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RESUMEN 

 

Para el presente trabajo de investigación se tuvo como objetivo determinar la 

relación entre las redes sociales y su influencia en la captación de clientes en el 

restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023. Para ello se consideró dentro de la 

variable redes sociales a la influencia, interacción y visibilidad; para la variable 

captación de clientes se procedió a evaluar a la identificación, canal de captación y 

por último servicio diferenciado. Es un trabajo de investigación de tipo aplicada, no 

experimental, con un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo correlacional, en la 

cual, con los resultados obtenidos permitieron identificar la existencia de la relación 

entre redes sociales y captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral – 

Trujillo, 2023, se concluye que existe una relación positiva considerable de 0.875, 

en base a la regla de decisión, la hipótesis nula fue rechazada y la hipótesis alterna 

fue aceptada, confirmando que existe una relación significativa entre ambas 

variables. 

 

Palabras clave: Redes sociales, captación de clientes, estrategias, marketing 

digital.  
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ABSTRACT 

 

For this research work, the objective was to determine the relationship between 

social networks and their influence on customer acquisition at the El Gran Chaparral 

restaurant - Trujillo, 2023. For this, the influence was considered within the social 

networks variable, interaction and visibility; For the customer acquisition variable, 

identification, acquisition channel and finally differentiated service were evaluated. 

It is an applied, non-experimental research work, with a quantitative approach at a 

correlational descriptive level, in which, with the results obtained, it was possible to 

identify the existence of the relationship between social networks and customer 

acquisition in the El Gran Chaparral restaurant - Trujillo, 2023, it is concluded that 

there is a considerable positive relationship of 0.875, based on the decision rule, the 

null hypothesis was rejected and the alternative hypothesis was accepted, 

confirming that there is a significant relationship between both variables. 

 

Keywords: Social networks, customer acquisition, strategies, digital marketing. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Para la sociedad, las redes sociales son plataformas usadas para transmitir 

mensajes, se vinculan por conveniencia o valores comunes que influye de manera 

positiva entre las personas, Mypes, empresas y grandes organizaciones; por este 

medio dan a conocer productos o servicios que ofrecen a los consumidores finales. 

Mediante ello se forma un gran vínculo de conexión entre la organización y el cliente 

de manera rápida y eficaz, es así como la red social adquiere un rol muy importante 

en la sociedad de los seres humanos. Asimismo, lo descrito anteriormente se puede 

ver reflejado en la captación de clientes, siendo la prioridad de todas las 

organizaciones para el éxito empresarial por medio de sus ventas reflejadas al final 

de un cierto periodo, investigaciones realizadas a los consumidores de las redes 

sociales en el país de México mediante la comunicación boca a boca generaron un 

gran impacto muy positivo y a la vez significativo en la conciencia de los 

consumidores en la cual se observó que alcanzaron la captación de nuevos clientes 

y con ello su lealtad, esto da explicación a que las plataformas de redes sociales 

obtienen una influencia muy relevante para la inserción de productos nuevos al 

mercado y estos lleguen a ser conocidos por nuevos compradores (Rubalcava et 

al., 2019). 

En las universidades chinas les dan uso a las redes sociales como un medio 

efectivo de comunicación, las plataformas que suelen ser más usadas son las 

siguientes: Wechat, QQ, Sina Weibo y Tik Tok, estas plataformas son usadas para 

hacer publicaciones de productos y compras en línea, este medio de compra tiene 

un comportamiento común en toda la juventud china. Un estudio en la cual 

participaron 436 estudiantes universitarios y 20 universidades de Nanjing donde 

analizaron la frecuencia de compras online y también los productos que 

recomiendan en las redes sociales, encontrando una correlación y grado de 

confianza en la adquisición del producto. El marketing es la herramienta en las 

redes sociales que genera el impacto positivo de compras online en los estudiantes 

universitarios (Chen, 2022). 

Considerando las diversas formar que existen para obtener la captación de 

nuevos clientes, se tiene que diseñar de manera correcta las diversas estrategias 
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de marketing que permitan alcanzar mayor cantidad de mercado y la aceptación de 

los consumidores finales a la cual se va a dirigir. Un plan estratégico de mercado 

es la suma de diversos factores que engloban muchas decisiones teniendo como 

objetivo, captar la mayor parte de clientes (Barón et al., 2018). 

Asimismo, un estudio realizado en Perú precisa que para lograr mayor 

presencia de publicidad se debe realizar una campaña de marketing en donde se 

use el Shearch Engine Optimization (SEO) que quiere decir la optimización de 

motores de búsqueda y el Sheacrh Engine Marketing (SEM) que quiere decir el 

marketing de motores de búsqueda, estas estrategias tienen como finalidad 

encontrar el máximo impacto con el mínimo elemento con anuncios muy reducidos 

(Ramirez, 2020). 

Gálvez (2022) establece que la difusión en las redes sociales se debería 

trabajar con influencer’s, ya que esto permitiría crear una gran confianza por el 

boom que están teniendo entre las personas y así captar nuevos clientes. 

Asimismo, se debe realizar promociones digitales en la que anuncie otorgar 

beneficios gratuitos, esto generaría llamar la atención del público al cual le gusta 

mucho este tipo de ofertas, aumentando las ventas digitales.   

El restaurante El Gran Chaparral ubicado en Independencia 214, Víctor Larco 

Herrera, es una sociedad que brinda servicio de alimentación para niños y adultos. 

Esta empresa de comida al momento de promocionar la marca por las redes 

sociales se pudo encontrar la poca información que brinda con respecto a las 

promociones, descuentos y variedad de platos que se ofrecen, esto se ve reflejado 

en la poca captación de cliente. La empresa no les da la importancia necesaria a 

las redes sociales. 

El estudio de la presente investigación es necesario ya que va a mostrar a 

mayor escala el poder que tiene la captación de las redes sociales en los clientes, 

si influye de manera positiva o negativa al momento de tomar una elección entre 

las opciones que se encuentran dentro del mercado. El restaurante se beneficiará 

con los resultados y conclusiones obtenidos, teniendo conocimiento de toda la 

información relevante de los clientes con respecto a la empresa, tanto por el lado 

de las redes sociales y la manera en la cual se puede llegar a llamar la atención de 

los consumidores para poder captarlos como clientes, de esa manera se podrá 

llegar a ellos y reforzar los aspectos bajos para obtener más mercado. 
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Basándonos a todo lo expresado anteriormente, conlleva al problema ¿Qué 

relación existe entre las redes sociales y la captación de clientes en el restaurante 

El Gran Chaparral - Trujillo, 2023?  

La justificación del presente estudio es teórica ya que expondrá dicha 

información actualizada las redes sociales y su relación con la captación de clientes 

en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023. El presente estudio tiene una 

justificación metodológica porque va a servir para los investigadores que en el 

futuro cuenten con los métodos utilizados, diseños y desde luego, los resultados 

obtenidos. Se justifica socialmente ya que este estudio va a mostrar la importancia 

y también la influencia que poseen las redes sociales para captar clientes en las 

empresas u organizaciones. Se plantea como teniendo objetivo general: determinar 

la relación que existe entre las redes sociales y la captación de clientes en el 

restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023.  

Asimismo, se tiene el objetivo específico: 1) Identificar el nivel de uso de las 

redes sociales aplicado en el restaurante El Gran Chaparral, Trujillo – 2023. 2) 

Identificar el nivel de captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral – 

Trujillo, 2023. 3) Analizar la relación que existe entre las dimensiones de las redes 

sociales y la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral – Trujillo, 

2023. Del mismo modo, consideramos como hipótesis: Ha: La relación que existe 

entre las redes sociales y la captación de clientes en el restaurante El Gran 

Chaparral - Trujillo, 2023, es significativa. H0: La relación que existe entre las redes 

sociales y la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 

2023, no es significativa. 
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II. MARCO TEÓRICO  

     En este presente proyecto se examinó las siguientes referencias de 

investigación que dan sustentación al trabajo realizado, considerando los 

siguientes autores: A nivel internacional, Abedi et al. (2020), en la investigación 

desarrollada se propuso analizar la influencia de información boca a boca 

electrónica (eWOM) las intenciones de comportamiento de los consumidores 

en las redes sociales móviles. Manejó el modelo de adopción de información 

(IAM), la teoría de la acción razonada (TRA) y la teoría del intercambio social 

(SET). La muestra fue de 422 estudiantes, muestreo por conveniencia. La 

recopilación de información se ejecutó mediante una técnica de sondeo. 

Obteniendo como conclusión que el modelo de investigación afirma que la 

influencia de la investigación eWOM en las redes sociales móviles no 

solamente depende de características de la información, sino también de la 

conducta de los consumidores hacia la información eWOM. Este modelo puede 

profundizar en tales impactos, es decir, cómo la acogida de información eWOM 

en las redes sociales móviles impacta positivamente con el propósito de 

compra. 

     Siguiendo el tema, Zurita et al. (2021), en su investigación desarrollado, 

plantearon como meta de la evaluación del estado del uso de las redes sociales 

mediante la teorización, conceptualización y esquematización del tema. La 

metodología del estudio, tiene un enfoque cualitativo, con método descriptivo, 

de revisión documental mediante una investigación teórico histórico-lógico y de 

análisis-síntesis. Concluyeron que las redes sociales son indispensables para 

toda empresa, ya que brindan ventajas competitivas en su gestión comercial, 

la disponibilidad de internet y los dispositivos inteligentes favorecen al 

aprovechamiento de redes sociales para promocionar productos, brindando 

contenido audiovisual atractivo, interactuar y conectar con clientes para forjar 

un posicionamiento sólido en el mercado. Este entorno digital para en constante 

evolución, transformando las redes sociales en canales de comunicación 

indispensables, proporcionando la oportunidad de crecer, desarrollarse y 

mantenerse competitivas en su industria.  

Asimismo, Gonzáles (2022), en su tesis planteó como objetivo estudiar la 

impresión que tiene con respecto a la utilidad, de lo que saben y la manera que 
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utilizan las diversas redes sociales por el lado de los centros de prácticas del 

programa de mercadeo y publicidad de una fundación universitaria. El método 

diseño no experimental tuvo un enfoque cuantitativo. 

     También Boada (2021), en su investigación estableció como objetivo 

explicar y entender el enlace entre el uso de las redes sociales con la manera 

en la que se desempeñan las estrategias comerciales de las microempresas. 

Empleó como método un estudio exploratorio-concluyente, los análisis fueron 

descriptivo con diseño de investigación transversal simple, de alcance 

correlacional. Su muestra fue probabilística aleatorio simple y estuvo formada 

por 105 microempresarios. Se usó la encuesta como método de acopio de 

datos. Concluyó que los emprendedores más jóvenes, principalmente mujeres, 

utilizan activamente plataformas como Facebook, Instagram, TikTok y 

WhatsApp en sus negocios, sin invertir grandes cantidades de dinero. Se 

identificó una fuerte correlación entre las estrategias de las Mypes y la manera 

en la que utilizan las redes sociales acercándose a los clientes. Esto plantea 

áreas de investigación futuras, como el estudio del comercio electrónico, los 

modelos de negocio digitales y la necesidad específica de las pequeñas 

empresas en su proceso de adaptación tecnológica. 

      Dentro del contexto nacional, Gálvez (2022), en su estudio de investigación 

sostuvo como su objetivo general mejorar las ventas digitales en las pequeñas 

empresas. Utilizó la búsqueda de estudio con enfoque cuantitativa, modelo 

aplicada, de nivel relacional y el diseño no experimental. Determinando una 

muestra aplicada por conveniencia a 76 empresas del sector. Recolectaron 

datos utilizando como técnica, la encuesta. Como conclusión se llegó a obtener 

que tanto como la promoción de ventas y el marketing utilizado en las redes 

sociales tienen una repercusión directa con respecto al comercio digital, 

actividades como la creación de contenido en redes sociales, colaboración con 

influencer’s, ejecución de estrategias específicas, establecer metas, seguir 

indicadores, el enfoque en generar interacción con el público y la contratación 

de un community manager favorecen el acrecentamiento en ventas digitales. 

     Asimismo, Huamán (2022), dentro de su tesis planteó como objetivo el 

principal determinar la influencia de la implementación del marketing digital en 

la captación de clientes en una empresa u organización. Sostuvo un método de 
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enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel exploratorio y de diseño no 

experimental. Para ello obtuvo como modelo la cantidad de 185 estudiantes 

mediante el muestreo por conveniencia. Toda la información de datos fue 

recolectada con la técnica de encuesta. Concluyó que la implementación del 

marketing digital sostiene una influencia significativa para la captación de los 

nuevos clientes por parte de la empresa seleccionada. Traducido en un nivel 

de posicionamiento bien alto, esto hace que sea muy positivo en el mercado al 

cuál se dirigió y como resultado obtuvo una captación de clientes bastante 

grande, esto gracias al correcto empleo de herramientas que se aplican 

mediante el marketing digital.  

     Del mismo modo, Rojas y Salazar (2022) tuvieron como objetivo principal en 

su investigación, el poder determinar la existencia de relación que entre las 

redes sociales y la captación de clientes en una empresa que ofrece internet. 

En metodología, el enfoque que tuvo la investigación fue cuantitativo, de tipo 

básica, fue el diseño no experimental y el nivel descriptivo correlacional. El tipo 

de muestra fue censal y estuvo constituida por 50 personas. Como técnica de 

recolección se aplicó la encuesta. Como conclusión tuvieron que hay una 

relación positiva alta, asimismo, es significativa. 

     También Ramírez (2020), en su investigación consideró el objetivo de 

generar conocimiento de marca para que conozcan a fondo los atributos y 

características de la marca y la elijan desde un primer momento. El método 

utilizado fue la de un estudio métrico con análisis de contenido. La muestra fue 

de 160,000 personas elegidas por conveniencia que los criterios de selección 

dictaban. Concluyendo que, para captar clientes de venta directa es importante 

utilizar estrategias en redes sociales, en Facebook e Instagram, junto con 

estrategias de Search Engine Marketing (SEM) que significa “marketing de 

motores de búsqueda” y Search Engine Marketing (SEM) que significa 

“marketing de motores de búsqueda” en Google, así como aumentar 

comunicación directa con el cliente y el uso de aplicaciones de mensajería, 

como WhatsApp, son herramientas clave para establecer una relación más 

cercana y personalizada. De la misma manera el producto o servicio ofrezca 

beneficios reales y cumpla con altos estándares de calidad, ya que esto 

permitiría que se pueda asegurar una buena y mayor captación de muchos 
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nuevos clientes para el beneficio de la empresa dando como resultado el éxito 

a largo plazo y la satisfacción del cliente. 

     En la misma línea, Padilla y Quispe (2021), en su proyecto de tesis tomaron 

como su objetivo principal el determinar la relación entre las redes sociales y 

captación de clientes. La metodología utilizada para el estudio fue de enfoque 

cuantitativo, de tipo aplicada, el diseño no experimental y nivel descriptivo 

correlacional. Eligieron 70 clientes para una muestra censal. Obtuvieron datos 

con la técnica de la encuesta. Concluyeron que la relación habida entre las 

redes sociales y la captación de clientes es directamente proporcional, 

indicando que, al realizar una utilización adecuada de las redes sociales, 

obtienen una influencia de manera significativamente en la captación de 

clientes. De igual modo, se puede decir que, debido a la tecnología y en 

conjunto a las redes sociales se puede emplear una buena estrategia de 

marketing en la cual se logre captar clientes nuevos, trayendo consigo el 

reconocimiento de la marca y sobre todo logrando llevar al éxito a la empresa.  

A continuación, se considera la siguiente definición para la variable redes 

sociales:  

Las redes sociales vienen a ser la estructura que forman el internet donde 

se realizan interacciones de personas comunes y también de las empresas con 

los clientes a los cuáles se dirige, son plataformas que por medio de la 

virtualidad cumplen un trabajo importante en la actualidad (Hütt, 2012).  

Asimismo, como dimensiones se ha considerado a influencia, interacción y 

visibilidad, las establecidas por los siguientes autores: Monrabá Bueno (2019), 

Marcos et al. (2020) y Yang et al. (2021) que indican a continuación: 

   Dimensión influencia de redes sociales: según Monrabá (2019), menciona 

que la influencia es considerada el medio en la cual permite tomar las riendas 

de la situación en la que desempeñar un rol posicional conectando personas 

desconocidas y conocidas, esto se puede medir a través de diferentes 

indicadores, hoy día los medios de comunicación más común que existe entre 

niños, adolescentes, jóvenes y adultos son las redes sociales. La habilidad de 

ejercer un efecto relevante en el comportamiento del ser humano generando 

un cambio y dirigiendo las acciones hacia ciertas direcciones, es importante 

tener en cuenta la influencia de las redes sociales no solo se basa en el tamaño 
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de la audiencia, sino también en la calidad de la interacción y el grado de 

confianza que se genera con los seguidores. Los indicadores que presenta la 

primera dimensión son las siguientes:       

     Publicaciones compartidas: son textos digitales que permiten trasmitir un 

mensaje brindando información mediante las redes sociales haciendo 

popularidad de algún  producto con la finalidad que estos mensajes sean más 

difundidas mediante las redes sociales, al compartir una publicación se crea un 

vínculo entre el autor original del contenido y aquellos que lo ven o interactúan 

con él, esto permite que el contenido se difunda de manera más amplia y llegue 

a más público, con el propósito de promocionar información con otros usuarios. 

(Eker, 2019). De ese modo, las empresas emplean una estrategia adecuada 

con la finalidad de que el cliente tenga cocimiento y su popularidad sea mejor 

que la competencia.  

     Clientes nuevos: son llamados nuevos compradores al adquirir un producto 

o servicio por primera vez, son personas que no han tenido ninguna experiencia 

previa con los productos de una empresa y están interesado en probar lo que 

ofrece, los clientes nuevos son de gran importancia para las empresas, ya que 

representan una oportunidad de crecimiento y expansión, la captación de 

clientes nuevos puede ser mediante las redes sociales y de manera física, esto 

se consigue mediante publicidad o recomendaciones positivas que un cliente 

da a sus allegados (Martin et al., 2015). 

      Recomendaciones: es la acción mediante el cual tiene influencia en la 

elección del consumidor, teniendo como propósito la orientación y ayuda a las 

personas a tomar una decisión para la adquisición de algún servicio o 

productos, los clientes finales suelen buscar toda la información y orientación 

necesaria analizando recomendaciones y opiniones que aseguren la compra 

del producto interesado, es importante tener en cuenta que las 

recomendaciones es subjetiva y esto varía según los gustos y necesidades 

individuales (Huhn et al., 2018). 

  Dimensión interacción: es una dinámica social que se configura como los 

intercambios y conexiones entre individuos, donde juntan tanto la comunicación 

explícita como la comunicación sutil y no verbal (Marcos et al., 2020).  

Los indicadores que presenta la segunda dimensión son las siguientes:  
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     Me gusta: aquí representa la aceptación que tienen los clientes con respecto 

a la página e indica que le gusta y señala que es de su aceptación. Mediante 

este medio se puede evaluar la satisfacción y aprobación de los consumidores, 

siendo una forma sencilla de interactuar y mostrar el interés de los productos a 

los cuáles va dirigida la publicación, además es una manera de expresión 

personal teniendo un impacto de visibilidad y popularidad de una publicación 

(Martín y Medina 2021). 

     Comentarios de clientes: según Horcas (2009), menciona en este indicador 

se puede visualizar lo que piensan los clientes, se puede hacer también una 

evolución de la situación en la que se encuentra en el mercado, asimismo los 

comentarios positivos llegan a servir de estrategia para poder tener la 

aceptación de los clientes indecisos de manera beneficiosa y los negativos 

sirven para poder mejorar los aspectos que los consumidores sientan que son 

necesarios, para las empresas los comentarios de los clientes pueden 

proporcionar información importante sobre la calidad de sus productos o 

servicios, el nivel de satisfacción de los clientes y el área por mejorar. 

     Historias: según Apoda (2002), indica se pueden visualizar por un tiempo 

determinado máximo de treinta segundos pero el impacto es grande ya que 

aparecen constantemente en las redes de los consumidores ya sea como 

sugerencia o en un lugar específico de sus plataformas. El éxito de las 

empresas también depende mucho de estos ya que la captación de clientes va 

dirigido a gran escala por las historias y las constantes publicaciones, esto 

permite que los usuarios puedan interactuar de manera más directa y cercana. 

  Dimensión visibilidad: Yang et al. (2021) precisan que la visibilidad en todo 

campo empresarial hace mención al número de personas que visualizan de 

manera directa o indirecta el producto puesto en el mercado, lo cual hace 

posible que estos sean apreciados, criticados y conocidos en una comunidad 

mucho más amplia, teniendo como base poder ser lo más claro y llamativo 

posible de manera positiva, esto es importante porque mientras más visible sea 

la empresa, mayores posibilidades tendrá de atraer y llegar a su público 

objetivo. La tercera dimensión presenta los siguientes indicadores:  

     Publicaciones: por este medio se puede empezar a entablar un contacto 

directo con los clientes, debiendo sobresalir el contenido de la página para 
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poder llamar la atención de todos los usuarios en línea. El alcance que tiene las 

publicaciones es muy alto ya que todos los consumidores se pueden estar 

informando constantemente de las novedades que vayan apareciendo con el 

transcurrir del tiempo, las publicaciones es una forma de interactuar de manera 

más rápida y amplia (Baldi, et al., 2011). 

     Visitas a la página: estos indicadores se llegan a visibilizar por medio de las 

visitas que los clientes realizan a la página de la empresa u organización, esto 

permite intercambiar la información que la empresa desea brindar, los 

productos que se quiere vender y la fidelización de los clientes que se propone 

obtener utilizando diversas formas posibles, esto es importante para los 

propietarios del sitio web, porque mediante la visita se puede evaluar la 

efectividad de su contenido, diseño y estrategia de marketing, tomando 

decisiones informadas para mejorar le experiencia del usuario , aumentando la 

visibilidad y la participación por parte de los usuarios (Hütt, 2012).   

     Publicidad: Horcas (2002) indica que las empresas suelen pagar para que 

su marca sea expuesta en los diversos medios de comunicación que tienen 

como propósito de poder alcanzar a más personas promocionando un producto, 

servicio o marca, para esto también se determina el público, el presupuesto y 

el lugar. La publicidad se pude realizar de muchas formas, medios y maneras, 

lo importante es ser claros, precisos y llamativos para resaltar entre la 

competencia.   

   La segunda variable, captación de clientes, se tiene la siguiente definición: 

Define a la captación de clientes como el proceso de atraer, adquirir nuevos 

clientes para una empresa y fidelizar, llamar su atención por diversos medios 

de estrategia y acciones diseñadas para identificar nuevos clientes, de esa 

manera agrandar la cartera de consumidores, tiene como objetivo ofrecer y 

vender los productos en el mercado (Baquero, 2007). 

     Las dimensiones de la variable son las siguientes: identificación, canal de 

captación y servicio diferenciado, referidas por los siguientes autores: Wolter et 

al. (2017), Villanueva et al. (2008) y Akcura et al. (2015) que indican a 

continuación: 

Dimensión identificación: Wolter et al. (2017), indican que se refiere al 

proceso en el cual una decisión establece una pauta que influye en nuestras 
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preferencias y elecciones futuras. Desde una perspectiva dinámica, brinda 

coherencia y propósito a lo largo del tiempo, los clientes se identifican con el 

producto ofrecido, difícilmente cambian de opción cuando ya tienen algo con 

los cuales se identifican. Los indicadores son:  

     Segmentación demográfica: se tiene en cuenta la raza, el tamaño, la 

ocupación, la edad, entre otros. Esta separación de grupos sirve para poder 

conocer de cerca a los clientes y poder enfocar el producto específico el cuál 

puedan obtener y satisfacer su necesidad, las ventas suben o bajan 

dependiendo de la selección de mercado a la cual se dirige (Arroyo et al., 2014). 

     Segmentación geográfica: busca e identifica la variedad de información 

dependiendo al sitio en donde se pueda encontrar el público dirigido, la ayuda 

que dará es el poder saber que productos son necesarios para la satisfacción 

de los clientes, teniendo en cuenta que los consumidores poseen diversas 

necesidades por la locación y otros factores (Delgado, 2020).  

     Segmentación conductual: aquí se mide la lealtad del consumidor, también 

su comportamiento y la frecuencia con la que compra. Es clave saber cuáles 

son sus actitudes, saber cómo reacciona frente al producto y de qué manera la 

utilizan. Las empresas siempre intentan tener y mantener relaciones con el 

público (Montalvo, 2021). 

     Dimensión canal de captación: Villanueva et al. (2008), indica que es el 

medio por el cual se muestran los productos y/o servicios de diversas empresas 

que ofrecen a sus clientes, a través de estos medios se tiene una comunicación 

más directa con los consumidores potenciales, iniciando proceso de canales de 

captación pudiendo ser en línea o fuera de línea. Aquí se encuentran los 

siguientes indicadores:  

     Marketing boca a boca: para los consumidores, esta es una de las 

herramientas más importantes ya que radica muchas veces en esta, la decisión 

tomada al momento de elegir una opción. Las empresas buscan que los 

mismos clientes hablen de su producto de manera positiva, es así como se va 

extendiendo entre los consumidores y así aumentar la posibilidad de compra, 

una mala experiencia puede hacer que el marketing sea perjudicial para la 

empresa (Groeger y Buttle, 2016). 
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     Campaña: es utilizada por los negocios para llegar a los clientes, se realizan 

por distintos medios de comunicación y eso hace que el nombre dentro del 

mercado, mejore. Por medio de las diversas campañas, las empresas ofrecen 

su producto y transmiten el mensaje hacia su público dirigido y de esa manera, 

llegar a ser consumido por los clientes en general (Jayaram et al., 2015). 

     Promociones: se utilizan mucho por las diversas empresas por medio del 

marketing digital para captar la mayor cantidad de clientes, utilizando una 

estrategia adecuada. Es también una forma de las más utilizadas para tener 

acercamiento con los consumidores, se realizan con el fin de repotenciar el 

producto como el dos por uno o los días seleccionados por la empresa (Siddiqui 

y Singh, 2021). 

    Dimensión servicio diferenciado: Akcura et al. (2015) indican que tiene 

relación con la exclusividad que tiene una empresa para prestar atención a los 

requerimientos de todos sus consumidores con la finalidad de satisfacer sus 

exigencias y darle un valor agregado, ofreciendo un servicio personalizado y 

adaptado a las necesidades y preferencias de los consumidores, mediante esto 

una empresa marca la relación con los clientes, los atrapa por medio de la 

excelencia. Los indicadores son los siguientes:  

     Cartera de productos: abarca todos los artículos que son vendidos en una 

determinada organización, mientras tenga una mayor variedad, hay opción a 

que sea más vistosa por los clientes, eso permitirá que obtenga una mayor 

elevación de aceptación en el mercado y ventas, esto es muy beneficioso para 

la empresa (Schwabe et al., 2016).  

     Atención al cliente: por medio de esta herramienta se establece un cordial 

vínculo y sobre todo le da mucho refuerzo a la comunicación que se tiene con 

el público durante y después de la compra de un producto o servicio, en el 

transcurso de la interacción se prioriza la buena atención al cliente con el 

propósito de obtener buenas y mejores recomendaciones de los clientes con 

sus allegados (García, 2014).  

     Delivery: es la movilización y entrega de un producto hacia el cliente por 

medio de un tercero, es una estrategia muy utilizada para ser más competitivos 

en el mercado y da mucha rentabilidad a la empresa, de esa manera los 
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negocios tienen la posibilidad de llegar a más lugares, se hace por medio de 

llama o los aplicativos existentes (Schmidt et al., 2015). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación:  

La investigación fue de tipo aplicada. Lozada (2014) explica que este 

modelo de investigación se basa sobre todo en la adquisición de 

conocimiento teórico para aprovecharlo en la resolución de los 

diversos inconvenientes prácticos que se llegan a presentar en la 

realidad. 

Asimismo, el estudio recopiló datos cuantitativos y se analizó 

estadísticamente en los programas determinados, por lo que se 

tendrá un enfoque cuantitativo (Baptista et al., 2018).  

 

3.1.2 Diseño de investigación 

El diseño de la investigación fue de no experimental, esto es en vista 

a que carecerá de intervención o manipulación de las variables 

(Novosel, 2023). El diseño fue de corte transversal, de nivel 

descriptivo y correlacional, porque se tomó un solo momento de 

tiempo específico donde se describió las características de las 

variables y también la relación existente entre ellas según análisis 

(Ramos, 2021). 

  

Esquema: 
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M = clientes del restaurante El Gran Chaparral 

X = redes sociales 

y = captación de clientes 

r = relación 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: redes sociales 

● Definición conceptual:  

“Las redes sociales son plataformas virtuales que permiten la 

interacción en diversas formas entre individuos, ofreciendo 

anonimato, contacto sincrónico o anacrónico, que revela el grado de 

inseguridad que puede llegar a existir” (Hütt, 2012). 

● Definición operacional:  

Esta variable se operacionalizó según las dimensiones: influencia, 

interacción y visibilidad, establecidas por los autores: Monrabá 

(2019), Marcos et al. (2020) y Yang et al. (2021). 

● Indicadores: publicaciones compartidas, clientes nuevos y 

recomendaciones, me gusta, comentarios de clientes e historias, 

publicaciones, visitas a la página y publicidad. 

● Escala de medición: Ordinal. 

Variable 2: Captación de clientes 

● Definición conceptual:  

“La captación de clientes es el proceso de incorporar nuevos 

clientes a la empresa, con el propósito que compren nuestros 

productos y se conviertan en una fuente de utilidad para el negocio” 

(Baquero, 2007). 

● Definición operacional:  

Esta variable se operacionalizó según las dimensiones: 

identificación, canal de captación y servicio diferenciado, 

establecidos por los autores: Wolter et al. (2017), Villanueva et al. 

(2008) y Akcura et al. (2015). 

● Indicadores: segmentación demográfica, segmentación geográfica y 

segmentación conductual, marketing boca a boca, campaña y 

promociones, cartera de productos, atención al cliente y delivery. 

● Escala de medición: Ordinal. 
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3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

3.3.1 Población 

Estuvo conformada por los clientes del restaurante El Gran Chaparral, 

Trujillo. Según Toledo (2019) indica que la población de una 

investigación científica está integrada por absolutamente todos los 

componentes de ella (los organismos, las personas, los objetos, las 

historias clínicas, etc.) estos vienen a ser participantes de todo lo que 

fue determinado, también definido con respecto a todo el análisis del 

problema que se tiene en la investigación.   

● Criterios de inclusión: las personas mayores de edad, entre 

18 a 40 años. 

● Criterios de exclusión: los clientes inferiores de 17 años de 

edad. 

3.3.2 Muestra 

Estuvo compuesto por 260 clientes del restaurante El Gran Chaparral. 

Como lo define Rojas (2017), la muestra es una parte de todo el 

universo y son los principales participantes de la investigación a 

realizarse. 

3.3.3 Muestreo 

Se usó un muestreo por conveniencia. Muguira (2023), indica que el 

muestreo es un conjunto de método o proceso que sirve para la 

obtención de una muestra finita de una población, también indica que 

es una técnica utilizada para la selección de una muestra específica, 

teniendo como base una población estadística. 

3.3.4 Unidad de análisis 

Cada cliente que acude al restaurante El Gran Chaparral de Trujillo. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Se utilizó la técnica de la encuesta. Según Arias (2004), señala que la 

encuesta busca obtener datos de un conjunto de participantes acerca de 
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un tema en particular, con el objetivo de recopilar información de manera 

efectiva y precisa. Es un procedimiento que se encuentra dentro de una 

investigación cualitativa donde el recopilador realiza la recopilación de 

información para posteriormente entregar en forma gráfica, tabla o 

escrita. 

Instrumento 

Se usó el cuestionario con escala de Likert. Según Hernández et al. 

(2014), presenta al cuestionario como una herramienta para la 

recaudación de datos e información relevante. En este sentido, es 

esencial que en los fundamentos teóricos del estudio se incluyan las 

dimensiones e indicadores necesarios para medir de manera precisa las 

variables a través de este instrumento. El cuestionario tomado para las 

variables redes sociales y captación de clientes, ambas contienen 15 

preguntas. 

Validez 

Los instrumentos fueron validados por: Mg. Miguel Angel Gonzales 

Otoya Arrese, Dr. José A. Guevara Ramírez y el Mg. Jimmy Rolando 

Trujillo, docentes de Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de 

Administración de la Universidad César Vallejo. 

Confiabilidad 

Se utilizó el coeficiente de Alfa de Cronbach como medida de 

confiabilidad. Para la variable redes sociales se pudo obtener un 

coeficiente de confiabilidad de 0.875 que indica aceptabilidad. Por otro 

lado, la variable captación de clientes se obtuvo un coeficiente de 

confiabilidad de 0.842, lo cual también ubica en el rango de buena. Se 

puede concluir que el instrumento de medición es completamente 

aplicable. Hernández y Mendoza (2018) señala que la confiabilidad tiene 

que ver con la medida de un instrumento y su capacidad que posee para 

originar resultados completamente estables en diversas oportunidades. 

3.5 Procedimientos 

Se solicitó la cooperación de 260 clientes seleccionados del restaurante 

El Gran Chaparral, en Trujillo, con el finalidad de obtener toda la posible 

información necesaria, esto se realizó mediante una técnica llamada 
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encuesta, el cuestionario en escala de Likert fue el instrumento aplicado, 

asimismo bajo previa autorización se le registró y se les aseguró que sus 

datos personales solo serán empleados para fines académicos, 

posteriormente se procedió con la aplicación del cuestionario en un 

tiempo determinado, esto sirvió para su correcta realización, y por último, 

se realizó todo el procesamiento de información.  

3.6 Método de análisis de datos 

Toda la información que se obtuvo sobre la variable redes sociales y 

también la captación de clientes, extraídos precisamente por medio de 

la muestra del proyecto de investigación, fueron tabulados utilizando 

Microsoft Excel y analizados posteriormente con Statistical Package for 

Social Sciences - International Business Machines Corporation (SPSS 

Statics - IBM). Antes de realizar el análisis, se llevó a cabo una prueba 

de normalidad para determinar el estadístico adecuado.  

3.7 Aspectos éticos 

Se aseguró el respeto a los derechos de autor al citar de manera 

adecuada todas las fuentes, se mantuvo un nivel elevado de originalidad 

y se siguió respectivamente las normas APA - 7ma edición para poder 

garantizar la integridad académica. Se usó el software Turnitin para 

poder verificar que el porcentaje de similitud obtenido fuera inferior al 

20%. Además, se consiguió el consentimiento firmado de ambas partes, 

quienes participaron voluntariamente en la encuesta sin ninguna forma 

de presión. Toda la información recolectada por medio de las encuestas, 

fue exclusivamente para fines de investigación.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

24 
 

IV. RESULTADOS  

El objetivo específico 1 tiene como resultados:  

Tabla 1  

Nivel de uso de las de redes sociales en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 

2023 

Variable Nivel fi % 

Redes sociales 

Bajo 4 2 

Medio 30 12 

Alto 226 87 

Total 260 100 

Nota. Resultado obtenido mediante el procesamiento de una base de datos.  

 

Interpretación:  

De los 260 clientes encuestados del restaurante El Gran Chaparral, existe un 

impresionante nivel alto de 87% y un nivel medio del 12% manifiestan la utilización 

de las redes sociales. Este hecho se debe a la sólida presencia digital que el 

restaurante ha establecido en plataformas como Facebook e Instagram. A través 

de estas redes sociales comparte información promocional atractiva y cautivadora 

para sus usuarios, lo que contribuye significativamente al alto nivel de uso y 

participación de los consumidores. 
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Tabla 2  

Nivel de las dimensiones de las redes sociales en el restaurante El Gran Chaparral 

- Trujillo, 2023 

Dimensiones Nivel fi % 

Influencia 

Bajo 8 3 

Medio 28 11 

Alto 224 86 

Interacción 

Bajo 9 3 

Medio 44 17 

Alto 207 80 

Visibilidad 

Bajo 6 2 

Medio 35 13 

Alto 219 84 

Nota. Resultado obtenido mediante la elaboración de una base de datos 

 

Interpretación: 

La influencia se sitúa en el primer lugar con un sólido 86% ya que, en la actualidad, 

existe mucha dependencia de las plataformas virtuales como sugerencia para 

tomar una decisión, la visibilidad alcanza un nivel alto con el 84% por el marketing 

aplicado, el lugar estratégico y el nombre posicionado, la interacción con estas 

plataformas se mantiene con una tasa del 80% que es un nivel alto también por el 

intercambio de información que realiza el restaurante con todos los clientes vía las 

redes sociales. 
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En relación con el objetivo específico 2 se tiene: 

Tabla 3  

Nivel de captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023 

Variable Nivel fi % 

Captación de Clientes 

Bajo 16 6 

Medio 193 74 

Alto 51 20 

Total 260 100 

Nota. Resultado obtenido mediante el procesamiento de una base de datos.  
 

Interpretación:   

De los 260 clientes encuestados en el restaurante El Gran Chaparral, el 74% 

considera que las estrategias de captación de clientes son medianamente 

regulares, mientras que el 20% las califica como altamente efectivas. Este resultado 

se vincula con la ubicación accesible del restaurante, su identidad de marca fuerte 

respaldada por la interacción activa en redes sociales y la publicidad. Estas 

prácticas, junto con la oferta de un servicio de alta calidad, fideliza los clientes, sin 

embargo, aún existe margen de mejora en la integración con aplicaciones móviles. 
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Tabla 4  

Nivel de las dimensiones de captación de clientes en el restaurante El Gran 

Chaparral - Trujillo, 2023 

Dimensiones Nivel fi % 

Identificación 

Bajo 14 5 

Medio 38 15 

Alto 208 80 

Canal de captación 

Bajo 13 5 

Medio 40 15 

Alto 207 80 

Servicio diferenciado 

Bajo 8 3 

Medio 65 25 

Alto 187 72 

 

Interpretación: 

Los resultados proporcionan una visión de las estrategias de captación de clientes 

implementadas por el restaurante, la tabla refleja un 80% de identificación ya que 

los clientes sienten sentido de pertenencia con el restaurante por ser un 

representante del distrito con muchos años de permanencia. De igual manera, el 

canal de captación refleja un porcentaje alto del 80% debido a las diversas 

estrategias y medios que se utilizan para la llegada a los clientes. El servicio 

diferenciado cuenta con un 72%, también es un porcentaje alto y es debido a la 

atención de calidad que se brinda en el restaurante, las comodidades dentro del 

local, la buena zona en la que se encuentra y la seguridad que se brinda a los 

clientes. 
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De acuerdo con el objetivo específico 3 se obtuvo: 

Tabla 5  

Relación entre la dimensión influencia y la captación de clientes en el restaurante 

El Gran Chaparral – Trujillo, 2023 

  Influencia 
Captación de 

clientes 

Rho de 

Spearman 

Influencia 

Coeficiente de 

correlación 
1 ,259** 

Sig. (bilateral)   ,000 

N 260 260 

Captación de 

Clientes 

Coeficiente de 

correlación 
,259** 1 

Sig. (bilateral) ,000   

N 260 260 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: 

Se obtuvo en la tabla 5 un Rho de Spearman de 0.259, indicando una correlación 

positiva baja o una relación directamente proporcional débil entre ambas 

dimensiones de influencia y la variable captación de clientes en el restaurante El 

Gran Chaparral – Trujillo, 2023. Asimismo, se observa una significancia bilateral 

0,00 (p-valor < 0,05) que indica una relación significativa entre la dimensión y 

variable mencionada. 
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Tabla 6  

Relación entre la dimensión interacción y la captación de clientes en el restaurante 

El Gran Chaparral – Trujillo, 2023 

  Interacción 
Captación 

de clientes 

Rho de Spearman 

Interacción 

Coeficiente 

de 

correlación 

1 ,257** 

Sig. 

(bilateral) 
  ,000 

n 260 260 

Captación 

de Clientes 

Coeficiente 

de 

correlación 

,257** 1 

Sig. 

(bilateral) 
,000   

n 260 260 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación:  

Los resultados demuestran que hay una correlación positiva baja entre la 

interacción y la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral – Trujillo, 

2023, teniendo el coeficiente Rho de Spearman un valor de 0.257, esta relación es 

además altamente significativa ya que el valor de sig. ha resultado ser menor al 1%.  
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Tabla 7  

Relación entre la dimensión visibilidad y la captación de clientes en el restaurante 

El Gran Chaparral – Trujillo, 2023 

 

Interpretación:  

Se visualiza que el coeficiente de correlación Rho de Spearman es de 0.277, 

señalando una relación directamente proporcional positiva baja entre la visibilidad 

y captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral – Trujillo, 2023, 

asimismo el valor de sig. ha resultado ser menor al 1%, por lo que es altamente 

significativa. 

 

 

 

 

  Visibilidad 
Captación 

de clientes 

Rho de 

Spearman 

Visibilidad 

Coeficiente 

de 

correlación 

1 ,277** 

Sig. 

(bilateral) 
  ,000 

N 260 260 

Captación 

de Clientes 

Coeficiente 

de 

correlación 

,277** 1 

Sig. 

(bilateral) 
,000   

n 260 260 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Según el objetivo general se tiene el siguiente resultado:  

Tabla 8  

Relación entre las redes sociales y la captación de clientes en el restaurante El 

Gran Chaparral - Trujillo, 2023 

  
Redes 

sociales 

Captación 

de clientes 

Rho de 

Spearman 

Redes 

Sociales 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,267** 

Sig. 

(bilateral) 
. ,000 

N 260 260 

Captación de 

Clientes 

Coeficiente 

de 

correlación 

,267** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,000 . 

N 260 260 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación:  

Los resultados que se observan en la tabla 8 del coeficiente de correlación según 

Rho de Spearman, fue de 0,267, lo que significa que existe una correlación positiva 

baja o también se puede decir que existe una relación directamente proporcional 

débil entre ambas variables. Asimismo, se obtuvo una significancia bilateral de 

0,000 (p-valor < 0.05), lo cual indica que la relación existente es altamente 

significativa entre las variables redes sociales y captación de clientes.  
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Contrastación de hipótesis   

Ha: La relación que existe entre las redes sociales y la captación de clientes en el 

restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023, es significativa.  

Ho: La relación que existe entre las redes sociales con la captación de clientes en 

el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023, no es significativa. 

La Tabla 8 muestra que la Sig, es menor a 0.01 esto indica que, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta hipótesis de investigación, la cual menciona que, la 

relación que existe entre las redes sociales y la captación de clientes en el 

restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023, es significativa.    
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V. DISCUSIÓN  

En la siguiente investigación, al  determinar la relación que existe entre las redes 

sociales y la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 

2023, se encontró que el coeficiente de correlación Rho de Spearman fue de 0.267, 

existiendo una relación positiva baja, asimismo el p valor = 0.00 siendo < que 0.01, 

lo cual refleja una relación altamente significativa entre el uso de redes sociales y 

la captación de clientes en el restaurante, esto quiere decir que la influencia, 

interacción y visibilidad, guardan una relación significativa con la captación de 

clientes en el restaurante El Gran Chaparral. Por consiguiente, la hipótesis alterna 

es aceptada y se rechaza la nula. Frente a lo mencionado, el resultado de esta 

investigación se avala por los resultados de Huamán (2022), donde concluyó que 

la implementación y buen manejo de las redes sociales sostiene una influencia 

significativa para la captación de los nuevos clientes. Así también, según un estudio 

publicado en Business Research, de los autores Kumar y Pansari (2016) refieren 

que las interacciones a través de canales corporativos de redes sociales, como las 

páginas de marca en Facebook e Instagram, facilitan los esfuerzos de venta 

adicional y reducen el riesgo de abandono. En relación con lo ya mencionado y al 

analizar todos los resultados, validamos que, en la actualidad las redes sociales 

son muy importantes, esto llevado por un buen manejo de las estrategias, el uso 

perseverante, la constante comunicación en las plataformas virtuales y la buena 

atención, abarca una mayor captación de clientes del restaurante El Gran 

Chaparral. 

En lo que respecta al primer objetivo específico, se observó que los clientes del 

restaurante El Gran Chaparral mostraron que el nivel de uso de redes sociales es 

alto con un 87%. Esto refleja que el restaurante comparte información interesante 

y útil mediante sus distintas redes sociales para sus usuarios captando la atención 

de sus clientes habituales y potenciales. Los resultados se reafirman por Huhn et 

al., (2018), ya que esta investigación confirmó mediante el Modelo de Elaboración 

y Persuasión (ELM) que las redes sociales desempeñan un papel esencial en la 

relación con los clientes y también que las alianzas con líderes de opinión en línea 

pueden ser estratégicas, esto mediante mensajes persuasivos. Además, se 

enfatizó la importancia de la boca a boca en línea en lugar del marketing tradicional 
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para influir en el comportamiento de los consumidores y propósito de compra en 

productos y servicios.  

En lo que respecta al segundo objetivo específico, se pudo encontrar que el nivel 

medio es el porcentaje más alto con un 74% con respecto al nivel de captación de 

clientes del restaurante El Gran Chaparral, reflejando la llegada que se tiene con 

los consumidores de manera constante utilizando los diversos medios, las 

recomendaciones de la buena sazón y el lugar ubicado al costado de la 

municipalidad del distrito, por lo que transmite seguridad a los clientes. Estos 

resultados son apoyados en la investigación por Cerna (2019), examinando las 

características distintivas que definen al restaurante La Farola ubicado en Puerto 

Eten, aquí emergen varios elementos de vital importancia, el más alto es la 

preparación de sus platos que consta de un 78%, sirviendo esto de manera positiva 

para la fidelización y recomendación del restaurante, también la ambientación del 

lugar y la ubicación, lo que se traduce en una mayor valoración y de esa manera 

captando más clientes en el mercado.  

En lo  que respecta al tercer objetivo específico, al analizar la relación que existente 

entre las dimensiones de las redes sociales con la captación de clientes en el 

restaurante El Gran Chaparral, se obtuvo como resultado que su nivel de 

significancia es de 0.000 (p-valor < 0,05) y tienen una correlación positiva baja o 

directamente proporcional, esto quiere decir que al variar una, la otra tiene el mismo 

comportamiento. Estos resultados con corroborados en la investigación de Padilla 

y Quispe (2021), ellos indican que todos los aspectos contribuyentes a las redes 

sociales, tienen un impacto muy fuerte con respecto a la captación los clientes, 

estos resultados fueron mediante la prueba de Rho de Spearman, se demostró que 

existe un nivel de significancia de 0.000 (p-valor < 0,05) por lo tanto se rechazó la 

hipótesis nula. Así mismo los resultados obtenidos se constatan con la investigación 

de Rojas y Salazar (2022), obteniendo como resultado en su investigación una 

relación positiva alta entre ambas variables, verificando con la prueba estadística 

de Rho Spearman un 0.708 con el nivel de sig. (p-valor < 0.05) o directamente 

proporcional.  Por otro lado, señala que su investigación tiene una relación positiva 

media directamente proporcional.  
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VI. CONCLUSIONES 

Al respecto con el objetivo específico 1, se concluyó que, el nivel alto (87%) en el 

uso de redes sociales, se debe a la constante actualización e interactividad que 

se tiene con los clientes, abarcando un mayor mercado y potenciales clientes en 

las redes sociales que se utiliza. 

Con respecto al objetivo específico 2, la conclusión fue que el porcentaje medio 

(74%) de captación de clientes en el restaurante es causado porque tiene un 

nombre ya ganado en la mente del consumidor por los años de trayectoria y la 

buena calidad de servicio.  

Con respecto al objetivo específico 3, se pudo concluir la relación que existe entre 

la variable redes sociales y la captación de clientes es directamente proporcional. 

Se visualiza que al cambiar una, la otra tiene un efecto similar. Esto sugiere que 

los factores pueden desempeñar un papel más significativo al momento de captar 

a nuevos clientes en el mercado vía redes sociales. 

En relación al objetivo general, se llegó a concluir la existencia de una correlación 

positiva baja entre las variables, esto acorde al resultado obtenido del Rho 

Spearman de 0,267. Así mismo, el nivel de significancia fue de 0,000 (p-valor < 

0.05), lo cual indica que la relación existente es altamente significativa entre las 

variables redes sociales y captación de clientes en el restaurante El gran chaparral 

– Trujillo, 2023, aceptándose la hipótesis alterna. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Al gerente en calidad de representante de la empresa:  

Se sugiere conservar la interacción con los consumidores mediante las redes 

sociales dando la facilidad necesaria al momento de navegar en la red, hacer 

pedidos, realizar reservas y encontrar información relevante sobre el restaurante, 

cuando más opciones prácticas se ofrezcan, va a generar una mayor utilización de 

las redes sociales y se podrá captar a nuevos clientes.    

Incluir la implementación de programas de fidelización y descuentos, esto se toma 

como un recurso para fortalecer la relación con los clientes habituales reconociendo 

y recompensando su lealtad, de este modo contribuirá significativamente a 

mantener una clientela sólida. Asimismo, ofrecer promociones estratégicas en días 

específicos de la semana, esto será una táctica efectiva para atraer a distintos 

segmentos de clientes y fomentando así la diversificación del público.  

Mejorar la captación de clientes a través de eventos, noches de degustación y 

competiciones de parrilladas; estas actividades especiales servirán para atraer a 

diferentes públicos y aumentar la visibilidad del restaurante, todo esto siendo 

transmitirlo en vivo por sus diversas plataformas virtuales logrando influenciar en la 

decisión de visitar el restaurante. 

Se recomienda crear contenido relevante utilizando las plataformas virtuales para 

aumentar la frecuencia de actualización en las redes sociales. Realizar posteos, 

compartiendo imágenes o videos que sean interesantes y útiles para los clientes 

aumentando la relevancia de los mensajes. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 
 

Variables 
de 

estudio 
Definición conceptual Definición operacional 

Dimensione
s 

Indicadores Escala de medición 

V1: 
Redes 

sociales 

“Las redes sociales son 
plataformas virtuales que 
permiten la interacción en 

diversas formas entre 
individuos, ofreciendo 
anonimato, contacto 

sincrónico o anacrónico, que 
revela el grado de 

inseguridad que puede llegar 
a existir” (Hütt, 2012). 

Se operacionalizará mediante 
las dimensiones: influencia, 

interacción y visibilidad 
establecidas por los autores: 

Monrabá (2019), Marcos et al. 
(2020) y Yang et al. (2021). 

Influencia 

Publicaciones 
compartidas, 

clientes nuevos y 
recomendaciones. 

Ordinal Interacción 
Me gusta, 

comentarios de 
clientes e historias. 

Visibilidad 
Publicaciones, 

visitas a la página 
y publicidad. 

V2: 
Captación 

de 
clientes 

“La captación de clientes es 
el proceso de incorporar 

nuevos clientes a la empresa, 
con el propósito que compren 

nuestros productos y se 
conviertan en una fuente de 

Esta variable de 
operacionalizará según las 
dimensiones: identificación, 
canal de captación y servicio 
diferenciado, establecidos por 

los autores: Wolter et al. 

Identificación 

Segmentación 
demográfica, 
segmentación 
geográfica y 

segmentación 
conductual. 

Ordinal 
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utilidad para el negocio” 
(Baquero, 2007). 

(2017), Villanueva et al. (2008) 
y Akcura et al. (2015). 

Canal de 
captación 

Marketing boca a 
boca, campaña y 

promociones. 

Servicio 
diferenciado 

Cartera de 
productos, 

atención al cliente 
y delivery. 
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Anexo 2. Tabla de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: “ Las redes sociales y su relación con la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023” 

AUTORES:  Arce Guzmán, Pierre Enrique,  Tovar Carrasco, John Steven 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

 

VARIABLES 
 

METODOLOGÍA POBLACIÓN 

¿ Qué 
relación 

existe entre 
las redes 

sociales y la 
captación de 
clientes en el 
restaurante 

El Gran 
Chaparral - 

Trujillo, 
2023? 

H1:  La relación que existe entre las 

redes sociales y la captación de clientes 

en el restaurante El Gran Chaparral - 

Trujillo, 2023, es significativa. 

Ho: La relación que existe entre las 
redes sociales con la captación de 
clientes en el restaurante El Gran 
Chaparral - Trujillo, 2023, no es 

significativa. 
 

H0:  La relación que existe entre las 
redes sociales con la captación de 
clientes en el restaurante El Gran 
Chaparral - Trujillo, 2023, no es 

significativa. 
 

General:  Determinar la relación que 
existe entre las redes sociales y la 

captación de clientes en el restaurante El 
Gran Chaparral - Trujillo, 2023. 

OE1:   Identificar el nivel de uso de las 
redes sociales aplicado en el restaurante 

El Gran Chaparral, Trujillo – 2023. 

OE2:  Identificar el nivel de captación de 
clientes en el restaurante El Gran 

Chaparral – Trujillo, 2023. 

OE3:  Analizar la relación que existe entre 
las dimensiones de las redes sociales y la 
captación de clientes en el restaurante El 

Gran Chaparral – Trujillo, 2023. 

 

V1:  

Redes Sociales  
 

V2:  

Captación de Clientes  

TIPO: aplicada 
 

NIVEL: 
 

DISEÑO: no experimental 
 

TÉCNICA: encuesta 
 

 

INSTRUMENTO: cuestionario 

 

  

 
POBLACIÓN: 

 
800 

 

MUESTRA: 

 

260 
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Anexo 3. Autorización de la empresa 
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Anexo 4. Consentimiento informado e instrumentos de recolección de datos 

CONSENTIMIENTO INFORMADO * 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

Título de la investigación: Las redes sociales y su influencia en la captación de clientes 

en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023. 

Investigador (a) (es): Arce Guzmán, Pierre Enrique y Tovar Carrasco, John Steven 

  

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Las redes sociales y su influencia en 

la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023.”, cuyo objetivo 

es determinar la influencia de las redes sociales en la captación de clientes en la empresa 

El Gran Chaparral, 2023. Esta investigación es desarrollada por estudiantes de pregrado 

de la carrera profesional de Administración, de la Universidad y con el permiso de la 

empresa El Gran Chaparral.  

 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

El estudio de la presente investigación es necesario ya que va a mostrar a mayor escala el 

poder de captación de las redes sociales en los clientes, si influye de manera positiva o 

negativa al momento de tomar una elección entre las opciones del mercado. La empresa 

se beneficiará con los resultados obtenidos, teniendo conocimiento de las redes sociales 

por las cuales los clientes optan por utilizar con mayor frecuencia, de esa manera podrán 

llegar a ellos y reforzar los aspectos bajos para obtener más mercado. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada:” Las redes sociales y su influencia 

en la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se 

realizará en el ambiente de atención al público del Gran Chaparral. Las respuestas 

al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de 

identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 
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Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 

término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 

índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 

resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 

participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 

datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) (es) [Arce 

Guzmán, Pierre Enrique y Tovar Carrasco, John Steven] email 

parcegu10@ucvvirtual.edu.pe, jtovarca19@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor [Dra. 

Mosqueira Rodríguez, Guisella Balbina] email gbmosqueira@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en 

la investigación. 

 

Nombre y apellidos:  

Fecha y hora:  

 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el 

consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: 

Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde 

el cual se envía las respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años  

mailto:parcegu10@ucvvirtual.edu.pe
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INSTRUMENTO 1: REDES SOCIALES  

 

TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 
EN DESACUERDO 

NI DE ACUERDO, NI 

EN DESACUERDO 
DE ACUERDO 

TOTALMENTE DE  

ACUERDO 

1 2 3 4 5 

  

ITEM PREGUNTA SEGÚN INDICADORES 
VALORIZACIÓN 

1 2 3 4 5 

 INFLUENCIA      

1 ¿Las redes sociales influyen al momento de realizar una compra?      

2 ¿Recomendaría al restaurante El Gran Chaparral vía redes sociales?       

3 ¿Comentaría algún posteo del restaurante El Gran Chaparral?      

4 ¿Recomendaría visitar la página del restaurante El Gran Chaparral a sus familiares y amistades?      

 INTERACCIÓN  

5 ¿Utiliza las redes sociales para elegir un restaurante?      

6 ¿Conoce al restaurante El Gran Chaparral mediante alguna red social?      

7 ¿Le gustaría que el restaurante El Gran Chaparral tenga un aplicativo?      

8 ¿Descargaría el aplicativo del restaurante El Gran Chaparral?      

9 ¿Haría un repost a alguna publicación del restaurante El Gran Chaparral?      

10 ¿Recibe con frecuencia las publicaciones que realiza el restaurante El Gran Chaparral?  
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 VISIBILIDAD      

11 ¿Considera que el restaurante El Gran Chaparral tiene una presencia activa en redes sociales?      

12 ¿Sabía que el restaurante El Gran Chaparral cuenta con redes sociales?      

13 ¿Alguna vez ha visitado la página del restaurante El Gran Chaparral?      

14 ¿Considera que los anuncios que publica El Gran Chaparral son atractivos?      

15 ¿Considera que el restaurante El Gran Chaparral debe publicar sus promociones con más 

frecuencia? 
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INSTRUMENTO 2: CAPTACIÓN DE CLIENTES 

 

TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 
EN DESACUERDO 

NI DE ACUERDO, NI 

EN DESACUERDO 
DE ACUERDO 

TOTALMENTE DE  

ACUERDO 

1 2 3 4 5 

 

ITEM PREGUNTA SEGÚN INDICADORES 
VALORIZACIÓN 

1 2 3 4 5 

 IDENTIFICACIÓN      

1 ¿Considera que Víctor Larco es un distrito seguro?      

2 ¿Cree usted que el restaurante El Gran Chaparral tiene un buen prestigio?      

3 ¿Acude con frecuencia al restaurante El Gran Chaparral?      

4 ¿Le parece adecuada la ubicación del restaurante El Gran Chaparral?      

5 ¿Identifica fácilmente el logo del restaurante El Gran Chaparral?      

 CANAL DE CAPTACIÓN      

6 ¿Recomendaría al  restaurante El Gran Chaparral a familiares, amigos y/o conocidos?  

7 ¿El Gran Chaparral tiene buena presencia en aplicaciones de entrega de alimentos o de delivery?      

8 ¿Los comentarios y reseñas online sobre el restaurante influyen en la decisión de visitarlo?      

9 ¿La página web de El Gran Chaparral es informativa y fácil de navegar?      

 SERVICIO DIFERENCIADO       
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10 
¿Recibo información sobre eventos especiales actividades y/o promociones de El Gran Chaparral 

mediante publicidad impresa, externa u online? 

 

11 
¿El restaurante utiliza programas de fidelización o membresía para premiar a sus clientes 

frecuentes? 

     

12 ¿El tiempo de espera para recibir el servicio en El Gran Chaparral es razonable?      

13 ¿El restaurante El Gran Chaparral tiene ambiente acogedor y agradable?      

14 
¿El personal del restaurante muestra atención amable y respetuosa con conocimiento detallado de 

los platos y bebidas ofrecidos? 

     

15 
¿El servicio delivery de El Gran Chaparral es rápido y eficiente, sin comprometer la calidad del 

producto ofrecido? 
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Anexo 5. Fichas de validación firmadas 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Las redes sociales y su influencia en 

la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023.”. La evaluación del instrumento es 

de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados 

eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

 

1.        Datos generales del juez 
 

 

Nombres y Apellidos del juez: 
Miguel Angel Gonzales Otoya Arrese 

Grado profesional: Maestría   ( ) Doctor (  ) 

Área de formación académica: 

Clínica      ( ) Social  (  ) 

 

Educativa  ( 

 

) 

 

Organizacional  ( 

 

X ) 

Áreas de experiencia 

profesional: 
Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 

en 

2 a 4 años              (          ) 

( 

) 

el área: Más de 5 años       (    X    ) 

 

2.           Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3.           Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 
 

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor(es): 
Arce Guzmán, Pierre Enrique y Tovar Carrasco, John 

Steven 

Procedencia: Del autor 

Administración: Personal 

Tiempo de aplicación: 10 minutos 
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Ámbito de aplicación: Restaurante El Gran Chaparral 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

₋ La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 15 Ítems 

en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 15 

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

 

El cuestionario está compuesta 

 

4.           Soporte teórico 

● Variable 1: Redes Sociales 

“Las redes sociales son plataformas virtuales que permiten la interacción en diversas formas entre 

individuos, ofreciendo anonimato, contacto sincrónico o anacrónico, que revela el grado de 

inseguridad que puede llegar a existir” (Hütt, 2012). 

● Variable 2: Captación de Clientes 

“La captación de clientes es el proceso de incorporar nuevos clientes a la empresa, con el propósito 

que compren nuestros productos y se conviertan en una fuente de utilidad para el negocio” (Quiroa, 

2020).
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Variable Dimensiones Definición 

Redes Sociales 

Influencia 

La influencia se refiere a la habilidad de ejercer un impacto 

significativo en el comportamiento, ya sea de manera 

consciente o inconsciente. Es el poder de generar un 

cambio y dirigir las acciones hacia ciertas direcciones. 

(Lezcano, 2020) 

Interacción 

Interacción es una dinámica social que se configura como 

los intercambios y conexiones entre individuos, donde 

juntan tanto la comunicación explícita como la 

comunicación sutil y no verbal. (Rodriguez, 2020) 

 

Visibilidad 

Gamboa (2010) precisa que la visibilidad en todo campo 

empresarial hace mención al número de personas que 

visualizan de manera directa o indirecta un producto o 

servicio que se ofertan en el mercado, lo cual hace posible 

que estos sean apreciados, criticados y conocidos en una 

comunidad mucho más amplia. 

 

Captación de Clientes 

Identificación 

Enríquez (2017) indica que la identificación se refiere al 

proceso en el cual una decisión establece una pauta que 

influye en nuestras preferencias y elecciones futuras. 

Desde una perspectiva dinámica, brinda coherencia y 

propósito a lo largo del tiempo. 

Canal de captación 

El canal de captación es el medio por el cual se dan a 

conocer los productos y/o servicios que una empresa 

ofrece a sus clientes, a través de estos medios se tiene una 

comunicación más directa con los clientes potenciales. 

(Arellano, 2010) 
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Servicio diferenciado 

Albrecht (2006) indica que el servicio diferenciado tiene 

relación con la exclusividad que tiene una empresa para 

atender los requerimientos de sus clientes con la finalidad 

de satisfacer sus exigencias y darle un valor agregado al 

servicio brindado. 

 

 

 
 

 

5.           Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Las redes sociales y su influencia en la captación 

de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023” elaborado por Arce Guzmán, Pierre Enrique y 

Tovar Carrasco, John Steven en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de 

los ítems según corresponda. 

 
 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

 

3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 

El ítem es claro,  tiene  semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación 

lógica con la 

dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo  (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo    (bajo    nivel    de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

 

3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente   de   Acuerdo   (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 

 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 

 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 
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3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

  Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente 
 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 
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Variable del instrumento: Redes Sociales 

● Primera dimensión: Influencia 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Publicaciones compartidas, clientes 

nuevos y recomendaciones. 
1 4 4 4  

Me gusta, comentarios de clientes e 

historias. 
2-3 4 4 4  

Publicaciones, visitas a la página y 

publicidad. 
4 4 4 4  

● Segunda dimensión: Interacción 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Publicaciones compartidas, clientes 

nuevos y recomendaciones. 
5-7 4 4 4  

Me gusta, comentarios de clientes e 

historias. 
8 4 4 4  

Publicaciones, visitas a la página y 

publicidad. 
9-10 4 4 4  

● Tercera dimensión: Visibilidad 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Publicaciones compartidas, clientes nuevos y 

recomendaciones. 
11-13 4 4 4  

Me gusta, comentarios de clientes e 

historias. 
14 4 4 4  

Publicaciones, visitas a la página y 

publicidad. 
15 4 4 4  

 
 

Variable del instrumento: Captación de clientes 

● Primera dimensión: Identificación 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 
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Segmentación demográfica, 

segmentación geográfica y 

segmentación conductual. 

1 4 4 4  

Marketing boca a boca, campaña y 

promociones. 
2 4 4 4  

Cartera de productos, atención al 

cliente y delivery. 
3-5 4 4 4   

● Segunda dimensión: Canal de captación 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Segmentación demográfica, 

segmentación geográfica y 

segmentación conductual. 

6 4 4 4   

Marketing boca a boca, campaña y 

promociones. 
7 4 4 4  

Cartera de productos, atención al 

cliente y delivery. 
  8-9 4 4 4  

 

 

● Tercera dimensión: Servicio diferenciado 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Segmentación demográfica, 

segmentación geográfica y 

segmentación conductual. 

10-11 4 4 4  

Marketing boca a boca, campaña y 

promociones. 
12-13 4 4 4  

Cartera de productos, atención al 

cliente y delivery. 
14-15 4 4 4  

 

 

 

 

 

 

……….………………………………………. 
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Mgtr. Miguel Angel G. Otoya Arrese 

DNI N° 18084048 

 

 

 

 

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por 

otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del 

conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) 

sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación 

confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos 

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al 

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

 

 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Las redes sociales y su influencia en 

la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023.”. La evaluación del instrumento es 

de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados 

eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

 

1.        Datos generales del juez 
 

 

Nombres y Apellidos del juez: 
José A. Guevara Ramírez 

Grado profesional: Maestría   ( ) Doctor ( X ) 

Área de formación académica: 

Clínica      ( ) Social  (  ) 

 

Educativa  ( 

 

) 

 

Organizacional  ( 

 

X ) 

Áreas de experiencia 

profesional: 
Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 

en 

2 a 4 años              (          ) 

( 

) 

el área: Más de 5 años       (    X    ) 

 

2.           Propósito de la evaluación: 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3.           Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 
 

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor(es): 
Arce Guzmán, Pierre Enrique y Tovar Carrasco, John 

Steven 

Procedencia: Del autor 

Administración: Personal 

Tiempo de aplicación: 10 minutos 

Ámbito de aplicación: Restaurante El Gran Chaparral 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

₋ La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 15 Ítems 

en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 15 

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

 

El cuestionario está compuesta 

 

4.           Soporte teórico 

● Variable 1: Redes Sociales 

“Las redes sociales son plataformas virtuales que permiten la interacción en diversas formas entre 

individuos, ofreciendo anonimato, contacto sincrónico o anacrónico, que revela el grado de 

inseguridad que puede llegar a existir” (Hütt, 2012). 

● Variable 2: Captación de Clientes 

“La captación de clientes es el proceso de incorporar nuevos clientes a la empresa, con el propósito 

que compren nuestros productos y se conviertan en una fuente de utilidad para el negocio” (Quiroa, 

2020).
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Variable Dimensiones Definición 

Redes Sociales 

Influencia 

La influencia se refiere a la habilidad de ejercer un impacto 

significativo en el comportamiento, ya sea de manera 

consciente o inconsciente. Es el poder de generar un 

cambio y dirigir las acciones hacia ciertas direcciones. 

(Lezcano, 2020) 

Interacción 

Interacción es una dinámica social que se configura como 

los intercambios y conexiones entre individuos, donde 

juntan tanto la comunicación explícita como la 

comunicación sutil y no verbal. (Rodriguez, 2020) 

 

Visibilidad 

Gamboa (2010) precisa que la visibilidad en todo campo 

empresarial hace mención al número de personas que 

visualizan de manera directa o indirecta un producto o 

servicio que se ofertan en el mercado, lo cual hace posible 

que estos sean apreciados, criticados y conocidos en una 

comunidad mucho más amplia. 

 

Captación de Clientes 

Identificación 

Enríquez (2017) indica que la identificación se refiere al 

proceso en el cual una decisión establece una pauta que 

influye en nuestras preferencias y elecciones futuras. 

Desde una perspectiva dinámica, brinda coherencia y 

propósito a lo largo del tiempo. 

Canal de captación 

El canal de captación es el medio por el cual se dan a 

conocer los productos y/o servicios que una empresa 

ofrece a sus clientes, a través de estos medios se tiene una 

comunicación más directa con los clientes potenciales. 

(Arellano, 2010) 
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Servicio diferenciado 

Albrecht (2006) indica que el servicio diferenciado tiene 

relación con la exclusividad que tiene una empresa para 

atender los requerimientos de sus clientes con la finalidad 

de satisfacer sus exigencias y darle un valor agregado al 

servicio brindado. 

 

 

 
 

 

5.           Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Las redes sociales y su influencia en la captación 

de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023” elaborado por Arce Guzmán, Pierre Enrique y 

Tovar Carrasco, John Steven en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de 

los ítems según corresponda. 

 
 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

 

3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 

El ítem es claro,  tiene  semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación 

lógica con la 

dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo  (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo    (bajo    nivel    de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

 

3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente   de   Acuerdo   (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 

 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 

 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 
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3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

  Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente 
 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 
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Variable del instrumento: Redes Sociales 

● Primera dimensión: Influencia 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Publicaciones compartidas, clientes 

nuevos y recomendaciones. 
1  X   

Me gusta, comentarios de clientes e 

historias. 
2-3  

X 
  

Publicaciones, visitas a la página y 

publicidad. 
4  

X 
  

● Segunda dimensión: Interacción 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Publicaciones compartidas, clientes 

nuevos y recomendaciones. 
5-7  

X 
  

Me gusta, comentarios de clientes e 

historias. 
8  

X 
  

Publicaciones, visitas a la página y 

publicidad. 
9-10  

X 
  

● Tercera dimensión: Visibilidad 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Publicaciones compartidas, clientes nuevos y 

recomendaciones. 
11-13  X   

Me gusta, comentarios de clientes e 

historias. 
14  

X 
  

Publicaciones, visitas a la página y 

publicidad. 
15  

X 
  

 
 

Variable del instrumento: Captación de clientes 

● Primera dimensión: Identificación 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 
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Segmentación demográfica, 

segmentación geográfica y 

segmentación conductual. 

1  

X 

  

Marketing boca a boca, campaña y 

promociones. 
2  

X 
  

Cartera de productos, atención al 

cliente y delivery. 
3-5  

X 
   

● Segunda dimensión: Canal de captación 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Segmentación demográfica, 

segmentación geográfica y 

segmentación conductual. 

6  

X 

   

Marketing boca a boca, campaña y 

promociones. 
7  

X 
  

Cartera de productos, atención al 

cliente y delivery. 
  8-9  

X 
  

 

● Tercera dimensión: Servicio diferenciado 
 

Indicadores Ítem 
Clarid

ad 

Coher

encia 

Relev

ancia 
Observaciones 

Segmentación demográfica, 

segmentación geográfica y 

segmentación conductual. 

10-11  

X 

  

Marketing boca a boca, campaña y 

promociones. 
12-13  

X 
  

Cartera de productos, atención al 

cliente y delivery. 
14-15  

X 
  

 

 

 

 

 

 

 

……….………………………………………. 
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Dr. José A. Guevara Ramírez 

DNI N° 80396738 

 

 

Pd.: el presente formato debe tomar en 

cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. 

Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad 

del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 

2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 

estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para 

construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem 

éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 

bibliografía. 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Las redes sociales y su 

influencia en la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023.”. La 

evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados 

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 

Agradecemos su valiosa colaboración.  
  

1. Datos generales del juez  

  

  
Nombres y Apellidos del juez:  Jimmy Rolando Trujillo  

Grado profesional:   Maestría   (   X )  Doctor  (   )  

Área de formación académica:  

 Clínica      (  )  Social   (   )  

        
 Educativa  (  )  Organizacional  ( X )  

Áreas de experiencia 
profesional:  Docente de la Escuela Profesional de Administración  

Institución donde labora:  Universidad César Vallejo  

Tiempo de experiencia profesional 
en  el área:  

2 a 4 años              (          ) 
Más de 5 años       (    X    )  

  

2. Propósito de la evaluación: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

  

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)  

  

Nombre de la Prueba:  
Cuestionario en escala ordinal  

 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Autor(es):  
Arce Guzmán, Pierre Enrique y Tovar Carrasco, John Steven  

Procedencia:  
Del autor  

Administración:  
Personal  

Tiempo de aplicación:  
10 minutos  

Ámbito de aplicación:  Restaurante El Gran Chaparral  

Significación:  

Está compuesta por dos variables:  

₋ La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 15 Ítems 

en total. El objetivo es medir la relación de variables.  
La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 15 
Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.  

    

4. Soporte teórico  
• Variable 1: Redes Sociales  

“Las redes sociales son plataformas virtuales que permiten la interacción en diversas formas 

entre individuos, ofreciendo anonimato, contacto sincrónico o anacrónico, que revela el grado 

de inseguridad que puede llegar a existir” (Hütt, 2012).  
• Variable 2: Captación de Clientes  

“La captación de clientes es el proceso de incorporar nuevos clientes a la empresa, con el 

propósito que compren nuestros productos y se conviertan en una fuente de utilidad para 

el negocio” (Quiroa, 2020). 

  

  

Variable Dimensiones Definición 

Redes Sociales Influencia 

La influencia se refiere a la habilidad de ejercer un impacto 

significativo en el comportamiento, ya sea de manera 

consciente o inconsciente. Es el poder de generar un 

cambio y dirigir las acciones hacia ciertas direcciones. 

(Lezcano, 2020) 
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Interacción 

Interacción es una dinámica social que se configura como 

los intercambios y conexiones entre individuos, donde 

juntan tanto la comunicación explícita como la 

comunicación sutil y no verbal. (Rodriguez, 2020) 

 

Visibilidad 

Gamboa (2010) precisa que la visibilidad en todo campo 

empresarial hace mención al número de personas que 

visualizan de manera directa o indirecta un producto o 

servicio que se ofertan en el mercado, lo cual hace posible 

que estos sean apreciados, criticados y conocidos en una 

comunidad mucho más amplia. 

 

Captación de Clientes 

Identificación 

Enríquez (2017) indica que la identificación se refiere al 

proceso en el cual una decisión establece una pauta que 

influye en nuestras preferencias y elecciones futuras. 

Desde una perspectiva dinámica, brinda coherencia y 

propósito a lo largo del tiempo. 

Canal de captación 

El canal de captación es el medio por el cual se dan a 

conocer los productos y/o servicios que una empresa 

ofrece a sus clientes, a través de estos medios se tiene una 

comunicación más directa con los clientes potenciales. 

(Arellano, 2010) 

 

Servicio diferenciado 

Albrecht (2006) indica que el servicio diferenciado tiene 

relación con la exclusividad que tiene una empresa para 

atender los requerimientos de sus clientes con la finalidad 

de satisfacer sus exigencias y darle un valor agregado al 

servicio brindado. 

    

  

  

  

5. Presentación de instrucciones para el juez:  

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Las redes sociales y su influencia en 

la captación de clientes en el restaurante El Gran Chaparral - Trujillo, 2023” elaborado por Arce 

Guzmán, Pierre Enrique y Tovar Carrasco, John Steven en el año 2023. De acuerdo con los 

siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  
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Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD  

El ítem se 
comprende  

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

  
  
2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

  
3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem.  

  
4. Alto nivel  

El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada.  

COHERENCIA  

El ítem tiene 
relación lógica con la 
dimensión o  
indicador que está 

midiendo.  

1. Totalmente en desacuerdo  (no 
cumple con el criterio)  

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

2. Desacuerdo    (bajo    nivel    de 
acuerdo)  

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión.  

  
3. Acuerdo (moderado nivel)  

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente   de   Acuerdo   (alto 
nivel)  

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo.  

  

RELEVANCIA  

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido.  

  
1. No cumple con el criterio  

 El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 
la medición de la dimensión.  

  
2. Bajo Nivel  

 El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

  Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente  

  

1.  No cumple con el criterio  

2.  Bajo Nivel  

3.  Moderado nivel  

4.  Alto nivel  

  

Variable del instrumento: Redes Sociales  

• Primera dimensión: 

Influencia  

Indicadores  Ítem  
Clarid 

ad  
Coher 
encia  

Relev 
ancia  Observaciones  

Publicaciones compartidas, clientes 
nuevos y recomendaciones.  

1  4  4  4   Ninguna  
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Me gusta, comentarios de clientes e 
historias.  

2-3  4  4  4   Ninguna  

Publicaciones, visitas a la página y 
publicidad.  

4  4  4  4   Ninguna  

• Segunda dimensión: 

Interacción  
  

Indicadores  Ítem  
Clarid 

ad  
Coher 
encia  

Relev 
ancia  Observaciones  

Publicaciones compartidas, clientes 
nuevos y recomendaciones.  

5-7  4  4  4   Ninguna  

Me gusta, comentarios de clientes e 
historias.  

8  4  4  4   Ninguna  

Publicaciones, visitas a la página y 
publicidad.  

9-10  4  4  4   Ninguna  

• Tercera dimensión: 

Visibilidad  

  

Indicadores  Ítem  
Clarid 

ad  
Coher 
encia  

Relev 
ancia  Observaciones  

Publicaciones compartidas, clientes nuevos y 
recomendaciones.  11-13  4  4  4   Ninguna  

Me gusta, comentarios de clientes e 
historias.  

14  4  4  4   Ninguna  

Publicaciones, visitas a la página y 
publicidad.  

15  4  4  4   Ninguna  

   

Variable del instrumento: 

Captación de clientes • Primera 

dimensión: Identificación  

Indicadores  Ítem  
Clarid 

ad  
Coher 
encia  

Relev 
ancia  Observaciones  

Segmentación demográfica, 
segmentación geográfica y segmentación 
conductual.  

  1  4  4  4   Ninguna  

Marketing boca a boca, campaña y 
promociones.  

2  4  4  4   Ninguna  

Cartera de productos, atención al cliente 
y delivery.  

3-5  4  4  4   Ninguna   

• Segunda dimensión: Canal 

de captación  

  

Indicadores  Ítem  
Clarid 

ad  
Coher 
encia  

Relev 
ancia  Observaciones  

Segmentación demográfica, 
segmentación geográfica y segmentación 
conductual.  

  6  4  4  4   Ninguna   

Marketing boca a boca, campaña y 
promociones.  

7  4  4  4   Ninguna  
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Cartera de productos, atención al cliente 
y delivery.  

  8-9  4  4  4   Ninguna  

 

  

• Tercera dimensión: Servicio 

diferenciado  
  

Indicadores  Ítem  
Clarid 

ad  
Coher 
encia  

Relev 
ancia  Observaciones  

Segmentación demográfica, 
segmentación geográfica y segmentación 
conductual.  

10-11  4  4  4   Ninguna  

Marketing boca a boca, campaña y 
promociones.  12-13  4  4  4   Ninguna  

Cartera de productos, atención al cliente 
y delivery.  14-15  4  4  4   Ninguna  

  

 

  

  

  

     

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:  
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a 

emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia 

y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) 

(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan 

que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 

mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han 

estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & 

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003).  
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 6. Determinación del tamaño de muestra 

Fórmula para muestras finitas: 

Dónde:  

N = 800                                           

e = 0.05                                               

Z = 95% (1.96) 

p = 0.5 

q = 0.5 

n = ¿? 

 

n =          N * Z² * p * q       . 

       e² (N - 1) + Z² * p * q  

 

n =           800 * 1.96² * 0.5 x 0.5        .= 260 

        0.05² (800 -1) + 1.96² * 0.5 x 0.5 
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Anexo 7. Determinación de la confiabilidad de datos  

                                                             Alfa de Cronbach REDES SOCIALES 

N° Encuestas Piloto 
Preguntas/items Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Sum fila (t) 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 64 

2 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 2 5 5 5 4 59 

3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 2 4 4 4 5 62 

4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 3 2 5 4 4 4 64 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51 

6 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 49 

7 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 4 60 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 60 

9 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 2 3 3 5 4 30 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

11 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 60 

12 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 57 

13 4 4 4 4 2 4 5 5 4 3 5 5 5 4 4 60 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 60 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

16 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 47 

17 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 58 

18 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 55 

19 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 2 4 4 4 5 66 

20 5 3 4 5 5 4 4 4 4 2 4 4 5 5 5 55 

PROMEDIO 
4.0
5 3.75 3.90 4.00 4.00 3.40 3.85 4.10 3.95 3.50 4.10 3.00 3.10 2.95 4.15 Varianza Total 

DESV EST Si 
1.0
0 0.79 0.72 1.03 1.03 1.19 1.04 0.45 0.60 1.15 0.64 1.21 1.17 1.00 0.49 Columnas 

VARIANZA por ítem 
1.0
0 

0.62 0.52 1.05 1.05 1.41 1.08 0.20 0.37 1.32 0.41 1.47 1.36 1.00 0.24 Varianzas total de ítems ST² 

α= 0.875 
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SUMA DE VARIANZAS 
de los ítems Si² 

13.09 

    

 

 
 

        

71.54 

                                                          Alfa de Cronbach CAPTACIÓN DE CLIENTES 

 

N° Encuestas 
Piloto 

Preguntas/ítems Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Sum fila (t) 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 60 

3 2 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 56 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 67 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

6 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 50 

7 2 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 55 

8 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 55 

9 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 56 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 56 

12 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 53 

13 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 57 

14 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 51 

15 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 55 

16 4 4 4 5 5 3 3 2 3 4 5 4 4 4 5 40 

17 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 52 

18 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 56 

19 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 56 

20 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 39 

PROMEDIO 
3.2
0 3.85 3.30 3.75 2.70 3.45 3.45 3.60 3.85 3.55 3.55 3.45 3.35 3.85 4.20 Varianza Total 

DESV EST Si 
1.2
8 0.81 1.13 0.64 0.86 0.76 1.00 0.68 0.81 0.83 0.83 0.94 1.04 0.75 0.52 Columnas 

VARIANZA por ítem 
1.6
4 

0.66 1.27 0.41 0.75 0.58 1.00 0.46 0.66 0.68 0.68 0.89 1.08 0.56 0.27 Varianzas total de ítems ST² 

SUMA DE 
VARIANZAS de los 

ítems Si² 
11.59 

             
#### 

α= 0.842 



 

 

76 

 

Anexo 8. Prueba de normalidad de datos 

Pruebas de normalidad 

  Kolmogorov-Smirnova 

  Estadístico gl Sig. 

VAR_RedesSociales 0.236 260 0.000 

VAR_CaptaciónDeClientes 0.243 260 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Anexo 9. Evidencia de aplicación de cuestionarios 
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Anexo 10. Base de datos piloto 

 

Variable 1: Redes sociales 

INFLUENCIA INTERACCIÓN VISIBILIDAD REDES SOCIALES 

P1 P2 P3 P4 TOTAL NIVEL P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL NIVEL P11 P12 P13 P14 P15 TOTAL NIVEL TOTAL NIVEL 

5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 75 Alto 

4 3 4 5 16 Alto 5 4 5 4 5 5 28 Alto 2 5 5 5 4 21 Alto 65 Alto 

4 4 4 5 17 Alto 5 4 5 5 5 5 29 Alto 2 4 4 4 5 19 Alto 65 Alto 

4 5 4 4 17 Alto 4 5 5 5 4 3 26 Alto 2 5 4 4 4 19 Alto 62 Alto 

3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 5 4 4 25 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 5 4 5 28 Alto 5 5 5 3 4 22 Alto 68 Alto 

4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 5 25 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

4 5 4 4 17 Alto 5 4 5 4 5 5 28 Alto 2 3 3 5 4 17 Medio 62 Alto 

4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 60 Alto 

5 5 4 4 18 Alto 4 5 4 4 3 5 25 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 66 Alto 

5 5 4 4 18 Alto 4 4 4 4 4 5 25 Alto 5 3 4 4 4 20 Alto 63 Alto 

4 4 4 4 16 Alto 2 4 5 5 4 3 23 Alto 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 5 4 25 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

4 5 5 4 18 Alto 4 5 4 4 4 3 24 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 

5 4 4 4 17 Alto 4 4 5 4 4 5 26 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 65 Alto 

4 4 4 5 17 Alto 5 4 5 5 5 4 28 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 68 Alto 

5 4 4 4 17 Alto 4 4 5 5 5 4 27 Alto 2 4 4 4 5 19 Alto 63 Alto 

5 3 4 5 17 Alto 5 4 4 4 4 2 23 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 63 Alto 
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Variable 2: Captación de clientes 

IDENTIFICACIÓN CANAL DE CAPTACIÓN SERVICIO DIFERENCIADO CAPT. CLIENTES 

P1 P2 P3 P4 P5 TOTAL NIVEL P6 P7 P8 P9 TOTAL NIVEL P10 P11 P12 P13 P14 P15 TOTAL NIVEL TOTAL NIVEL 

5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 70 Alto 

4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 5 17 Alto 4 5 4 5 5 4 23 Alto 60 Alto 

2 4 4 4 2 16 Medio 4 3 3 4 14 Medio 4 4 4 4 4 5 21 Medio 51 Medio 

5 5 5 5 4 24 Alto 4 5 5 5 19 Alto 4 5 5 4 5 5 24 Alto 67 Alto 

3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

4 4 4 3 4 19 Alto 4 4 5 5 18 Alto 4 5 5 4 4 5 23 Alto 60 Alto 

2 5 5 5 3 20 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 62 Alto 

5 4 5 4 5 23 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 64 Alto 

5 4 5 5 5 24 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 20 Medio 56 Alto 

3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

5 5 5 3 5 23 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 5 4 4 5 23 Alto 62 Alto 

4 5 5 5 4 23 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 63 Alto 

5 5 5 4 5 24 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

4 4 5 5 5 23 Alto 5 4 4 4 17 Alto 4 5 5 5 5 4 24 Alto 64 Alto 

4 4 4 5 5 22 Alto 3 3 2 3 11 Medio 4 5 4 4 4 5 22 Medio 55 Medio 

5 4 5 5 5 24 Alto 5 5 5 5 20 Alto 3 5 5 5 5 5 25 Alto 69 Alto 

5 5 4 4 3 21 Alto 4 4 4 5 17 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 62 Alto 

5 5 4 4 4 22 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 5 21 Medio 59 Alto 
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5 5 5 5 4 24 Alto 5 5 4 4 18 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 66 Alto 

 

Anexo 11. Base de datos real 

 

Variable 1: Redes sociales 

 

 
INFLUENCIA INTERACCIÓN VISIBILIDAD REDES SOCIALES 

 

  P1 P2 P3 P4 TOTAL NIVEL P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL NIVEL P11 P12 P13 P14 P15 TOTAL NIVEL TOTAL NIVEL 

1 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 75 Alto 

2 4 3 4 5 16 Alto 5 4 5 4 5 5 28 Alto 2 5 5 5 4 21 Alto 65 Alto 

3 4 4 4 5 17 Alto 5 4 5 5 5 5 29 Alto 2 4 4 4 5 19 Alto 65 Alto 

4 4 5 4 4 17 Alto 4 5 5 5 4 3 26 Alto 2 5 4 4 4 19 Alto 62 Alto 

5 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

6 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 5 4 4 25 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

7 5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 5 4 5 28 Alto 5 5 5 3 4 22 Alto 68 Alto 

8 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 5 25 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

9 4 5 4 4 17 Alto 5 4 5 4 5 5 28 Alto 2 3 3 5 4 17 Medio 62 Alto 

10 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 60 Alto 

11 5 5 4 4 18 Alto 4 5 4 4 3 5 25 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 66 Alto 

12 5 5 4 4 18 Alto 4 4 4 4 4 5 25 Alto 5 3 4 4 4 20 Alto 63 Alto 

13 4 4 4 4 16 Alto 2 4 5 5 4 3 23 Alto 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

14 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 5 4 25 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

15 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

16 4 5 5 4 18 Alto 4 5 4 4 4 3 24 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 

17 5 4 4 4 17 Alto 4 4 5 4 4 5 26 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 65 Alto 
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18 4 4 4 5 17 Alto 5 4 5 5 5 4 28 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 68 Alto 

19 5 4 4 4 17 Alto 4 4 5 5 5 4 27 Alto 2 4 4 4 5 19 Alto 63 Alto 

20 5 3 4 5 17 Alto 5 4 4 4 4 2 23 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 63 Alto 

21 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

22 4 4 5 4 17 Alto 2 4 4 3 5 5 23 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

23 4 4 5 5 18 Alto 4 4 4 3 4 4 23 Alto 2 3 5 5 5 20 Alto 61 Alto 

24 5 4 3 4 16 Alto 4 5 5 5 5 4 28 Alto 2 5 4 5 5 21 Alto 65 Alto 

35 5 4 5 5 19 Alto 4 5 5 4 4 4 26 Alto 5 4 5 4 5 23 Alto 68 Alto 

26 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

27 4 5 5 5 19 Alto 4 4 5 4 4 5 26 Alto 6 2 5 5 5 23 Alto 68 Alto 

28 4 5 3 5 17 Alto 4 5 5 5 5 3 27 Alto 1 3 5 5 5 19 Alto 63 Alto 

29 5 4 4 4 17 Alto 5 5 4 4 4 2 24 Alto 4 3 4 4 4 19 Alto 60 Alto 

30 5 5 5 4 19 Alto 4 4 4 4 4 3 23 Alto 5 3 5 5 5 23 Alto 65 Alto 

31 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

32 4 5 4 5 18 Alto 5 4 5 5 4 5 28 Alto 3 5 4 4 4 20 Alto 66 Alto 

33 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 5 25 Alto 5 5 4 5 4 23 Alto 64 Alto 

34 4 3 5 4 16 Alto 4 4 5 5 5 5 28 Alto 5 4 5 5 4 23 Alto 67 Alto 

35 4 5 5 5 19 Alto 5 4 4 5 5 5 28 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 71 Alto 

36 5 5 4 5 19 Alto 3 4 5 5 4 5 26 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 65 Alto 

37 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

38 4 5 5 5 19 Alto 3 4 5 4 4 4 24 Alto 2 5 3 3 3 16 Medio 59 Alto 

39 5 3 4 4 16 Alto 4 4 5 5 5 4 27 Alto 5 5 3 5 4 22 Alto 65 Alto 

40 5 3 5 4 17 Alto 4 4 5 5 5 4 27 Alto 5 5 3 5 3 21 Alto 65 Alto 

41 4 4 5 5 18 Alto 4 4 3 4 4 3 22 Medio 5 5 3 5 5 23 Alto 63 Alto 

42 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 60 Alto 

43 4 3 5 5 17 Alto 3 4 5 4 4 3 23 Alto 5 5 4 5 5 24 Alto 64 Alto 

44 4 5 4 3 16 Alto 4 4 4 4 4 5 25 Alto 5 4 4 4 4 21 Alto 62 Alto 
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45 4 5 4 4 17 Alto 4 5 5 3 3 5 25 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 66 Alto 

46 4 5 4 5 18 Alto 5 5 5 5 5 4 29 Alto 5 4 4 4 4 21 Alto 68 Alto 

47 5 4 5 3 17 Alto 5 4 4 4 4 5 26 Alto 5 5 5 4 4 23 Alto 66 Alto 

48 5 4 4 4 17 Alto 5 5 5 4 5 4 28 Alto 2 2 5 5 5 19 Alto 64 Alto 

49 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

50 5 5 5 4 19 Alto 4 3 5 5 5 4 26 Alto 2 3 5 5 5 20 Alto 65 Alto 

51 5 4 5 5 19 Alto 4 5 5 4 5 4 27 Alto 5 3 4 4 4 20 Alto 66 Alto 

52 5 4 5 5 19 Alto 5 4 4 4 5 5 27 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 70 Alto 

53 5 3 5 5 18 Alto 4 4 5 5 3 4 25 Alto 5 3 5 5 4 22 Alto 65 Alto 

54 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 4 5 28 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 70 Alto 

55 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

56 4 3 5 5 17 Alto 4 5 4 4 4 5 26 Alto 4 4 3 4 4 19 Alto 62 Alto 

57 4 4 4 4 16 Alto 4 5 4 5 4 5 27 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 66 Alto 

58 5 4 3 4 16 Alto 5 4 4 4 5 4 26 Alto 5 5 5 4 4 23 Alto 65 Alto 

59 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

60 5 5 4 4 18 Alto 4 5 4 4 4 4 25 Alto 5 5 4 4 5 23 Alto 66 Alto 

61 5 5 5 5 20 Alto 5 4 4 5 5 4 27 Alto 4 4 4 4 5 21 Alto 68 Alto 

62 5 4 4 5 18 Alto 5 5 5 3 5 5 28 Alto 5 5 4 4 5 23 Alto 69 Alto 

63 5 5 5 5 20 Alto 5 3 5 3 5 5 26 Alto 5 5 4 5 4 23 Alto 69 Alto 

64 5 3 3 2 13 Medio 5 5 4 5 5 4 28 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

65 5 4 4 4 17 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 3 4 4 4 4 19 Alto 60 Alto 

66 5 4 5 5 19 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 73 Alto 

67 5 5 5 3 18 Alto 4 5 5 4 3 5 26 Alto 4 5 4 3 5 21 Alto 65 Alto 

68 5 5 5 3 18 Alto 4 5 5 4 3 5 26 Alto 3 4 3 4 4 18 Medio 62 Alto 

69 5 5 5 3 18 Alto 4 5 5 4 4 3 25 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 66 Alto 

70 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

71 4 4 5 3 16 Alto 5 4 5 5 3 5 27 Alto 4 4 4 3 5 20 Alto 63 Alto 
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72 4 4 5 5 18 Alto 3 5 5 5 3 2 23 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

73 5 5 5 4 19 Alto 4 5 4 5 3 5 26 Alto 2 3 5 4 5 19 Alto 64 Alto 

74 4 4 5 4 17 Alto 3 5 5 4 3 4 24 Alto 5 4 5 5 4 23 Alto 64 Alto 

75 4 5 4 4 17 Alto 4 2 3 5 4 5 23 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 64 Alto 

76 4 4 4 5 17 Alto 3 3 3 5 3 5 22 Medio 4 4 4 4 4 20 Alto 59 Alto 

77 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

78 4 5 5 5 19 Alto 2 5 5 5 3 4 24 Alto 4 4 3 4 5 20 Alto 63 Alto 

79 4 4 5 5 18 Alto 3 5 5 3 4 4 24 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 

80 4 4 5 4 17 Alto 3 5 5 3 5 5 26 Alto 4 5 4 3 5 21 Alto 64 Alto 

81 4 4 5 3 16 Alto 4 5 5 5 4 5 28 Alto 4 5 4 5 5 23 Alto 67 Alto 

82 4 4 5 5 18 Alto 4 4 5 4 4 5 26 Alto 4 5 4 5 5 23 Alto 67 Alto 

83 5 5 5 5 20 Alto 4 4 3 4 3 5 23 Alto 4 5 4 4 5 22 Alto 65 Alto 

84 5 5 4 3 17 Alto 4 3 3 4 3 4 21 Medio 4 3 4 4 5 20 Alto 58 Alto 

85 5 5 4 4 18 Alto 4 4 3 4 4 5 24 Alto 4 4 4 5 4 21 Alto 63 Alto 

86 4 5 4 5 18 Alto 5 5 3 4 4 4 25 Alto 4 4 5 5 4 22 Alto 65 Alto 

87 4 5 4 5 18 Alto 3 5 3 4 4 4 23 Alto 4 4 5 5 4 22 Alto 63 Alto 

88 4 5 4 5 18 Alto 5 5 3 4 4 4 25 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 65 Alto 

89 5 5 4 5 19 Alto 4 5 4 5 5 4 27 Alto 4 2 5 5 5 21 Alto 67 Alto 

90 5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 4 4 4 26 Alto 4 5 5 5 4 23 Alto 67 Alto 

91 5 5 5 4 19 Alto 5 4 5 5 4 5 28 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 71 Alto 

92 5 5 5 4 19 Alto 4 4 5 5 4 4 26 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 69 Alto 

93 5 5 4 5 19 Alto 4 4 4 4 3 5 24 Alto 3 5 4 2 5 19 Alto 62 Alto 

94 5 5 4 5 19 Alto 5 3 4 4 4 5 25 Alto 5 5 3 1 4 18 Medio 62 Alto 

95 5 5 4 4 18 Alto 5 5 4 5 5 5 29 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 69 Alto 

96 4 4 5 5 18 Alto 4 5 5 4 4 5 27 Alto 5 4 4 5 5 23 Alto 68 Alto 

97 3 2 2 2 9 Bajo 3 2 2 2 3 2 14 Bajo 2 2 3 2 2 11 Bajo 34 Bajo 

98 4 4 4 4 16 Alto 4 3 3 5 3 4 22 Medio 5 5 4 5 4 23 Alto 61 Alto 
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99 4 5 4 4 17 Alto 3 3 4 4 4 3 21 Medio 4 5 4 4 5 22 Alto 60 Alto 

100 5 5 4 3 17 Alto 4 3 4 4 3 5 23 Alto 2 5 4 4 5 20 Alto 60 Alto 

101 5 4 5 4 18 Alto 5 5 4 3 4 5 26 Alto 4 5 3 5 5 22 Alto 66 Alto 

102 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

103 5 5 4 3 17 Alto 5 5 4 5 5 5 29 Alto 4 3 2 4 5 18 Medio 64 Alto 

104 5 5 5 2 17 Alto 4 3 4 4 4 3 22 Medio 4 5 5 5 5 24 Alto 63 Alto 

105 5 5 4 3 17 Alto 4 5 4 5 5 5 28 Alto 4 4 5 5 5 23 Alto 68 Alto 

106 5 5 5 4 19 Alto 4 4 4 3 3 5 23 Alto 3 4 5 3 4 19 Alto 61 Alto 

107 5 5 4 5 19 Alto 4 5 5 4 4 4 26 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 69 Alto 

108 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

109 5 4 4 3 16 Alto 4 4 5 3 3 3 22 Medio 5 5 3 5 5 23 Alto 61 Alto 

110 4 3 5 4 16 Alto 4 3 5 4 4 4 24 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

111 5 4 5 4 18 Alto 3 4 5 5 3 5 25 Alto 5 5 4 5 5 24 Alto 67 Alto 

112 5 4 5 3 17 Alto 4 4 5 5 4 4 26 Alto 4 5 4 5 5 23 Alto 66 Alto 

113 5 4 5 2 16 Alto 5 4 5 3 4 4 25 Alto 2 5 4 5 5 21 Alto 62 Alto 

114 5 5 5 5 20 Alto 4 3 5 4 5 5 26 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 70 Alto 

115 5 4 5 5 19 Alto 3 3 5 5 4 5 25 Alto 4 5 4 5 5 23 Alto 67 Alto 

116 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

117 5 4 5 5 19 Alto 4 4 5 4 4 5 26 Alto 5 3 5 3 5 21 Alto 66 Alto 

118 5 4 4 5 18 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 3 3 5 2 4 17 Medio 65 Alto 

119 2 2 2 3 9 Bajo 5 2 3 3 3 3 19 Medio 5 5 5 5 4 24 Alto 52 Medio 

120 5 3 5 5 18 Alto 5 4 4 4 4 5 26 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 68 Alto 

121 5 3 4 5 17 Alto 4 4 4 5 5 5 27 Alto 5 5 4 5 5 24 Alto 68 Alto 

122 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

123 5 5 4 5 19 Alto 5 5 4 5 5 5 29 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 72 Alto 

124 4 5 5 5 19 Alto 5 5 4 4 5 4 27 Alto 4 5 3 5 5 22 Alto 68 Alto 

125 5 5 5 5 20 Alto 5 2 5 5 4 4 25 Alto 5 3 5 5 4 22 Alto 67 Alto 
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126 5 5 4 5 19 Alto 5 5 3 5 4 5 27 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 70 Alto 

127 5 5 4 5 19 Alto 5 4 3 5 3 5 25 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 68 Alto 

128 5 5 4 5 19 Alto 5 4 4 5 3 3 24 Alto 2 4 3 4 5 18 Medio 61 Alto 

129 5 5 4 4 18 Alto 5 5 4 4 4 3 25 Alto 2 4 5 4 4 19 Alto 62 Alto 

130 5 4 5 4 18 Alto 3 5 3 4 5 5 25 Alto 3 4 5 4 4 20 Alto 63 Alto 

131 5 4 5 4 18 Alto 4 3 4 4 3 5 23 Alto 5 4 5 5 4 23 Alto 64 Alto 

132 5 4 5 4 18 Alto 5 3 5 4 4 3 24 Alto 4 4 5 5 3 21 Alto 63 Alto 

133 5 4 4 5 18 Alto 3 4 5 4 4 3 23 Alto 5 4 5 4 4 22 Alto 63 Alto 

134 5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 5 5 5 29 Alto 5 4 5 4 5 23 Alto 70 Alto 

135 5 4 4 5 18 Alto 3 5 5 5 5 5 28 Alto 5 4 5 4 4 22 Alto 68 Alto 

136 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

137 5 4 5 5 19 Alto 3 5 5 5 4 4 26 Alto 4 4 4 4 5 21 Alto 66 Alto 

138 4 5 4 4 17 Alto 4 3 5 5 3 5 25 Alto 5 4 3 3 5 20 Alto 62 Alto 

139 5 4 4 4 17 Alto 4 5 4 5 5 4 27 Alto 5 4 5 5 5 24 Alto 68 Alto 

140 5 5 5 4 19 Alto 4 5 5 4 5 4 27 Alto 5 4 3 4 4 20 Alto 66 Alto 

141 5 5 5 5 20 Alto 4 4 3 5 5 5 26 Alto 5 4 5 4 4 22 Alto 68 Alto 

142 5 4 4 3 16 Alto 4 5 3 4 5 5 26 Alto 5 3 4 4 5 21 Alto 63 Alto 

143 5 5 3 5 18 Alto 5 3 3 4 3 5 23 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 63 Alto 

144 5 4 3 5 17 Alto 5 5 5 3 5 4 27 Alto 5 4 4 5 4 22 Alto 66 Alto 

145 5 5 3 5 18 Alto 2 5 5 3 5 4 24 Alto 5 5 2 5 5 22 Alto 64 Alto 

146 5 5 4 5 19 Alto 5 4 5 4 4 4 26 Alto 5 5 4 4 4 22 Alto 67 Alto 

147 5 4 3 4 16 Alto 5 5 5 4 3 4 26 Alto 5 4 5 5 4 23 Alto 65 Alto 

148 5 3 5 5 18 Alto 3 3 5 4 4 4 23 Alto 5 3 5 4 5 22 Alto 63 Alto 

149 2 2 2 3 9 Bajo 2 2 2 2 2 2 12 Bajo 5 4 4 4 5 22 Alto 43 Medio 

150 5 5 3 3 16 Alto 4 5 5 5 5 4 28 Alto 2 2 2 2 2 10 Bajo 54 Medio 

151 5 3 4 5 17 Alto 4 4 5 5 4 5 27 Alto 4 4 4 3 3 18 Medio 62 Alto 

152 5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 5 4 5 28 Alto 5 5 4 5 5 24 Alto 70 Alto 
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153 5 4 5 3 17 Alto 5 3 3 4 4 5 24 Alto 4 5 4 4 4 21 Alto 62 Alto 

154 5 4 5 5 19 Alto 4 3 5 5 2 4 23 Alto 4 3 4 3 4 18 Medio 60 Alto 

155 5 4 5 4 18 Alto 4 4 5 5 3 5 26 Alto 4 5 4 3 4 20 Alto 64 Alto 

156 5 4 3 5 17 Alto 4 5 5 5 4 5 28 Alto 4 5 5 4 4 22 Alto 67 Alto 

157 5 3 5 4 17 Alto 4 3 5 5 5 5 27 Alto 4 5 4 5 5 23 Alto 67 Alto 

158 5 4 5 5 19 Alto 5 5 5 4 4 4 27 Alto 3 5 4 5 4 21 Alto 67 Alto 

159 5 4 5 5 19 Alto 5 2 5 5 5 3 25 Alto 3 5 4 4 4 20 Alto 64 Alto 

160 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

161 5 3 5 5 18 Alto 5 5 5 3 3 4 25 Alto 4 4 5 5 4 22 Alto 65 Alto 

162 5 3 4 5 17 Alto 5 5 5 5 5 4 29 Alto 5 3 5 5 5 23 Alto 69 Alto 

163 2 2 3 3 10 Medio 2 2 3 3 2 2 14 Bajo 3 3 2 2 3 13 Medio 37 Medio 

164 5 5 4 4 18 Alto 4 4 5 4 4 5 26 Alto 4 4 4 3 4 19 Alto 63 Alto 

165 4 3 3 4 14 Medio 4 3 5 5 5 3 25 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 63 Alto 

166 5 5 5 5 20 Alto 5 3 4 4 3 4 23 Alto 5 4 5 4 4 22 Alto 65 Alto 

167 4 5 4 5 18 Alto 5 5 4 4 5 5 28 Alto 4 5 5 5 4 23 Alto 69 Alto 

168 4 5 4 5 18 Alto 5 5 4 5 5 5 29 Alto 4 4 4 5 4 21 Alto 68 Alto 

169 4 5 3 4 16 Alto 5 3 5 3 4 5 25 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 63 Alto 

170 5 5 3 5 18 Alto 5 5 4 4 5 5 28 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 68 Alto 

171 5 5 3 2 15 Medio 4 2 5 2 5 3 21 Medio 4 4 4 5 4 21 Alto 57 Alto 

172 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 3 5 5 27 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 67 Alto 

173 4 5 5 5 19 Alto 5 4 5 4 4 3 25 Alto 5 4 4 3 5 21 Alto 65 Alto 

174 2 2 2 2 8 Bajo 4 3 4 5 4 4 24 Alto 4 4 4 4 5 21 Alto 53 Medio 

175 5 4 5 5 19 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 5 4 4 4 5 22 Alto 65 Alto 

176 5 4 5 4 18 Alto 4 4 4 3 4 2 21 Medio 5 4 4 4 5 22 Alto 61 Alto 

177 5 4 5 4 18 Alto 4 4 3 3 5 4 23 Alto 5 5 4 4 5 23 Alto 64 Alto 

178 5 4 4 4 17 Alto 4 2 2 2 2 2 14 Bajo 3 5 4 5 5 22 Alto 53 Medio 

179 5 5 5 4 19 Alto 5 4 5 2 4 4 24 Alto 4 5 5 5 4 23 Alto 66 Alto 
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180 3 2 2 2 9 Bajo 5 4 3 3 3 4 22 Medio 4 5 3 5 4 21 Alto 52 Medio 

181 5 5 5 2 17 Alto 5 2 5 4 5 5 26 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 67 Alto 

182 5 4 5 2 16 Alto 5 3 5 5 5 3 26 Alto 4 5 5 4 4 22 Alto 64 Alto 

183 5 5 4 4 18 Alto 5 3 5 4 5 4 26 Alto 4 4 3 4 5 20 Alto 64 Alto 

184 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 60 Alto 

185 5 5 5 4 19 Alto 4 5 5 4 5 4 27 Alto 4 5 5 5 4 23 Alto 69 Alto 

186 5 4 5 4 18 Alto 3 3 5 4 4 4 23 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 66 Alto 

187 5 4 5 4 18 Alto 4 2 5 4 3 4 22 Medio 4 5 4 4 4 21 Alto 61 Alto 

188 4 4 5 3 16 Alto 4 3 5 5 3 4 24 Alto 4 4 3 4 3 18 Medio 58 Alto 

189 4 5 5 2 16 Alto 4 3 5 5 3 4 24 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 62 Alto 

190 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

191 4 5 5 5 19 Alto 3 3 4 5 4 5 24 Alto 3 4 4 4 5 20 Alto 63 Alto 

192 5 5 5 5 20 Alto 5 3 4 5 4 5 26 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 66 Alto 

193 5 5 5 5 20 Alto 2 3 2 2 3 2 14 Bajo 5 4 5 5 5 24 Alto 58 Alto 

194 5 5 5 5 20 Alto 2 4 5 3 3 4 21 Medio 5 5 4 5 5 24 Alto 65 Alto 

195 4 4 5 4 17 Alto 5 4 3 3 5 5 25 Alto 4 5 4 5 4 22 Alto 64 Alto 

196 4 4 5 3 16 Alto 3 4 5 3 3 2 20 Medio 4 5 4 4 5 22 Alto 58 Alto 

197 5 4 5 2 16 Alto 3 4 5 3 5 4 24 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 64 Alto 

198 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 24 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 60 Alto 

199 5 4 5 4 18 Alto 3 4 5 5 5 5 27 Alto 4 5 5 4 5 23 Alto 68 Alto 

200 4 4 5 5 18 Alto 4 4 5 3 5 5 26 Alto 4 5 5 4 5 23 Alto 67 Alto 

201 4 4 5 3 16 Alto 3 4 4 4 4 3 22 Medio 4 4 4 4 4 20 Alto 58 Alto 

202 5 5 5 2 17 Alto 5 3 4 4 4 4 24 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 66 Alto 

203 5 5 5 3 18 Alto 2 2 5 5 4 4 22 Medio 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

204 5 5 5 3 18 Alto 5 5 5 3 5 5 28 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 68 Alto 

205 5 5 5 3 18 Alto 4 4 5 2 5 4 24 Alto 5 5 4 5 5 24 Alto 66 Alto 

206 4 5 5 3 17 Alto 4 4 5 4 4 4 25 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 
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207 5 5 4 3 17 Alto 4 4 3 3 4 5 23 Alto 5 4 3 3 5 20 Alto 60 Alto 

208 5 5 4 3 17 Alto 4 4 5 5 5 5 28 Alto 5 3 3 3 4 18 Medio 63 Alto 

209 5 5 4 4 18 Alto 4 4 4 3 4 4 23 Alto 3 3 4 3 5 18 Medio 59 Alto 

210 5 5 3 3 16 Alto 4 4 5 3 5 5 26 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 

211 5 5 3 5 18 Alto 3 3 4 3 3 3 19 Medio 4 5 4 4 5 22 Alto 59 Alto 

212 5 5 4 5 19 Alto 4 3 5 3 3 3 21 Medio 5 5 4 5 5 24 Alto 64 Alto 

213 4 4 3 5 16 Alto 5 5 4 3 5 5 27 Alto 4 5 5 5 5 24 Alto 67 Alto 

214 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 2 2 2 2 12 Bajo 2 2 2 2 2 10 Bajo 30 Bajo 

215 5 4 3 5 17 Alto 5 4 4 5 4 3 25 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 66 Alto 

216 5 4 4 5 18 Alto 5 4 3 5 4 3 24 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 66 Alto 

217 5 4 4 5 18 Alto 4 4 5 4 4 3 24 Alto 4 5 4 5 5 23 Alto 65 Alto 

218 5 5 3 5 18 Alto 5 3 5 4 3 3 23 Alto 4 4 4 4 4 20 Alto 61 Alto 

219 5 4 5 3 17 Alto 4 3 4 2 3 4 20 Medio 5 5 4 4 4 22 Alto 59 Alto 

220 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

221 5 4 4 5 18 Alto 2 2 2 2 2 4 14 Bajo 2 2 2 2 2 10 Bajo 42 Medio 

222 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 3 5 28 Alto 4 4 5 4 5 22 Alto 69 Alto 

223 5 5 4 4 18 Alto 5 5 5 5 3 5 28 Alto 4 4 5 4 5 22 Alto 68 Alto 

224 5 4 3 4 16 Alto 4 4 5 4 5 5 27 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 67 Alto 

225 4 5 3 4 16 Alto 5 5 5 5 4 5 29 Alto 5 5 5 4 4 23 Alto 68 Alto 

226 4 4 4 4 16 Alto 4 5 5 5 4 5 28 Alto 5 4 4 4 5 22 Alto 66 Alto 

227 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

228 5 4 3 3 15 Medio 4 5 4 5 2 3 23 Alto 4 4 4 5 5 22 Alto 60 Alto 

229 5 4 4 5 18 Alto 4 4 3 5 3 3 22 Medio 4 4 4 5 5 22 Alto 62 Alto 

230 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 4 29 Alto 5 5 5 5 3 23 Alto 72 Alto 

231 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 3 4 5 27 Alto 4 4 4 5 4 21 Alto 68 Alto 

232 5 4 5 5 19 Alto 5 5 4 5 4 5 28 Alto 5 3 5 5 5 23 Alto 70 Alto 

233 5 4 4 5 18 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 5 3 5 5 5 23 Alto 71 Alto 
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234 5 4 5 5 19 Alto 4 3 4 3 5 4 23 Alto 4 5 5 5 4 23 Alto 65 Alto 

235 5 4 5 5 19 Alto 5 4 3 4 4 4 24 Alto 5 5 4 4 5 23 Alto 66 Alto 

236 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 

237 5 5 5 4 19 Alto 3 4 3 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 5 25 Alto 69 Alto 

238 5 5 5 3 18 Alto 3 5 3 4 3 5 23 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 65 Alto 

239 5 5 5 5 20 Alto 3 4 4 4 4 3 22 Medio 4 5 5 5 5 24 Alto 66 Alto 

240 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 2 2 2 2 12 Bajo 2 2 2 2 2 10 Bajo 30 Bajo 

241 4 5 4 5 18 Alto 3 4 4 4 5 3 23 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 65 Alto 

242 5 4 5 3 17 Alto 3 3 4 4 4 5 23 Alto 5 5 4 5 5 24 Alto 64 Alto 

243 5 5 4 4 18 Alto 4 4 5 4 3 5 25 Alto 4 4 4 5 4 21 Alto 64 Alto 

244 5 5 4 5 19 Alto 4 5 5 3 4 4 25 Alto 5 4 4 5 4 22 Alto 66 Alto 

245 5 5 4 5 19 Alto 4 4 5 3 4 4 24 Alto 5 4 5 5 4 23 Alto 66 Alto 

246 5 5 5 4 19 Alto 4 4 5 4 4 4 25 Alto 5 4 5 5 4 23 Alto 67 Alto 

247 5 5 5 4 19 Alto 4 4 5 4 4 4 25 Alto 5 3 5 5 4 22 Alto 66 Alto 

248 5 5 5 4 19 Alto 4 3 5 5 4 4 25 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 68 Alto 

249 5 5 4 4 18 Alto 4 5 5 4 3 5 26 Alto 4 4 5 5 4 22 Alto 66 Alto 

250 5 5 4 4 18 Alto 4 4 4 5 5 5 27 Alto 4 4 5 5 4 22 Alto 67 Alto 

251 4 4 3 4 15 Medio 5 5 5 5 4 5 29 Alto 3 4 3 4 5 19 Alto 63 Alto 

252 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 3 4 3 4 5 19 Alto 68 Alto 

253 5 5 4 4 18 Alto 4 4 4 3 5 5 25 Alto 5 4 5 4 5 23 Alto 66 Alto 

254 4 5 5 5 19 Alto 3 5 3 3 4 4 22 Medio 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

255 2 2 2 3 9 Bajo 2 2 2 3 2 2 13 Bajo 2 3 2 2 2 11 Bajo 33 Bajo 

256 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 30 Alto 5 4 5 4 4 22 Alto 72 Alto 

257 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 5 5 29 Alto 5 5 5 4 5 24 Alto 73 Alto 

258 5 4 5 5 19 Alto 5 4 5 5 4 5 28 Alto 4 4 4 5 4 21 Alto 68 Alto 

259 5 5 4 5 19 Alto 3 5 3 4 5 4 24 Alto 5 5 5 5 4 24 Alto 67 Alto 

260 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 18 Medio 3 3 3 3 3 15 Medio 45 Medio 
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Variable 2: Captación de clientes  

 

 
IDENTIFICACIÓN CANAL DE CAPTACIÓN SERVICIO DIFERENCIADO CAPT. CLIENTES 

 

  
P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 TOTAL NIVEL 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 TOTAL NIVEL 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

TOTA
L 

NIVE
L TOTAL NIVEL 

1 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 70 Alto 

2 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 5 17 Alto 4 5 4 5 5 4 23 Alto 60 Alto 

3 2 4 4 4 2 16 Medio 4 3 3 4 14 Medio 4 4 4 4 4 5 21 Medio 51 Medio 

4 5 5 5 5 4 24 Alto 4 5 5 5 19 Alto 4 5 5 4 5 5 24 Alto 67 Alto 

5 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

6 4 4 4 3 4 19 Alto 4 4 5 5 18 Alto 4 5 5 4 4 5 23 Alto 60 Alto 

7 2 5 5 5 3 20 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 62 Alto 

8 5 4 5 4 5 23 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 64 Alto 

9 5 4 5 5 5 24 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

10 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 20 Medio 56 Alto 

11 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

12 5 5 5 3 5 23 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 5 4 4 5 23 Alto 62 Alto 

13 4 5 5 5 4 23 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 63 Alto 

14 5 5 5 4 5 24 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

15 4 4 5 5 5 23 Alto 5 4 4 4 17 Alto 4 5 5 5 5 4 24 Alto 64 Alto 

16 4 4 4 5 5 22 Alto 3 3 2 3 11 Medio 4 5 4 4 4 5 22 Medio 55 Medio 

17 5 4 5 5 5 24 Alto 5 5 5 5 20 Alto 3 5 5 5 5 5 25 Alto 69 Alto 
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18 5 5 4 4 3 21 Alto 4 4 4 5 17 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 62 Alto 

19 5 5 4 4 4 22 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 5 21 Medio 59 Alto 

20 5 5 5 5 4 24 Alto 5 5 4 4 18 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 66 Alto 

21 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

22 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 68 Alto 

23 4 5 5 5 4 23 Alto 5 3 4 4 16 Alto 4 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

24 3 4 4 3 4 18 Medio 2 2 3 3 10 Medio 5 5 5 5 5 5 25 Alto 53 Medio 

35 5 4 4 5 5 23 Alto 5 4 4 4 17 Alto 4 5 5 4 5 5 24 Alto 64 Alto 

26 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

27 3 2 2 2 2 11 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 4 5 5 3 4 4 21 Medio 40 Medio 

28 4 5 5 4 5 23 Alto 4 5 5 5 19 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 66 Alto 

29 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 67 Alto 

30 4 5 5 4 5 23 Alto 3 3 4 2 12 Medio 5 5 5 4 5 5 24 Alto 59 Alto 

31 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

32 5 4 4 4 5 22 Alto 4 4 5 5 18 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

33 5 3 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 61 Alto 

34 4 5 3 3 5 20 Alto 4 4 5 4 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 62 Alto 

35 5 5 5 5 5 25 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 3 5 5 5 5 23 Alto 66 Alto 

36 4 4 4 4 5 21 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 64 Alto 

37 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 3 Bajo 3 3 3 3 3 3 15 Medio 33 Bajo 

38 5 5 4 4 5 23 Alto 5 5 4 5 19 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 65 Alto 

39 5 3 3 4 4 19 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 4 4 5 5 5 23 Alto 62 Alto 

40 4 4 5 5 5 23 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 5 4 5 4 23 Alto 63 Alto 

41 5 5 5 4 4 23 Alto 3 5 5 5 18 Alto 5 5 4 5 5 4 23 Alto 64 Alto 

42 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 20 Medio 56 Alto 

43 5 4 4 4 3 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 5 5 4 23 Alto 63 Alto 

44 3 4 4 5 4 20 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 5 4 4 5 5 23 Alto 61 Alto 
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45 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 70 Alto 

46 4 3 3 3 3 16 Medio 4 4 5 4 17 Alto 5 5 5 4 4 5 23 Alto 56 Alto 

47 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 70 Alto 

48 4 4 4 4 5 21 Alto 4 5 5 5 19 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

49 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 3 Bajo 3 3 3 3 3 3 15 Medio 33 Bajo 

50 4 4 4 4 5 21 Alto 5 3 5 5 18 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 63 Alto 

51 4 4 5 5 5 23 Alto 5 3 5 3 16 Alto 3 5 5 5 4 5 24 Alto 63 Alto 

52 4 5 4 2 5 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 3 5 5 5 23 Alto 59 Alto 

53 4 5 3 1 3 16 Medio 5 5 5 3 18 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 59 Alto 

54 3 4 5 2 5 19 Alto 3 4 5 5 17 Alto 3 5 5 5 5 5 25 Alto 61 Alto 

55 5 5 5 5 4 24 Alto 5 4 5 5 19 Alto 4 5 5 4 5 4 23 Alto 66 Alto 

56 4 4 4 4 4 20 Alto 5 4 5 3 17 Alto 5 4 5 5 4 5 23 Alto 60 Alto 

57 4 5 4 4 4 21 Alto 5 4 5 3 17 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 62 Alto 

58 5 4 5 5 5 24 Alto 3 4 4 5 16 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 64 Alto 

59 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 3 Bajo 3 3 3 3 3 3 15 Medio 33 Bajo 

60 3 3 4 4 5 19 Alto 4 4 3 5 16 Alto 4 5 5 5 4 5 24 Alto 59 Alto 

61 2 2 3 3 2 12 Bajo 4 4 4 5 17 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 53 Medio 

62 5 5 5 4 5 24 Alto 4 5 5 5 19 Alto 4 4 4 5 5 5 23 Alto 66 Alto 

63 4 3 5 4 4 20 Alto 4 4 4 5 17 Alto 5 4 5 5 4 5 23 Alto 60 Alto 

64 5 3 3 2 4 17 Medio 5 5 4 5 5 Bajo 4 5 5 5 5 5 25 Alto 47 Medio 

65 4 4 5 3 5 21 Alto 5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 63 Alto 

66 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 4 5 24 Alto 69 Alto 

67 4 4 4 4 5 21 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 3 5 5 5 23 Alto 62 Alto 

68 4 4 4 5 5 22 Alto 5 4 5 5 19 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

69 2 3 4 4 5 18 Medio 5 4 3 5 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 60 Alto 

70 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

71 4 5 4 2 5 20 Alto 5 4 2 5 16 Alto 5 5 4 4 5 5 23 Alto 59 Alto 
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72 4 4 4 4 5 21 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 66 Alto 

73 5 4 5 4 4 22 Alto 5 3 5 4 17 Alto 5 5 4 5 4 5 23 Alto 62 Alto 

74 3 4 5 5 5 22 Alto 5 5 4 5 19 Alto 5 5 4 4 5 5 23 Alto 64 Alto 

75 5 5 4 5 5 24 Alto 3 5 5 5 18 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 

76 5 3 5 5 4 22 Alto 3 3 3 3 12 Medio 4 4 4 4 4 4 20 Medio 54 Medio 

77 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

78 4 4 5 4 5 22 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 5 4 5 23 Alto 65 Alto 

79 4 5 3 4 3 19 Alto 3 3 5 5 16 Alto 5 4 4 5 5 5 23 Alto 58 Alto 

80 4 4 4 4 4 20 Alto 5 3 5 5 18 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 63 Alto 

81 5 4 4 4 4 21 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 4 5 4 5 5 23 Alto 60 Alto 

82 5 5 4 5 4 23 Alto 4 3 5 5 17 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

83 5 5 3 4 3 20 Alto 4 4 5 4 17 Alto 5 4 4 4 4 4 20 Medio 57 Alto 

84 4 4 5 5 5 23 Alto 4 4 4 5 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

85 5 5 5 3 5 23 Alto 5 4 5 5 19 Alto 5 3 5 5 5 5 23 Alto 65 Alto 

86 4 4 4 4 5 21 Alto 3 3 3 4 13 Medio 4 5 5 5 5 5 25 Alto 59 Alto 

87 3 3 3 3 3 15 Medio 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 59 Alto 

88 2 2 2 3 2 11 Bajo 2 2 2 3 9 Bajo 2 4 4 5 5 5 23 Alto 43 Medio 

89 5 4 4 4 4 21 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 4 5 5 4 23 Alto 64 Alto 

90 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 4 5 5 4 23 Alto 59 Alto 

91 4 4 4 5 4 21 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 5 5 5 23 Alto 60 Alto 

92 5 3 4 5 4 21 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 5 5 4 5 4 23 Alto 60 Alto 

93 4 4 4 4 4 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto 5 4 5 4 5 5 23 Alto 62 Alto 

94 5 5 4 4 3 21 Alto 4 5 4 4 17 Alto 5 4 4 5 5 5 23 Alto 61 Alto 

95 5 5 5 5 4 24 Alto 4 5 4 5 18 Alto 5 3 5 5 5 5 23 Alto 65 Alto 

96 4 5 4 5 5 23 Alto 4 4 4 5 17 Alto 4 4 5 4 4 5 22 Medio 62 Alto 

97 3 2 2 2 3 12 Bajo 2 2 2 3 9 Bajo 2 2 2 3 2 2 11 Bajo 32 Bajo 

98 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 



 

94 

 

99 5 5 5 5 5 25 Alto 3 3 3 2 11 Medio 4 4 4 5 5 5 23 Alto 59 Alto 

10
0 3 4 3 4 4 18 Medio 5 5 5 4 19 Alto 4 4 4 5 4 4 21 Medio 58 Alto 

10
1 4 4 5 5 4 22 Alto 3 4 5 5 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 64 Alto 

10
2 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 61 Alto 

10
3 5 5 4 5 5 24 Alto 5 4 4 5 18 Alto 4 5 5 4 3 5 22 Medio 64 Alto 

10
4 3 3 2 2 2 12 Bajo 3 3 2 2 10 Medio 2 2 2 2 5 5 16 Medio 38 Medio 

10
5 4 4 5 4 5 22 Alto 5 5 5 4 19 Alto 4 4 4 3 3 5 19 Medio 60 Alto 

10
6 5 5 4 4 4 22 Alto 5 3 4 4 16 Alto 3 5 5 5 4 5 24 Alto 62 Alto 

10
7 4 5 4 2 5 20 Alto 5 4 5 4 18 Alto 2 4 4 5 5 5 23 Alto 61 Alto 

10
8 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 5 17 Medio 44 Medio 

10
9 5 4 5 4 5 23 Alto 4 4 4 5 17 Alto 2 3 3 5 3 4 18 Medio 58 Alto 

11
0 4 4 4 4 5 21 Alto 5 3 4 5 17 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 61 Alto 

11
1 4 3 4 4 5 20 Alto 4 5 4 4 17 Alto 4 5 4 3 5 4 21 Medio 58 Alto 

11
2 4 5 4 3 5 21 Alto 5 4 5 4 18 Alto 4 5 5 4 5 5 24 Alto 63 Alto 

11
3 4 4 4 4 4 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

11
4 5 3 4 4 5 21 Alto 4 4 5 4 17 Alto 4 3 4 3 3 3 16 Medio 54 Medio 

11
5 2 4 3 4 3 16 Medio 5 3 5 3 16 Alto 5 5 5 4 5 4 23 Alto 55 Medio 

11
6 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

11
7 5 3 5 5 4 22 Alto 5 4 5 4 18 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

11
8 5 5 5 4 5 24 Alto 3 3 2 4 12 Medio 4 4 4 5 5 5 23 Alto 59 Alto 

11
9 3 5 5 4 4 21 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

12
0 5 5 5 5 5 25 Alto 4 5 4 4 17 Alto 5 3 4 4 4 4 19 Medio 61 Alto 

12
1 4 5 5 5 4 23 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 4 4 4 5 2 19 Medio 58 Alto 
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12
2 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

12
3 5 5 4 5 5 24 Alto 3 3 5 5 16 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 64 Alto 

12
4 3 3 2 2 2 12 Bajo 3 2 2 3 10 Medio 4 3 3 4 5 5 20 Medio 42 Medio 

12
5 3 4 4 5 5 21 Alto 4 5 4 4 17 Alto 4 5 4 4 4 4 21 Medio 59 Alto 

12
6 5 3 4 4 5 21 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 4 4 23 Alto 64 Alto 

12
7 2 5 5 5 5 22 Alto 4 4 5 4 17 Alto 4 4 4 5 5 4 22 Medio 61 Alto 

12
8 5 4 5 5 5 24 Alto 5 3 5 5 18 Alto 5 4 5 4 5 5 23 Alto 65 Alto 

12
9 4 5 5 5 5 24 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 3 3 4 4 5 19 Medio 59 Alto 

13
0 4 3 4 4 4 19 Alto 3 3 5 5 16 Alto 4 3 3 4 4 5 19 Medio 54 Medio 

13
1 4 5 5 4 5 23 Alto 5 4 3 5 17 Alto 3 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

13
2 5 5 4 4 5 23 Alto 4 4 5 3 16 Alto 5 4 5 3 5 5 22 Medio 61 Alto 

13
3 5 5 5 5 5 25 Alto 3 3 5 3 14 Medio 3 4 5 5 4 5 23 Alto 62 Alto 

13
4 5 3 3 5 3 19 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 60 Alto 

13
5 3 5 5 3 5 21 Alto 5 5 5 4 19 Alto 5 4 4 5 5 4 22 Medio 62 Alto 

13
6 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

13
7 4 4 4 5 5 22 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 66 Alto 

13
8 5 5 5 5 3 23 Alto 4 3 2 2 11 Medio 5 4 5 5 5 5 24 Alto 58 Alto 

13
9 5 5 5 5 5 25 Alto 4 3 5 5 17 Alto 4 3 4 4 4 5 20 Medio 62 Alto 

14
0 4 4 4 4 4 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto 3 3 3 5 4 5 20 Medio 60 Alto 

14
1 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 4 5 5 3 5 22 Medio 65 Alto 

14
2 4 5 5 4 4 22 Alto 5 3 4 5 17 Alto 5 5 4 5 4 5 23 Alto 62 Alto 

14
3 5 4 5 4 5 23 Alto 5 4 5 4 18 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 64 Alto 
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14
4 4 5 5 4 5 23 Alto 5 3 5 5 18 Alto 5 5 5 5 4 5 24 Alto 65 Alto 

14
5 5 5 4 5 4 23 Alto 4 3 5 5 17 Alto 5 5 5 5 4 5 24 Alto 64 Alto 

14
6 4 3 4 4 4 19 Alto 3 5 5 4 17 Alto 5 3 3 3 4 5 18 Medio 54 Medio 

14
7 2 2 2 2 2 10 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 2 2 2 2 10 Bajo 28 Bajo 

14
8 4 4 4 4 4 20 Alto 5 3 2 4 14 Medio 4 5 4 5 5 5 24 Alto 58 Alto 

14
9 2 3 3 4 3 15 Medio 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 4 5 5 23 Alto 58 Alto 

15
0 4 5 4 4 4 21 Alto 4 5 4 4 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 63 Alto 

15
1 4 4 4 4 4 20 Alto 5 3 5 4 17 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 61 Alto 

15
2 4 3 4 4 5 20 Alto 5 4 3 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 61 Alto 

15
3 5 5 4 5 5 24 Alto 5 5 5 4 19 Alto 2 3 5 5 5 5 23 Alto 66 Alto 

15
4 5 4 3 5 5 22 Alto 5 3 5 4 17 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

15
5 4 4 5 4 5 22 Alto 4 3 5 5 17 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

15
6 4 4 4 5 5 22 Alto 4 3 3 3 13 Medio 5 3 4 3 4 5 19 Medio 54 Medio 

15
7 5 4 4 3 4 20 Alto 5 3 5 5 18 Alto 5 5 5 5 4 5 24 Alto 62 Alto 

15
8 4 4 4 4 4 20 Alto 4 3 5 4 16 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 59 Alto 

15
9 2 2 4 3 4 15 Medio 3 5 4 5 17 Alto 4 5 5 5 5 3 23 Alto 55 Medio 

16
0 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

16
1 5 4 4 3 5 21 Alto 5 5 2 5 17 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 62 Alto 

16
2 4 4 5 4 4 21 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 62 Alto 

16
3 2 2 3 3 2 12 Bajo 2 3 3 2 10 Medio 2 3 3 2 2 3 13 Bajo 35 Bajo 

16
4 4 4 4 5 4 21 Alto 4 3 5 5 17 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 63 Alto 

16
5 5 4 5 5 5 24 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 5 5 5 4 23 Alto 63 Alto 
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16
6 5 4 4 4 5 22 Alto 4 5 5 3 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 64 Alto 

16
7 5 5 5 5 5 25 Alto 4 3 4 4 15 Medio 5 5 5 5 4 5 24 Alto 64 Alto 

16
8 4 4 4 3 4 19 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 4 4 4 21 Medio 60 Alto 

16
9 5 5 5 4 4 23 Alto 4 3 5 5 17 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 64 Alto 

17
0 3 4 4 5 5 21 Alto 5 3 5 4 17 Alto 4 5 5 5 4 4 23 Alto 61 Alto 

17
1 2 2 3 3 2 12 Bajo 3 3 3 3 12 Medio 5 2 2 2 2 5 13 Bajo 37 Medio 

17
2 5 5 5 5 5 25 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 67 Alto 

17
3 4 5 5 4 5 23 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 3 5 5 5 5 23 Alto 66 Alto 

17
4 4 5 4 3 5 21 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 4 4 5 5 4 22 Medio 60 Alto 

17
5 5 4 2 3 2 16 Medio 4 3 5 5 17 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 56 Alto 

17
6 2 5 4 4 4 19 Alto 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 63 Alto 

17
7 4 5 5 4 5 23 Alto 4 4 5 4 17 Alto 5 4 4 5 5 4 22 Medio 62 Alto 

17
8 5 4 5 5 5 24 Alto 4 5 3 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

17
9 4 4 4 5 5 22 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 4 5 5 5 23 Alto 65 Alto 

18
0 3 5 5 4 5 22 Alto 5 5 4 5 19 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

18
1 5 4 4 4 5 22 Alto 4 3 5 5 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 64 Alto 

18
2 4 4 3 5 5 21 Alto 5 5 5 3 18 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 63 Alto 

18
3 5 3 5 5 5 23 Alto 5 4 4 5 18 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

18
4 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 20 Medio 56 Alto 

18
5 5 5 5 4 4 23 Alto 5 5 4 5 19 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 67 Alto 

18
6 4 5 5 5 5 24 Alto 5 5 5 4 19 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 67 Alto 

18
7 2 2 3 2 3 12 Bajo 3 3 2 2 10 Medio 2 2 3 2 2 4 13 Bajo 35 Bajo 
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18
8 5 3 5 4 5 22 Alto 5 4 3 5 17 Alto 5 4 5 4 5 5 23 Alto 62 Alto 

18
9 5 5 4 3 4 21 Alto 5 4 5 4 18 Alto 5 5 5 5 4 5 24 Alto 63 Alto 

19
0 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

19
1 5 5 5 4 5 24 Alto 3 3 3 4 13 Medio 5 5 4 4 5 5 23 Alto 60 Alto 

19
2 5 5 5 4 4 23 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 4 4 4 4 20 Medio 63 Alto 

19
3 3 3 3 3 3 15 Medio 4 4 5 4 17 Alto 4 4 5 4 4 4 21 Medio 53 Medio 

19
4 5 5 4 4 4 22 Alto 4 5 5 5 19 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 65 Alto 

19
5 5 4 4 4 5 22 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 4 5 5 4 5 23 Alto 63 Alto 

19
6 2 4 4 4 5 19 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 4 5 5 5 4 23 Alto 60 Alto 

19
7 4 5 5 5 5 24 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 5 4 5 23 Alto 67 Alto 

19
8 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 4 4 20 Medio 56 Alto 

19
9 4 5 4 5 5 23 Alto 3 4 5 5 17 Alto 5 4 4 5 5 5 23 Alto 63 Alto 

20
0 2 3 5 4 5 19 Alto 5 4 5 4 18 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 62 Alto 

20
1 2 4 5 4 4 19 Alto 5 4 3 4 16 Alto 5 4 4 4 5 3 20 Medio 55 Medio 

20
2 2 5 4 4 4 19 Alto 4 4 4 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 60 Alto 

20
3 2 3 2 2 2 11 Bajo 3 3 2 3 11 Medio 5 4 5 4 5 5 23 Alto 45 Medio 

20
4 4 4 4 5 5 22 Alto 4 5 5 4 18 Alto 5 4 5 5 5 4 23 Alto 63 Alto 

20
5 5 5 4 5 5 24 Alto 4 5 5 5 19 Alto 4 5 5 5 4 4 23 Alto 66 Alto 

20
6 4 4 4 4 5 21 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 66 Alto 

20
7 2 5 5 5 5 22 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 63 Alto 

20
8 3 3 3 3 4 16 Medio 5 5 4 5 19 Alto 5 5 4 5 4 4 22 Medio 57 Alto 

20
9 4 5 5 4 5 23 Alto 5 5 4 4 18 Alto 5 5 5 5 5 4 24 Alto 65 Alto 
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21
0 5 5 4 4 4 22 Alto 5 5 4 5 19 Alto 4 5 4 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

21
1 5 5 4 4 5 23 Alto 4 3 5 4 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 64 Alto 

21
2 5 4 4 5 5 23 Alto 5 4 4 4 17 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

21
3 4 4 5 5 5 23 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 67 Alto 

21
4 2 2 2 2 2 10 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 2 2 2 2 10 Bajo 28 Bajo 

21
5 5 3 5 5 5 23 Alto 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 66 Alto 

21
6 5 4 5 5 5 24 Alto 4 3 5 5 17 Alto 2 5 5 5 5 5 25 Alto 66 Alto 

21
7 3 4 5 5 5 22 Alto 3 3 3 3 12 Medio 4 5 5 5 5 5 25 Alto 59 Alto 

21
8 5 3 4 5 5 22 Alto 4 4 3 4 15 Medio 4 4 5 5 5 5 24 Alto 61 Alto 

21
9 2 4 4 5 4 19 Alto 5 4 5 4 18 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 60 Alto 

22
0 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 

22
1 2 4 5 4 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

22
2 4 4 2 3 4 17 Medio 4 5 4 5 18 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 59 Alto 

22
3 5 5 5 5 5 25 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 65 Alto 

22
4 3 4 4 4 4 19 Alto 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 4 4 23 Alto 62 Alto 

22
5 4 4 5 4 5 22 Alto 4 5 5 4 18 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 65 Alto 

22
6 4 4 3 4 4 19 Alto 4 5 4 4 17 Alto 4 3 4 4 4 4 19 Medio 55 Medio 

22
7 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 3 Bajo 3 3 3 3 3 3 15 Medio 33 Bajo 

22
8 4 4 4 4 4 20 Alto 5 4 5 4 18 Alto 5 5 5 4 4 4 22 Medio 60 Alto 

22
9 5 4 5 5 5 24 Alto 4 4 4 5 17 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 65 Alto 

23
0 4 4 4 5 4 21 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 4 5 5 4 4 22 Medio 61 Alto 

23
1 4 4 4 3 4 19 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 5 5 5 4 4 23 Alto 60 Alto 
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23
2 4 4 4 3 4 19 Alto 4 5 4 5 18 Alto 4 4 5 5 5 5 24 Alto 61 Alto 

23
3 5 4 4 5 5 23 Alto 4 4 5 4 17 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 64 Alto 

23
4 3 5 3 3 5 19 Alto 4 3 4 4 15 Medio 4 5 5 4 5 4 23 Alto 57 Alto 

23
5 4 5 5 3 5 22 Alto 3 5 3 5 16 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 63 Alto 

23
6 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 3 Bajo 3 3 3 3 3 3 15 Medio 33 Bajo 

23
7 3 5 3 3 5 19 Alto 4 4 5 5 18 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 62 Alto 

23
8 4 4 3 3 5 19 Alto 4 5 5 5 19 Alto 4 4 4 4 4 4 20 Medio 58 Alto 

23
9 3 5 5 3 4 20 Alto 5 5 3 4 17 Alto 4 5 5 5 4 5 24 Alto 61 Alto 

24
0 2 2 2 2 2 10 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 2 2 2 2 10 Bajo 28 Bajo 

24
1 5 3 5 5 5 23 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 5 4 4 5 23 Alto 63 Alto 

24
2 4 3 3 4 5 19 Alto 5 4 5 4 18 Alto 4 5 4 5 5 5 24 Alto 61 Alto 

24
3 3 5 3 4 4 19 Alto 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 5 3 23 Alto 61 Alto 

24
4 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 5 4 17 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 61 Alto 

24
5 3 3 3 4 5 18 Medio 4 4 4 4 16 Alto 5 4 5 5 5 5 24 Alto 58 Alto 

24
6 5 4 5 5 5 24 Alto 5 4 4 5 18 Alto 5 4 5 4 5 5 23 Alto 65 Alto 

24
7 4 4 3 3 4 18 Medio 5 5 5 5 20 Alto 5 3 5 4 5 4 21 Medio 59 Alto 

24
8 4 4 5 5 5 23 Alto 4 5 4 5 18 Alto 5 5 5 5 4 5 24 Alto 65 Alto 

24
9 5 5 5 5 5 25 Alto 4 5 5 5 19 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 68 Alto 

25
0 4 4 4 5 5 22 Alto 5 4 4 4 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 64 Alto 

25
1 5 5 5 5 4 24 Alto 3 3 5 5 16 Alto 5 5 5 5 4 5 24 Alto 64 Alto 

25
2 4 4 5 3 5 21 Alto 3 3 4 3 13 Medio 5 5 5 4 5 5 24 Alto 58 Alto 

25
3 4 4 5 3 4 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 4 4 5 5 23 Alto 63 Alto 
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25
4 5 5 5 5 5 25 Alto 3 5 4 4 16 Alto 5 5 4 5 5 5 24 Alto 65 Alto 

25
5 2 2 2 3 2 11 Bajo 2 2 3 2 9 Bajo 2 2 3 2 2 2 11 Bajo 31 Bajo 

25
6 5 3 4 4 5 21 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 66 Alto 

25
7 4 4 4 4 4 20 Alto 4 4 5 4 17 Alto 5 5 5 5 5 5 25 Alto 62 Alto 

25
8 4 3 5 4 3 19 Alto 3 5 5 5 18 Alto 4 5 5 5 5 5 25 Alto 62 Alto 

25
9 5 5 5 5 5 25 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 4 5 5 24 Alto 69 Alto 

26
0 3 3 3 3 3 15 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 3 3 3 3 15 Medio 42 Medio 
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Anexo 12. Ficha técnica de los instrumentos 

Variable 1: Redes sociales 

Técnica Encuesta 

Instrumento Cuestionario 

Autor Hütt (2012). 

Adaptado por  Arce Guzmán, Pierre y Tovar 
Carrasco, John. 

Ámbito de aplicación Ambientes del restaurante El Gran 
Chaparral 

Tiempo de aplicación 10 minutos 

Administración o aplicación del 
instrumento 

Presencial 

Significación Medir la relación de las variables. 

Dimensiones Influencia, interacción y visibilidad. 

Evaluación Con escala de Likert: 
1 = Totalmente en desacuerdo. 
2 = En desacuerdo. 
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 
4 = De acuerdo. 
5 = Totalmente de acuerdo. 

 

Variable 2: Captación de clientes 

 

Técnica Encuesta 

Instrumento Cuestionario 

Autor Baquero (2007) 

Adaptado por  Arce Guzmán, Pierre y Tovar 
Carrasco, John. 

Ámbito de aplicación Ambientes del restaurante El Gran 
Chaparral. 

Tiempo de aplicación 10 minutos. 

Administración o aplicación del 
instrumento 

Presencial 

Significación Medir la relación de las variables. 

Dimensiones Identificación, canal de captación y 
servicio diferenciado. 

Evaluación Con escala de Likert: 
1 = Totalmente en desacuerdo. 
2 = En desacuerdo. 
3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 
4 = De acuerdo. 
5 = Totalmente de acuerdo. 
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Anexo 13. Figuras 
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