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Resumen

Esta investigacion se desarrollard, demostrando como el objetivo general demuestra su
relacion entre la Red Social Facebook y la satisfaccion del usuario en la municipalidad

de San Luis.

La estructura metodoldgica se enmarcard en un enfoque cuantitativo, de nivel

descriptivo correlacional donde se relacionan la variable 1y 2.

La investigacion, concluird que gran parte de los encuestados no habrén sido bien
atendidos en centros o servicios publicos, ya que la mayoria de encuestados al responder
enunciados como por ejemplo, (Como califica la atencion brindada en la mayoria de
instituciones publicas? Habran marcado la alternativa de Regular.

El trabajo de investigacion estara dividido en cuatro secciones: La primera con el
problema de la investigacion, la segunda donde se describe el marco tedrico, en la
tercera se expone la metodologia de la investigacion y en la cuarta y Gltima los
resultados, completando el trabajo con las conclusiones y recomendaciones, ademas de

los anexos.

PALABRAS CLAVE:
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Abstract
This research will be developed, demonstrating as the general objective show your
relationship between the Facebook Social Network and user satisfaction at the San Luis

municipality.

Methodological structure will be framed, in a quantitative approach, descriptive

correlational level where variable 1 and 2 are related.

The research will conclude that a large proportion of the respondents will not have been
well servedin centersorpublic services,How do you rate the care provided in most public
institutions?will have marked the Regular alternative.

The research work will be divided into four sections: The first with the research
problem, The second part describes the theoretical framework, The third section
describes the research methodology,and in the fourth and last one the resultsThe work

will be completed with conclusions and recommendations, in addition to the annexes.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tendrd& como objetivo poder encontrar algin vinculo
existente entre el Uso de la Red Social Facebook y su relacion con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad de San Luis, 2019. El problema se lograra identificar observando la poca
respuesta por parte de los colaboradores hacia la red social de la Municipalidad de San Luis,
ya que se analizara que actualmente no existe una interaccion o participacion constante de los

usuarios en esa red social.

La importancia de poder analizar este dilema, surgird también de la casi nula o poca
informacion que adquieren los vecinos de San Luis acerca de las actividades o beneficios que
la municipalidad ofrece, siendo estas actividades transcritas en la red social de esa entidad

publica.

Asimismo, se se sabe que actualmente gran parte de las empresas han agregado a su actividad
laboral, el manejo de redes sociales de la empresa, esto con el fin de promocionar su marca y
a través de la interaccién virtual, poder tener una relacion cercana entre usuario, marca y

potencial cliente.

En el capitulo | se analizard el vinculo que existe entre el usuario y la red Social de la
Municipalidad de San Luis, asimismo se detallaran los objetivos especificos y generales para
realizar esta investigacion. Se abordara también la importancia de esta problematica,

mediante el analisis de la justificacion tedrica, practica y metodoldgica.

En el capitulo Il se definira al marco tedrico, donde se sefiala los conceptos de autores acerca

de la variable “Redes Sociales y de la variable “Satisfaccion del Usuario”.



En el capitulo 111, se mencionard a la Metodologia de la Investigacion, donde se analizara el
concepto de los dos autores de los libros acerca de las variables mencionadas. Asimismo se
mostraran los cuadros de Operacionalizacion, donde se medira el nivel de las respuestas

obtenidas en los colaboradores de la Municipalidad de San Luis.

En el capitulo IV, se mencionara los resultados respecto a la relacion que existe entre la red
Social, el vecino y el trabajador de la municipalidad de San Luis, se mencionard las
conclusiones, referencias bibliograficas y recomendaciones, que seran propias de la

investigacion formulada.
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CAPITULO I: Problema de la investigacion

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Con la llegada del uso de las nuevas tecnologias, en este caso de las redes sociales, se ha
permitido que pueda existir un canal abierto para la comunicacion entre el usuario y una
marca o entidad, con las redes sociales, donde pueden interactuar ambos factores del proceso
de la comunicacién el emisor que seria la entidad o Marca y los receptores, que vendrian a ser
los usuarios activos de esa red social.

La marca o entidad ¢debera tener un perfil adecuado en la red social?, si bien es cierto esa red
social serd visitada por muchos usuarios, algunos con caracteristicas semejantes, pero a la vez
ese grupo habra estado dividido en grupos de personas que tienen gustos o aficiones
diferentes, entonces ahi surge el problema ;Como se debera realizar una adecuada seleccion
de contenido en las redes sociales de una entidad publica?

Como se explico en el parrafo anterior, habran diferentes tipos de usuarios, y el Facebook de
la entidad publica realizard contenidos periddicamente para dar a conocer sus actividades a
los usuarios, pero el medio de la red social Facebook también se ha utilizado para sustituir a
los volantes o afiches, y si se quiere que el canal informativo sea objetivo, se debe de
identificar las necesidades y caracteristicas del usuario activo de Facebook, de acuerdo a ello

se podré realizar una seleccion de contenido que influyen en la satisfaccién del usuario.
1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Problema general

¢Como han influido las fuentes y herramientas de seleccién de contenido con las redes

sociales en la municipalidad de San Luis 2019?
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1.2.2 Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre las Redes Sociales y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad de San Luis, 2019?

¢Qué relacion existe entre las fuentes y herramientas de seleccién de contenido en las
Redes Sociales?

¢ Qué relacion existe entre el perfil corporativo y las Redes Sociales?

¢ Qué relacidn existe entre la calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario?

¢Qué relacidn existe entre las expectativas del cliente y la Satisfaccion del Usuario?

¢ Qué relacidn existe entre la mejora continua y la Satisfaccion del Usuario?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

e Demostrar la relacion que existe entre la red social Facebook y la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad de San Luis 2019

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar como las fuentes y herramientas de seleccién de contenido han influido en la
satisfaccién del usuario.

Seleccionar objetivamente el perfil corporativo en Redes Sociales.

Relacionar adecuadamente la promocion y vitalizacion de contenido en las Redes Sociales
de la Municipalidad de San Luis.

Demostrar una buena calidad de Servicio, donde pueda verse la satisfaccion del Usuario.
Determinar las expectativas del cliente respecto a la satisfaccion del usuario Interpretar

como es que la mejora continua se puede verse reflejada en la satisfaccion del Usuario
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1.4 Justificacion e importancia

Justificacion Teorica:

La presente investigacion servira para que las personas puedan tener un conocimiento previo
y puedan utilizar adecuadamente un fan page de una empresa Y que puedan encontrar las
diferencias que existen entre una cuenta de Facebook de una persona normal y el de una fan
page de una empresa. Asimismo la investigacion habra servido para conocer los métodos y
estrategias en la cual una cuenta de Facebook de una determinada empresa pueda llegar a

tener una conexion y aceptacion con los usuarios.

Justificacion Préctica:
Esta investigacion se realizé con la necesidad de mejorar el fan page del Facebook de la

municipalidad de San Luis y que pueda ser un medio donde los vecinos de San Luis se
enteren de los acontecimientos y actividades ocurridas en ese municipio. Asimismo que
mediante esa red social, los usuarios puedan interactuar, mediante comentarios, foros, dando
like a las publicaciones; Realizando ello, el municipio podra conocer las necesidades y

opiniones de los vecinos de ese distrito.

Justificacion Metodoldgica

Esta investigacion se desarrollé con el propdsito de que otras entidades publicas 0 empresas
en general, que tengan y utilicen una cuenta de Facebook, puedan tener el conocimiento para
gestionar un “fan page” adecuadamente y que esa red social pueda convertirse en un canal

asertivo entre los usuarios y la empresa.
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1.5.1 Limitacién

La limitacion del tema tendrd su importancia en el tiempo que el investigador se tome para
realizar su labor, ya que estara en su propio interés investigar dentro de un periodo razonable y
pertinente. Al elegir un tema, recomienda Eco (2018),el investigador tiene que mentalizarse que
cualquier descripciéon o anotacién va a poder ser interesante gracias a las ideas que el inventor o
escritor pueda tener. Eco, también sugiere que el tiempo que llevard la realizacién de una tesis sera

no menor de seis meses y no mayor de tres afios.
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CAPITULO I1: Marco Teorico

2.1 Antecedentes del problema

VARIABLE REDES SOCIALES
2.1.1 INTERNACIONALES
BARRIO (2016), El autor de la tesis “La influencia de los medios sociales digitales en el
consumo. La funcidn prescriptiva de los medios sociales en la decisién de compra de bebidas
refrescantes en Espana”

El ensayista ha sefialado sobre la importancia que genera que algin producto, marca o
empresa, tenga presencia en plataformas digitales y redes sociales, donde el usuario al leer
comentarios en las plataformas digitales sobre las bondades de algin producto, pueda comprar
aquella marca, tal vez por una simple curiosidad, pero, por consiguiente, aquella marca que

utilice adecuadamente sus redes sociales, tendra un mayor nimero de clientes. (p. 5)

LOPEZ (2015), autor de la tesis “La influencia de los medios sociales digitales en el
consumo. La funcién prescriptiva de los medios sociales en la decisién de compra de bebidas

refrescantes en Espaiia”.

En el trabajo mencionado, el autor ha planteado sobre la importancia que puede generar una
marca que tiene presencia en redes sociales y no solo en cuestion del mayor ndmero de
seguidores o en un incremento en las ventas, sino también en el momento de la bdsqueda de
personal nuevo, ya que los posibles candidatos que deseen encontrar algin puesto de trabajo y
quieran obtener informacion de alguna empresa, se fijaran primero en las redes sociales de

aquella marca o empresa, ya que es el medio mas accesible para cualquier usuario. (p.p 7).

URIBE (2014), Autor de la Tesis “Uso de las Redes Sociales como Herramienta de

Marketing”, en su trabajo, el autor hizo mencion al uso y desarrollo de las plataformas
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digitales en empresas y marcas, ocupando esta actividad mas del 10%, por lo que la mayoria
de las empresas se han visto en la necesidad de contratar a un personal, que se dedique
exclusivamente a esas funciones, donde las actividades principales seran hacer publicaciones

en las plataformas digitales y responder los comentarios de los usuarios en las redes sociales.

(p.p 19).

ZELER (2017), Autora de la tesis “Facebook como instrumento de comunicacion en las

Empresas de América Latina”, en su trabajo, ha mencionado a las empresas de Ameérica
Latina que utilizan la red Social Facebook, analiza el uso que le dan a esta plataforma digital,
en lo cuél considera que no es el apropiado, ya que usualmente el Facebook de la mayoria de
las empresas contiene solo la informacion de aquel producto o servicio que ofrecen, pero no

realizan muchas publicaciones, donde se pueda permitirles a los usuarios interactuar a traves

de la red social con la empresa. (p.p 14).

MEJIA (2012), creadora de la tesis “Uso de las Redes Sociales como medio comercial”, en
su tesis ha destacado la importancia de la red social Facebook y el internet en la vida de las
personas, ya que gracias a ello los usuarios pueden informarse de las caracteristicas o
actividades realizadas de alguna empresa o entidad, eso es algo que beneficia tanto al usuario,
como a las empresas que tienen una pagina de red social Facebook. El uso de estas nuevas
tecnologias ha podido permitir que el usuario aproveche mejor sus momentos de ocio, ya que

podra capacitarse o estudiar utilizando el internet y las plataformas de Redes Sociales.
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VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

INTERNACIONALES

DEL SALTO (2014) En su trabajo, realizd un andlisis cuantitativo sobre la calidad de
servicio que se brindan a los pacientes en un hospital, afiadiendo que para que exista una
correcta atencién por parte del médico hacia el paciente, el galeno debera servir como un
soporte psicoldgico, ayudando asi al paciente, para que pueda salir de ese duro trance que le

toco vivir.

FERNANDEZ (2015): El autor realizé un andlisis sobre el manejo y trabajo en el sector
pablico, considerando que al laborar en favor del bienestar del ciudadano, el sueldo
posiblemente no llegaré a ser el mas anhelado, es por esa razon que existe una mala atencion
con el usuario, este accionar negativo, ha sido percibido por los propios vecinos que acuden a
algun servicio publico, asi lo sefialan los porcentajes y resultados en las encuestas que se

tomaron a un grupo de personas que acuden regularmente a alguna institucion publica.

REYES (2014): El autor describié como es la calidad de servicio y atencion al cliente por
parte de una empresa, detallando el nivel de amabilidad que puede percibir el usuario, el
déficit respecto a la atencion brindada por parte del personal hacia sus clientes y el pablico
gue acude a alguna empresa. Respecto a ello, mencion6é que la empresa de la que hablaba
organizd clases y charlas sobre una mejora en la calidad de atencion al ciudadano,
proyectandose asi que los empleados de dicha empresa puedan dar una mejor atencidn al

ciudadano que acude alli.

VERA (2018): Ha hecho un analisis sobre las deficiencias que existe en un nosocomio, ahi

pudo observar mediante el uso de encuestas a los pacientes, que existe una mala calidad de
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atencion al paciente, en cuanto a nivel administrativo, ya que los encuestados mencionaron
que no recibieron la informacion adecuada en el momento que querian sacar alguna cita

médica.

DROGUETT (2012):En su trabajo intentd dar a conocer cual es el factor principal que viene
desnivelando el porcentaje de satisfaccion de los principales clientes de la industria
Automotriz, en el cual dieron como resultado que aparte del buen uso o material de algun
servicio que los clientes puedan acceder, tendrd mucha importancia la calidad de atencion

realizada por el vendedor.

VARIABLE REDES SOCIALES

2.1.2 NACIONALES

CARDENAS (2015), autora de la Tesis “La Comunicacion Digital mediante Redes Sociales
de Organizaciones Publicas”, la autora ha hecho un andlisis sobre cdmo ha sido y como es
actualmente el funcionamiento de entidades publicas, que utilizan paginas web y redes
sociales, como aporte a una mejor comunicacion con el ciudadano. En su tesis, también toma

como referencia indicadores de paises que destacan en e-government. (p.p 6)

INGA & ESQUIVEL (2015) creadores de la tesis “Redes Sociales Virtuales en los
estudiantes de la institucion educativa emblematica Santa Isabel- 2014", ellos han planteado
sobre el uso de las redes sociales de los adolescentes de dicho plantel educativo. Sefialando
que la utilidad de las estudiantes respecto a esta herramienta tecnoldgica, se basa en fines

educativos y como un modo de integracion o aceptacion social entre sus comparieros. (p.p 7).
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ARONI (2017), Autor de la tesis “Competencias Digitales y el Aprendizaje de Marketing
Estratégico en los Estudiantes del Il Ciclo de la Especialidad de Administracion de
Empresas del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico ITAE del Distrito de Los Olivos —
2014, en su trabajo ha explicado la importancia que genera el uso de nuevas herramientas de
informatica en los estudiantes, hace mencion n a las ventajas que han podido obtener los
estudiantes a medida de las nuevas herramientas de soporte informatico, detalla los inicios y
el estado actual del uso del aprendizaje informatico en diversas areas de la educacion. (p.p

12).

VILLAFUERTE (2019), en su critica, ha sefialado el deseo de una empresa para querer
tener una mayor cantidad de clientes gracias al marketing digital, también hace mencién a
empresas lideres que han podido sacar provecho de sus destrezas en el marketing digital,
como por ejemplo el Banco Bcp y su aplicacion para hacer transacciones o pagos a través de
internetiuasi

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

NACIONALES
CAUSHI (2016):.En su trabajo de investigacion hizo un analisis por medio de entrevistas a

pacientes, sobre la calidad percibida en un nosocomio, donde pudo encontrar que dentro de
las politicas de dicho establecimiento, una de ellas era buscar brindar una atencion igualitaria
a las personas, sefialé que esa informacion servird para que los principales funcionarios

cambien y evallen las medidas para una mejor atencion a los pacientes.

LAUREANO (2018):En su trabajosefial6 que la comunicacién organizacional, eran las
buenas relaciones interpersonales que ocurren entre los trabajadores de una misma area de
trabajo, en este caso de la empresa que el autor mencionaba. Esto podra ayudar a que los

trabajadores puedan laborar en un ambiente tranquilo, donde no exista envidia, de esa forma
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el area tendra trabajadores mas contentos y por ende la calidad de produccion laboral sera

mejor.

CAMACHO (2018): En su trabajo, utiliza el andlisis cuantitativo, pero esta vez hacia los
padres o apoderados de los pacientes de un establecimiento de salud, ya que es un hospital
pediatrico, mediante ese analisis, el autor descubrio las respuestas y finalmente los resultados

hacia el tratamiento ortopédico- ortodoncista, que se brinda en ese hospital.

GONZALES (2016): En su trabajo hace mencion a las pequefias empresas en el Perd, donde
se quiere brindar un servicio muy parecido a una atencion psicoldgica para el bienestar de los
trabajadores, para que ellos puedan percibir un agradable clima laboral, ya que una de las
caracteristicas de un trabajador insatisfecho, sera en la demora de entrega de informes o la
anulacion o postergacion de reuniones importantes, y por ende su despido, el cual eso no

favorecera a la empresa porque perderd un valioso tiempo capacitando a un nuevo personal.

(p.p 11).

CRISTOBAL (2018): En su trabajo intentd dar a conocer el objeto de insatisfaccidon causada
en los pacientes de un nosocomio, donde para encontrar posibles soluciones, sefiala que dicho
establecimiento de salud, ha respetado las normas y estandares de politica en salud, ya que
obedece a la Organizacién Panamericana de la Salud y la Organizacion Mundial de la Salud,
gue se encarga de velar por una mejor atencion brindada hacia los pacientes que acuden al
hospital por consulta externa y a quienes se encuentran internados debido a un problema de

salud. (p.p 12).
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2.2 Bases Teoricas

- REDES SOCIALES

Gallego (2010) Defini6 su teoria:
Los grupos sociales estan conformados por un grupo de personas que se
relacionan entre ellos. El vinculo de los usuarios podréa ser de diversa indole, va
desde el aspecto laboral, hasta el vinculo mas fuerte de amistad. A ese lazo
también se agregaran hobbies en comun, pasatiempos, diversas actividades en
donde los usuarios puedan tener un vinculo y justamente la red social hara que

esa relacion sea mas fuerte.

Dans (2010) sefialo en su teoria:
En las redes sociales no se distingue raza, sexo o religion, la constituyen
diversos individuos, quienes trataran de sacarle un beneficio a ese medio
digital, construyendo relaciones laborales o de amistad. Cualquier usuario que
mantenga en forma activa su cuenta de redes sociales, estara construyendo su
propia marca, posiblemente algunas personas definirdn como son sus amigos o

familiares teniendo en cuenta su perfil en redes sociales.

Zuckerberg (2019) refirid en su teoria:
A lo largo de los afios la red social Facebook se ha ido convirtiendo en un
medio mas intimo para cada usuario, ya que ha usado su cuenta o perfil de red
social y le ha dado importantes usos, como es el caso del correo electronico y

la facilidad de enviar archivos digitales, a traves de una red social. Sin
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imaginarlo el Facebook estad ayudando a muchas personas, ya que hay una
sensacion que gracias a la red social Facebook, la vida de las personas o parte

de su rutina laboral puede ser un poco menos ajetreada.

2.3 Definicion de Términos Basicos

VINCULO SOCIAL

Nicuesa (2015) Plantea su teoria:
Las personas pueden mantener diferentes tipos de vinculo, ya sea en el terreno,
sentimental, familiar, lazos de amistad o en el terreno laboral, cada vinculo
mostrard un proceso de reciprocidad entre ambas partes. Por mas que sean
distintos los tipos de vinculos o relaciones, todos tendran el mismo efecto de
reciprocidad y funcionara adecuadamente si ambas partes manifiestan o

corresponden de igual manera al vinculo que los mantiene unidos actualmente.

Meneses (2012) Manifiesta su investigacion:
En la actualidad muchas empresas crean un modelo o una forma en la
estructura organizacional, donde el trabajador se ve como una persona que
estard sometida a recibir érdenes, sin prevalecer su opinién o verdaderamente
si estd de acuerdo o no con las tareas que les impongan sus superiores.
CLIENTE SATISFECHO
Bernués (2015) Plantea su teoria:
El poder mantener a un cliente satisfecho implicara los posibles detalles que se

puedan tener hacia el posible cliente o hacia el consumidor asiduo, esto sera
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importante porque creara un vinculo afectivo entre vendedor, empresa y
cliente, esos detalles pueden darse en la renovacién y calidad de un
determinado producto, también en la variacion y las nuevas ofertas que este

brinde.

Pujols (2015) Manifiesta su investigacion:
Un consumidor se convertira en un cliente satisfecho, de acuerdo a la calidad
que percibié en el momento en el que lo atendieron para ofrecerle o venderle
algin determinado producto, eso determinara un papel muy importante ya que
la primera impresion es la que cuenta y mucho mas cuando se trata de los

clientes.

PLATAFORMA DIGITAL

Porto (2013) Plantea su teoria:
La plataforma digital es un mecanismo en la cual los usuarios pueden
informarse o de conocer de alguna empresa o servicio por medio del uso del
internet, a través de ese sistema también podran adquirir el producto o servicio.
Para las empresas significard un alto beneficio ya que al utilizar las plataformas

digitales ahorraran gastos respecto a infraestructura.

Ldpez (2018) Manifiesta en su investigacion
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Un nuevo aporte que han creado las empresas 0 negocios son los nuevos
estandares digitales, los cuales benefician a las personas, ya que hoy en dia la
rutina de la gente es muy acelerada. Asimismo, existira una gran diferencia en
lo que define al negocio tradicional y digital, ya que con en este ultimo se

reduciran los costos de infraestructura.

MARCA'Y EMPRESA

Ifigo (2018) Plantea su teoria:
Lo importante debera ser registrar adecuadamente la marca, ya que no sera
suficiente con llevar solo el nombre comercial o que tal nombre de un producto
esté en la mente de los consumidores. EI empresario debera de registrar su
marca lo mas antes posible, para que asi pueda tener los derechos de exclusiva

y para que su producto no pueda ser copiado o adulterado por otras personas.

Cortez (2017) Manifiesta su investigacion:

Necesariamente para que una persona pueda tener éxito en el nuevo proyecto
que emprenda, como es el caso de la creacion de algun nuevo producto o
negocio en cuanto a servicio, como primer punto el nuevo empresario tendra
que preocuparse en las necesidades del cliente, y ver si ese producto o servicio
resultd bueno para el consumidor, y que cambios seria bueno realizar para su
mejoria, ya que si esas cualidades no se ponen en marcha el vendedor y la
empresa seran vistas como un factor en la cual solo les importa el dinero, mas

no la comodidad de los clientes.
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USUARIO ACTIVO

Guibert (2016) Plantea su teoria:
Para la red social Facebook, un usuario activo sera la persona que ha
interactuado a través de una red social por intermedio de los likes o
publicaciones en una determinada red social de una empresa, si el tiempo de

ese accionar dura menos de 30 dias se considerara un usuario activo.

Fenoll (2011) Manifiesta su investigacion:
Algunos medios cibernéticos podran dar libertad al usuario que accede a sus
plataformas, permitiéndole participacion y asimismo que las personas puedan
sentirse parte de ese medio digital, ya sea por los comentarios que hacen
respecto a las publicaciones o a sus interacciones por medio de likes a tal
publicacion de alguna empresa. Actualmente ese mecanismo viene cautivando

a gran parte de la audiencia a nivel general.

FUENTES Y HERRAMIENTAS DE SELECCION DE CONTENIDO

Frega (2015) remarco en su teoria:
Cada ensefianza y método de aprendizaje estara compuesta por diversos
factores, como lo son objetivos, contenidos, actividades, recursos, tiempo y
evaluacion, dentro de la fase de seleccion de contenidos, se podran definir los

objetivos y se determinara lo que se quiere lograr.

Maeztu (2017) puntualizéen su teoria:
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Adaptar los contenidos digitales a diferentes contextos involucrard la
formacion y trabajo de los profesionales, donde deberan darle un adecuado uso,
utilizando un criterio metodologico, ya que, al realizar un contenido virtual,
tiene que haber un concepto profesional, asimismo el usuario debera tener una
buena redaccion y un orden y criterio en el disefio y en la composicion del

contenido virtual.

Gallardo (2010) enfatizé en su teoria:
Una de las grandes ventajas de los contenidos digitales es que pueden
permanecer en forma perenne dentro de un espacio, en este caso la red social
Facebook ha generado que los libros y la prensa escrita sean un poco menos
utilizados por las personas. Considerando ese punto, se puede argumentar que
gracias al internet se ha construido una nueva forma de aprendizaje, donde las

personas tienen mas acceso a la informacion.

PROMOCION Y VIRALIZACION DE CONTENIDO

Visconti (2018) Definid en su teoria:
Esta técnica podria ayudar en los gastos respecto al tema publicitario, ya que
se reduciran costos en contratacion de medios digitales y televisivos, siendo
virilizado el contenido digital por los propios usuarios, la marca sera mas

conocida y por consiguiente serd méas vendida.

Zimmerman (2017) sefial6 en su teoria:



26

Un gran porcentaje de personas ha compartido algin tipo de contenido digital
en sus redes sociales debido a los sentimientos que estos generan, siendo mas
virilizada los contenidos que despierten sentimientos positivos. Asimismo
sefiald que la mayoria de las personas compartiran algan tipo de contenido para
tratar de sentirse identificado con alguna situacion que se muestra en

elcontenido digital.

Novo (2012) puntualiz6 en su teoria:
Cuando se trate de viralizar algun tipo de contenido, existira la sensacion que
ese contenido se ha reproducido tan facilmente por si solo, esto ultimo
normalmente se habra generado por comentarios positivos de alguna marca en

cuestion, que escucharon los usuarios.

PERFIL CORPORATIVO EN REDES SOCIALES

Galan (2018) resumid en su teoria:
Los duefios de la mayoria de marcas sabran que muchas veces su producto no
convencera a todos los usuarios, es por ello que lo que tendria una mayor
importancia es hacer que esa marca sea reconocida en el mercado, eso se
conseguird mediante publicaciones con contenido creativo, teniendo un perfil
corporativo, pero que a su vez esté tenga un formato interactivo, donde los
usuarios puedan interactuar y mostrar su opinion referente a alguna marca que

las empresas ofrecen.
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Andrade (2017) Detall6 en su teoria:
La informacién registrada en Facebook, algunas veces podra perjudicar la
reputacion de una persona sobre todo si se tratase respecto a temas laborales.
Muchas veces las empresas encuentran al candidato ideal gracias a su perfil de
Facebook, ya que les resulto mas convincente, respecto ala de otros

postulantes.

Codina (2019) Refiri6 en su teoria:
Un perfil corporativo resumira las cualidades y beneficios de una determinada
empresa en las distintas plataformas sociales. El perfil de redes sociales de una
empresa debera de comunicar la personalidad de la marca y de esa forma

generar mas audiencia.

SATISFACCION DEL USUARIO

Parra (2016) Defini6 en su teoria:
La calidad de un producto sera lo que sostenga la marca del mismo, pero a esto
también se le incluyen otros factores, como lo son el precio. Actualmente las
personas adquieren un producto pensando en el beneficio que obtendran al

utilizarlo.
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Dos Santos (2016) Sefialé en su teoria:
La actitud de un ser humano comenzara desde el estado mental o emocional, al
recibir un estimulo, algun factor positivo de algo, esto generard una conducta
positiva, lo mismo ocurrird con algin producto que es consumido o usado por

las personas.

Valencia (2017) Enfatiz6 en su teoria:
Un usuario podra convertirse en un potencial cliente, a ese huevo consumidor
de nuestra marca, le debemos de ofrecer un servicio de calidad, un estupendo
trato, tan valiosocomo contar con documentos importantes, sera ain mas

valioso conservar clientes satisfechos.

CALIDAD DE SERVICIO

Milsa (2015) Resalto en su teoria:
El gran objetivo de la mayoria de empresas es llegar a tener mas ventas y para
eso serd necesario tener mas clientes, para lograr que los clientes se sientan
conformes y satisfechos al usar o tener aquel producto ofertado, también sera

indispensable ofrecerles un excelente trato y hacer que ellos se sientan a gusto.

CAHUAYA (2016)Defini6 en su teoria:
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Para que exista una buena calidad de servicio, tiene que haber una excelente
calidad de atencién, ya que cuando existe un trato directo con el cliente, la
empresa tiene que cumplir un papel fundamental que debe basarse
primordialmente en los valores, para que asi los clientes puedan mentalizar al

producto ofertado como algo positivo.

Nufiez (2014) Sefialo en su teoria:
La calidad de servicio iniciard desde la construcciéon del producto ofrecido,
pero también se debe de comprender que cada cliente es un mundo diferente, es
por ello que la mision de las empresas sera que cada cliente se lleve un buen

concepto del producto que ellos estan vendiendo.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Vallina (2016) Sintetizé en su teoria:
*Las expectativas del cliente vendrian a ser la idea mentalizada que el
consumidor tiene sobre una empresa o producto. Cada cliente, antes que haya
consumido o utilizado algun producto, tendra una idea distinta acerca del
producto, respecto a otros usuarios. Esto mayormente se da por las
experiencias con otras empresas 0 por lo que la imagen de alguna marca ha

podido transmitir.

Anillo (2016) aclaro en su teoria:
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La parte fundamental de cualquier negocio sera el cliente, despues de que el
consumidor haya hecho la compra, se tiene que permanecer en comunicacion
con aquel cliente; Hacer que ese cliente siga conociendo la marca, eso se
conseguird tal vez mediante el correo electronico o celular, enviando o
comunicando novedades acerca del producto.

Molina (2016) Definié en su teoria:

El objetivo de toda organizacion, sera ganar mas dinero, y para ello se tiene
que observar y analizar cuidadosamente a cada cliente, darse cuenta de cuales
son las expectativas de un cliente respecto a un producto y que es lo que la
empresa le estd ofreciendo, y si en verdad estd cumpliendo con esas

expectativas.

Las empresas hallaran el concepto de mejora continua, en los cambios que ha
habido, en la cual han llevado a una mejoria, respecto a lo que son los
productos o servicios que una empresa ofrece. Este factor se llevard a cabo

gracias al estudio detallado de los procesos efectuados en cada empresa.

Aguilar (2017) Detall6 en su teoria
Una empresa se inclinard hacia dos proyecciones, siendo el primero, la
satisfaccion del cliente, esto por consiguiente traera un incremento de ventas a
un corto o mediano plazo. La segunda gran meta de toda empresa sera el
beneficio obtenido, considerando las ganancias generadas y el dinero que se

invirtié en un inicio.
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Esquivel (2017) Enfatiz6 en su teoria:
La mejora continua, se basara en el aprendizaje de una organizacion,
centrandose en la participacion e instruccion de cada integrante de la empresa,
a esto también se debe de sumar la filosofia de la empresa, para ello, los
integrantes de la misma, tienen que tener en claro como es exactamente esa

filosofia.

2.3 Definicion de términos basicos

VINCULO SOCIAL

Nicuesa (2015) Planted su teoria:
Las personas pueden mantener diferentes tipos de vinculo, ya sea en el terreno,
sentimental, familiar, lazos de amistad o en el terreno laboral, cada vinculo
mostrard un proceso de reciprocidad entre ambas partes. Por mas que sean
distintos los tipos de vinculos o relaciones, todos tendran el mismo efecto de
reciprocidad y funcionara adecuadamente si ambas partes manifiestan o

corresponden de igual manera al vinculo que los mantiene unidos actualmente.

Meneses (2012) Manifesto6 en su investigacion:
En la actualidad muchas empresas crean un modelo o una forma en la
estructura organizacional, donde el trabajador se ve como una persona que
estara sometida a recibir drdenes, sin prevalecer su opinion o si esta de acuerdo
0 Nno, con las tareas que les impongan sus superiores.

CLIENTE SATISFECHO
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Bernués (2015) Remarco en su teoria:
El poder mantener a un cliente satisfecho implicara los posibles detalles que se
puedan tener hacia el probable cliente o hacia el consumidor asiduo, esto sera
importante porque creara un vinculo afectivo entre vendedor, empresa y
cliente, esos detalles pueden darse en la renovacién y calidad de un
determinado producto, también en la variacion y las nuevas ofertas que este

brinde.

Pujols (2015) Sefial6 en su investigacion:
Un consumidor se convertira en un cliente satisfecho, de acuerdo a la calidad
de servicio que percibié en el momento en el que lo atendieron para ofrecerle o
venderle algn determinado producto, eso determinara un papel muy
importante ya que la primera impresion es la que cuenta y mucho mas cuando

se trata de los clientes.

PLATAFORMA DIGITAL

Porto (2013) Puntualiz6 en su teoria:
La plataforma digital es un mecanismo en la cual los usuarios pueden
informarse o conocer de alguna empresa o servicio por medio del uso del
internet, a través de ese sistema tambien podran adquirir el producto o servicio.
Para las empresas esto significard un alto beneficio ya que al utilizar las

plataformas digitales ahorraran gastos respecto a infraestructura.
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Lépez (2018) Enfatizo en su investigacion

Un nuevo aporte que han creado las empresas 0 negocios son los nuevos
estandares digitales, los cuales benefician a las personas, ya que hoy en dia la
rutina de la gente es muy acelerada. Asimismo, existira una gran diferencia en
lo que define al negocio tradicional y digital, ya que con en este ultimo se

reduciran los costos de infraestructura.

MARCA'Y EMPRESA

Ifigo (2018) Refiriod en su teoria:
Lo importante deberd ser registrar adecuadamente la marca, ya que no sera
suficiente con llevar solo el nombre comercial o que tal marca de un producto
esté en la mente de los consumidores. EI empresario también debera de
registrar su marca lo mas antes posible, para que asi pueda tener los derechos
de exclusiva y para que su producto no pueda ser copiado o adulterado por

otras personas.

Cortez (2017) Sefal6 en su investigacion:

Necesariamente para que una persona pueda tener éxito en el nuevo proyecto
que emprenda, como es el caso de la creacion de algin nuevo producto o
negocio en cuanto a servicio, como primer punto, el nuevo empresario tendra
que preocuparse en las necesidades del cliente, y ver si ese producto o servicio

resultara bueno para el consumidor, y que cambios serian buenos realizar para
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su mejoria, ya que si esas cualidades no se ponen en marcha, el vendedor y la
empresa seran vistas como un factor en la cual solo les importa el dinero, mas

no la comodidad de los clientes.

USUARIO ACTIVO

Guibert (2016) Puntualizé en su teoria:
Para la red social Facebook, un usuario activo serd la persona que ha
interactuado a través de una red social por intermedio de los likes o
publicaciones en una determinada red social de una empresa, si el tiempo de

ese accionar dura menos de 30 dias se considerara un usuario activo.

Fenoll (2011) Manifestd en su investigacion:
Algunos medios cibernéticos podran dar libertad al usuario que accede a sus
plataformas, permitiéndole participacion y asimismo que las personas puedan
sentirse parte de ese medio digital, ya sea por los comentarios que hacen
respecto a las publicaciones o a través de sus interacciones por medio de likes a
tal publicacion de alguna empresa. Actualmente ese mecanismo ha venido

cautivando a gran parte de la audiencia a nivel general.



35

CAPITULO IlI: Metodologia de la Investigacion

3.1 Enfoque de la Investigacion
Al definir el tipo de investigacion que se realizara (cualitativa, cuantitativa o mixta), se

determinaran los pasos a seguir en cuanto a las técnicas y métodos utilizados para el estudio;
estableciendo asi el enfoque de este.

Para esta investigacion se han establecido dos Enfoques:

CUALITATIVO CUANTITATIVO
e Los resultados han sido hallados Para determinar ello, se realiz6
gracias a: = Encuestas Encuestas, y como resultado se pudo obtener
e Entrevistas y determinar una Escala de Actitudes de la
poblacion encuestada.

3.2 Variables

Moreno (2018), “La Enciclopedia del Community Manager”, en su publicacion, sefialo al
concepto de Social Media, como el accionar de plataformas y medios digitales, donde es
como si las marcas tuvieran vida propia, ya que pueden lograr comunicar alguna idea al
consumidor. Asimismo el autor definio a las redes sociales como una plataforma on — line,
donde los usuarios con gustos e intereses particulares logran transmitir y recibir mensajes.
También sefialé que las redes sociales han podido evolucionar tanto que no solo es utilizado
para fines personales, sino también laborales, ya que diversas empresas lo utilizan
activamente para promocionar sus marcas. (p.p 16)

Camison (2006), “Gestion de Calidad”.Dentro de su publicacion se refirid a la satisfaccion
del Usuario, sefialando que muchas veces ese concepto logra verse maltratado por las medidas
que toman las empresas en querer tener una mayor productividad, en la cual dejan de lado la
satisfaccion o el cambio perjudicial que puede tener el trabajador. Por esa razon, el

autorsefialé que para que una compafiia logre tener buenos resultados en la parte laboral,
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primero se debera prestar atencion al conocimiento que adquiere el personal afo tras afio. Ya

que si la compaiiia solo se enfoca en el bienestar y satisfaccion de la empresa y no en el de los

colaboradores, esa empresa solo ird en declive. (p.p 289)

3.2.1 Operaciones de las Variables

Operacionalizacion devariable Redes Sociales

_ ' _ Namero Escala de ]
Dimensiones Indicadores ] o Niveles
de items medicion
Publicaciones
Fuentes y Novedosas.
herramientas de 3-4 Regular (1) Regular 2
seleccion de Marketing on-
contenido _ Malo  (2) Malol
line.
Posteo 05.06 Bueno  (3) Bueno 3
Promocion y Reqular (2
Vitalizacion de Estrategiade | 07-08 o @) Regular 2
Contenido Contenidos. Malo (1) Pésimo 1
Red social 09-10
_ Bueno  (3) Bueno 3
) . Corporativa
Perfil Corporativo Regular  (2) Regular 2
en Redes Sociales Imagen 11-12
Malo (1) ~
Corporativa Pesimo 1

Fuente: La Enciclopedia del Community Manager de Manuel Moreno (2018)




Tabla2

Tabla deOperacionalizacion devariable satisfaccion del usuario
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_ . _ Ndmero Escala de _
Dimensiones Indicadores ) L Niveles
de items medicion
Buen trato. 1-2 Bueno (0) Bueno 3
Calidad de Servicio | Usuario 3-4 Regular (1) Regular 2
Satisfecho. Malo (2) Malol
Experiencia
. del Cliente. 05-06
Expectativas del Regular (2) Regular 2
Cliente Opinién del | 07-08 valo (D)
alo o
pUb'ICO Pésimo 1
Aprendizaje 09-10
P J Bueno  (3) Bueno 3
constante. |
Mejora Continua Regular  (2) Regular 2
Nuevos 11-12
Malo (1) Pésimo 1

Conocimientos

Fuente: Adaptacion del Marco Tedrico de Cesar Camison. (2006)

3.3 Hipotesis

3.3.1 HipotesisGeneral

La aceptacion y mejora de la red social Facebook de la Municipalidad de San Luis, dependera

del buen uso y aceptacion que le puedan dar los trabajadores del Municipio, en relacion a la

difusion de contenido, estd generara que la red social de esa entidad edil, pueda ser mas vista

y existan mas interacciones por parte de los usuarios, especificamente, vecinos del Distrito de

San L.uis.
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3.3.2 Hipotesis Especifica
El contenido difundido en La Red Social Facebook de la Municipalidad de San Luis, seré el
factor trascendental, para que los usuarios puedan recibir una correcta y oportuna

informacidn, quienes prioritariamente tendrian que ser los vecinos del distrito de San Luis.

3.4 Tipo de Investigacion

o Descriptiva
o Explicativa
o Exploratoria

3.5 Disefio de Investigacion

» No experimental - Descriptiva
- Explicativa

- Correlacional
3.6 Poblacion Y Muestra

3.6.1 Poblacion

La poblacion, segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), ha sido la totalidad de un
fendmeno de estudio, esto ha incluido a la totalidad de unidades de analisis o entidades de
poblacion y se le ha denominado Poblacién por constituir la totalidad del fendmeno agregado
a un estudio o investigacion. (P.174).
Para esta investigacion se consider6 a colaboradores de la Municipalidad de San Luis, que en
total fueron 20, por lo tanto, se considera una poblacién pequefia, por ende, se tuvo que

realizar un censo.

3.6.2 Muestra
La muestra en el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades,
etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo

del universo o poblacién que se estudia (Hernandez et al 2010, p.562).
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Para esta investigacion se obtuvo una muestra de 20 colaboradores de la Municipalidad de

San Luis.

3.7 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
El instrumento que se utilizd para el presente estudio, es el cuestionario segin Pérez (1991), el
cuestionario “consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de varios tipos, preparado
sistemética y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion o
evaluacion, y que puede ser aplicado en formas variadas, entre las que destacan su administracion a
grupos o su envio por correo” (p. 106). La escala que se llegd a utilizar, serd el método de
escalamiento Likert, segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) ese método “consiste en un
conjunto de items presentados en forma de afirmaciones para medir la reaccién del sujeto en tres,

cinco o siete categorias” (p. 245).



40

CAPITULO IV: Resultados

4.1. Andlisis de los Resultados

o Los colaboradores de la Municipalidad de San Luis calificaron de Regular al contenido de
la Red Social Facebook de su Centro de labores.

o Los colaboradores de la Municipalidad de San Luis han considerado que sus amistades o
familiares no estarian totalmente a gusto con el contenido digital difundido en la red social
Facebook de la Municipalidad de San Luis.

o Los trabajadores municipales, han considerado que su trato con los vecinos del distrito es
bueno.

o Se descifro que la atencion brindada en el sector publico en general, no goza de tan buenas
opiniones.

o Debido al tiempo y la puesta en préctica, ha podido generarse un mayor aprendizaje por
parte de los colaboradores del Municipio

4.2. Discusion

o Esta investigacion tuvo Como proposito identificar y comparar si el grado de
interactividad por parte de los trabajadores de la Municipalidad de San Luis, ya que
esto tendria que ver con la aceptacion o éxito de la Red Social Facebook del
Municipio San Luisino.

o Si bien es cierto, en el analisis para el recojo de informacion, se determiné que los
trabajadores, se sentian a gusto con su accionar laboral, mas no totalmente a gusto con
el contenido digital que genera la red social de su centro de labores, esto habra
implicado la poca difusion que puedan darle a ese canal digital y por ende la poca
llegada o interaccion por parte de los usuarios, que en su mayoria tendran que ser
vecinos del distrito de San Luis
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Conclusiones
Primero:

De acuerdo a lo que indicd la encuesta, en la figura 06, los colaboradores de la municipalidad
de San Luis, no lograron sentirse completamente identificados con la red social de su centro
de labores. Ya que al preguntarles respecto a lo que les causaba el poder compartir
publicaciones de esa entidad en su Facebook personal, la gran mayoria optd por responder la
alternativa de Regular.

Segundo:

Del mismo modo, en la figura 02, se pudo identificar que los colaboradores de la entidad
publica, no se sentian tan identificados con las publicaciones de la red social del municipio
San Luisino, ya que la alternativa de regular tuvo méas aciertos en la pregunta de ¢Que tan

atractivas le resultan las publicaciones de la red social de su centro de labores?

Tercero:

Se pudo notar el deseo de satisfaccion que causaria en los colaboradores de la Municipalidad
de San Luis algun cambio o modificacién en los estilos o formatos de las publicaciones de
las paginas de Facebook en general, eso lo indicé el resultado obtenido de la figura 11, ya
que en su mayoria fueron buenas, respecto a la figura 11, en la cual sefialaba: Teniendo muy
bien desarrollado los factores de disefio, audio y sonido, como cree que se veria la imagen
corporativa de alguna marca o empresa.

Cuarto:

Al analizar lo obtenido en la figura 13, se pudo percibir que gran parte de los encuestados no
habian sido bien atendidos en centros o servicios publicos, ya que la mayoria de encuestados
al responder la pregunta, (Como califica la atencion brindada en la mayoria de instituciones

publicas?, marcaron la alternativa de Regular.
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Quinto:

Por medio de la encuesta, también se pudo constatar que el colaborador de la Municipalidad
de San Luis, era una persona segura y que creen firmemente en su potencial, ya que en la
figura 18, que conlleva a la pregunta ; Cémo considera que son sus estrategias que utiliza para
una mejor atencién y determinacion de casos hacia el vecino SanLuisino?, la mayor parte de

encuestados, contestd con la alternativa de Bueno.

Sexto:

Finalmente se pudo descubrir que el colaborador del Municipio Sanluisino se sentia a gusto
en su area de trabajo, eso lo indica La figura 23, ya que la pregunta sefiala, (Como considera
que ha sido el avance de su aprendizaje en torno a su trabajo?, siendo la alternativa de Bueno,

la que obtuvo mayores resultados.
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Recomendaciones

Primero:

e Al terminar de leer la presente investigacion, se recomienda que puedan tomarle
importancia a esta problematica presentada, que refiere la relacion entre colaborador,
red social del campo laboral y cliente, ya que cualquier entidad si logra juntar bien
estos tres conceptos, podra tener una perfecta gestion.

Segundo:

e Concluido el trabajo de investigacion, y mediante el estudio cuantitativo se determind
que los colaboradores de la Municipalidad de San Luis, no tenian un buen concepto
respecto a las fuentes y herramientas de seleccidn de contenido de la Municipalidad de
San Luis. Es por ello que se recomienda al jefe encargado del area de imagen de la
municipalidad de San Luis, que pueda crear un formato interactivo en las
publicaciones digitales, donde por medio del contexto en la redaccién se logre
interactuar con los usuarios.

Tercero:

e Asimismo se tendria que recomendar a los encargados de administrar la red social de
la Municipalidad de San Luis, ser bastante creativos en cuanto a la promocion y
viralizacion de contenido, eso permitird que tanto usuarios como colaboradores del
municipio, compartan las publicaciones en su red social personal y asi esa plataforma
digital puede ser mas vista por los usuarios en general.

Cuarto:

e También deberia aconsejarse a los colaboradores, que analicen bien las reacciones de
los usuarios al terminar de ser atendidos, y que opten por definir las caracteristicas
psicolégicas de esos usuarios para que puedan tener hojas con soluciones anotadas

para cada problema.
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Quinto:

Sexto:

Por el resultado en la figura N° 10, que sefiald lo siguiente: Si su lugar de trabajo
utilizara una red social corporativa, en referencia a ello, como cree que seria la nueva
imagen que aportase la marca de dicha institucion. Al obtener una respuesta afirmativa
por parte de los colaboradores, se deberia recomendar a que el area encargada de
administrar el Facebook de la Municipalidad de San Luis, pueda crear también un
Facebook corporativo, en el cual solo los colaboradores y funcionarias puedan acceder

a dicha plataforma digital.

Finalmente en vista del resultado que obtuvo la figura N° 23, que sefiala: ;Cémo
considera que ha sido el avance de su aprendizaje en torno a su trabajo? Al obtener
mayor puntaje la alternativa de “bueno”, se tendria que recomendar que cada area del
Municipio, realice alguna actividad mensual, donde los colaboradores brinden su
testimonio acerca de las estrategias y los inconvenientes que percibieron en el
transcurso del mes, seguidamente cada area junto con su personal podria hacer un
pequefio compartir, eso servira para que los colaboradores puedan sentirse mas

motivados en el entorno laboral.
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VARIABLE: REDES SOCIALES

Tabla 01

Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 2 10,0
Regular 11 55,0
Bueno 7 35,0
Total 100,0

Seriesl; 1;
7; 35% ml
2
m3

Seriesl; 2;
11; 55%

Figura 01.

En la tabla 01 y figura 01, se observara, que de los 20 Trabajadores internos, el 10.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 55,00% indicaran un nivel regular y el 35,00% de ellos
indicarén un nivel eficiente con respecto a la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion

de Contenido.
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Tabla 02

Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 13 20,0
Bueno 4 65,0
Total 100,0

centro de

Seriesl; 3; gories1; 1;

3;15%  4.20%
m1
m2

m3

Seriesl; 2;
13; 65%

Figura 02.

En la tabla 02 y figura 02, se analizara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 65,00% indicaran un nivel regular y el 20,00% de ellos
sefialaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion

de Contenido.
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Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 7 35,0
Bueno 10 50,0
Total 100,0

k respecto a la

Figura 03.

é¢Como califi
' a realizacion

Seriesl; 3;
3;15%
ml
Seriesl; 1; ml
10; 50%
Seriesl; 2; m3

7; 35%

En la tabla 03 y figura 03, se detallara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%

manifestaran un nivel deficiente, el 35,00% indicaran un nivel regular y el 50,00% de ellos

resaltaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion

de Contenido.
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Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 4 20,0
Regular 6 30,0
Bueno 10 50,0
Total 100,0
¢COmo conside ing en linea en

Figura 04.

cuanto a Iz acion de un
Seriesl; 3;
4; 20%
ml
Seriesl; 1; -
10; 50%
m3

Seriesl; 2;
6; 30%

En la tabla 04 y figura 04, se manifestara que, de los 20 Trabajadores internos, el 20.00%

sefialaran un nivel deficiente, el 30,00% indicaran un nivel regular y el 50,00% de ellos

manifestaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Fuentes y Herramientas de

Seleccion de Contenido.
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Tabla 05

Medidas de frecuencia de la dimension Promocién y Viralizacion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 8 40,0
Bueno 9 45,0
Total 100,0

Usualmente las publi
alguna municipali
contenido inte

izadas en facebook de
ica, que contengan
, le resultan...

Seriesl; 3; 3;
15%
Series1; 1; 9; ml
45% m2
3

Seriesl; 2; 8;
40%

Figura 05.

En la tabla 05 y figura 05, se evidenciara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 40,00% indicaran un nivel regular y el 45,00% de ellos
sefialardn un nivel eficiente con respecto a la dimension Promocion y Viralizacion de

Contenido.
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Tabla 06

Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 2 10,0
Regular 14 70,0
Bueno 4 20,0
Total 100,0

D.comentarios en sus

publicaciones ace de San Luis, como
cree que califi o contenido
iesl; 1; 4;
20%
1
m?2
m3

Series1; 2; 14;
70%

Figura 06.

En la tabla 06 y figura 06, se percibird que, de los 20 Trabajadores internos, el 10.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 70,00% indicaran un nivel regular y el 20,00% de ellos
resaltardn un nivel eficiente con respecto a la dimensién Promocion y Viralizacion de

Contenido.
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Tabla 07

Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 5 25,0
Regular 11 55,0
Bueno 4 20,0
Total 100,0

¢Como es la estrategia.c idos en la red social de la

Series1; 1; 4;

Seriesl; 3; 5;
20%

25%
ml

m2

m3

Seriesl; 2; 11;
55%

Figura 07.

En la tabla 07 y figura 07, se percibird que, de los 20 Trabajadores internos, el 25.00%
manifiestan un nivel deficiente, el 55,00% indicaran un nivel regular y el 20,00% de ellos
enfatizaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Promocion y Viralizacion de

Contenido.
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Tabla 08

Medidas de frecuencia de la dimension Fuentes y Herramientas de Seleccion de Contenido

Niveles de frecuencia n %
Malo 5 25,0
Regular 9 45,0
Bueno 6 30,0
Total 100,0

¢Como califica la inform antenido difundido en la

Seriesl; 3; 5;

5% Seriesl; 1; 6;
(]

30% =1l
m2

m3

Series1; 2; 9;
45%

Figura 08.

En la tabla 08 y figura 08, se contemplara que, de los 20 Trabajadores internos, el 25.00%
manifiestan un nivel deficiente, el 45,00% indicaran un nivel regular y el 30,00% de ellos
anunhciard un nivel eficiente con respecto a la dimension Promocion y Viralizacion de

Contenido.
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Tabla 09

Medidas de frecuencia de la dimension Perfil Corporativo en Redes Sociales

Niveles de frecuencia n %
Malo 4 20,0
Regular 7 35,0
Bueno 9 45,0
Total 100,0

éComo considera el pode aa red social corporativa

Seriesl; 3; 4;
20%

Series1; 1; 9; ml
45% u2
m3

Seriesl; 2; 7;
35%

Figura 09.

En la tabla 09 y figura 09, se conocera que, de los 20 Trabajadores internos, el 20.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 35,00% indicaran un nivel regular y el 45,0% de ellos
optardn por un nivel eficiente con respecto a la dimension Perfil Corporativo en Redes

Sociales.
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Tabla 10

Medidas de frecuencia de la dimension Perfil Corporativo en Redes Sociales

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 4 20,0
Bueno 13 65,0
Total 100,0

ial corporativa, en referencia
g aportase la marca de

Si su lugar de trabajo utilizara
a ello, como cree que.s

Seriesl; 3; 3; 15%

il

Series1; 2; 4; 20% m2

m3

Series1; 1; 13; 65%

Figura 10.

En la tabla 10 y figura 10, se examinaraque, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
manifiestan un nivel deficiente, el 20,00% indicaran un nivel regular y el 65,00% de ellos
manifestaran un nivel eficiente con respecto a la dimensién Perfil Corporativo en Redes

Sociales.
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Tabla 11

Medidas de frecuencia de la dimension Perfil Corporativo en Redes Sociales

Niveles de frecuencia n %
Malo 2 10,0
Regular 6 30,0
Bueno 12 60,0
Total 100,0

Teniendo muy bien desa
y sonido ¢ Como

actores de disefio, audio
en corporativa de

Seriesl; 3; 2;
10%

ml

Series1; 2; 6; u2
30% Seriesl; 1; 12;

m3

60%

Figura 11.

En la tabla 11 y figura 11, se reconocera que, de los 20 Trabajadores internos, el 10.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 30,00% indicaran un nivel regular y el 60,0% de ellos
estaran en un nivel eficiente con respecto a la dimension Perfil Corporativo en Redes

Sociales.
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Tabla 12

Medidas de frecuencia de la dimension Perfil Corporativo en Redes Sociales

Niveles de frecuencia N° %
Malo 5 25,0
Regular 7 35,0
Bueno 8 40,0
Total 100,0

éComo calificaria el dise ipo de la Municipalidad

Seriesl; 3; 5;

25% ;
Seriesl; 1; 8; 1l

40%
u2

u3

Seriesl; 2; 7;
35%

Figura 12.
En la tabla 12 y figura 2, se presenciara que, de los 20 Trabajadores internos, el 25.00%

sefialaran un nivel deficiente, el 35,00% indicaran un nivel regular y el 40,0% de ellos
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evidenciaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Perfil Corporativo en Redes
Sociales

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Tabla 13

Medidas de frecuencia de la dimensién Calidad de Servicio

Niveles de frecuencia n %
Malo 4 20,0
Regular 12 60,0
Bueno 4 20,0
Total 100,0
éComo califica la ate da en la mayoria de

Seriesl1; 3; 4; Seriesl; 1; 4;
20% 20%

ml
u2

3

Seriesl; 2; 12;
60%

Figura 13.
En la tabla 13 y figura 13, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 20.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 60,00% indicaran un nivel regular y el 20,00% de ellos

sefialara un nivel eficiente con respecto a la dimension Calidad de Servicio.
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Tabla 14

Medidas de frecuencia de la dimensién Calidad de Servicio

Niveles de frecuencia n %
Malo 5 25,0
Regular 6 30,0
Bueno 9 45,0
Total 100,0

¢ Como considera que

g.que existe dentro de

Seriesl; 3; 5;
25%
Seriesl; 1;9; ml
45% H2
H3

Seriesl; 2; 6;
30%

Figura 14.
En la tabla 14 y figura 14, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 25.00%
presentaran un nivel deficiente, el 30,00% indican un nivel regular y el 45,00% de ellos

expondran un nivel eficiente con respecto a la dimension Calidad de Servicio.
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Tabla 15

Medidas de frecuencia de la dimensién Calidad de Servicio

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 8 40,0
Bueno 9 45,0
Total 100,0

Cada vez que un vegi
atendido, ;€
aceptacion brindaron?
Seriesl; 3; 3;
15%

Seriesl; 1; 9; ml
45% H2
H3

Seriesl; 2; 8;
40%

Figura 15.
En la tabla 15 y figura 15, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
aseguraran un nivel deficiente, el 40,00% indicaran un nivel regular y el 45,00% de ellos

evidenciaran un nivel eficiente con respecto a la dimensién Calidad de Servicio.
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Medidas de frecuencia de la dimensién Calidad de Servicio

Niveles de frecuencia n %
Malo 2 10,0
Regular 9 45,0
Bueno 9 45,0
Total 100,0
De acuerdo a su criteri A considera que es el

Figura 16.

trato que exi San Luisy el

Seriesl; 3; 2;
10%

Seriesl; 1; 9; ml
45% H2
Seriesl; 2; 9; m3

45%

En la tabla 16 y figura 16, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 10.00%

optaran por un nivel deficiente, el 45,00% indicaran un nivel regular y el 45,00% de ellos

denotara un nivel eficiente con respecto a la dimensién Calidad de Servicio.
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Tabla 17

Medidas de frecuencia de la dimension Expectativas del Cliente

Niveles de frecuencia n %
Malo 4 50,0
Regular 6 30,0
Bueno 10 20,0
Total 100,0

Segun su criterio, ¢ gue es la experiencia
is al terminar de

ad?

Seriesl; 3; 4;
20%
ml
Seriesl; 1; 10;
50%

u2

3

Seriesl; 2; 6;
30%

Figura 17.
En la tabla 17 y figura 17, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 20.00%
resaltaran un nivel deficiente, el 30,00% indicaran un nivel regular y el 50,00% de ellos

sefialaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente.
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Tabla 18

Medidas de frecuencia de la dimension Expectativas del Cliente

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 3 15,0
Bueno 14 70,0
Total 100,0

Como considera que
para una mejg

ategias que utiliza
acion de casos

Seriesl; 3; 3;
15%

Seriesl; 2; 3; ml
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70%

Figura 18.
En la tabla 18 y figura 18, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
mostraran un nivel deficiente, el 15,00% indicaran un nivel regular y el 70,00% de ellos

ilustrara un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente.
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Medidas de frecuencia de la dimension Expectativas del Cliente

Niveles de frecuencia n %

Malo 4 20,0
Regular 8 40,0

Bueno 8 40,0

Total 100,0

Como considera lasacti aestrada del publico
después de qus gja 0 pedido de
solicit an Luis

Figura 19.

Seriesl; 3; 4;
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40%
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3
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40%

En la tabla 19 y figura 19, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 20.00%

mostrard un nivel

deficiente, el 40,00% indicaran un nivel regular y el 40,00% de ellos

resaltara un nivel eficiente con respecto a la dimensién Expectativas del Cliente.
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Tabla 20

Medidas de frecuencia de la dimension Expectativas del Cliente

Niveles de frecuencia n %
Malo 2 10,0
Regular 6 30,0
Bueno 12 60,0
Total 100,0

municipalidades o
pas en general?

¢Como califica la atenei®
instituciones py

Seriesl; 3; 2;
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102 Seriesl; 1; 6;
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Figura 20.
En la tabla 20 y figura 20, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 10.00%
evidenciaran un nivel deficiente, el 30,00% indicaran un nivel regular y el 40,00% de ellos

enunciaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente. .
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Tabla 21

Medidas de frecuencia de la dimension Mejora Continua

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 6 30,0
Bueno 11 55,0
Total 100,0

p.de superacion en la

Como considera ¢
i )s de trabajo

parte profe

Seriesl; 3; 3;
15%
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Figura 21.
En la tabla 21 y figura 21, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
revelaran un nivel deficiente, el 30,00% indicaran un nivel regular y el 55,00% de ellos

detallara un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente.
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Tabla 22

Medidas de frecuencia de la dimension Mejora Continua

Niveles de frecuencia n %
Malo 2 10,0
Regular 9 45,0
Bueno 9 45,0
Total 100,0

é¢Como calificaala gs que se han podido

Seriesl; 3; 2;
10%

Seriesl; 1;9; ml
45% H2
Seriesl1; 2; 9; m3

45%

Figura 22.
En la tabla 22 y figura 22, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 10.00%
formularan un nivel deficiente, el 45,00% indicaran un nivel regular y el 45,00% de ellos

evidenciara un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente.
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Medidas de frecuencia de la dimension Mejora Continua

Niveles de frecuencia n %

Malo 3 15,0

Regular 3 15,0

Bueno 14 70,0

Total 100,0
¢Como conside ielo el avance de su

Figura 23.

Seriesl; 3; 3;
15%

Seriesl; 2; 3; ml
15% H2
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70%

En la tabla 23 y figura 23, se observara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%

denotaran un nivel deficiente, el 15,00% indicaran un nivel regular y el 70,00% de ellos

manifestaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente.
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Tabla 24

Medidas de frecuencia de la dimension Mejora Continua

Niveles de frecuencia n %
Malo 3 15,0
Regular 6 30,0
Bueno 11 55,0
Total 100,0

En relacion a su pue
osd
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Seriesl; 3; 3;
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Figura 24.
En la tabla 24 y figura 24, se detallara que, de los 20 Trabajadores internos, el 15.00%
manifestaran un nivel deficiente, el 30,00% optaran por un nivel regular y el 55,00% de ellos

revelaran un nivel eficiente con respecto a la dimension Expectativas del Cliente.



