Lote 14. del Pillco Marca y egresado de la Carrera
Profesional de Ciencias Administrativas de la UNHEVAL, en representacién de mi grupo de
trabajo conformado por: Franklin Omar Contreras Chahua, José Luis Guzman Alvarado y mi
persona, me dirijo a usted para exponer lo siguiente:

Que habiendo concluido nuestros estudios en la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas en la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan” de Huanuco, solicito a usted
la autorizacién para realizar nuestro trabajo de investigacion en la empresa de su propiedad,
el cual tiene como titulo “La red social del Facebook y su incidencia en la calidad del
servicio al cliente, en el restaurante turistico BambuU del distrito de Pillco Marca,
provincia de Huanuco, 2021”, para la obtencién del titulo Profesional de Licenciado en
Administracién. El trabajo consistira fundamentalmente en recoger datos mediante un
cuestionario y realizar algunas entrevistas a los trabajadores de la empresa. Por lo que
agradeceré a su persona conceder dicha autorizacion.

Por lo expuesto, agradezco anticipadamente su atencién en el requerimiento que
formulo.

Huénuco, 22 de noviembre de 2021

Crisman Celestino Morales
DNI 73635204
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ANEXO N° 03

INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DEL RECREO TURISTICO EL BAMBU

Sr. Sra. Srta. cliente tenga Ud. un buen dia. Estamos realizando un trabajo de investigacion
a nivel universitario, para lo cual estamos aplicando encuestas para determinar “La red social
del Facebook y su incidencia en la calidad del servicio al cliente, en el Restaurante Turistico
El Bambu del distrito de Pillco Marca, provincia de Huanuco, 2021”.

Agradeceremos brindarnos un momento de su valioso tiempo y responder con sinceridad las
siguientes preguntas. Las respuestas son totalmente ANONIMAS, por favor no poner ningin
tipo de identificacion.

1. Sefale su grado de instruccién

a. Primaria [ 1]
b. Secundaria [ 1]
c. Superior Técnico [ ]
d. Superior Universitario [ ]

2. Sefiale su edad:

3. Indique su sexo
a. Varén [ ]
b. Mujer [ 1]

4. ¢Con que frecuencia concurre al Restaurante Turistico EI Bambu?
a. Unavez por semana [ ]
b. Unavez cada quincedias [ ]
c. Unavez al mes [ 1]
d. En fechas festivas [ ]
e. No desea opinar [ ]

PREGUNTAS RELACIONADAS A LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK
Sefale las caracteristicas de la red social de Facebook que usa para comunicarse con el
Restaurante Turistico EI Bambu:

5. ¢El Restaurante Turistico EI Bambl comparte fotos en el Facebook relacionados al

negocio?

a. Si, siempre [ 1]

b. Si, regular [ ]

c. Si, Poco [ ]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]

6. ¢El Restaurante Turistico El Bambu comparte videos en el Facebook relacionados al

negocio?

a. Si, siempre

[ ]
b. Si, regular [ ]
c. Si, Poco [ 1]
d. No, nunca [ 1]
e. Desconoce [ 1]

7. ¢El Restaurante Turistico El Bambu comparte mensajes de texto en el Facebook
relacionados al negocio?
a. Si, siempre [ ]
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11.

12.

13.
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b. Si, regular [ ]
c. Si, Poco [ 1]
d. No, nunca [ 1]
e. Desconoce [ 1]

¢ El Restaurante Turistico El Bambu realiza conversaciones escritas en el Facebook en
temas relacionados al negocio?

a. Si, siempre [ ]

b. Si, regular [ 1]

c. Si, Poco [ 1]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu difunde mensajes multimedia en el Facebook en
temas relacionados al negocio?

a. Si, siempre [ 1]

b. Si, regular [ 1]

c. Si, Poco [ ]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]

¢El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con una lista de contactos de clientes en la
cuenta del Facebook para temas relacionados al negocio?

a. Si, siempre [ ]

b. Si, regular [ ]

c. Si, Poco [ 1]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]

¢El Restaurante Turistico El Bambu cuenta con seguidores en la cuenta del Facebook
para temas relacionados al negocio?

a. Si, siempre [ ]
b. Si, regular [ 1]

c. Si, Poco [ ]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con el servicio de geo localizacion en la
cuenta del Facebook para temas relacionados al negocio?

a. Si, siempre [ ]

b. Si, regular [ 1]

c. Si, Poco [ 1]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu tiene implementados grupos de contactos con los
clientes en la cuenta del Facebook para temas relacionados al negocio?

a. Si, siempre [ 1]

b. Si, regular [ 1]

c. Si, Poco [ ]

d. No, nunca [ 1]

e. Desconoce [ 1]
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14. ¢ El Restaurante Turistico EI Bambu realiza transmision de videos en linea en la cuenta
del Facebook para temas relacionados al hegocio?

a. Si, siempre [ 1]
b. Si, regular [ ]
c. Si, Poco [ ]
d. No, nunca [ 1]
e. Desconoce [ 1]

PREGUNTAS RELACIONADAS A CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
Confiabilidad

15. ¢ Los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu son transparentes e integros?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~ooO0Tw
—

Capacidad de respuesta
16. ¢ Los servicios y la atencion son rapida del Restaurante Turistico El Bambu?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~PooOTw
— —————
[ Oy S O S Ty S iy S—'

17. ¢ Los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu son capases de solucionar
problemas?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~PQo0 o
————
[P S S Sy S_— —

18. ¢ Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu son
comunicativos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~poooTw
e e e e
P e L e J S ) B i B

19. ¢ Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu siempre se
muestran dispuestos a ayudar al cliente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~Po0 o
——
[ S S S— —

Seguridad
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20. ¢ El Restaurante Turistico El Bambu brinda seguridad al cliente durante sus servicios en
el momento de llegada y salida?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~poooTw
1 e e e e
L e L e [ S B B}

21. ¢ Los trabajadores del Restaurante Turistico El Bambu transmiten confianza?
a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Indeciso

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
f.  No, opina

————
[y S S Sy —

22. ¢ El Restaurante Turistico El Bambu brinda un buen servicio a sus clientes?
Totalmente de acuerdo [ ]

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~PoooTpn

— ————
[y Oy T S i —

23. ¢ El Restaurante Turistico El Bambu cuenta con una adecuada vigilancia?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~opooow
1 e e e
O e [ T ) B B S

24. ¢ Se percibe que el trabajador del Restaurante Turistico El Bambu se encuentra
siempre sobrios?

a. Totalmente de acuerdo [ ]

b. De acuerdo [ ]

c. Indeciso [ ]

d. En desacuerdo [ 1]

e. Totalmente en desacuerdo [ 1]

f.  No, opina [ 1]
Empatia

25. ¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico El Bamba son amables?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~poooTw
= - e e
] ] ] ] e e

26. ¢ Los trabajadores son atentos ante las inquietudes del cliente?
a. Totalmente de acuerdo [ 1]
b. De acuerdo [ ]



27.

28.

29.

30.

31.

32.
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Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~® Qo0

¢ Los trabajadores se preocupan por los intereses del cliente?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~poooTw

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu tiene horarios de atencién convenientes para todos
los clientes?

Totalmente de acuerdo [ ]

De acuerdo [ ]

Indeciso [ ]

En desacuerdo [ ]

Totalmente en desacuerdo [ ]

No, opina [ ]

~ooooTw

Bienes tangibles

¢El mobiliario del Restaurante Turistico El Bambu se encuentran en buen estado?
Totalmente de acuerdo [ ]

De acuerdo [ ]

Indeciso [ ]

En desacuerdo [ ]

Totalmente en desacuerdo [ ]

No, opina [ ]

~pooow

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con un local apropiado y una buena
ubicacién?

a. Totalmente de acuerdo [ ]

b. De acuerdo [ ]

c. Indeciso [ ]

d. En desacuerdo [ ]

e. Totalmente en desacuerdo [ ]

f.  No, opina [ ]

¢ Percibe que su local de eventos y restaurants estan bien aseados?

a. Totalmente de acuerdo [ ]

b. De acuerdo [ ]

c. Indeciso [ ]

d. En desacuerdo [ ]

e. Totalmente en desacuerdo [ ]

f.  No, opina [ ]

¢ Percibe que los servicios higiénicos del Restaurante Turistico El Bambu se encuentran
limpios?

a. Totalmente de acuerdo

[ ]
b. De acuerdo [ ]
c. Indeciso [ ]
d. En desacuerdo [ ]
e. Totalmente en desacuerdo [ ]
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f.  No, opina [ ]

33. ¢ Los colaborados del Restaurante Turistico El Bambu estan adecuadamente
identificados (con fotochek y uniforme)?

Totalmente de acuerdo [ ]

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~oQoo0TE
—————
—_— e e

Satisfaccion
34. ¢ Percibe que el Restaurante Turistico EI Bambu satisface mis necesidades y cubre mis
expectativas?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~pooow
1 - e e e
L L [ T B S B

35. ¢ Recomendaria el servicio que brinda el Restaurante Turistico El Bambu?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No, opina

~oooow
= e e e
L L [ T ) By B ) S}

36. ¢ En general esta satisfecho con el servicio brindado del Restaurante Turistico El
Bambu?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No, opina

~PoooTw
1 e e e e
L L L T [ B e

Muchas gracias por su apoyo
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GUIA DE ENTREVISTA

Datos generales del entrevistado:
Entrevistado: Sr. Fredy Santamaia Cornelio
Empresa: Recreo turistico “El Bambu”
Cargo: Gerente Propietario
Grado de instruccién: Superior Universitario
Fecha: 12 de junio de 2022
Hora inicio: 2 p.m.

Hora final: 3.30 p.m.

Objetivo:

Obtener informacion respecto a la implementacion y uso de la red social del Facebook en el
recreo turistico “El Bambu”

Preguntas de la entrevista:

1. ¢Cuanto tiempo de creacion tiene el recreo turistico que dirige?

2. ¢Conoce y usa la red social del Facebook?

3. ¢Aplica la red social del Facebook en la empresa que dirige?

4. ¢Cuanto tiempo tiene usando la cuenta del Facebook en la empresa que dirige?

5. ¢Quién es el responsable de administrar la cuenta de la red social del Facebook?

6. ¢Qué caracteristicas de la red social del Facebook usa en su empresa?

7. ¢Qué procesos de negocios realiza con la red social del Facebook?

8. ¢CoOmo evalla la importancia de usar la red social del Facebook en su empresa?

Muchas gracias por las respuestas.



ANEXO N° 04

OPINION DEL EXPERTO N° 01

Nombre del experto: Mg. Amarildo TARAZONA VALERIO Especialidad: Gestion y Negocios, con mencion en Gestién de Proyectos
(Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad)
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DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
¢ El Restaurante Turistico EI BambU comparte fotos en el Facebook 3 4 3 4
relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI Bambu comparte videos en el Facebook 3 4 4 3
relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico El BambU comparte mensajes de texto en el 4 4 3 4
Facebook relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico El Bambu realiza conversaciones escritas en 4 4 4 4
el Facebook en temas relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico El Bambu difunde mensajes multimedia en el 4 4 4 4
Facebook en temas relacionados al negocio?
¢, El Restaurante Turistico El BambU cuenta con una lista de contactos

Facebook | Ge clientes en la cuenta del Facebook para temas relacionados al 3 4 4 3
negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con seguidores en la cuenta 4 4 3 4
del Facebook para temas relacionados al negocio?
¢El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con el servicio de geo
localizacién en la cuenta del Facebook para temas relacionados al 3 4 4 4
negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI Bambu tiene implementados grupos de
contactos con los clientes en la cuenta del Facebook para temas 3 4 4 4
relacionados al negocio?
¢.El Restaurante Turistico EI Bambu realiza transmision de videos en 4 4 3 3
linea en la cuenta del Facebook para temas relacionados al negocio?

. ¢Los trabajadores del Restaurante Turistico ElI Bambu son
Clientes 4 4 4 4

transparentes e integros?




¢Los servicios y la atencidén son rapida del Restaurante Turistico El
Bambua?
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¢ Los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu son capases de
solucionar problemas?

¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu
son comunicativos?

¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu
siempre se muestran dispuestos a ayudar al cliente?

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu brinda seguridad al cliente durante
sus servicios en el momento de llegada y salida?

¢Los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu transmiten
confianza?

¢El Restaurante Turistico EI Bambu brinda un buen servicio a sus
clientes?

¢El Restaurante Turistico EI BamblU cuenta con una adecuada
vigilancia

¢, Se percibe que el trabajador del Restaurante Turistico EI Bambu se
encuentra siempre sobrios?

¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu
son amables?

¢ Los trabajadores son atentos ante las inquietudes del cliente?

¢ Los trabajadores se preocupan por los intereses del cliente?

¢El Restaurante Turistico EI BambuU tiene horarios de atencién
convenientes para todos los clientes?

¢El mobiliario del Restaurante Turistico EIl Bambl se encuentran en
buen estado?

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con un local apropiado y
una buena ubicacion?

¢ Percibe que su local de eventos y restaurante estan bien aseados?

¢Percibe que los servicios higiénicos del Restaurante Turistico El
Bambu se encuentran limpios?

¢ Los colaborados del Restaurante Turistico ElI Bambu estan
adecuadamente identificados (con fotochek y uniforme)?
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¢Percibe que el Restaurante Turistico ElI Bambl satisface mis 4 4 4
necesidades y cubre mis expectativas?
¢Recomendaria el servicio que brinda el Restaurante Turistico El
. 4 4 4

Bambu?
¢En general esta satisfecho con el servicio brindado del Restaurante

L2 ; 3 4 3
Turistico El Bambu?

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X ) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?




Nombre del experto: Juan Carlos Rojas Matos

OPINION DEL EXPERTO N° 02

Especialidad: Mg. en Gestion de Proyectos

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
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DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
¢ El Restaurante Turistico EI BambU comparte fotos en el Facebook 4 4 4 3
relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI BambU comparte videos en el Facebook 3 4 3 4
relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI BambU comparte mensajes de texto en el 3 4 4 4
Facebook relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico El Bambu realiza conversaciones escritas en 4 4 3 3
el Facebook en temas relacionados al negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI Bambu difunde mensajes multimedia en el 4 4 3 4
Facebook en temas relacionados al negocio?
¢.El Restaurante Turistico El BambU cuenta con una lista de contactos

Facebook | Ge clientes en la cuenta del Facebook para temas relacionados al 3 4 4 4
negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con seguidores en la cuenta 4 3 4 3
del Facebook para temas relacionados al negocio?
¢El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con el servicio de geo
localizacién en la cuenta del Facebook para temas relacionados al 4 4 4 4
negocio?
¢ El Restaurante Turistico EI Bambu tiene implementados grupos de
contactos con los clientes en la cuenta del Facebook para temas 3 3 3 4
relacionados al negocio?
¢.El Restaurante Turistico EI Bambu realiza transmision de videos en
p . . 4 3 4 4
linea en la cuenta del Facebook para temas relacionados al negocio?
¢Los trabajadores del Restaurante Turistico ElI BambG son 3 4 3 4
transparentes e integros?

Clientes ¢Los §ervicios y la atencion son rpida del Restaurante Turistico El 3 3 4 3
Bambu?
¢Los trabajadores del Restaurante Turistico El Bambu son capases de 4 4 4 4

solucionar problemas?




¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu
son comunicativos?
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¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico El Bambu
siempre se muestran dispuestos a ayudar al cliente?

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu brinda seguridad al cliente durante
sus servicios en el momento de llegada y salida?

¢Los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu transmiten
confianza?

¢El Restaurante Turistico EI Bambu brinda un buen servicio a sus
clientes?

¢El Restaurante Turistico EI BamblU cuenta con una adecuada
vigilancia

¢, Se percibe que el trabajador del Restaurante Turistico EI Bambu se
encuentra siempre sobrios?

¢, Se percibe que los trabajadores del Restaurante Turistico EI Bambu
son amables?

¢ Los trabajadores son atentos ante las inquietudes del cliente?

¢ Los trabajadores se preocupan por los intereses del cliente?

¢El Restaurante Turistico EI BambuU tiene horarios de atencion
convenientes para todos los clientes?

¢ El mobiliario del Restaurante Turistico EI Bambl se encuentran en
buen estado?

¢ El Restaurante Turistico EI Bambu cuenta con un local apropiado y
una buena ubicacion?

¢ Percibe que su local de eventos y restaurante estan bien aseados?

¢Percibe que los servicios higiénicos del Restaurante Turistico El
Bambu se encuentran limpios?

¢ Los colaborados del Restaurante Turistico ElI Bambu estan
adecuadamente identificados (con fotochek y uniforme)?

¢Percibe que el Restaurante Turistico ElI Bambl satisface mis
necesidades y cubre mis expectativas?

¢Recomendaria el servicio que brinda el Restaurante Turistico El
Bambad?
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¢En general esta satisfecho con el servicio brindado del Restaurante
Turistico El Bambu?

3

4

¢, Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( X) En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?
El instrumento debe ser aplicado: SI (X )

DECISION DEL EXPERTO:

Mg. Ju lo atos

Docente

NO ( )




NOTA BIOGRAFICA
NOTA BIOGRAFICA N° 01

Nombres y apellidos:
Crisman Celestino Morales

Lugar y fecha de nacimiento del autor:
Distrito de Huanuco Provincia de Huanuco y departamento Huanuco
07 de julio de 1994.

Nombre y apellido de los padres:
Maximo Celestino Morales

Magda Morales Meza

Centro educativo de estudios primarios:
I.E Daniel Alomia Robles

Centro educativo de estudios secundarios:
Colegio Huanuco

Centro de estudios superiores:
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Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo.

Escuela Profesional de Ciencias Administrativas.

Fecha que obtuvo el grado de bachiller:
27 de julio del 2021
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NOTA BIOGRAFICA N° 02

Nombres y apellidos:
Franklin Omar Contreras Chahua

Lugar y fecha de nacimiento del autor:
Distrito de Huanuco Provincia de Huanuco y Departamento de Huanuco.
29 de Abril de 1996.

Nombre y apellido de los padres:
Silvano Contreras Valdivia
Gumercinda Chahua Santos

Centro educativo de estudios primarios:
Institucion Educativa Publica “Daniel Alomia Robles”

Centro educativo de estudios secundarios:
Gran Unidad Escolar “Leoncio Prado”

Centro de estudios superiores:
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo.
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas.

Fecha que obtuvo el grado de bachiller:
3 de Setiembre del 2021
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NOTA BIOGRAFICA N° 03

Nombres y apellidos:
José Luis Guzman Alvarado

Lugar y fecha de nacimiento del autor:
Distrito de Yanacancha Provincia de Pasco y Departamento Pasco.
15 de julio de 1995.

Nombre y apellido de los padres:
William Adolfo Guzméan Morales
Gladys Luz Alvarado Rivera

Centro educativo de estudios primarios:
Institucién Educativa Almirante Grau

Centro educativo de estudios secundarios:
Institucion Educativa Columna Pasco

Centro de estudios superiores:
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo.
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas.

Fecha que obtuvo el grado de bachiller:
El 26 de julio del 2021
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ANEXO N° 05
RELACION DE PLATOS TIiPICOS QUE OFRECE EL RECREO TURISTICO EL “BAMBU”
UBICADO EN EL DISTRITO DE PILLCO MARCA - HUANUCO

e Pachamanca
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Cuy frito

e Chicharrones
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e Tacacho con cecina

Trucha frita

Bambu especial
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ANEXO 6

GALERIA DE FOTOS DEL RESTAURANTE TURISTICO “EL BAMBU”
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FOTOGRAFIA N° 02

FOTOGRAFIA N° 01 ENTRADA ENTRADA PANORAM|CO )
PRINCIPAL RECREO RECREO TURISTICO BAMBU

TURISTICO BAMBU




FOTOGRAFIAN®04: AY B AMBIENTES DENTRO DEL RECREO TURISTICO
EL BAMBU

FOTOGRAFIAN®05 A, BY C SON AMBIENTES PARA RELIZAR EVENTOS
DENTRO DEL RECREO TURISTICO EL BAMBU
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PLATOS TiPICOS DEL RECREO TURISTICO EL BAMBU

FOTOGRAFIA N°06 POLLO A LA FOTOGRAFIA N° 07
PLANCHA PACHAMANCA

FOTOGRAFIA N° 08 TRUCHA FOTOGRAFIA N° 09
FRITA CHICHARRON

FOTOGRAFIA N° 10 CUY FRITO FOTOGRAFIA N° 11 PICANTE
DE CUY



“Afio del Bienenario del Pert: 200 afios de 1ndependercia «

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N° 0303-2021-UNHEVAL/FCAT.
Cayhuayna 06 de octubre de 2021.

Vistos los documentos que se adjuntan un (01) archivo virtual;
CONSIDERANDO:

Que con solicitud virtual presentado por los ex alumnos JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN
OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; solicitan designacién de Asesor
de Tesis Colectiva y proponen al profesor, Dr. NIKER JHON SALINAS ALEJANDRO, para seguir con el tramite
correspondiente aldesarrollo de latesis;

Que con Resolucion de Consejo Universitario N° 3098-2019-UNHEVAL se aprobd las lineas de
investigacion alineadas a las areas y sub areas definidas por la OCDE y CONCYTEC, recomendadas por la
SUNEDU;

Que en el Reglamento de Grados y Titulos aprobado con Resolucion Consejo Universitario N° 1538-
2020-UNHEVAL, el 14.SET.2020, en el Capitulo Il De la Modalidad de Tesis, en el Art. 37° sefiala: “El alumno
que va a obtener el Titulo Profesional por esta modalidad, debe presentar en el Gltimo afio de estudios
de su carrera profesional, el Proyecto de Tesis.... solicitando al Decano de la Facultad el nombramiento
de un Asesor de Tesis, con el informe del Asesor de Tesis, sera remitido a una ComisionRevisora Ad-
Hoc integrado por dos docentes, uno de ellos debe ser especialista en metodologia de la investigacion
cientifica (o estadistica) y otro en el aspecto tematico. Asimismo, en el Capitulo V Del Asesor de Tesis, en
el Articulo 27° sefala “El profesor Asesor de Tesis debera ser profesor ordinario y tener
experiencia en el tema de investigacion...”,

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N°30220, por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL de fecha
29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario
N°2547-2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion de del Comité Electoral Universitario N°077-
2020-UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero
Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de
2020,

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR al profesor, Dr. NIKER JHON SALINAS ALEJANDRO, como Asesor de Tesis de los ex alumnos
JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO
MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion.

2° DISPONER a los tesistas y al docente asesor que los trabajos de tesis estén debidamente alineados de
acuerdo a las lineas de investigacién de la UNHEVAL y de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, asimismo a las areas y sub areas definidas por la OCDE y CONCYTEC,
recomendadas por la SUNEDU.

3° DISPONER al docente Asesor de tesis designado para que apoye en la elaboracion del Proyecto, desarrollo de
tesis e informe final (borrador) de la tesis colectiva de los ex alumnos precedentes.

4° DAR A CONOCER la presente Resolucidn al docente Asesor, interesada y a quienes corresponda.

Registrese, comuniquese y archivese.

R e y ’
Mh(:gﬁj)\m»{ 3 l‘ ll'i'-gk’

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA
Distribucion:
UIFCAT/Asesor de Tesis(1)/Interesados(3)/Archivo.



Ao el Bicentenario del Per(: 200 afios delibertad”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVASY TURISMO
RESOLUCION DE DECANO N° 0452-2021-UNHEVAL/FCAT.

Cayhuayna, 31 de diciembre de 2021

Visto los documentos que se acompafian en un (01) archivo virtual, mas el proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N°0303-2021-UNHEVAL/FCAT-D, de fecha 06.0CT.2021, se designo al profesor
Dr. NIKER JHON SALINAS ALEJANDRO, como docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex alumnos JOSE LUIS
GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES de
la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativasy Turismo;

Que, con solicitud via correo electronico dirigida a la Decana de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, Dra. Mélida Sara Rivero Lazo, presentado por los ex alumnos JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO,
FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES de |a Carrera Profesional
de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan designacion de los
miembros del Jurado Ad Hoc parala revision y dictamen sobre su Proyecto de Tesis colectiva titulado
“LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL
RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO,
2021" adjuntan copia de la Resolucion de designacion de Asesor de tesis y el ejemplar del proyecto de Tesis;

Que con Resolucion de Consejo Universitario N° 1893-2021-UNHEVAL, de fecha 17.AG0.2021, se
aprobd el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco,
instrumento legal en el cual, en el Articulo 36° sefiala:...’el tesista solicitara al Decano de la Facultad,
mediante solicitud en el ultimo afio de estudios, la designacion de un Asesor de Tesis adjuntando un (1) ejemplar
del Proyecto de Tesis cuantitativa, cualitativa o mixto, aprobado en el desarrollo de la asignatura de tesis o
similar, con el visto bueno del docente. Asi mismo el Art. 37° sefiala; ...El Proyecto de Tesis puede presentar
variantes en su Esquema, de acuerdo con lo establecido en el RENATI, segln la naturaleza de las carreras
profesionales de cada Facultad, conservando la denominacion del Proyecto de Tesis y Tesis hasta su publicacion.

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220, por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucién de Asamblea Universitaria N°003-2021-UNHEVAL de fecha
25.ENE.2021; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucidn de Consejo Universitario N°2547- 2018-
UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion del Comité Electoral Universitario N°077-2020- UNHEVAL- CEU, de
fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020;
SE RESUELVE:
1° DESIGNAR a los miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto Tesis “ LA RED SOCIAL
DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL
RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE
HUANUCO, 2021” presentado por los ex alumnos JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN

OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, por los considerandos
expuestos en la presente Resolucion, conformados por los profesores siguientes;
Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA  Especialista
Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO Metodélogo
2° DISPONER para que, en un plazo méaximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros del
Jurado Adhoc. Caso contrario seran reemplazados automaticamente.
3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado, Asesor de tesis e interesado.
Registrese, comuniquese y archivese.

Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA

Distribucion:
Jurado Adhoc (2)/Docente Asesor
Interesados (3)/ Archivo



“Ajio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional .
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE CANO N° 0307-2022-UNHEV AL/FCAT.
Cayhuayna, 30 de junio de 2022
Visto los documentos que se acompafia en un archivo virtual, mas el ejemplar del proyecto de tesis;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N°0303-2021-UNHEVAL/FCAT-D, de fecha 06.0CT.2021, se designé al profesor Dr. NIKER JHON
SALINAS ALEJANDRO, como docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex estudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0452-2021-UNHEVA L/IFCA T., de fecha 31.DIC.2021, se design6 a los miembros del Jurado Adhoc
para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO
AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021”; presentado
por las exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES, de la
Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por las docentes, Dr. JORGE
LUIS JESUS AQUINO, Metodélogo y Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA, Especialista;

Que, mediante INFORME N°001-2022-UNHEVAL/FCAT/EP TH-JE, emitido por el Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO, Metodologo e
INFORME DE CONFORMIDAD DE PROYECTO DE TESIS emitido por Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA, Especialista, en
condiciones de miembros del Jurado AdHoc, habiendo revisado el proyecto Tesis Tesis “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA,
PROVINCIA DE HUANUCO, 2021”; presentado por las exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS
CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Turismo, emiten informes con opinidn FAVORABLE vy sugieren su aprobacion, por encontrarse de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de
Grados y Titulos delaUNHEVAL;

Que, en concordancia al Art. 26° Inciso a) del Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL, Aprobado con Resolucion
Consejo Universitario N°0734-2022-UNHEVAL, el 07. MAR.2022, que expone: “El Jurado de Tesis serd designado considerando el récord de
participacion de los docentes de cada Escuela Profesional. El Jurado de Tesis estara integrado por tres (3) docentes ordinarios como titulares y un
docente ordinario como accesitario, de los cuales dos docentes titulares deben ser de la especialidad. El Jurado estara compuesto de: Presidente,
Secretario y Vocal; presidido por el docente de mayor categoria y antigliedad; Jurado de Tesis que emitira un informe colegiado al Decano, en un plazo
no mayor de quince (15) dias calendario, acerca del Proyecto de Tesis...”. Asimismo, el Art. 25° inciso a) y b) sefiala: “La tesis puede ser la
continuacion del Trabajo de Investigacion que fue sustentado para la obtencion del Grado Académico de Bachiller y la Presentacion de solicitud y con el
informe de conformidad del Asesor solicitando la designacion de un Jurado Evaluador para su revision; adjuntando cuatro (4) ejemplares del Borrador de
Tesis, un ejemplar para cada miembro del Jurado, precisando ademas haber cumplido con el control antiplagio, cuya constancia de apto debe ser
anexada por la Direccion Unidad de Investigaciénde la Facultad.”; y;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de la UNHEVAL,
aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018-UNHEVAL de fecha 29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL,
aprobado con Resolucién de Consejo Universitario N°2547-2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion de del Comité Electoral
Universitario N°077-2020-UNHEVAL-CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como
Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativasy Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020,

SE RESUELVE:

1° APROBAR el Proyecto de Tesis Colectiva ‘LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021”;
presentado por las exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO
MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, por lo expuesto
enlos considerandos dela presente Resolucion

2° INSCRIBIR, el presente Proyecto en el libro de Proyectos de Tesis de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo. Asimismo, debe registrarse la exclusividad del tema en la Unidad de Investigacion de la
Facultad.

3° DAR A CONOCER Ia presente Resolucion a los interesados (as) y a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.

4
)

D>ra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA

\

-

UIFCAT (1)/ Asesor de Tesis (1)/Interesados (3)/Archivo
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RESOLUCION DE DECANOQ N° 0052-2023-UNHEVAL/FCAT.

Cayhuayna, 22 de febrero de 2023
Visto los documentos que se acompafian en un (1) foliomas el Borrador de Tesis;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N°0303-2021-UNH EVAL/FCAT-D, de fecha 06.0CT.2021, se designé al profesor Dr. NIKER
JHON SALINAS ALEJANDRO, como docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex estudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN
OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0452-2021-UNHEVA L/FCA T., de fecha 31.DIC.2021, se designé a los miembros del Jurado
Adhoc para la revisién y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiv a“LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO,
2021"; presentado por los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN
CELESTINO MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo,
conformados por las docentes, Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO, Metodélogo y Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA,
Especialista;

Que, con RESOLUCION DE DECANO N°0307-2022-UNHEVAL/FCAT de fecha 30.JUN.2022, se aprohé el

Proyecto de Tesis Colectiva intitulado, “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE
HUANUCO, 2021”; presentado por los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS
CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;

Que con solicitud presentado por los ex estudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan la designacion del Jurado de tesis intitutulado “LA RED SOCIAL
DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE
TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021” acompafiando copia
de la Resolucidn que aprueba el proyecto de tesis y el Borrador de tesis;

Que, mediante solicitud virtual presentado por los exestudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, mencionan que, habiendo trascurrido mas de dos meses de la respuesta y
levantamiento de observaciones realizado por indicaciones de parte de la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo; Miembro Jurado para
la revision dela tesis; Vocal y hasta la fecha no fue emitido el Informe correspondiente de revision del Borrador de tesis a su
nombre por tal motivo solicitan el cambio de la citada docente para poder proseguir con el tramite correspondiente, por lo tanto
la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo propone en su lugar al Dr. Roger Céspedes
Revelo, debiendo reestructurar la RESOLUCION DE DECANO N° 0349- 2022- UNHEVAL/F CAT.de fecha 12.AG0.2022;

Que, en concordancia al Art. 26° Inciso a) del Reglamento General de Gradosy Titulos de la UNHEVAL, Aprobado
con Resolucion Consejo Universitario N°0734-2022-UNHEVAL, el 07. MAR.2022, que expone: “El Jurado de Tesis sera
designado considerando el récord de participacion de los docentes de cada Escuela Profesional. El Jurado de Tesis estara
integrado por tres (3) docentes ordinarios como titulares y un docente ordinario como accesitario, de los cuales dos
docentes titulares deben ser de la especialidad. El Jurado estara compuesto de: Presidente, Secretario y Vocal; presidido
por el docente de mayor categoria y antigliedad; Jurado de Tesis que emitira un informe colegiado al Decano, en un plazo
no mayor de quince (15) dias calendario, acerca del Proyecto de Tesis...”. Asimismo, el Art. 25°inciso a) y b) sefiala:
‘La tesis puede ser la continuacion del Trabajo de Investigacion que fue sustentado para la obtencion del Grado Académico de
Bachiller y la Presentacion de solicitud y con el informe de conformidad del Asesor solicitando la designacion deun Jurado
Evaluador para su revision; adjuntando cuatro (4) ejemplares del Borrador de Tesis, un ejemplar para cada miembro del
Jurado, precisando ademéas haber cumplido con el control antiplagio, cuya constancia de apto debe ser anexada por la
Direccion Unidad de Investigacion de la Facultad.”; y;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N° 30220,por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°001-2018 UNHEVAL de
fecha 29.ENE.2018; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo
Universitario N°2547-2018-UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la Resolucion de del Comité Elector al
Universitario N°077-2020-UNHEVAL- CEU, de fecha 11 de diciembre de 2020, que proclama y acredita a la
Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo a partir
del 14 de diciembre de 2020,
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SE RESUELVE:

1° REESTRUCTURAR la RESOLUCION DE DECANO N° 0349-2022- UNHEVAL/F CAT. reemplazando a la Dra. Mélida Sara
Rivero Lazo (Vocal) y proponiendo en su lugar al Dr. ROGER CESPEDES REVELO para proseguir con el desarrollo y
revision de la Tesis Colectiva intitulado, “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA,
PROVINCIA DE HUANUCO, 2021” ; presentado por los exestudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN
OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo por los considerandos expuestos en la presente Resolucion;

2° DESIGNAR a los miembros del Jurado de Tesis, para la revision y dictamen del Borrador de Tesis Colectiva
intitulado, “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL
RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021™: presentado por
los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO
MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, de la Escuela
Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por los profesores
siguientes, por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucion:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE

Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA SECRETARIO

Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO VOCAL

Mg. ROCIO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA ACCESITARIO

3° DISPONER para que, en un plazo maximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros
del Jurado de Tesisdesignados, caso contrario seran cambiados automaticamente.

4° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado de tesis, Docente Asesor de
tesis, a las interesadasy a quienes correspondan.
Registrese, comuniquese y archivese.

Dr. Reiter Lozano Davila
DECANO (e)

Distribucion:

- Jurados de tesis (4)
- Asesor de tesis (1)
- Interesados (3)

- Archivo
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RESOLUCIONDE DECANO N° 0113-2023- UNHEVAL/FCAT-D.
Cayhuayna, 27 de marzo de 2023
Visto los documentos que se acompafian en tres (03) archivos mas el horrador de tesis;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N°0303-2021-UNH EVAL/IFCAT-D, de fecha 06.0CT.2021, se designd al profesor Dr. NIKER JHON
SALINAS ALEJANDRO, como docente Asesor de Tesis Colectiva de los ex estudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;

Que, con RESOLUCION DE DECANO 0452-2021-UNHEVA L/FCA T., de fecha 31.DIC.2021, se designé a los miembros del Jurado Adhoc
parala revision y dictamen del Proyecto de Tesis Colectiva “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO
AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021"; presentado
por los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES,
de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por las docentes,
Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO, Metoddlogo y Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA, Especialista;

Que, con RESOLUCION DE DECANO N°0307-2022-UNHEVAL/FCAT de fecha 30.JUN.2022, se aprob0 el

Proyecto de Tesis Colectiva intitulado, “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE
HUANUCO, 2021”; presentado por los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS
CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo;

Que con solicitud presentado por los ex estudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, solicitan la designacién del Jurado de tesis intitulado “LA RED SOCIAL DEL
FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO
BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021” acompafiando copia de la
Resolucién que aprueba el proyecto de tesis y el Borrador de tesis;

Que, mediante solicitud virtual presentado por los exestudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, mencionan que, habiendo trascurrido mas de dos meses de la respuesta y
levantamiento de observaciones realizado por indicaciones de parte de la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo; Miembro Jurado para la
revision dela tesis; Vocal y hasta la fecha no fue emitido el Informe correspondiente de revisién del Borrador de tesis a su nombre
por tal motivo solicitan el cambio de la citada docente para poder proseguir con el tramite correspondiente, por lo tanto la Unidad
de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo propone en su lugar al Dr. Roger Céspedes Revelo, debiendo
reestructurar la RESOLUCION DE DECANO N° 0349- 2022- UNHEVAL/F CAT.de fecha 12.AG0.2022;

Que, con INFORME SIN de fecha 09.MAR.2023 emitido por el Dr. ROGER CESPEDES GALARZA, PRESIDENTE;
INFORME DE CONFORMIDAD DE PROYECTO DE TESIS de fecha 16.ENE.2022, e mitido por el Dr. AMANCIO
RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA SECRETARIO el 05.ENE.2023 e INFORME N° 001-2022-UNHEVAL/FCAT-JJA
emitido el 17.ENE.2023 por el D r JORGE LUIS JESUS AQUINO, VOCAL en sus condiciones de miembros titulares del
jurado de  tesis, habiendo revisado el borrador de tesis, han dictaminado acerca de la suficiencia del trabajo del Borrador
de Tesis Colectiva; “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN
EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021”; presentado
por los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO
MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que, con solicitud via correo  electronico dirigido a la  Decanade la  Facultad de  Ciencias Administrativas y
Turismo, Dra. Mélida Sar a Rivero Lazo por los ex estudiantes JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR
CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN CELESTINO MORALES; de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo solicitan se fije hora, lugary fecha para la sustentacion en acto pablico de
Tesis Colectiva; “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN
EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021"
toda vez que los jurados han informado acerca de la suficiencia del trabajo de tesis; por lo que proponen que el acto
publico de sustentacién sea el dia VIERNES 31 MAR. 2023 A LAS 11. 00 HORAS; EN EL AUDITORIO DE USOS
MULTIPLES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO DE LA UNHEVAL.
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Que, el Reglamento General de Grados y Titulos de la  Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, aprobado con Resolucion Consejo Universitario N ° 0 73 4- 202 2 -UNHEVAL, de fecha 07. M A
R.2022, Articulo 28° que sefiala: “El Decano emitira la resolucion fijando el lugar, fecha y hora para la
sustentacion del Trabajo de Investigacion. Asimismo, el Articulo 29° sefiala; “Los miembros del Jurado
Evaluador pueden formular observaciones durante el acto de la sustentacion del Trabajo de
Investigacion, que no impliquen cambios de la estructura del informe, debiendo el egresado levantar dichas
observaciones; de no existir observaciones, firmaran el Acta por cuadruplicado y por cada integrante...”;

Estando a las atribuciones conferidas a la Decana por la nueva Ley Universitaria N°
30220, por el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion de Asamblea Universitaria N°00 3-20
21- UNHEVAL de fecha 25.ENE.2021; por el Reglamento General de la UNHEVAL, aprobado con
Resolucion de Consejo Universitario N°2547-2018- UNHEVAL, de fecha 10.JUL.2018; por la
Resolucion del Comité Electoral Universitario N° 077- 202 0- UNHEVAL- CEU, de fecha 11 de diciembre
de 2020, que proclamay acreditaala Dra. Mélida Sara RiveroLazo como Decana titular de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo a partir del 14 de diciembre de 2020;

SE RESUELVE:

1° FIJAR hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion presencial en el auditorio de
usos mltiples de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, de la Tesis Colectiva
intitulado, “LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO
AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA,
PROVINCIA DE HUANUCO, 2021”; presentado por los exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN
ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN
CELESTINO MORALES, de la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo; para el dia VIERNES 31 MAR. 2023 A LAS 11. 00 HORAS;
por lo expuesto en los considerandos de la presente Resolucién.

2° R ECOMENDAR a los siguientes miembros del jurado calificador el cumplimiento  del Reglamento
de Grados y Titulos de la UNHEVAL y de acuerdo con la solicitud precedente, el Jurado Calificador
queda conformado de la siguiente manera:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE

Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA SECRETARIO
Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO VOCAL

Mg. ROCIO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA ACCESITARIO

3° DAR A CONOCER Ila presente Resolucion a quienes correspondan y a los interesados.

Registrese, comuniquese, archivese
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Dra. Mélida Sara Rivero Lazo
DECANA FCAT

Distribucidn: Jurados de tesis (4 Asesor deTesis
O interesados()
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CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

CONSTANCIA DE APTO DE SIMILITUD
N°022-2023-FCAT-UNHEVAL-DUI

De acuerdo con el Reglamento General de Grados y Titulos modificado de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N° 03412-
2022 UNHEVAL de fecha 22 de octubre de 2022 y en atencion a la 4ta. Disposicion Complementaria,
donde estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan de tener una similitud

maxima del 35%.

El Director de la Unidad de Investigacion de la FCAT-UNHEVAL, hace CONSTAR que después de
aplicado el Software Turnitin, se evidencia una similitud del 24% con ID de trabajo -
0id:27980:221038218 encontrandose bajo los parametros reglamentarios, en consecuencia

se considera APTO, adjuntando el reporte de similitud.

Tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion.

“LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE
TURISTICO EL BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA,
PROVINCIA DE HUANUCO, 2021”

Tesistas
Bach. Franklin Omar Contreras Chahua
Bach. José Luis Guzman Alvarado
Bach. Crisman Celestino Morales

Asesor

Dr. Niker Jhén Salinas Alejandro

Se expide la presente constancia para fines pertinentes.

Huanuco, 05 de marzo de 2023.
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!“.-@&;r. Reitey/Lvzano Davila

Director de la Unidad de Investigacion
FCAT - UNHEVAL
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION
MODALIDAD DE TESIS

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los treinta y un dias del mes de marzo del afio 2023, siendo las once horas en
merito a |a Resolucion de N® 0113-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 27 de marzo de 2023, con el cual se programo fijar
hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion de tesis colectiva, se reunieron en la sala de Grados de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Turismo, los miembros integrantes del Jurado Examinador de Tesis Colectiva “LA RED
SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE
TURISTICO BAMBU DEL DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCO, 2021"; presentado por los
exestudiantes, JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO, FRANKLIN OMAR CONTRERAS CHAHUA y CRISMAN
CELESTINO MORALES, de !a Escueia Profesional de Ciencias  Administrativas de la Facultad de  Ciencias
Administrativas y Turismo, siendo Asesor de Tesis el docente Dr. NIKER JHON SALINAS ALEJANDRO  designado
con Resolucion de Decano N°0303-2021-UNHEVALFCAT-D, de fecha 06.0CT.2021 Procediendo a dar inicio al Acto de
Sustentacion de tesis para optar el Titulo Profesional en Administracion; siendo los Miembros del Jurado de tesis, los
siguientes Profesores, designados con RESOLUCION DE DECANO N° 0052-2023-UNHEVAL/FCAT. del 22.FEB.2023,
quedando conformado los Miembros del Jurado de la siguiente manera:

Dr. ROGER CESPEDES REVELO PRESIDENTE
Dr. AMANCIO RODOLFO VALDIVIESO ECHEVARRIA SECRETARIO
Dr. JORGE LUIS JESUS AQUINO ) VOCAL

Mg. ROCIO VERONICA RASMUZZEN SANTAMARIA ACCESITARIO

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procadio a deliberar y verificar la calificacion, habiendo
obtenido 1a nota y resultados siguientes:

PROMEDIOCEN
TESISTA Presidente Secretario Vocal PROMEDIO FINAL LETRAS

JOSE LUIS GUZMAN ALVARADO /7 / 7 / 7 /7 DIGCtSETE
zﬁmﬁgn OMAR CONTRERAS /7 / 7 /7 ' /7 pizer s1ere
CRISMAN CELESTINO MORALES / 7 / 7 / ; /7 biecisisre

Se da por concluido el Acto de Sustentacion de Tesis a horas.../..'Z.-.‘.Z..?'......, en fe de lo cual
firmamos. 4
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TITULO PROFESIONAL
1. Autorizacién de Publicacién: (Morque con una "x*)

| Pregrado

| X | segundaEspecialidad |

| Posgrado:

IMaestﬂal

IDoctondol

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Clencias Administrativas y Turismo

Escuela Profesional

Ciencias Administrativas

Carrera Profesional

Ciencias Administrativas

Grado que otorga

Titulo que otorga

Licenciado en Administracidn

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tol y como estd registrado en SUNEDY)

Nombre del
Programa de estudio

Grado que otorga

2. Datos del Autor{es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

Guzman Alvarado, José Luls

Tipo de Documento:

DNI | X | Pasaporte | | CE. |

Nro. de Celular:

995848609

Nro. de Documento:

71977778

Correo Electrénico:

)oselu!sgum\analvara'qgo@_gmail.

com

Apellidos y Nombres:

Celestino Morates, Crisman

Tipo de Documento:

ONI | X | Pasaporte | | CE. |

Nro. de Celular:

914064579

~ Nro. de Documento:

48397130

cpemmmm

cristan.celestinoS @gmail.com

Apellidos y Nombres:

Contreras Chahua, Frankiin Omar

Tipo de Documento:

DNI | X | Pasaporte | | CE. |

Nro. de Celular:

983833310

Nro. de Documento:

76878546

| Correo Electrdnico:

Franklinomar199621®gmail.com

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢E1 Trabajo de Investigacién cuenta con un Asesor?: (marque con una “X" en el recuadro del costodo, segin corresponda) | S1 | x | N |

Apellidos y Nombres: | Salinas Alejandro, Jhdn Niker l ORCID ID: | 0000-0003-1355-0020
Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | C.E. | |  Nro.de documento: | 22416288 B
4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solomente los Apellidos y Nombres completos segdn DNI, no es necesario Indicar el Grado Acodémico del
Jurado)
Presidente: Céspedes Revelo, Roger
Secretario: Valdivieso Echevarria, Amancio Rodolfo
Vocal: Jesus Aquino, Jorge Luis
Vocal:
Vocal:
Accesitario Rasmuzzen Santamaria, Rocio Verdnica
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5. Declaracién lurada: (ingrese todos los datos requeridos completos)
a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: fingrese ef titulo tal y como estd registrado en ef Acta de Sustentacion)

LA RED SOCIAL DEL FACEBOOK Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE, EN EL RESTAURANTE TURISTICO BAMBU DEL
DISTRITO DE PILLCO MARCA, PROVINCIA DE HUANUCD, 2021

b) Elmbtbdelmesu;ldénfutsummadopanomrdmmmmdmmmwe:m:ymmommmmsunmw

TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA

¢} ElTrabajo de Investigacién no contiene plagio (ninguna frase completa o pérrafo del documento corresponde a otro autor sin haber side
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado [as normas internacionales de citas y referencias.

El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

d

P

e} Eltrabsjo de investigacidn no ha sido publicado, ni presentade anteriormente para obtener algin Grade Académico o Titulo profesional,

f) Los datos presentados en los resultados {tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuenta.

g) Losarchivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurade.

h

-

Par lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cusiquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de Ia obra y/o invencién presentada, En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cuzlquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiers encontrar causas
en la tesis presentads, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudiersn derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pacuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
Investigacién. De Identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las

consecuencias y sanciones que de mi acclén se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la2 Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustents su Trabajo de Investigacién: (Verifique o Informacion en el Acta de Sustentacidn) 2023
Modalidad de obtencion Tesis| x Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién
del Grado Académico o
Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por
Titulo Profesional: (Marque | Trabajo de lnvestigacién N s ool
con X segun Ley Universitaria
con la que Inicid sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
Palabras Clave: N e 1

ok s 3 palobras) Facebook Calidad de Servicio . Restaurante

Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X | Condiclén Cerrada (v | |

con ¥ seyun corresponda) Con Perlodo de Embargo (%) Fecha de Fin de Embargo:

<El Trabajo de Investigacién, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

__proyectos, esquema financiero, beco, subvencidn u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segin correspondal: < el

informacion de Ia
__ Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académiico, Denominacidn del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apeliidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, depleto del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con I que se inicié los estudios.
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7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacién en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repesitorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podré acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propdsitos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes,

Firma:

Apeliidos y Nombres: | Guzmdn Alvarado, José Luis
DNI: | 71577778

Hueila Digital

Firma:

Apellidos y Nombres: | Celestino Morales, Crisman
DNI: | 48397130

Firma:

Apeliidos y Nombrq(. Contreras\dwahua, Franklin Omar i
DNI: | 76878546

Fecha: 31/03/2023

¥ No modificar los textos preestablecidos, conservar Ia estructura del docurmento.

Marque con una X en el recuadro que corresponde.

¥ Uenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacion del texto que observa en el modelo,
sln errores gramaticales {recuerde fas mayuscuios también se tildon si corresponde),

¥ La informacién que escriba en este formato debe coincdir con Ia informacion registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion {PDF) y Declaracién Jurada.

¥ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de cardcter obligatoric segin corresponda.

<
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