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RESUMEN

La investigacion se propuso como objetivo determinar la relacion entre el mensaje
transmitido por Instagram con el incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020. Al respecto, se
desarroll6 una investigacion de tipo cuantitativa y correlacional; de disefio no experimental,
transeccional. En lo que se refiere a la poblacion se traté de 174 pacientes del periodo antes
mencionado, de los cuales se seleccionaron 91 en un muestreo no probabilistico a
conveniencia. Se aplico la técnica de andlisis de contenido y encuesta respectivamente; y
como instrumento la lista de cotejo y el cuestionario, que fueron debidamente validados. Los
resultados permiten concluir que existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram
con el incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca en
el periodo julio-diciembre de 2020, en virtud de la relacion estadisticamente significativa

entre las variables de estudio, comprobandose la hipdtesis alternativa de la investigacion.

Palabras clave: mensaje, red social, Instagram.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Como consecuencia de los avances tecnoldgicos ocurridos en las Gltimas décadas vy el
auge del internet, el uso de las redes sociales como herramienta para el intercambio de
informacion cada dia van en aumento, de alli que estas redes estén ocupando un lugar
preponderante como medio de comunicacion, logrando que la incursién de la sociedad
en el uso de estas como estrategia y como herramienta comunicacional cada dia sea
mayor, generando en muchos casos la interaccion fluida o el intercambio de informacion
entre las organizaciones y sus usuarios, convirtiéndose a su vez en una posibilidad de
negocio para las empresas, dada la interaccion fluida que se genera con sus clientes y

usuarios.

En este sentido, Quiepo (2018) indica que, las redes sociales hoy en dia tienen gran
relevancia en el mundo organizacional, porque permite a las empresas crecer y fortalecer
sus marcas ya que son demasiadas las horas a la semana que los usuarios le dedican a
las redes sociales y lo que es mas importante, no sélo las utilizan como plataforma de
contacto, sino también como medio informativo y para establecer interaccion de las

mismas.

Ante esta realidad parece ser obligatorio el uso de las redes sociales, ya que si una
empresa u organizacion no cuenta con una red social y una estrategia de marketing
apropiada vera disminuir de manera automatica las oportunidades de crecimiento, sus

ventajas competitivas y su credibilidad. (Rojas y Redondo, 2013).

En ese contexto, una de las redes sociales con mas usuarios en los ultimos afos,

inmediatamente después de Facebook, es Instagram ya que el impacto visual generado

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 8
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por las fotografias, videos, historias y la facilidad de interaccion entre usuarios ha

logrado que cada vez adquiera mayor cantidad de estos, siendo en la actualidad cerca de

100 millones de personas que de manera activa usan esta red diariamente, y las ultimas
estadisticas al respecto sefialan que cerca de un 21,1% de usuarios han realizado alguna

compra a través de esta red social, segln los expertos esto se convertird en una tendencia

aun mas potente en los proximos afios (Del Campo, 2020); teniendo en consideracion

que en la actualidad es considerada como un canal de ventas moderno por las diferentes

funciones que presenta y las cuales van en constante actualizacién, consiguiendo asi una

evolucion evidente, no solo gracias a su crecimiento en cuanto a usuarios sino también

como concepto de red social para empresas (Palacio, 2019).

En Peru, al igual que en el resto del mundo, la publicidad digital va evolucionando
rpida y constantemente, en una economia segmentada en grandes empresas y Pymes
que buscan posicionarse ante su competencia. Es asi como el pais ha tenido un
crecimiento bastante notorio frente a la publicidad, convirtiéndose en un referente,
puesto que ha obtenido distintos premios y reconocimientos en los ultimos afios. En este
sentido, las estadisticas revelan que, para enero de 2021, en Per( habia 27 millones de
usuarios de redes sociales, lo que equivale al 81,4% de la poblacion total, para enero de
este afio; representando incremento de 3 millones en relacion a las cifras reportadas en

el afio 2020, significando un aumento de mas del 13%. (datareportal, 2021).

Esta situacién de uso comunicacional de las redes sociales ha ido en aumento desde
marzo del afio 2020 a raiz de la expansion mundial de la enfermedad COVID-19 en
virtud de las medidas de aislamiento social que adoptaron los diferentes gobiernos para
frenar la expansion de este mortal virus por su alto nivel de contagio; como lo hizo en

Per( el Presidente de la Repulblica, quien el 16 de marzo de 2020 mediante decreto

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 9
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supremo declaré el estado de emergencia nacional y ordené el aislamiento social
obligatorio, aumentando asi el uso de las redes sociales con fines comunicacionales y
comerciales. EI Comercio (2020) sefiala que, en medio de la pandemia, las PYMES se
han valido de manera especial de Instagram, para llegar a sus clientes, ya que, para estos
negocios, esta red social se ha convertido en un canal de ventas, asi como en un espacio
creativo para interactuar con el publico y mejorar sus estrategias de comunicacion,
asimismo, indican que segun la “directora de Operaciones en Instagram Latinoamérica,

la plataforma permite que los pequefios negocios tengan mayor visibilidad a través de

recomendaciones, incrementando su alcance de forma organica”.

En lo que se refiere a los centros de salud, Podesta y Casaverde (2020) sefialaron que la
respuesta de estos, especialmente de los establecimientos de salud odontoldgica, fue
institucional y se instd a los profesionales a suspender responsablemente el trabajo de
consulta externa, limitandose a emergencias y urgencias en virtud de que la forma de
trabajo de la profesion esta centrada en la boca de los pacientes y el contagio del
COVID-19, al ser justamente por vias aéreas, genera una situacién de posible contagio
directo para el odontélogo, su personal asistente y para el paciente, sobre todo si no se

toman las medidas de bioseguridad adecuadas.

Esta situacidn conlleva a que las personas recurran a las redes sociales como fuente de
informacion, siendo a su vez utilizadas por los distintos profesionales, entre ellos los
odontélogos, para brindar asesoramiento y al mismo tiempo lograr posicionarse entre
sus pacientes, como se puede observar a diario al revisar cuentas o perfiles empresariales
en las distintas redes sociales, dentro de las que sobre sale Instagram, que se ha
convertido en una red social de gran apoyo para mantener la relevancia de las marcas, y

mediante la cual, al generar una intensa actividad de publicacidn, creacion de contenido

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Péag. 10
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de calidad y un mensaje adecuado, “puede lograr un impacto positivo en la construccion
de relaciones con los clientes y en el desarrollo del valor de marca” (Patifio, 2020, p.17),

especialmente en una red generadora de conexion como lo es esta.

En Cajamarca, la situacion no es diferente, los centros de salud privados, como los
consultorios médicos y odontoldgicos, asi como otras empresas y centros de servicios
profesionales, han tenido que aprender nuevas y creativas formas de adaptarse y
comunicarse para acercarse a sus pacientes a través del uso de las plataformas digitales.
Instagram, en este contexto, ha pasado a convertirse en la red social con mayor
evolucion en los Gltimos afios constituyéndose como una de las principales plataformas
que sirven de interaccion con los usuarios, y por ende posicionandose como una
plataforma de engagement (conexion emocional) en comparacién a otras redes,
logrando asi obtener una ventaja diferenciadora, que permite entablar relaciones mas
fuertes con el publico, ademas de permitir que las marcas obtengan las herramientas
suficientes para poder reinventarse, mostrandose como un espacio adecuado que brinda
infinidad de posibilidades para darse a conocer, comunicar valores y lograr una mayor

interaccion con los clientes (Lirola Pino et al., 2015).

Por otro lado, segun el INEI (2020), en el departamento de Cajamarca desde el afio 2016
al 2020, se registraron sesenta (60) centros odontoldgicos. Teniendo en cuenta estos
datos, se realiz6 una encuesta a 150 personas residentes en el distrito de Cajamarca para
conocer cual de estos consultorios, ubicados en la ciudad, es el que mantiene una mayor
presencia en la mente del consumidor. Obteniendo asi los siguientes resultados: Centro
Odontoldgico San José ocupd el primer lugar con un 72.2%, seguido de San Pedro
Consultorio Odontolégico con el 41.7%, Centro Odontoldgico Oral Dent con un 36.1%,

Odonto Cajamarca con el 25%, Centro Odontologico Especializado ASIRI con el

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 11
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22,2%, y finalmente la opcidn "otros™ obtuvo un 2,8%. Con estos resultados y siguiendo
la base de la investigacion, se dio pase a la verificacion de las cuentas de Instagram de
cada uno de estos centros, llegando a considerar asi a San Pedro Consultorio
Odontologico como el més adecuado para el presente estudio, al contar con los mejores

valores (seguidores, tiempo de creacion, nimero de posts, constancia de publicacion) y

al ocupar el segundo puesto en el top of mind para los consumidores.

“San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca, es un centro de salud
odontoldgico de larga trayectoria profesional, no obstante, al estar ubicado en un
contexto actual, donde las redes sociales se han acaparado como el espacio principal de
presencia para las marcas, y en el caso de este centro, Instagram, como principal medio
de comunicacion y aproximacién con sus actuales y potenciales clientes, nos conduce a
considerar si esta empresa esta aplicando adecuadamente su estrategia para generar un
mayor trafico de pacientes gracias a esta plataforma. Es por esa razén que en la
investigacion se analizé el uso de la red social Instagram de “San Pedro Centro
Odontolégico” de Cajamarca durante el periodo julio-diciembre de 2020, para
determinar la relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca, gracias a la
interaccion y comunicacion generada por esta red social, mediante el analisis de las
caracteristicas de las publicaciones realizadas en dicha cuenta en el periodo antes

mencionado.
1.1.1. Antecedentes de la investigacion
En la revision de la literatura sobre el tema de estudio se consiguieron algunas

investigaciones previas a nivel internacional, entre las que se pueden mencionar,

la tesis presentada en la Universidad Javeriana de Colombia por Tijaro (2019)

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 12
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titulada “Andlisis de la comunicacion interna y recomendaciones para el
mejoramiento del posicionamiento de la comunicacion externa de la empresa
“enlaU’, mediante su cuenta oficial de Instagram” a fin de obtener el grado
académico de Comunicadora Social con Enfasis Organizacional, en la que se
plante6 como objetivo realizar un diagnéstico de la comunicacién interna dentro
del &rea comunicacional de la star up “enlaU” para detectar los principales
problemas en la comunicacion al interior de esta empresa, y como estos repercuten
en la comunicacion externa y en el cumplimiento de los objetivos
comunicacionales trazados previamente, potenciandose con el uso de Instagram
como red social. Los resultados demostraron la existencia de debilidades en el
area administrativa para reconocer la propuesta de valor y las ventajas
competitivas del mercado, generando implicancia en el funcionamiento del area
de comunicacion encargada de la creacion de propuestas estratégicas
comunicacionales internas y externas, ya que sus encargados no contaban ni con
el conocimiento de la estructura organizacional ni con las herramientas para
consolidar una identidad de marca, lo que generaba problemas criticos como la

deficiencia o ausencia de procesos comunicativos asertivos por falta de

organizacion al momento de desempefiar el trabajo en equipo.

Mangquillo (2018) realizé en Colombia una investigacion para obtener el titulo de
Especialista en Branding y Comunicaciones Estratégicas en la Universidad
Catdlica de Manizales, ubicada en Colombia, a la que tituld “Instagram
herramienta del marketing digital para Under Store-Tienda virtual de ropa”. El
objetivo de esta investigacion fue mejorar el posicionamiento que tiene en el

mercado dicha tienda a través de la construccion de una marca eficaz en la red
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social Instagram, realizando una investigacion de la red social y de las estrategias

utilizadas por la tienda objeto de anélisis. Concluy6 que no se puede realizar un

proceso de posicionamiento certero si antes no se ha desarrollado un proceso de

investigacion sobre quiénes son sus clientes, su competencia y quiénes son ellos

mismo como marca, es decir, que el producto o servicio debe estar plenamente

estructurado pues eso guiara el camino de la empresa, dicho de otra manera, el

primer factor a determinar en la creacion de una marca es definir la identidad de

la misma antes de realizar su plan de posicionamiento a través de cualquier red

social.

Por su parte, De la Vega (2018) presentd en la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala, la tesis titulada “Andlisis de la red social Instagram como una
herramienta de publicidad y comunicacion digital en jovenes emprendedores” a
fin de obtener el grado académico de licenciado en Ciencias de la Comunicacion,
cuyo objetivo fue el analisis de las potencialidades y dificultades de Instagram
como herramienta de publicidad y de comunicacion, entre 70 jovenes
emprendedores cuyas edades estan comprendidas entre 20 y 25 afios y que
pertenecen a la misma institucion universitaria Rafael Landivar, a los que
denomin6 emprendedores landivarianos. Se tratd de una investigacion de disefio
no experimental, de tipo mixto en la que se utilizd la técnica de la encuesta en
estos jovenes y adicionalmente aplico entrevista a especialistas en el area de la
comunicacion. Concluyé que la red social Instagram es utilizada por la poblacion
objeto de estudio como un medio de comunicacion y también de publicidad para
su emprendimiento, en virtud de la facilidad que ofrece al ser un medio econémico

y movil, que genera una relacion cercana con los seguidores y una via para la
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realizacion de su negocio. Adicionalmente, se considera que es una red adecuada

para iniciar un negocio enfocado en la venta de productos o servicios,

especialmente si estos estan relacionados con imagen, uso de creatividad o de

disefio, porque los distintos formatos que ofrece esta red hacen que se obtenga un

mayor alcance especialmente si se utilizan las fotografias y las Instagram Stories.

A nivel nacional, Valdivia (2019) present6 en la Universidad San Ignacio de
Loyola la tesis titulada “El posicionamiento en las plataformas digitales
Facebook e Instagram de la marca Intelsegur” a fin de obtener el grado
académico de licenciado en Comunicaciones, que tuvo como proposito el analisis
de la influencia que ejercen las dos redes sociales antes mencionadas en la
construccidn y posicionamiento de la marca, mediante la puesta en préctica de un
estudio descriptivo, transversal y empirico, basado en observaciones y
experimentaciones de los procesos comunicacionales utilizados por Intelsegur.
Utiliz6 como técnicas el andlisis de contenidos para el estudio de la estructura
interna del instituto investigado, sus seguidores en las redes sociales y el nivel de
interaccion con estos; entrevista a un profesional de la comunicacion y marketing;
y encuesta a 45 usuarios de redes sociales. Los resultados arrojaron que este
instituto inicio el uso de las redes sociales desde 2014 y hoy en dia cuenta con una
gran cantidad de seguidores en la red social Facebook, mientras que en Instagram
no cuenta con la misma afluencia de seguidores, razon por la que iniciaran un
trabajo de segmentacion en esa cuenta. Igualmente concluyen que ambas redes
influyeron de manera efectiva en el posicionamiento del Instituto Intelsegur y en
el incremento de los estudiantes inscritos, en virtud del crecimiento constante de

las plataformas digitales; y, que las publicaciones mediante anuncios tanto
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visuales como narrativos, tienen mayor alcance debido a que se segmentan para

la visualizacion de los usuarios.

Por su parte, Dios-Quispe (2018) sustentd en la Facultad de Comunicacion de la
Universidad de Piura, la tesis titulada “Estrategias de redes sociales: Instagram
UDEP” a fin de obtener el grado académico de licenciado en Comunicacion, en
la que realiza un anélisis de la estrategia digital de contenidos de la cuenta de la
red social Instagram de la misma universidad y evalGa el rendimiento y la
interaccion con su publico objetivo, formulando un plan de accion para relanzar y
mantener dicha cuenta, con la idea de lograr su posicionamiento como una de las
cuentas mas importantes de todas las que tiene dicha institucion universitaria. La
evaluacion realizada permitié llegar a las siguientes conclusiones: hay canales y
cuentas de la Universidad de Piura que no se estan usando, perdiendo herramientas
de gran valor para alcanzar objetivos comerciales y comunicacionales, que se
deben aprovechar en virtud de la gran cantidad de tiempo que los usuarios dedican
a las redes sociales, especialmente a través del teléfono como instrumento; sefialan
ademas, que Instagram es una red con un crecimiento exponencial, razon por la
cual se recomienda aprovechar el potencial que ofrece, ya que abriria un canal de
audiencias en niveles considerables para lograr el posicionamiento de la marca,
en cuyo caso, es apropiado el uso de una agenda editorial, que ayude a decidir el

contenido que debe publicarse, atendiendo fechas, eventos y dias importantes.

A nivel local, no se consiguieron investigaciones que analizaran especificamente
el uso de la red social Instagram como estrategia de comunicacion para lograr el
posicionamiento de marca, menos aun referidas a consultorios o clinicas

odontoldgicas, lo que demuestra la inexistencia de investigaciones locales sobre
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el uso de redes sociales, en especial de Instagram como herramienta de

comunicacion, lo que destaca la importancia de investigaciones como esta, que

dan un primer paso para llenar ese vacio.

1.1.2. Bases tedricas
Con el incremento de los medios masivos de comunicacion se ha generado un
aumento exponencial de informacion, lo que ha ocasionado que el receptor o el
publico se conviertan en seres mas selectivos en cuanto al mensaje que desean
consumir, es por ello que algunas de las investigaciones o teorias planteadas afios
atras, actualmente han adquirido una relevancia para explicar el comportamiento y

pensamiento del consumidor actual e identificar la forma en como llegar a él.

Haciendo enfoque en las redes sociales, que actualmente se posicionan como los
medios con mayor relevancia y uso entre la poblacién, estas teorias pueden explicar
la forma en la que se transmite y consume el mensaje que, principalmente las
empresas, se encargan de difundir, analizando la eficacia que pueden generar para

mejorar su presencia y por ende optimizar sus ventas o cartera de clientes.

Hoy en dia, las redes sociales influyen mucho en los gustos e incluso decisiones de
los consumidores, gracias a la estratificacion de acuerdo a sus caracteristicas e
intereses, fortaleciendo el desarrollo de las teorias en el proceso de realizacion de
estrategias de persuasion y la adecuada construccién y transmision del mensaje que

permite lograr el objetivo deseado como empresa u organizacion.

1.1.2.1.Teoria de los Efectos Limitados
Dentro de esta teoria se entiende por audiencia a un grupo de individuos

no tan pasivos sino, por el contrario, que cuentan con poder limitado para
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inmiscuirse en su realidad. Tan es asi, que estas personas mantienen
diferencias que los llevan a tomar de forma desigual los mensajes que

reciben.

Las personas deciden por si solas si escuchar o no. Incluso cuando
escuchan, la comunicacion puede resultar carente de efectos o de efectos
opuestos a los previstos. Es asi que progresivamente los estudios debieron
desplazar su atencién sobre la audiencia para comprender el contexto

(como se cita en Alonso, 2010, p. 26).

Los efectos finalmente no tenian tanto poder como se pensaba, debido a
que el pablico seleccionaba a qué se queria exponer, esto hizo que no todos
terminaran igualmente afectados, apareciendo asi conceptos como actitud,

voluntad, interés, y estableciendo criterios de diferenciacion entre grupos.

Por otro lado, como parte de esta teoria se identifico la atencién selectiva
gue consiste en que los individuos puedan exponerse a los mensajes que
transmiten los medios de acuerdo con sus intereses personales y
predisposiciones; de esta forma realizan una eleccion mas o menos

consciente de qué es lo que desean ver y entender (Escobar y Elena, 2012,
p.6).

1.1.2.2.Teoria Empirica Experimental
Esta teoria, segun Wolf (1985) estudia, por un lado, la eficacia 6ptima de
la persuasion, y por otro, explica el fracaso en los intentos de esta misma.
La persuasion de los destinatarios es un objetivo posible siempre que la

forma y la organizacion del mensaje sean adecuados a los factores
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personales que el destinatario activa en la interpretacion del mismo

mensaje.

El objetivo central de este enfoque, es medir la productividad y eficacia
del mensaje, la optimizacion de la persuasion y, por ende, explicar el error
en algunos de estos intentos, evidenciando el fracaso al no lograr el

objetivo deseado.

El mecanismo de persuasion se trata del manejo efectivo de los factores
que intervienen en el area del estimulo para lograr las respuestas deseadas,
creando asi una percepcion selectiva que estudia al publico al cual se
quiere llegar y planeando las estrategias para convencer, aunque teniendo

en cuenta algunas preferencias individuales y grupales del publico.

Se precisan asi las dos coordenadas que orientan esta teoria de los
media: la primera representada por los estudios sobre las caracteristicas
del destinatario que mediatizan la realizacion del efecto; la segunda
representada por las investigaciones sobre la organizacion 6ptima de los

mensajes con fines persuasivos. (Wolf, 1985, p.37)

En cuanto a los mensajes con fines de persuasion, podemos indicar que las
conexiones son constantes: lo que el publico conoce sobre diversos temas
influencian en sus actitudes, asi como las actitudes hacia determinados
temas influencian la manera de organizar la informacion sobre ellos, la

cantidad y la organizacion de datos que se adquiere.
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1.1.2.3.Instagram
1.1.2.3.1. Instagram como herramienta de comunicacion

Como ya se ha dicho, Internet se ha convertido en una plataforma
de comunicacion, que ha transformado la manera en que el
consumidor interactia con los contenidos, en este sentido,

Kutchera, et al (2014), sefala:

Tener acceso a ellos por multiples dispositivos abre la
posibilidad de interactuar con el consumidor en un
proceso de comunicacion bidireccional que, visto como
parte de una estrategia integral de comunicacion,
aproveche todos los recursos disponibles para comunicar
los mensajes de las marcas y de los nuevos negocios en un

entorno digital. (p. 23).

Con relacion a Instagram especificamente, se considera que uno
de los aspectos mas importantes segun Ballesteros (2019) es la
capacidad que tiene para lograr a través del intercambio de
mensajes, que supone todo proceso comunicacional, el
compromiso por parte del usuario, es decir, el alto nivel de
implicacion con la marca a través de esta red, que es lo que se
conoce en la actualidad como engagement, que si bien es un
término que nace en el marketing digital, es utilizado en otras
areas de estudio para hacer referencia al nivel de compromiso de
una persona hacia su trabajo o hacia un determinado producto. En

ese sentido se sefiala que, el nivel de compromiso o engagement
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en Instagram es diez veces mayor al de otras redes sociales, por

las preferencias del usuario y la manera dindmica en que se

establece la comunicacién de este con la marca (Ballesteros,

2019).
1.1.2.3.2. Instagram como red social

Instagram creada por Kevin Systrom y Mike Krieger fue lanzada
en octubre de 2010, es actualmente una de las redes sociales mas
utilizadas por los jovenes, que le han otorgado a la captura de
imagenes una dimension artistica, lidica y social, haciendo uso
de diversos filtros, comparticion de localizaciones, la posibilidad
de comentar las fotos y videos, y el etiquetado con hashtags en
las mismas imagenes. Estando ubicada en el top 5 de las redes

sociales mas utilizadas (datareportal, 2021).

Asimismo, se trata de una red social que produce un buen nivel
de engagement y mejores costos, aun cuando en trafico de
usuarios sigue liderando Facebook se logra un buen mix entre
ambas, sobre todo teniendo en cuenta que las dos forman parte de
la misma compafiia, aunque con enfoques diferentes. (Alvarez,

2019).

En este sentido, Ramos (2015) considera que Instagram viene a
sumarse a los diversos canales y redes sociales que ofrecen
multiples oportunidades a las empresas para construir una imagen

de marcay lograr el posicionamiento de la misma por la facilidad
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que ofrece para captar nueva audienciay fidelizar a la comunidad
con un costo econémico cero, s6lo con una inversion de tiempo,
igual que cualquier generacion de contenido en una red,
reportando beneficios en términos de exposicion de marca,

gracias a la presencia visual y social que esta proporciona y la

diversidad de recursos que posee.

Esta red que es mayoritariamente utilizada por personas del
género femenino entre 16 y 24 afios (Galeano, 2021) usa una
variedad de recursos de interaccion, que consolidan su posicién
como una de las redes sociales de mayor expansion. Estos
recursos son, ademas de las fotografias, sus “Stories” en virtud
de otorgarle mayor visibilidad a esta red por afiadirle alcance
organico a quienes la usan dada su colocacion en la parte superior
de la app, lo que permite que la mirada de los usuarios se dirija a
ellas rapidamente, ademas de que tienen mas alcance a través de
los hashtags y las etiquetas de localizacion, asi también, generan
mayores posibilidades de interaccion con el usuario porque
pueden ser personalizadas y adaptarse a las necesidades de las
marcas, generan trafico de forma rapida y sencilla y brindan
grandes oportunidades publicitarias. Todas estas razones han sido
resaltadas para acrecentar ain mas el éxito de Instagram a partir
de la integracion de las “Stories ” en el afio 2016. (Informarketing,

2021)
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Algunas de las herramientas que ofrece esta red social y que

facilita el intercambio comunicacional con sus usuarios son:

a. Hashtag: es un anglicismo formado por hash y tag que

significan almohadilla y etiqueta respectivamente, de alli se
deriva que es una almohadilla (#) que viene seguida de una
serie de caracteres formadas por una o mas palabras
concatenadas, con ella se forma un &rea tematica a través de
una o varias palabras que crea una etiqueta que se puede

identificar de manera rapida (Madrigal, 2015).

Su uso le permite al usuario la clasificacion de los mensajes
que emite y facilita la busqueda en la red, porque crea areas
tematicas o etiquetas mediante una palabra o varias. De manera
que permite la creacién de temas que facilitan la busqueda con
tan s6lo utilizar un término o un conjunto de términos o
palabras. En este sentido, Tijaro (2020) senala que “su uso
masivo genera tendencias que marcan los temas de interés del
momento, esta herramienta de la etiqueta “hashtag” se ha
vuelto indispensable en las estrategias de comunicacién de toda
empresa” (p.62) ya que potencia una relacion entre
interlocutores de una forma dinamica y crea una especie de
vinculo con personas que previamente no han tenido

comunicacion.

. Likes: traducidos como “me gusta”. Es la forma como los

usuarios de estas redes hacen ver que el contenido publicado es
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de su agrado, sin necesidad de dejar alli un comentario;

apareciendo debajo de la publicacion (Madrigal, 2015). Son un

indicador del impacto que puede generar una publicacion,

ademas de medir el nivel de interaccion y conexion que tiene

el usuario con la marca, mostrdndose, asi como una forma de

comunicacion en la medida en que también se comparta o

comente dicha publicacién, y, por ende, generando un canal

comunicacional del pablico con la empresa.

De alli que Carceller (2015) al destacar la importancia de la
comunicacion en los procesos de investigacion en el campo de
la salud, senala que “el flujo de informaciéon continuada y la
interactividad son otras de las ventajas relevantes de

Instagram” (p.86).

c. Comentarios: son otros de los métodos de comunicacion
utilizados en Instagram, y se refieren a mensajes colocados
debajo de la publicacion por los distintos usuarios, quienes al
comentar pueden mencionar a otros usuarios, incluyendo
emojis y hashtags si asi lo desean, lo que aumenta la
interconectividad entre los usuarios de esta red.

d. Menciones: materializadas mediante el uso del simbolo arroba
(@) como manera de que un usuario reciba una notificacion
cuando ha sido mencionado en una publicacién; esta red usa
dicho simbolo “arroba” seguido del nombre del usuario

mencionado a efectos de que reciba dicha notificacion.
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e. Mensajes privados: o el sistema de mensaje “Instagram
Direct” es otra de las opciones ventajosas que tiene esta red
social, y consiste en la posibilidad de enviar mensajes privados

a otros usuarios de Instagram y sostener conversaciones
individuales o en grupos de hasta 32 personas. Se puede enviar
un Mismo mensaje a varias cuentas a la vez, afiadiéndolas una

a una. A través de esta opcion se pueden incluir emojis,
fotografias y videos que estén en archivo o grabados en el
momento. Esta opcion estuvo originalmente disponible a través
del uso de un moévil y ahora también esta habilitada en la web.

f. Stories: son conocidas como “Instagram Stories” 0 historias
de Instagram y es una funcion que permite al usuario la
posibilidad de crear videos cortos que desaparecen a las 24
horas de su publicacion, porque su propdsito es que se
compartan posts (publicaciones) de las actividades diarias de
manera informal con la facilidad de incluir en estos videos,
dibujos, sticker, gifts y emojis como adornos, e incluso incluir
musica en ellos. Estas historias, como ya se ha sefialado en

lineas arribas, tienen multiples ventajas que han repercutido en

el uso de esta red social.

Esta situacion no es mas que una manifestacion de la evolucion
que ha tenido la estrategia comunicacional e implica que las

empresas u organizaciones deben ampliar su perspectiva y dar
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un paso adelante actualizando sus estrategias de comunicacién

con su publico.

1.1.2.4.Diagnostico de comunicacion.
Uno de los elementos mas importantes en la vida de una empresa, es la

realizacion de un diagnostico de los procesos de comunicacion que se dan
en su interior como también con relacion a su entorno, es decir, realizar
una evaluacion de su comunicacion interna y externa, porque por una parte
le permitira evaluar o medir su clima organizacional, y a lo externo sirve
como analisis de los medios por los cuales esta llegando al pablico, la
eficiencia de estos medios y establecer estrategias que le permitan

potenciar las vias de transmision y flujo de los mensajes (Bruno, 2011).

Lo anterior significa, que se puede realizar un diagndstico de la
comunicacion interna: centralizado en el estudio de las relaciones entre el
personal de una organizacion, es decir, de sus relaciones interpersonales,
pero al mismo tiempo se puede indagar sobre la imagen institucional
percibida por ellos; vy, el diagnéstico de la comunicacién externa: que se
enfoca en la comunicacion de la organizacion con el pablico al cual se

dirige y como estos perciben la imagen de la marca.

En tal sentido, Bruno (2011) sefiala que el diagndstico de la comunicacién
es una estrategia de generacion de conocimiento sobre una realidad
determinada, con la voluntad consciente de hacer modificaciones de esa
realidad comunicacional en caso de presentar fallas. Esto implica la puesta
en practica de elementos metodoldgicos, politicos y epistemoldgicos con

la intencién de que la sociedad se apropie de ellos y “los procesos sociales
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y comunitarios queden menos librados a la improvisacion y dejen de ser

simples ensayos” (Bruno, 2011, p. 1).

El diagndstico puede variar en funcion de los aspectos en los que se centra
el andlisis, de tal manera que puede ser una evaluacion centrada en la
comunicacion interna, que privilegia la evaluacion de las relaciones
intrainstitucionales y la evaluacion de la comunicacion externa que da
preferencia al analisis de las relaciones con el entorno exterior, pudiendo
dividirse a su vez en diagnostico o evaluacion de medios y de

interlocutores.

En el caso del diagnéstico de medios, Bruno (2011) sefiala que la
centralidad de la massmediacion y su importancia para las organizaciones
de cualquier tipo es vital en la vida cotidiana, sin embargo, son pocas las
organizaciones que han disefiado estrategias para lograr su permanencia en
los medios de comunicacién. Es aqui donde el planificador debe incorporar
conocimientos sobre lenguajes, los contenidos, los temas que deben
resaltarse y el protagonismo que hasta ese momento se tienen en la

massmediacion para configurar la percepcién de los sujetos.

En el caso del diagnéstico de interlocutores, el objetivo es conocer y
respetar la percepcion y la cultura de la poblacion objetivo de la institucion
y a partir de alli definir la estrategia comunicacional institucional. En ese

caso el planificador, segun Bruno (2011) debe:
a) Caracterizar las situaciones de comunicacion.

b) Delimitar el tema que la organizacion quiere comunicar.
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c¢) ldentificar los actores sociales vinculados con el tema que se quiere

comunicar

d) Conocer la percepcion que estos tienen sobre el mismo. Lo que sabeny

lo que no saben sobre este.

e) ldentificar las propuestas de los actores en relacion con esa

problematica.

f) Como creen que se les comunica en la actualidad, cémo lo comunicarén

ellos y como lo solucionarian.

g) Investigar cudles son las expectativas de los interlocutores en cuanto a

los medios, formatos y lenguajes utilizados o posibles.

De la lectura de los puntos que segin Bruno (2011) deben tomarse en
cuenta para un diagndéstico comunicacional, se colige que este permitira
una vez detectado el problema, establecer estrategias para mejorar o

corregir las fallas que arroje dicho analisis.
1.1.2.4.1. Estrategias de la comunicacién

Es necesidad que cada organizacion haga un plan de
comunicacion en el que incluya una serie de estrategias a seguir
y las herramientas que ha decidido utilizar para asegurarse que el
mensaje que quiere transmitir, efectivamente se transmita de la

forma adecuada.

Al respecto, se entiende que una Estrategia de comunicacion,

segun Arellano, E. (2008), es “una serie de elecciones que
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permiten ubicar los momentos y los espacios mas convenientes,
para implementar un estilo comunicativo, un sello personal de la

organizacion” (p. 3)

De la anterior definicion se desprende que antes de disefiar el plan
estratégico de comunicacion se debe tener claro los objetivos que
se persiguen, es decir, que estas estrategias dependeran de la
politica de comunicacion que tenga la organizacion de acuerdo a
los objetivos que se haya trazado y tienen que estar en relacién

incluso con su capital humano.

En este sentido, Gonzélez (2006) sefiala que las estrategias de
comunicacion han de estar alineadas con las estrategias de
negocios, para trabajar de manera conjunta cooperando esfuerzos
y reforzando la fortaleza de cada una. Es por ello por lo que,
Sanchez, et al. (2015) considera que la comunicacion siendo un
activo intangible empresarial debe gestionarse de manera bien
planificada como una actividad integral encaminada hacia la
busqueda de la integracién de los procesos comunicativos
organizacionales, pero sin aspirar conseguir la homogeneidad de

ellos.

De tal forma que la comunicacién se debe dirigir para lograr
objetivos especificos en el destinatario o interlocutor, de alli que
es necesario establecer previamente esos objetivos, lo que es

fundamental es las organizaciones, donde se requiere planificar
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las acciones especificas para hacer llegar el mensaje que

ciertamente se quiere transmitir.

Es aqui donde en la actualidad cobra importancia el mundo
digital, en este sentido Lopez (2019) sefiala que
“cuestionamientos referentes al qué, cdmo, cuando, donde, por
que y para qué son algunos de los mecanismos para construir una
estrategia de comunicacion eficaz a través de los distintos

espacios que se van creando en el ciberespacio”. (p.15).

Esas estrategias comunicacionales tienen que ser disefiadas con el
fin de resolver los problemas que se hayan detectado en el
diagnostico comunicacional, de alli su importancia. En este
sentido, la FAO (2008) sefiala que una vez que se ha hecho el
trabajo de campo se comparan las percepciones obtenidas en este
trabajo con las que se habian obtenido en el diagndstico, lo que
conduciréd a una mirada distinta de los problemas principales y de

las posibles causas de estos.
1.1.2.4.2. Estrategias de posicionamiento

Para comunicar, la empresa u organizacion necesita conocer y
analizar previamente en qué desea centrar su mensaje, qué es lo
que se quiere que el cliente sepa y recuerde sobre ella, como las
bondades y caracteristicas del producto o servicio, y a partir de

ello generar un gancho transmitiendo un mensaje contundente
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para que el consumidor se acerque a la marca. Olamendi, G. (s.f.)

afirma lo siguiente:

No vale bombardear con: “soy el mejor, el mas grande, la
mejor opcion...” en sus mensajes. Pues existen miles de
productos que compiten a la hora de ser elegidos por el
cliente. Y el consumidor no puede prestar atenciéon a
todos. La mente humana solo puede gestionar siete marcas

por categoria (p.1).

Los autores recomiendan escoger uno de los atributos del
producto o servicio para lograr darse a conocer y ocupar un lugar
en el mercado. Kotler y Armstrong (2012) sugieren que sea por
atributo o algunas de las particularidades del mismo, beneficio,

calidad, precio, competencia, uso o aplicacion, o por la categoria.

a) Por Atributo: se hace referencia a una de las caracteristicas o
particularidades del producto o servicio, por ejemplo: su color,

tamario o el tiempo en el mercado.

b) Por beneficio: se refiere a las ventajas que aporta al cliente el
consumir un determinado producto o servicio. Estos beneficios
pueden estar referidos al desempefio de dicho producto o servicio,
a la diferenciacién social que produce su consumo o la
satisfaccion personal y emocional que le produce al cliente, en
cuyo caso, se esta hablando de beneficios funcionales, simbdlicos

0 emocionales. (Cortés 2017).
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c) Calidad o precio: hace referencia a las propiedades poseidas

por el producto o servicio para satisfacer las necesidades del

cliente, siendo importante la existencia de una relacion calidad-

precio, o, dicho de otra manera, que el precio se fije con relacion

a la calidad del producto o servicio que se ofrece.

d) Por competidor: se trata de destacar las ventajas que se tienen

en relacién con los atributos del competidor. (Espinosa, 2014).

e) Por uso: esto atiende a la aplicacion que se le da al producto
ofrecido, es decir, que se comunica como y dénde se usa,
destacando las ventajas de las condiciones de uso o aplicacion en
relacién al producto o servicio de la competencia. (Torreblanca,

2017).

f) Por categoria: se refiere a la atencién al nivel jerarquico o
superioridad que tiene con relacion a otros productos o servicios.
Keller (2003) sostiene que los clientes tienen una clasificacién
mental de los productos tendiendo a agruparlos en clases,
categorias o tipos de productos y eso tiene una gran importancia
en la toma de decision en torno a su adquisicién; en ese mismo
sentido, opinan Sternthal y Tybout (2001) que cuando se
involucra una marca en alguna categoria que los consumidores
puedan comprender y reconocer de inmediato, ademéas de
diferenciarla de otros productos de la misma clase, se tendra un

posicionamiento de éxito.
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1.1.3. Definicién de términos basicos

Competencia: son las organizaciones o empresas que persiguen los mismos
objetivos que otra empresa, y que su producto puede ser preferido y sustituido al

momento de comprar (Herndndez, 2015).

Consumidor: es el individuo que utiliza un servicio o adquiere bienes para
satisfacer sus propias necesidades o las de su familia. Este participa en la dltima
etapa del proceso econémico, en consecuencia, pretende hacerse del valor de uso
del producto o servicio que adquiere, y no emplearlo para adquirir otros bienes o

servicios (Pafos, 2014).

Contenido interactivo: es el tipo de contenido que logra captar la atencion del
usuario lo suficiente como para generar que tome alguna accion y se produzca la
interaccion con la marca, generando como ventaja un mayor engagement, ademas

de producir datos relevantes para la marca (Higuerey,2020).

Engagement: es un término original del inglés que, se usa para determinar el
vinculo que se establece entre la audiencia y su marca y las distintas interacciones

gue se generan entre si (Madfra,2020).

Estrategia: es una serie sistematica y bien planificada de acciones que combinan
diferentes métodos, técnicas y herramientas, para lograr un cambio concreto u
objetivo, utilizando los recursos disponibles en un tiempo determinado. (FAO,

2008).

Feed: es un sistema que permite que el contenido de una red sea exportado y visto
en otro sitio, como Google y ciertas redes sociales, siendo utilizado en las cuentas

gue se quieren mantener monitoreadas para no perder sus publicaciones. Es uno
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de los avances méas importantes en la forma de comunicacién, ya que recoge el

contenido y garantiza una lectura més fécil (Yafiez, 2020).

Feed de Instagram: es la vista en esta red social en la que se pueden observar
todas las publicaciones o fotos de un usuario ordenadas temporalmente, bien sea

de manera individual o en modo de cuadricula todas unidas (Silva, 2019).

Imagen corporativa: Es la representacion mental que tiene el puablico con
relacion a una organizacién en cuanto entidad como sujeto social, asi como la idea
general que poseen sobre los productos, sus actividades y actuacion (Capriotti,

2013).

Servicio: el conjunto de actividades o hechos aislados o secuencia de actos
trabados, de duracion y localizacion definida, realizados gracias a medios
humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o colectivo,
segun procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor

econdémico y reporta beneficios (Vargas y Luzangela, 2007, p. 57).

1.2. Formulacion del problema
¢Cual es la relacion del mensaje transmitido por Instagram con el incremento de pacientes
de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca durante el periodo de julio —

diciembre 2020?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el
incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de

Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 34



.
Relacion de los mensajes transmitidos

}4 ERIVADA DEL NORTE a través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”
1.3.2. Objetivos especificos

1. Definir las caracteristicas del contenido de las publicaciones realizadas en
la cuenta de “San Pedro Consultorio Odontolégico” de Cajamarca, en la red

social Instagram durante el periodo julio-diciembre de 2020.
2. Medir la interaccién a través de las respuestas de los pacientes frente a las
publicaciones de “San Pedro Consultorio Odontoldgico” de Cajamarca en

la red social Instagram en el periodo julio-diciembre de 2020.
3. Determinar cual es el tipo de posicionamiento mas eficaz para el incremento

de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”.

2.4. Hipdtesis
2.4.1. Hipotesis general

Ha. Existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca en el

periodo julio-diciembre de 2020.

Ha. Existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca en el
periodo julio-diciembre de 2020, por la relacion estadisticamente significativa

que hay entre las variables de estudio.

Ho. No existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el
incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de
Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020, porque no hay relacion

estadisticamente significativa entre las variables de estudio.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
2.1.1. Segun su naturaleza: La investigacion tiene un caracter cuantitativo porque los
datos relativos a la interaccioén de “San Pedro Consultorio Odontolégico” con sus
usuarios en la cuenta de Instagram y los datos referentes al incremento de
pacientes del mismo, se analizaron mediante la aplicacion de estadistica
correlacional y se presentan numéricamente. En tal sentido, Hernandez, et al.
(2014) sefiala que la investigacion con enfoque cuantitativo es la que “utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numeérica y el
analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar

teorias” (p.4); de tal forma que se trata de una investigacion cuantitativa.

2.1.2. Segun su profundidad: La investigacion es correlacional. Mejia (2017), sefiala
que esta “consiste en un tipo de investigacion no experimental en la que se miden
dos variables y se establece una relacion estadistica entre las mismas (correlacion),
sin la necesidad de incluir variables externas para llegar a conclusiones
relevantes”. Es por ello, que este estudio pretende determinar la relacion entre el
mensaje transmitido por Instagram con el incremento de pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontologico” de Cajamarca.

Disefio de investigacion

Con el proposito de responder a la pregunta de investigacion planteada y someter
a prueba la hipdtesis formulada se disefio esta investigacion no experimental, en la
qgue no se produjo “la manipulacion intencional de las variables de estudio”

(Hernandez, et al, 2014, p.127), sino que se evaluo la variable en su estado natural,
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como se presentan en la realidad de “San Pedro Consultorio Odontolégico” de
Cajamarca que constituye el objeto de la investigacion.

Adicionalmente, si se toma en cuenta que la recoleccién de la informacién o datos

ocurrié en un Unico momento, se trata de una investigacion transeccional o

transversal. En este sentido, Hernandez et al (2014) sefiala que los disefios

transeccionales “indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de

una o mas variables en una poblacion” (p. 155).

2.2.Variables de Estudio
V1: Mensaje transmitido a traves de Instagram.

V2: Incremento de nimero de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”.

2.3.Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion: para Hernandez, et al, (2014) la poblacion es “el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. En la investigacion
se tiene como poblacién a los pacientes que acudieron al referido consultorio en el
periodo julio-diciembre de 2020, fecha que de acuerdo a la informacion suministrada
por la administracién del consultorio fue un total de ciento setenta y cuatro (174)
pacientes.

Tabla 1

Poblacion de “San Pedro Consultorio Odontolégico” periodo julio-diciembre
2020

Semestre julio-diciembre 2020

Mes julio agosto  septiembre  octubre  noviembre  diciembre

N® ~ de 24 31 37 11 8
paCIenteS
Total 174

Nota. informacion suministrada por la gerencia de “San Pedro Consultorio Odontologico”.

2.3.2. Muestra: se entiende por muestra a “un subgrupo de la poblacion”

(Hernandez, et al, 2014, p. 175). A fin de determinar la relacion del mensaje transmitido
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a través de Instagram con el incremento de pacientes, se uso la encuesta a los pacientes

y se selecciond una muestra mediante un muestreo no probabilistico a conveniencia, que

es el tipo de muestreo que se utiliza por la facilidad de acceso o por la disponibilidad de

las personas de formar parte de la muestra en un intervalo de tiempo especifico
(Hernandez et al., 2014). En estas condiciones se hacia necesaria su utilizacion, tomando

en cuenta que para conocer la relacion de los mensajes transmitidos a través del

Instagram con el incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”, se

requeria la opinion de seguidores de la cuenta que tuvieran la condicion de ser pacientes

de dicho centro de salud, de tal manera que en virtud del acceso y/o disponibilidad de

los encuestados se recurrio a este método de muestreo. Los criterios de inclusion, fueron

los siguientes:

Criterios de inclusién:

- Pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” que hayan acudido a este centro

de salud en el periodo de estudio (julio-diciembre de 2020).
- Pacientes que a su vez sean seguidores de la de Instagram del consultorio.

Se determino6 que del total de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico” en
el periodo julio a diciembre de 2020, son seguidores de su cuenta en Instagram noventa
y un (91) pacientes, siendo esa la muestra de la investigacion, la cual se considera
significativa.

Estos criterios de inclusion fueron seleccionados, con el fin de determinar la relacién
entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento de pacientes, en
consecuencia, no podria seleccionarse como poblacién a personas que no sean

seguidores de la cuenta porgue no tendrian la informacién o el requisito necesario para
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decidir si acudian o no a dicho centro de salud en atencion al mensaje que este

transmite a través de su red social.

En consecuencia, y por argumento en contrario, se seleccionaron los siguientes

criterios de exclusion.
Criterios de exclusion

-Pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” que no hayan acudido a este

centro de salud en el periodo de estudio (julio-diciembre de 2020).
-Pacientes que no sean seguidores de la cuenta de Instagram del centro odontolégico.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

En el analisis de las publicaciones de “San Pedro Consultorio Odontologico” en la red
social de Instagram se aplicé la técnica de anélisis de contenido, que es una técnica para
estudiar cualquier tipo de comunicacion de una manera objetiva y sistematica, que
cuantifica los mensajes o contenidos en categorias y subcategorias y los somete a
analisis estadistico” (Hernandez, et al., 2014, p. 251). Ese analisis de contenido se utilizé
a efectos de determinar las caracteristicas de las publicaciones y los mensajes alli
contenidos y en segundo lugar el nivel de interaccion con sus usuarios, tomando en
cuenta en este ultimo caso el numero de “Me gusta” (like), de comentarios formulados,
de visitas, de alcances y las veces en que fue guardada o compartida la publicacion con
otros usuarios. En este caso se utilizd como instrumento una lista de cotejo.

En la determinacion la relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el
incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca, Se
aplico la técnica de la encuesta que es de gran utilidad en las investigaciones de tipo
cuantitativo. Esta técnica se materializ6 mediante el uso de un cuestionario disefiado

para esta investigacion, administrado via virtual (WhatsApp o correo electrénico) a los
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clientes segun los datos suministrados por la administracion de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”, siendo esta aplicacion admitida en la literatura de metodologia de la

investigacion (Hernandez, et al., 2014).

Dichos instrumentos fueron sometidos a la validacion por criterio o juicio de expertos.

2.5.Procedimiento

En esta investigacion una vez conocida la problematica, se formul6 el planteamiento del
problema, los objetivos y la hipotesis. Seguidamente se hizo el arqueo de las fuentes
bibliogréficas referidas al tema, indagando sobre investigaciones previas que pudieran
ser utilizadas como antecedentes de la investigacidn, ademas de los cuerpos teéricos que
sirven de fundamento.

Los datos obtenidos de la aplicacién de este instrumento igualmente fueron tabulados en
una base de datos realizada en el programa Microsoft Excel, una vez hecha la
codificacion y asignado el valor correspondiente a cada respuesta.

En ambos casos, se analizaron conforme a la estadistica descriptiva y se hicieron las

correspondientes tablas ilustrativas que se indican en el capitulo siguiente.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion.

Tabla 2

Género de los pacientes encuestados

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 48 53
Masculino 43 47
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacién del cuestionario a
los pacientes encuestados

En la tabla 2 se evidencia que hay prevalencia del género femenino (53%) en los pacientes
de “San Pedro Consultorio Odontologico”. Este dato coincide con el hecho de que la mayor

parte de los usuarios de Instagram son mujeres.

Tabla 3
Edad de los pacientes encuestados

Edad de los encuestados Frecuencia Porcentaje
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40 4 4
42 2 2
45 1 1
56 1 1
60 1 1
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a
los pacientes encuestados

En la tabla 3 se observa que la prevalencia de edad de los pacientes es de 30 afios
(10%), seguido de pacientes con 19 afios (9%); 21 y 26 afios (8%) y 22 y 25 arios
(7%). Esto revela que los pacientes de este centro de salud son jovenes, por estar en
el rango entre 19 y 30 afios en términos generales, lo que guarda semejanza con las
edades del mayor porcentaje de usuarios de Instagram.

Tabla 4

Indique por cuadl de los siguientes medios se entero de “San Pedro
Consultorio Odontologico™

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Instagram 64 70
Facebook 16 18
Amigos y/o familiares 11 12
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a
pacientes encuestados

En la tabla 4 se evidencia que el 70% de los encuestados se enter6 de “San Pedro Consultorio
Odontologico”, a través de su cuenta en la red social Instagram seguida de Facebook (18%)
mientras que el medio que menos aporté conocimiento de este centro de salud fue la
recomendacion de amigos y familiares (12%). Esto revela la importancia de esta red social
como medio de posicionamiento de marca, en virtud de que gracias a los recursos
audiovisuales que maneja propicia un acceso facil y rapido del usuario a la informacion que
requiere sobre productos y servicios y puede interactuar de manera directa con la

organizacion proveedora de los mismos generando un vinculo cliente/marca.
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Tabla 5

JEl contenido publicado en Instagram por “San Pedro Consultorio
Odontologico” influyo en su decision de convertirse en paciente de
este establecimiento?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 87 96

No 4 4
Total 91 100%

Nota. informacidn obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los

pacientes encuestados
En la tabla 5 se observa que del 100% de los encuestados 96% se convirtio en paciente de
“San Pedro Consultorio Odontolégico” en virtud de la influencia ejercida por el contenido
de las publicaciones de este centro de salud en su cuenta en la red social Instagram, lo que

revela la utilidad de la misma para lograr el incremento de pacientes.

Tabla 6

¢De que forma ha interactuado o suele interactuar con las
publicaciones de Instagram de “San Pedro Consultorio
Odontologico”?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Like 71 78
Comepartir 7 8
Guardar Publicacion 9 10
Comentarios 4 4
Total 91 100%

Nota. informacidon obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los
pacientes encuestados.

En la tabla 6 se observa que la forma de interaccion que mas utilizan los pacientes/usuarios
de la cuenta de “San Pedro Consultorio Odontologico” es dar “/like” 0 me gusta, en ese

sentido, el 78% utiliza ese medio, 10% guarda la publicacion, 8% la comparte, mientras que

el 4% la comenta.
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Tabla 7
¢Comparte con sus amigos u otros usuarios el contenido que publica
“San Pedro Consultorio Odontologico” en su Instagram?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 60 66

No 31 34
Total 91 100%

Nota. informacidn obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los
pacientes encuestados.

En la tabla 7 se observa que 60 (66%) encuestados, manifiesta que comparte con sus amigos
u otros usuarios el contenido publicado por “San Pedro Consultorio Odontologico” en su
cuenta de Instagram, mientras que 31 encuestados, que representan el 34% no lo hace; esto
significa que la mayoria valora el contenido de la publicacion y lo considera de interés para

ser compartido.

Tabla 8
¢ COmo suele llegar a las publicaciones de Instagram de “San Pedro Consultorio
Odontologico™?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Me aparece en el feed 78 86

No veo las publicaciones 5 5

Entro al perfil del consultorio 8 9

Total 91 100%

Nota. informacidon obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los pacientes
encuestados

En la tabla 8 se evidencia que del 100% de los encuestados, el 86% visualiza las
publicaciones de “San Pedro Consultorio Odontologico” en la red social Instagram porque
le aparecen en el feed, el 9% porque visita el perfil del consultorio y solo 5% de los
encuestados no ve las publicaciones. Esto demuestra la ventaja de usar herramientas de
comunicacion novedosas como el feed que, al vincular una pagina web con la cuenta de
Instagram, puede ser monitoreada constantemente por el usuario, generando un mayor

alcance, aumento del nimero de seguidores y el impulso de las ventas.

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Péag. 44



A

e
} Relacion de los mensajes transmitidos
4 ENIVERSIDAD orTE a través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”

Tabla 9
¢;Considera util la informacion suministrada por “San Pedro
Consultorio Odontologico” en las publicaciones de la red social

Instagram?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 91 100

No 0 0
Total 91 100%

Nota. informacidon obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los
pacientes encuestados.

En la tabla 9 se observa que la totalidad de los encuestados considera que la informacién
suministrada por “San Pedro Consultorio Odontologico” en las publicaciones de su red
social Instagram es util, lo que significa que consideran relevante y pertinente el contenido

de dichas publicaciones.

Tabla 10
(Cuadl es el mensaje que Ud. considera busca resaltar “San Pedro
Consultorio Odontologico” en su cuenta de Instagram?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Sus beneficios como consultorio

odontoldgico 65 71

La relacion calidad/precio 10 11
Datos de salud preventiva 14 15

La atencidn al paciente 2 2
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacién del cuestionario a los
pacientes encuestados

En la tabla 10 se observa que 71% de los encuestados considera que “San Pedro Consultorio
Odontologico” busca transmitir a través de las publicaciones de su cuenta de la red social
Instagram, un mensaje en el que se destacan sus beneficios como consultorio odontolégico,
15% considera que el mensaje va dirigido a suministrar datos o informacion sobre salud
preventiva, 11% lo percibe dirigido al establecimiento de la relacion calidad del

servicio/precio y 2% considera que se dirige a la atencion al paciente. Lo anterior significa,
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gue aun cuando hay distintas percepciones sobre el mensaje, la prevalencia esta en la
informacion sobre las ventajas de dicho centro de salud, lo que implica un posicionamiento
en atencion a sus atributos, beneficios y relacion calidad/precio, coincidiendo con los
resultados mostrados en la tabla 5, donde se evidencia que, la estrategia de posicionamiento

que mas se utiliza en la cuenta de “San Pedro Consultorio Odontologico” en la red social

Instagram es la de atributos, calidad/precio (25%) y beneficios (21%).

Tabla 11
¢Las publicaciones de Instagram lo han motivado a seguir adquiriendo
mas servicios que brinda el consultorio?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 81 89
No 10 11
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los
pacientes encuestados.

En latabla 11 se observa que, de la totalidad de los encuestados, 89% manifiesta que seguiré
adquiriendo servicios de este centro de salud, inspirados por el mensaje contenido en las
publicaciones en la cuenta social Instagram, s6lo 11% considera que no lo hard; esto
significa, que esta red social puede ser catalogada como un medio para alcanzar la

fidelizacion de los clientes o pacientes hacia la marca.

Tabla 12

¢Recomendaria Ud. a otros pacientes o usuarios de la red social
Instagram que sean seguidores de la cuenta “San Pedro Consultorio
Odontologico”?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 91 100

No 0 0
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacién del cuestionario a los
pacientes encuestados
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En la tabla 12 se puede observar que 100% de los encuestados manifiesta estar dispuesto a
recomendar a otros pacientes o usuarios de la red social Instagram, que sean seguidores de

la cuenta de “San Pedro Consultorio Odontolégico”, lo que puede entenderse como la
consideracion de parte de los encuestados de que el contenido de las publicaciones es
apropiado y/o de utilidad; y, por eso estan dispuestos a recomendarlo, para que mayor
namero de usuarios tengan acceso al mismo. Esto se puede relacionar con los resultados

mostrados en la tabla 6, donde se evidencia que las publicaciones que generan mayor

interaccion son las que dan consejos e informacion de salud odontologica.

Tabla 13

¢Recomendaria Ud. a otros pacientes o usuarios de la red social
Instagram que acudan como pacientes a “San Pedro Consultorio
Odontologico?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 91 100

No 0 0
Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los
pacientes encuestados

En la tabla 13 se puede observar que 100% de los encuestados manifiestan estar de acuerdo
en recomendar a otros pacientes o usuarios de la red social Instagram que se conviertan en
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”, lo que pudiera incrementar el nimero

de pacientes en caso de ser acogida dicha recomendacion.
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3.1.1. Caracteristicas de las publicaciones realizadas en la cuenta de “San Pedro

Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en la red social Instagram en el periodo
julio-diciembre de 2020

Con relacion a la cuenta del “San Pedro Consultorio odontoldgico”, 1o primero que hay que

sefialar que la cuenta en la red social Instagram funciona bajo el usuario

@odontologiacajamarca, fue abierta el 20 de junio de 2019, en la actualidad cuenta con 2.840

seguidores; en el periodo bajo analisis (julio-diciembre de 2020) realiz6 63 publicaciones

con una periodicidad casi diaria, utilizando hashtags, como los siguientes: #dentistry

#dentistrylife  #dental #dentista #dentalphotography #odontology #odontologia

#odontologiaestetica #cirujanodentista.

Para determinar las caracteristicas de las publicaciones se procedio al anélisis de las mismas

mostrandose los resultados en las tablas siguientes:

Tabla 14
Tipo de contenido en las publicaciones de “San Pedro
Consultorio Odontologico en su cuenta de Instagram”

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Contenido escrito 29 35
Contenido fotografico 41 65
Contenido audiovisual 0 0
Total 63 100%

Nota. informacion tomada de las publicaciones en la red social Instagram”

En la tabla 14 se observa que del 100% de las publicaciones de San Pedro Consultorio
Odontoldgico en la red social Instagram que fueron analizadas, el 65% presenta contenido
fotografico, el 35% presenta contenido escrito y ninguno muestra contenido audiovisual; es
decir, que la prevalencia en el manejo de la cuenta es mediante fotografia, que es lo que

caracteriza y ha hecho tan popular a esta red, ya que se entiende que este tipo de imagen
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generan mayor interaccion con los usuarios ya que facilita el trafico de estos y se tiende un

puente de comunicacion de la marca con los clientes, produciendo un acercamiento directo.

Tabla 15
Contenido odontolégico en las publicaciones de “San Pedro
Consultorio Odontologico en su cuenta de Instagram”

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 54 86

No 9 14
Total 63 100%

Nota. informacion tomada de las publicaciones en la red social Instagram

En la tabla 15 se observa que de la totalidad de las publicaciones de la cuenta de San Pedro
Consultorio Odontoldgico en la red social Instagram, que fueron analizadas, solo el 86%
tiene contenido odontoldgico, esto es consono con el manejo de la marca que busca su

posicionamiento, tomando en cuenta el tipo de servicio que ofrece.

Tabla 16
Contenido interactivo/de interés de las publicaciones de “San
Pedro Consultorio Odontologico” en la red social Instagram

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 9 14

No 54 86
Total 62 100%

Nota. informacion obtenida de las publicaciones en la red social Instagram

En la tabla 16 se evidencia que del 100% de las publicaciones realizadas en la cuenta de
“San Pedro Consultorio Odontoldgico” en la red Social Instagram, el 14% se trata de un
contenido interactivo no odontoldgico, sino que por el contrario se encarga de guardar
relacion con otros temas (en su mayoria de actualidad y opinién) que han servido a modo

de interaccion mas personal con los usuarios.
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Tabla 17
Estrategia de posicionamiento utilizada en las publicaciones de
“San Pedro Consultorio Odontologico” en la red social

Instagram.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Atributo 37 25
Beneficio 32 21
Calidad/precio 38 25
Competencia 1 1

Uso 13 9
Categoria 29 19
Ubicacion 0 0
Total 100%

Nota. informacién obtenida de las publicaciones de la red social Instagram

En latabla 17, se evidencia que en las publicaciones de la cuenta de “San Pedro Consultorio
Odontoldgico” en la red social Instagram, hay prevalencia en el uso del atributo y la
calidad/precio como estrategias de posicionamiento (25%), seguida de la estrategia de
beneficio (21%) y categoria (19%). Esto significa que, lo que se pretende a traves de esta
cuenta, es posicionar a la marca o ubicarse en la mente de los usuarios en atencion a sus
cualidades o caracteristicas particulares, a la relacion entre la calidad del servicio que recibe
el paciente y el precio que paga; Yy, por otros beneficios como la satisfaccion personal y
emocional que produce en el cliente (paciente), ademas de su categoria, que lleva a que “San

Pedro Consultorio Odontolégico” tenga una diferenciacion con la competencia.
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3.1.2. Medicion de la interaccion de los seguidores de “San Pedro Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en la red social Instagram en

el periodo julio-diciembre de 2020.

Tabla 18

Interaccion de los seguidores fiente a las publicaciones de “San Pedro Consultorio Odontoldgico” de Cajamarca en la red social Instagram
(julio-diciembre de 2020)

INTERACCION DE LOS USUARIOS CON LA CUENTA DE “SAN PEDRO CONSULTORIO ODONTOLOGICO”

Publicacion Fecha de publicacion ~ Nro. Me N° N° de visitas a la N° de alcance N° de veces N° de veces
N° gusta (like) comentarios cuenta guardado compartido
POST
% i / . _,‘:: i) P
' 05/07/20 81 0 8 1210 2 0
1 ‘ . I Sy 2
LT
=X
2 06/07/20 42 0 6 1111 1 0
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10/07/20 220 4 20 1626 3 0

16/07/20 51 1 5 992 0 0

17/07/20 64 0 5 1009 0 0
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19/07/20 53 0 3 956 0 0

22/07/20 56 0 4 967 1 0

27/07/20 77 9 15 1320 2 0
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9 29/07/20 81 1218 3 0

La Amalgama Dental (curacién de color

plateado) se usaba para restaurar las

caries en los dientes, hasta que se
descubrié su toxicidad por la
10 liberacién de mercurio? 31/07/20 60 1014 1 0
e

11 02/08/20 57 994 0 0
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N

12 07/08/20 70 2 8 1113 2 0
PASTA DE CARBON
ACTIVADO
13 @?Q 11/08/20 49 0 3 932 2 0
° - ©
14 18/08/20 59 0 4 986 1 0
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(DEBEMOS USAR
ENJUAGUE BUCAL
COMO MEDIDA DE
15 PREVENCION PARA EL 21/08/20 65 1130 0
COVID-19?
16 22/08/20 73 1112 0
- Beciupatpbe el
h odontologia cajamarca B Recm s
{CUANTAS
VECESALDIA
TELAVASLOS
17 RIS 23/08/20 51 1000 0
oQv W
S ar——]
o | m‘ fata M. © Wsdeuncomerans
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18 24/08/20 46 4 935 0
19 25/08/20 73 12 1181 0
UNA
CONSULTA
NO SOLO ES
20 "UNA PREGUNTITA" 26/08/20 46 6 930 0
29 2
@
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21

22

(LA PASTA
SINFLUOR
PUEDE PREVENIR
LA CARIES?

23

& odontologia cajamarc;  Siguiendo
San Pedre Consultzris Odeataldgies

odontologia.cajamarca M Cambio do
Amalgamas por Resinas

#ontitry #dentstiife sdental
#dentalphotography #dentista

oQv A

1 Me qusta

P comoegacmae
59 becro Lorzutono 0o

joQvY W

@ Loz gusta 3 danvoiysiaa y 70 perzonaz mas

© Ao an comentane

P Tortscemes - Sovende

28/08/20

07/09/20

11/09/20

71

71

52

19

15

13

1280

1103

1114
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24
12/09/20 63 18 1236 0
SONREIRES LA
MANERA MAS FACIL
DE CONECTAR
25 DOS CORAZONES 14/09/20 67 13 1205 0
26 16/09/20 49 10 1084 0
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~
Y
£SABES CUANDO
CAMBIAR
TU CEPILLO
27 DENTAL? 17/09/20 32 3 958 1 0
© e
g cxs eyt o
ﬁ imn;t:c:wa de
28 18/09/20 80 10 1153 2 0
oQvY W
e
®
UN DIA
SINSONREIR
ES UN DIA
29 BERDIDG, 20/09/20 56 5 1008 0 0
~ o O
30 21/09/20 39 7 1010 2 0
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RELACION ENTRE

DIABETES Y
PATOLOGIAS DE LAS
31 ENCIAS 01/10/20 38 7 1221 4 0
32 02/10/20 52 5 1012 0 0
HOY DA AUN EXTRANO
UNA DE TUS SONRISAS;
PODRIA SER LA UNICA LQZ
33 QUEVEENTODOELBIA 03/10/20 70 8 1232 2 0
34 08/010/20 65 13 1164 1 0
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N

Seaboiso
HORARIO DE ATENCION
35 e veon, 09/10/2020 32 0 7 1038 2 0
[ 001720881
(-]
36 12/10/2020 38 0 6 987 0 0
37 12/10/2020 37 0 8 997 0 0
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13/10/2020 64 1 13 1160 5 0

14/10/2020 76 0 11 1131 1 0

16/10/2020 36 0 6 1002 0 0
Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 63



Relacion de los mensajes transmitidos

PRIVADA DEL NORTE a través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio

Odontologico”

N

41 20/10/2020 64 5 12 1123 3 0
42 27/10/2020 57 0 10 1117 1 0
43 29/10/2020 42 0 7 1003 2 0

ol ©YRQ
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44 02/11/2020 37 5 983 0

45 04/11/2020 70 13 1202 0

46 09/11/2020 64 12 1113 0
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47 11/11/2020 27 0 0 921 0 0

48 11/11/2020 47 0 7 1012 2 0

49 11/11/2020 31 0 4 1007 1 0
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« X
50 13/11/2020 49 0 8 1100 2 0
51 RENUNCIA 15/11/2020 55 0 6 1111 0 0
K
52 st 16/11/2020 35 0 8 1033 1 0
HACER MUCHO )
»
2 Bl -
(-} OV HQ
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53 17/11/2020 112 15 1173 0
0
54 23/11/2020 443 25 1458 0
55 26/11/2020 52 7 1005 0
Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy. Pag. 68



Relacion de los mensajes transmitidos

gﬁﬂ'\\ff&f DEL NORTE a través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio

Odontologico”

N

56 02/12/2020 50 0 5 1010 0 0
- X
Sé fuerte
y valiente,
57 = 04/12/2020 75 0 7 1068 2 0
%
58 05/12/2020 50 0 16 1185 3 0
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- X
Sablas que..
Las enfermedades orales
z afectan a39 bilones de
59 : Risspbvubliniog 07/12/2020 26 1009 0
la caries dentalafeda‘a
casilamitad de la
poblacion mundial (44%).
60 09/12/2020 66 1026 0
DENTISTA
61 11/12/2020 33 1019 0
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62 12/12/2020 42 0 18 1162 0 0
Consecuencias
de una mala
ortodoncia
63 17/12/2020 35 1 15 1305 1 0
Nota. informacién obtenida de las publicaciones en la cuenta de la red social Instagram.
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En la tabla 18, se evidencia que las publicaciones de la cuenta de “San Pedro Consultorio
Odontolégico” en la red social Instagram tienen un amplio alcance; sin embargo, no generan
mayor interaccion con los usuarios alcanzados. La publicacién que generé mayor alcance
(1626 usuarios) fue la efectuada el dia 10 de julio, la cual obtuvo, ademas, 220 likes, sin
embargo, genero solo 4 comentarios, 20 visitas a la cuenta, fue guardado por 3 usuarios y no
fue compartida, lo que refleja que el contenido no es lo suficientemente impactante como
para generar una accion por parte del usuario dirigida a generar interaccion, es decir, dichas

publicaciones son de bajo contenido interactivo.

Tabla 19
Interaccién con los usuarios por mes (julio-diciembre 2020)
Julio  Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

Like 785 660 334 376 1022 377
Comentarios 14 4 1 6 9 2
Visitas 14 79 69 67 110 70
Alcance 11423 11593 6700 733 13118 8784
Guardado 13 17 11 12 18 9
Compartido 0 0 0 0 0 0

Nota. informacidn obtenida de las publicaciones de la red social Instagram.

En la tabla 19 se evidencia que las publicaciones de la cuenta de “San Pedro Consultorio
Odontolodgico” que generaron mayor alcance € interaccion con los usuarios, fueron las
realizadas en el mes de noviembre (13118 usuarios), seguida de las publicaciones del mes
de agosto (11593 usuarios); sin embargo, se observa que el mayor nimero de comentarios
fue generado por las publicaciones del mes de julio (14); pero ninguna de las publicaciones
del periodo julio-diciembre 2020, fue compartida. Las publicaciones que generaron mayor
alcance e interaccion tienen que ver con contenido odontoldgico o salud dental preventiva,
sin embargo, la poca interaccion hace presumir que debe mejorarse el impacto visual como

para generar una accion mas participativa de parte del usuario.
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3.1.3. Tipo de posicionamiento més eficaz para el incremento de pacientes de “San

Pedro Consultorio Odontolégico

Tabla 20

De los siguientes factores, ¢cual considera que distingue de manera més
resaltante “San Pedro Consultorio Odontologico” para que Ud. lo prefiera
como su centro de salud?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
La atencion al paciente 64 70

La amabilidad y cordialidad de su

personal 10 11

La relacion calidad/precio 9 10

Los beneficios que brinda 4 4

Su categoria 4 4

Total 91 100%

Nota. informacion obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los pacientes
encuestados

En la tabla 20 se observa que en opinion del 70% de los encuestados, el factor que distingue
de manera mads resaltante a “San Pedro Consultorio Odontologico” es su atencion al paciente;
11% considera como mas relevante la amabilidad y cordialidad de su personal, 10% lo
atribuye a la relacion calidad/precio; y, finalmente, 4% considera que son los beneficios que
brinda y su categoria, respectivamente. Esto significa que en la realidad el factor que més
influye en su posicionamiento es la atencion al paciente, aun cuando tal como se evidencia
en las tablas 5 y 16 el objetivo del mensaje que se envia en la red social Instagram es el
posicionamiento por sus atributos y otros beneficios, siendo este en opinion de los
encuestados uno de sus mejores beneficios, razon por la cual debe ser més utilizado como

herramienta de posicionamiento en futuras publicaciones.
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Tabla 21
¢Seqguiria siendo paciente de “San Pedro Consultorio Odontolégico”
de Cajamarca?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 91 100

No 0 0
Total 91 100%

Nota. informacidn obtenida de la base de datos de la aplicacion del cuestionario a los
pacientes encuestados.

En la tabla 21, se puede evidenciar que 100% de los encuestados manifiesta su voluntad de
seguir siendo paciente de “San Pedro Consultorio Odontologico”, esto ratifica que este
centro esta logrando la fidelizacion de sus pacientes mediante la aplicacion de las estrategias

de posicionamiento como parte del mensaje que emiten.

Contrastacion de hipdtesis

Hc. Existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico” de Cajamarca en el periodo julio-

diciembre de 2020.

Ha. Existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca en el periodo julio-
diciembre de 2020, por la relacidn estadisticamente significativa que hay entre las variables

de estudio.

Ho. No existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-
diciembre de 2020, porque no hay relacién estadisticamente significativa entre las variables

de estudio.
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A fin de proceder a la contrastacion de hipétesis, se hace necesario en primer lugar
determinar la prueba estadistica aplicable, en cuyo caso, se debe proceder al analisis de la
normalidad o anormalidad de los datos. Si bien, normalmente para este propdésito se utilizan
pruebas, como Shapiro-Will o Kolmogorow-Smirnow, tomando en cuenta que la primera se
aplica cuando se trata de muestras inferiores a 50 integrantes y considerando que la poblacion
estudiada es de 91 pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico” se analizara la

normalidad con la prueba Komogorw-Smirnow
Tabla 22

Prueba de normalidad por dimensiones y variables para el proceso de contrastacion
de hipotesis

Variables/dimensiones Kolmogorov-Smirnov

de estudio Estadistico gl Sig.
Variable 1 .968 91 .581
Variable 2 .945 91 175

Nota. p: .05 valor de la significancia elegida.
En la tabla 22 se presentan los resultados de la aplicacion de la prueba Kolmogorow-
Smirnow Se observa que los datos en ambas variables presentan una distribucion normal
debido a que el p — valor es mayor al valor de la significancia escogida (p =0.05), en
consecuencia, se utiliza la prueba de Pearson para la contrastacion de las hipotesis, porque
tiene la ventaja de proveer exactitud en la estimacion cuando se trata de muestras grandes y
se aplica cuando la distribucion de ambas variables es normal, a diferencia de otras pruebas
como la correlacion de Spearman, que es una prueba no paramétrica, que si bien también se
utiliza para establecer la relacion entre dos variables, se aplica cuando no se cumple con el

supuesto de normalidad en la distribucion de tales valores.
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Tabla 23

Contrastacion de hipdtesis

Mensaje de Instagram

Incremento de pacientes  Correlacion de Pearson 870
Sig. (bilateral) 000
N 91

Nota. La correlacion es significativa a un nivel de p=0.05

De la tabla 23 se desprende la existencia de correlacion positiva, alta y estadisticamente
significativa entre las variables de estudio al obtener un coeficiente de Pearson =.870, y un
valor p=.000 < 0.05 que fue el valor de significancia escogido, en consecuencia, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa que establece: Ha. ElI mensaje
transmitido a través de la red social Instagram a los seguidores de “San Pedro Consultorio
Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020 ha sido efectivo para el
incremento del numero de pacientes de este centro de salud, por la relacion estadisticamente

significativa que hay entre las variables de estudio.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
Una vez procesados los resultados de la investigacion en la que se planteé como

objetivo general determinar la relacion entre el mensaje transmitido por Instagram
con el incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico” de
Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020, se puede sefialar que, tal como se
mostré en el capitulo anterior, existe relacion entre el mensaje transmitido por
Instagram con el incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico™,
como estaba contemplado en la hip6tesis general alterna de la investigacion, lo que
quedd demostrado al procederse a su contrastacion y obtener un valor p=.000 que es
inferior al valor de la significancia elegida 0.05 (p= .000< 0.05); y como también
quedo demostrado porque el 70% de los pacientes participantes en el estudio
conocieron a “San Pedro Consultorio Odontologico” a través de su cuenta en la red

social Instagram.

Estos resultados coinciden con los obtenidos por De la Vega (2018) quien al hacer
un analisis de Instagram como herramienta de publicidad y medio de comunicacion
digital en 70 jovenes emprendedores guatemaltecos, encontrd que esta es la red social
mas utilizada en virtud de las facilidades que ofrece y por las ventajas economicas
que proporciona, lo que genera una vinculacion cercana con sus usuarios y una via
para la realizacion de sus actividades de emprendimiento; ademas de considerar que
es una red adecuada para la venta de productos o servicios, por los distintos recursos
de los cuales dispone, tales como la fotografia y las stories que hacen que se logre un

mayor alcance.
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Del mismo modo Lirola Pino et al. (2015) coincide al mencionar que Instagram se
ha convertido en la red social con mayor evolucién en los Udltimos afios al
posicionarse como una plataforma de engagement en comparacion a otras redes,
permitiendo entablar relaciones mas fuertes con el pablico, ademas de lograr que las

marcas obtengan las herramientas suficientes para poder reinventarse.

Los hallazgos también coinciden con los obtenidos a nivel nacional, por Valdivia
(2019) quien analiz6 el posicionamiento de la marca Intesegur comparando la
influencia ejercida en este por las redes Facebook e Instagram, concluyendo que
aunque no tiene gran cantidad de usuarios en esta Gltima red social, la misma si ha
influido en el aumento del nimero de estudiantes inscritos, por el crecimiento
constante de las plataformas digitales y porgue las publicaciones mediante anuncios
visuales y narrativos, tienen un amplio alcance en virtud de su segmentacién para la

visualizacion de los seguidores.

Asimismo, Dios-Quispe (2018) coincide en destacar el gran potencial de Instagram
en virtud del crecimiento exponencial que presenta dicha red, que abre un canal de

audiencias considerable para lograr la presencia de cualquier marca.

Adicionalmente, se contrasta adecuadamente con lo mencionado por EI Comercio
(2020) al senalar que las PYMES, principalmente durante de la pandemia, se han
valido de manera especial de Instagram para llegar a sus clientes, convirtiéndose en
un canal de ventas, asi como de interaccidon con el publico y de mejora para sus

estrategias de comunicacion.

Con relacion a las caracteristicas de los pacientes que acuden a este centro de salud,

una vez aplicada la técnica de la encuesta se evidencié que la mayoria de los
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pacientes son del género femenino (48%) cuyas edades oscilan entre los 19y 30 afios,
lo que ratifica lo sefialado por Galeano (2021) quien ha reportado que
estadisticamente es una red social utilizada por personas con edades comprendidas
entre 16 y 24 afos, del género femenino. Esta red, como ya se ha sefialado propicio
el conocimiento de la cuenta de “San Pedro Consultorio Odontologico” del 70% de
los pacientes encuestados y su contenido favorecio que el 96% de esos usuarios se
convirtieran en paciente de dicho centro de salud, especialmente, porque 66% de los
encuestados tienden a compartir con amigos u otros usuarios el contenido publicado,
en virtud de considerarlo Gtil (100%) haciendo posible la expansién de la cuenta,
91% esta dispuesto a recomendar a otros usuarios de esta red que sean seguidores de
“San Pedro Consultorio Odontolégico” en Instagram, y el 100% manifiesta estar de
acuerdo en recomendar a otros pacientes o usuario de esta red social que se
conviertan en pacientes del mismo. En este sentido, el 71% de los encuestados
considera que “San Pedro Consultorio Odontoldgico” persigue transmitir un mensaje
en el que destaca sus beneficios como consultorio odontolégico, 15% considera que
el mensaje va dirigido a suministrar datos o informacion sobre salud preventiva, 11%
lo percibe dirigido al establecimiento de la relacion calidad del servicio/precio y 2%

considera que se dirige a la atencion al paciente

Con relacion al primer objetivo especifico que se propuso determinar las
caracteristicas de las publicaciones realizadas en la cuenta de “San Pedro Consultorio
Odontologico” de Cajamarca en Instagram durante el periodo julio-diciembre de
2020, cabe mencionar que esta cuenta funciona bajo el usuario
@odontologiacajamarca y fue abierta el 20 de junio de 2019, en la actualidad cuenta

con 2.840 seguidores; durante el periodo bajo analisis (julio-diciembre de 2020) se
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realizaron 63 publicaciones con una periodicidad casi diaria o interdiaria, utilizando
principalmente los hashtags: #dentistry #dentistrylife #dental #dentista
#dentalphotography #odontology #odontologia #odontologiaestetica
#cirujanodentista, que permiten al usuario la clasificacion de los mensajes y facilita
la busqueda de contenido en la red porque crea &reas temaéticas o etiquetas, lo que la
ha convertido en una estrategia de comunicacion indispensable para toda empresa

(Tijaro, 2020).

En estas publicaciones se observa una prevalencia del uso del recurso fotografico
(65%) que es precisamente lo que hace que esta red sea mas utilizada por los jovenes,
debido a la utilidad que le otorgan a la captura de imagenes y la atribucion de una
dimensién artistica, ludica y social a las imagenes visuales y mensajes narrativos (De
la Vega, 2018; Valdivia, 2019), ademas de la posibilidad de hacer comentarios y el
etiguetado con hashtags en las mismas imagenes (datareportal, 2021). Otra
caracteristica de las publicaciones analizadas, es la utilizacion de mensajes con
contenido odontoldgico (86%) lo que va acorde con la bdsqueda de presencia en
atencion al servicio que ofrece, siendo la relacion calidad/precio y sus atributos las
estrategias mayormente utilizadas; sin embargo, el 85% de estas publicaciones, no
tienen un contenido interactivo detectandose que, si bien tienen un amplio alcance,
no generan una mayor interaccién con los usuarios alcanzados. En tal sentido, los
hallazgos revelaron que la publicacion que generd mayor alcance (1626 usuarios) fue
la efectuada el dia 10 de julio, la cual obtuvo 220 likes, sin embargo, generd solo 4
comentarios, 20 visitas a la cuenta, fue guardado por 3 usuarios y no fue compartida,
lo que evidencia que el contenido de las publicaciones no tiene suficiente impacto

para provocar una reaccion o intercambio comunicacional por parte del usuario. Este
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resultado, permitié hacer un diagnéstico de los mensajes y la manera como estan
llegando al publico, lo que facilitara el establecimiento de estrategias alineadas con
el negocio, para fortalecer el flujo de mensajes y potenciar mas la imagen vy

posicionamiento de la marca (Gonzélez, 2006; Bruno, 2011; Sanchez, et al., 2015).

Con respecto a la estrategia de posicionamiento que resulta mas eficaz para el
incremento de pacientes de “San Pedro Consultorio Odontologico”, tal como se
plantea en el tercer objetivo especifico, se destaca que este centro de salud utiliza un
mensaje destinado a generar posicionamiento en atencion a varios factores (atributos,
calidad/precio, beneficios), y aun cuando hay distintas percepciones sobre el mensaje
enviado, la prevalencia esta en la informacion sobre los beneficios que este ofrece,
lo que implica un posicionamiento en atencidn a sus atributos, beneficios y relacion
calidad/precio, sin embargo, los pacientes encuestados destacan que el factor que
incide de manera mas resaltante en su posicionamiento es la atencién al paciente
(70%) generando la fidelizacion de estos, pues el 100% de los encuestados esta
dispuesto a seguir siendo paciente de este centro odontoldgico y adquirir mas
servicios de los que este ofrece. Al respecto, Ballesteros (2019) sefiala que esta
fidelizacion, que también se conoce como engagement, es el compromiso o el alto
nivel de implicacion que asume el usuario con la marca, siendo en el caso de
Instagram diez veces mayor al de otras redes sociales por la manera dinamica como
se establece la comunicacién entre la marca y sus clientes o usuarios. En esa misma
linea, opina Carceller (2015) quien considera que “el flujo de informacidn continuada
y la interactividad son otras de las ventajas relevantes de Instagram” (p. 86) y, Ramos
(2015) por su parte, destaca que esta red ofrece multiples oportunidades para la

construccion de una imagen y marca, ademas de lograr el posicionamiento, por la
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facilidad de captar audiencia y lograr fidelizar a la comunidad, sélo con inversion de

tiempo, ya que esta tiene un costo econémico cero.

Sin embargo, el estudio determind que lo recomendable es plantear una estrategia de
posicionamiento, que no incluya muchos factores, porque eso no solo genera
dificultad para implementarla, sino que genera confusion en el usuario y se puede
diluir si existen varios objetivos primarios, de tal manera lo mas beneficioso para la
marca es posicionarse sobre un punto y reforzarlo, comunicando este
posicionamiento mediante mensajes claves y simples, como un eslogan que se fija
inmediatamente en la mente de su consumidor (Porter, 2006; Mora y Schupni, 2012,
Cardenas, 2019) asociandolo con alguna cualidad o atributo buscando resaltar sobre

sus competidores (Kotler y Armstrong, 1998; Cervifio, 2002 y Cardenas, 2019).

En este punto, se debe recordar que, de acuerdo a la teoria de los efectos limitados,
las persona o el pablico es quien selecciona a qué se quiere exponer, en virtud de la
atencion selectiva segln sus intereses personales y predisposiciones (Escobar y
Elena, 2012). Es alli, donde entra en juego el analisis de la eficacia dptima de la
persuasion, para lo cual se hace necesario que la formay la organizacion del mensaje
que se quiere transmitir sean adecuados a los factores personales que el destinatario
activa al mismo de interpretar el mensaje (Wolf, 1985), siendo necesario el manejo
efectivo de los factores que intervienen para estimular al usuario o al publico al que

se quiere llegar y obtener la respuesta deseada.
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Conclusiones
1. Existe relacion entre el mensaje transmitido por Instagram con el incremento de

pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo
julio-diciembre de 2020, en virtud de la relacién positiva, alta y estadisticamente
significativa que existe entre las variables (r=.870; p=.000<0.05) comprobando
la hipotesis alternativa de la investigacion

Las publicaciones realizadas por “San Pedro Consultorio Odontologico” de
Cajamarca en Instagram durante el periodo julio-diciembre de 2020, se realizan
con una frecuencia diaria o interdiaria y se caracterizan por el uso preponderante
de recursos como los hashtags y las imagenes fotograficas de contenido
odontolégico o informacidon de salud dental preventiva, con muy poco contenido
interactivo.

Las publicaciones de la cuenta de “San Pedro Consultorio Odontoldgico” en la
red social Instagram tienen un amplio alcance, sin embargo, no generan mayor
interaccion con los usuarios alcanzados, por carecer de un contenido
suficientemente impactante que incida en la generacion de un intercambio
comunicacional por parte de los usuarios.

Las publicaciones de “San Pedro Consultorio Odontologico” en la red social
Instagram tienen un mensaje dirigido a lograr como efecto el posicionamiento de
la marca en atencion a sus atributos, beneficios y la relacion calidad/servicio, sin
embargo, el factor que distingue de manera mas resaltante en el posicionamiento
y la fidelizacién de los pacientes, es la atencion brindada, siendo este el tipo de

posicionamiento mas eficaz para lograr el incremento de los mismos.
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RECOMENDACIONES

A la gerencia general de “San Pedro Consultorio Odontologico”, se recomienda:

1. Mantener activa la cuenta en la red social Instagram, conservando el uso de fotografias
y hashtags, aumentando el uso de publicaciones con contenido audiovisual y la
utilizacion de los otros recursos que proporciona esta red como son las stories dado los

beneficios que proporcionan en la comunicacion de la marca con el consumidor.

2. Incorporar en las publicaciones contenido de amplio impacto, para generar una mayor
actividad interactiva de los usuarios, lo que redunda en un mayor alcance y, por ende,
puede generar un aumento adicional en el nimero de pacientes y potenciar la percepcion

positiva del publico a la marca.

3. Enmarcar el mensaje enviado a través de esta red social, en un solo factor de
posicionamiento, para evitar que se pueda diluir en varios objetivos; sugiriendo que se
trate de la atencion que le brinda al paciente, reforzandolo mediante mensajes claros,
impactantes y simples o a través de un eslogan, dada la facilidad de fijarse de manera

permanente e inmediata en la mente del consumidor o usuario.

4. Integrar en el equipo a un comunicador especializado en el &mbito digital (Community
Manager), el cual se encargara de administrar y gestionar las diferentes redes sociales
gue mantiene el consultorio, permitiendo atender de manera eficaz las deficiencias
detectadas en esta investigacion. De esta forma, el profesional implementaré acciones
altamente estratégicas en las plataformas que permitiran acercar la marca al publico,
gestionar su reputacion a través de los canales digitales, crear conversaciones y generar

un enlace emocional.
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Matriz de operacionalizacién de variables

Relacion de los mensajes transmitidos a

través de Instagram con el incremento

de pacientes de “San Pedro Consultorio

Odontoldgico”

Variables Definicion Conceptual | Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Metodologia Técnica/Instrumento
Mensaje Capacidad que tiene el | La variable se descompone en 3 | - Interaccién con | -Nro. de Likes Tipo de | Anélisis de
transmitido a | mensaje empleado para | dimensiones que identificansuuso | los destinatarios | -NUmero de comentarios investigacion contenido/Lista de Cotejo.
travésde lared | lograr a través de su | por parte de “San Pedro | del mensaje -Menciones

social
Instagram.

intercambio el
compromiso con la
marca por parte del

usuario, es decir, un nivel
alto de implicacion con la
marca. (Ballesteros,
2019)

Consultorio Odontologico”, estas
son las caracteristicas de dicho
mensaje, la respuesta o reaccion
que logra en los usuarios o
destinatarios del mismo y su efecto
en el posicionamiento de ese
centro de salud.

-N° de alcance
-N° de veces guardado
-N° de veces compartido

Correlacional
Cuantitativa

Disefio de
investigacion
No experimental
Transversal

Incremento del

ndmero
pacientes

de

Mide la tasa en que la
empresa o unidad de
negocios atrae 0 gana
nuevos  clientes.  El
incremento de clientes
puede medirse, ya sea por
el numero de clientes, o
por las ventas totales a
los  nuevos clientes.
(CEUPE Magazine, s/n)

El incremento del ndmero de
pacientes se basé en la percepcion
del cliente con relacion a las
publicaciones de la red social
Instagram, para determinar si estas
lograron impactar y posicionarse,
asi como percibir los principales
atributos del Centro Odontologico.

Estrategias de
posicionamiento.

Efectos sobre
posicionamiento

Beneficios
-Atributo

-Por beneficio

-Por calidad o precio
-Por competidor
-Por uso

-Por categoria

-Nuevos pacientes

-Mensaje percibido

-Utilidad de informacion publicada
-Recomendacion de la cuenta

-Recomendacion del centro de salud
posicionamiento

-Atributos  de
reconocidos
-Fidelizacion de pacientes antiguos

Encuesta/cuestionario
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Anexo 2

Matriz de consistencia

TITULO: “Relacion de los mensajes transmitidos a través de Instagram con el incremento de pacientes de “San Pedro consultorio odontolégico”.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipétesis General: (V.1) . L,
o ., . , i . . ., i i 1. Tipo de Investigacion
¢Cual es la relacion del mensaje OG. La relacion entre el mensaje transmltldo por He. E)_(l_ste relacion entre el mensaje  Mensaje en 12 De acuerdo a su naturaleza es cuantitativa
transmitido por Instagram con el Instagram con el incremento de pacientes de “San  transmitido por Instagram con el red social
incremento de pacientes de “San Pedro  Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca incremento de pacientes de “San Pedro Instagram De acuerdo a su nivel: correlacional.
Consultorio Odontolégico” de Consultorio Odontologico” de
Cajamarca durante el periodo de julio — . - Cajamarca en el periodo julio- L o
diciembre 2020? 2. Objetivos Especificos diciembre de 2020. (V2) 2. Disefio de Investigacion
OEL. Definir las caracteristicas del contenido de las Ha. Existe relacion entre el mensaje Incremento No experimental, transversal o transeccional.
publicaciones realizadas en la cuenta de “San Pedro  (anemitido por Instagram con el del nimero de
Consultorio Odontolégico” de Cajamarca, en la red pacientes. 5.Poblacion:

social Instagram durante el periodo julio-diciembre de
2020.

OE2. Medir la interaccién a través de las respuestas
de los pacientes frente a las publicaciones de “San
Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca en la
red social Instagram en el periodo julio-diciembre de
2020.

OE3. Determinar cudl es el tipo de posicionamiento
mas eficaz para lograr el incremento de pacientes en
“San Pedro Consultorio Odontologico”.

incremento de pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontolégico” de
Cajamarca en el periodo julio-
diciembre de 2020, por la relacién
estadisticamente significativa que hay
entre las variables de estudio.

Ho. No existe relacion entre el mensaje
transmitido por Instagram con el
incremento de pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontologico” de
Cajamarca en el periodo julio-
diciembre de 2020, porque no hay
relacion estadisticamente significativa
entre las variables de estudio.

174 Pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico” en el
periodo julio - diciembre de 2020.
6. Muestra:

No probabilistica a conveniencia, conformada por noventa y un
(91) pacientes

7. Técnicas:

Anélisis de contenido/Encuesta

8. Instrumentos: Lista de Cotejo y Cuestionario disefiados para
el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

9. Anélisis y procesamiento de datos

Los datos se analizaron y procesaron mediante las técnicas de la
estadistica descriptiva y se diagramaron en el programa Excel
2016.
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Anexo 3
Lista de cotejo

PARTE A.
Actividades desplegadas en la cuenta

DATOS

Fecha de apertura de la cuenta en la red social

Instagram

20 de junio de 2019

Numero de seguidores

2,840 seguidores

NUmero total de publicaciones

63 publicaciones

Frecuencia de las publicaciones Casi diarias
Hashtags mas utilizados #dentistry #dentistrylife #dental #dentista
#dentalphotography #odontology #odontologia

#odontologiaestetica #cirujanodentista
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Lista de Cotejo.
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Parte B.
CARACTERISTICAS DE LA PUBLICACION (Objetivo 1)
bOST Conte_nido Contepi_do Copter}ido Contenido odontolégico Contenid&ig:z;activo/de Estrategia de posicionamiento utilizada en la publicacion
escrito fotogréafico | audiovisual
Sl NO Sl NO Atributo Beneficio | Calidad/precio | Competencia Uso Categoria | Ubicacion
1. X X X X X X
2. X X X X
3. X X X X
4. X X X X
5. X X X X X X
6. X X X X
7. X X X X
8. X X X X X X X
9. X X X X X X X
10. X X X X
11. X X X X X
12. X X X X X X X
13. X X X X X
14. X X X X X X X
15. X X X X X
16. X X X X X X
17. X X X X
18. X X X X X X X
19. X X X X X X X X
20. X X X X
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21. X X X X X X X

22. X X X X X X

23. X X X X
24. X X X X X X

25. X X X X
26. X X X X X X

217. X X X X
28. X X X X X X X

29. X X X X
30. X X X X X X X
31. X X X X
32. X X X X X X

33. X X X X
34. X X X X X X X

35. X X X X
36. X X X X X X

37. X X X X X

38. X X X X X X

39. X X X X X

40. X X X X X X

41. X X X X X X X X X
42. X X X X X X

43. X X X X X

44, X X X X X X

45. X X X X X X X
46. X X X X X X

47. X X X X X
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48. X X X X X

49. X X X X X

50. X X X X
51. X X X X
52. X X X X
53. X X X X X X

54. X X X X
55. X X X X X X

56. X X X X X X X

57. X X X X
58. X X X X X X

59. X X X X
60. X X X X X X X

61. X X X X
62. X X X X X X

63. X X X X
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través de Instagram con el incremento
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Parte C.
INTERACCION CON LOS USUARIOS (Objetivo 2)
Publicacion Nro. Me gusta . . N° de veces
o Fecha de (like) N° comentarios | N° de visitas a la cuenta N° de alcance N° de veces guardado .
N° POST o compartido
publicacién

05/07/20 81 0 8 1210 2 0

1

oQv
@)
™
> -
2 06/07/20 42 0 6 1111 1 0
e @
& 5\.{

e 10/07/20 220 4 20 1626 3 0
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. 16/07/20 51 992 0 0
17/07/20 64 1009 0 0
5
19/07/20 53 956 0 0
6
(-] @ #
x|
7 22/07/20 56 967 1 0
A
o e}
Pag. 100

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy.




4

wp

\

UNIVERSIDAD

Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio

PRIVADA DEL NORTE L. -
Odontoldgico

8 27/07/20 77 15 1320 2 0
9 29/07/20 81 9 1218 3 0

La Amalgama Dental (curacién de color

plateado) se usaba para restaurar las

caries en los dientes, hasta que se
10 gy 3107120 60 5 1014 : 0
s
(=) @)
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11 02/08/20 57 994 0
12 07/08/20 70 1113 0
PASTA DE CARBON
ACTIVADO
13 (_’){?O 11/08/20 49 932 0
©@ o
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odontologia.cajar
odontologia.cajamarca ()
Restauracion con Resina. @r
14 s sty s 18/08/20 59 986 0
¢(DEBEMOS USAR
ENJUAGUE BUCAL
COMO MEDIDA DE
PREVENCION PARA EL
15 COoViID-192 21/08/20 65 1130 0
-] P
16 22/08/20 73 1112 0
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(CUANTAS
VECESALDIA
TE LAVAS LOS
17 DIENTES? 23/08/20 51 5 1000 2 0
[:]
18 24/08/20 46 4 935 0 0
19 25/08/20 73 12 1181 3 0
UNA
CONSULTA
NO SOLO ES
20 RAFREGTRTR 26/08/20 46 6 930 1 0
vav R
o T —
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21 piry st 28/08/20 71 19 1280 5 0
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24 12/09/20 63 18 1236 2 0
SONREIRES LA
MANERA MAS FACIL
DE CONECTAR
25 DOS CORAZONES 14/09/20 67 13 1205 2 0
°Qv A]
(-] @
26 16/09/20 49 10 1084 3 0
¢SABES CUANDO
CAMBIAR
TU CEPILLO
27 DENTAL? 17/09/20 32 3 958 1 0
e )
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28 18/09/20 80 10 1153 2 0
A
UN DIA
SINSONREIR
ES UN DIA
29 PERDIDO 20/09/20 56 5 1008 0 0
30 21/09/20 39 7 1010 2 0
RELACION ENTRE
DIABETESY
PATOLOGIAS DE LAS
31 ENCIAS 01/10/20 38 7 1221 4 0
a @
Pag. 107

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy.




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontoldgico”

-
32 02/10/20 52 5 1012 0 0
W
HOY DA A UN EXTRANO
UNA DE TUS SONRISAS;
PODRIA SER LA UNICA LUZ,
33 HENEENTORCEL DA 03/10/20 70 8 1232 2 0
- X
34 08/010/20 65 13 1164 1 0
. X
HORARIO DE ATENCION
35 iy~ i 09/10/2020 32 7 1038 2 0
Por un mundo de sonrisas!
®
(-] ©vRAQ
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36 12/10/2020 38 6 087 0 0

37 12/10/2020 37 8 997 0 0

38 13/10/2020 64 13 1160 5 0
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39 VX 14/10/2020 76 11 1131 1 0

40 ix 16/10/2020 36 6 1002 0 0

VL] | 20/10/2020 64 12 1123 3 0

42 | 27/10/2020 57 10 1117 1 0
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43 29/10/2020 42 7 1003 2 0

44 02/11/2020 37 5 983 0 0

45 04/11/2020 70 13 1202 1 0
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46 09/11/2020 64 12 1113 2 0

47 11/11/2020 27 0 921 0 0

48 11/11/2020 47 7 1012 2 0
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49 11/11/2020 31 1007 1 0
50 13/11/2020 49 1100 2 0
29 B
O v RHQ
RENUNCIA
51 15/11/2020 55 1111 0 0
hacer
52 y "‘“__"‘c’[‘p".‘u"b’c'l":;“ > 16/11/2020 35 1033 1 0
=}
-] Qv RHQ
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53 17/11/2020 112 15 1173 3 0

54 23/11/2020 443 25 1458 4 0

55 26/11/2020 52 7 1005 0 0

56 .x 02/12/2020 50 5 1010 0 0
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66 -
Sé fuerte
y valienite;
’ DIOS
57 ot conti 04/12/2020 75 7 1068 2 0
58 05/12/2020 50 16 1185 3 0
Sabias que...
Las enfermedades orales
59 perones 07/12/2020 2% 5 1009 0 0
la caries dental afectaa
casilamitad de la
poblacién mundial (44%).
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60 09/12/2020 66 7 1026 2 0
61 11/12/2020 33 7 1019 1 0
12/12/2020
62 42 18 1162 0 0
@
OV RQ
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Anexo 4

Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”

ENTREVISTA A GERENTE-PROPIETARIA DE “SAN PEDRO CONSULTORIO
ODOTOLOGICO”

Preguntas formuladas en la entrevista

Respuestas

1) ¢Ademas de la cuenta en la red social
Instagram utiliza otra red social para el
Consultorio Odontologico?

¢Cual?

2) ¢Percibe que alguna de las redes tiene més
importancia que la otra?

3) ¢Por qué el nombre de la cuenta de
Instagram no se identifica exactamente con el
nombre del consultorio odontologico?

4) ¢Lleva personalmente las cuentas o tiene
personal especializado?

5) ¢Percibe algun beneficio del uso de
Instagram con relacion al posicionamiento del
consultorio?

¢Cual?

6) ¢Ha percibido algun efecto negativo al no
haber identificado el nombre de la cuenta de
Instagram exactamente con el mismo nombre
del consultorio odontoldgico?

7) ¢Qué mensaje quiere transmitir con
respecto al consultorio a través de la cuenta de
Instagram?

Si. Facebook.

Si. Instagram

Porque pensé que con el nombre
actual de Odontologia Cajamarca las
personas tendrian mayor facilidad de
ubicar un consultorio dental, que en
este caso seria el mio.

Llevo personalmente las cuentas.

Si, porque he generado mayor
cantidad de clientes gracias a
Instagram.

No

Informar sobre los tratamiento y
servicios que se brindan.
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8) ¢Tiene alguna estrategia comunicacional No.
disefiada al hacer la publicacion en la red
social Instagram?

9) ¢Sabe lo que es el posicionamiento de Si. Poder generar un impacto en
marca? nuestros clientes y frente a nuestra
competencia.

10) ¢Ha buscado asesoria respecto al No. Perosiha habido gente que se ha
posicionamiento de su consultorio ofrecido a realizarlo.
odontoldgico?

11) ¢Con cual de los factores que se indican a -Atributos o beneficios
continuacion quiere que asocien o recuerden a _ventajas frente al competidor

- 4 - 7 ,
San Pedro Consultorio Odontologico? -Categoria

-Amabilidad y trato cordial

12) ¢Tiene algunos parédmetros para Si. Que sean imagenes llamativas e
seleccionar las imagenes que publica en la impactantes.
plataforma de Instagram?

13) ¢ Tiene anuncios pagados para posicionar No.
el consultorio odontolégico?
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Anexo 5
Cuestionario

ENCUESTA PARA MEDIR LA PERCEPCION DE MARCA DEL CENTRO ODONTOLOGICO
“SAN PEDRO”

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer su opinion sobre “San Pedro Consultorio Odontologico”,
con relacion al contenido que publica este centro de salud en su cuenta de la red social de Instagram. Sirvase

llenarla y agradecemos por anticipado su apoyo y colaboracion.
SEXO: F() M(); EDAD:

1. Indique por cual de los siguientes medios se enter6 de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”
(elegir solo una opcion)
a) Amigos y/o familiares
b) Facebook
c) Instagram
d) WhatsApp
e) Volantes
f) Otro:

2. ¢El contenido publicado en Instagram por “San Pedro Consultorio Odontolégico” influyo en su
decision de convertirse en paciente de este establecimiento?
Si()
No ()

3. ¢De que forma ha interactuado o suele interactuar con las publicaciones de Instagram de “San
Pedro Consultorio Odontolégico”?
a) Likes( )
b) Comentarios ( )
c) Compartir ()
d) Guardar publicacion ( )
e) Otro especifique ( )
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4. ¢Comparte con sus amigos u otros usuarios el contenido que publica “San Pedro Consultorio
Odontolégico” en su Instagram?
Si()
No ( )

5. ¢Coémo suele llegar a las publicaciones de Instagram de “San Pedro Consultorio Odontolégico”?
a) Entro al perfil del consultorio ( )
b) Me aparece enel feed ( )

c) No veo las publicaciones ( )

6. (Considera util la informacion suministrada por “San Pedro Consultorio Odontologico” en las
publicaciones de la red social Instagram?
Si()
No ()

7. ¢(Cual es el mensaje que Ud. considera busca resaltar “San Pedro Consultorio Odontolégico” en
su cuenta de Instagram? (Elegir solo una opcion)
a) Datos de salud preventiva
b) Sus beneficios como consultorio odontologico
c) Larelacién calidad/precio
d) Su categoria
e) La atencidn al paciente
f) Su ubicacion

g) Laamabilidad y cordialidad de su personal

8. ¢Las publicaciones de Instagram lo han motivado a seguir adquiriendo mas servicios que brinda
el consultorio?
Si()
No ( )
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9. ¢Recomendaria Ud. a otros pacientes o usuarios de la red social Instagram que sean seguidores
de la cuenta “San Pedro Consultorio Odontolégico”?
Si()
No ()

10. ( Recomendaria Ud. a otros pacientes o usuarios de la red social Instagram que acudan como
pacientes a “San Pedro Consultorio Odontologico?
Si ()
No ()

11. De los siguientes factores, ¢cuél considera que distingue de manera mas resaltante “San Pedro
Consultorio Odontolégico” para que Ud. lo prefiera como su centro de salud? (elegir solo una
opcion)

a) Los beneficios que brinda
b) La relacion calidad/precio
c) Su categoria

d) La atencion al paciente

e) Su ubicacion

f) La amabilidad y cordialidad de su personal

12. Seguiria siendo paciente de “San Pedro Consultorio Odontologico” de Cajamarca
Si()
No ()
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Anexo 6

4
1w Efectividad del mensaje transmitido a
4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram para el incremento de
PRIVADA DEL NORTE

pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”

VALIDACION GENERAL DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Datos del evaluador

Nombre Julissa Patricia Reyes Calderon DNI 45193361
Cargo en UPN Docente a tiempo parcial X Docente a tiempo completo Coordinador de carrera
Carrera Comunicacion corporativa

E-mail julissarye@gmail com Celular 964739890

Datos de la mvestigacion
Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.
Nombre de (de los) estudiante (s) Guamiz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.
Carrera Comunicacién Corporativa
Tipo de investigacion Cuantitativa - correlacional
Instrumento (s) evaluado (s) CUESTIONARIO Y LISTA DE COTEJO

Escriba un mimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) cumple totalmente con el criterio; (2) cumple con la mitad o més de la mitad del criterio; (3)
cumple con menos de la mitad del criterio; (4) no cumple con el criterio.

Criterio n° Comentario (si lo considera necesario)
La entrega fue completa, correcta y ordenada. 1
El tema es pertinente y actual para la carrera. 1

La poblacién y la muestra permiten alcanzar los
objetivos.

Los instrumentos son suficientes para alcanzar
los objetivos.

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademéas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera usada como aval para realizar la investigacién empirica de su tesis.

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Efectividad del mensaje transmitido a
través de la red social Instagram para el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”

Fecha

10/06/2021 Firma | p
S

V4

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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4
. Efectividad del mensaje transmitido a
4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram para el incremento de
PRIVADA DEL NORTE pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”
VALIDACION ESPECIFICA DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro

Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guamiz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Instrumento evaluado CUESTIONARIO

Escriba un nimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con la mitad o mas de la mitad
del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo con el item o pregunta®.

item / pregunta n. Comentario (cuando lo considere necesario)

1. Indique por cuél de los siguientes mediosse | 1
enter6 de “San Pedro Consultorio
Odontolégico” (elegir solo una opcién)

a) Amigos y/o familiares
b) Facebook

c) Instagram

d) WhatsApp

e) Volantes

f) Otro:

N

¢El contenido publicado en Instagram por “San | 1
Pedro Consultorio Odontolégico” influyé en su
decision de convertirse en paciente de este
establecimiento?

Si()

No ()

3.¢De qué forma ha interactuado o suele | 1
interactuar con las publicaciones de Instagram
de “San Pedro Consultorio Odontolégico”?

a) Likes( )

b) Comentarios( )

c) Compartir( )

d)  Guardar publicacién ( )
e) Otro especifique( )

1 puede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no
informacion relevante para la investigacion, porque su redaccién en esta ficha no coincida con la del instrumento u otro
aspecto que considere pertinente.

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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4, {Comparte con sus amigos u otros usuarios el | 1
contenido que publica “San Pedro Consultorio

Odontolégico” en su Instagram?

si( )

No( )

5. ¢Cémo suele llegar a las publicaciones de | 1
Instagram de “San  Pedro  Consultorio
Odontolégico”?

a) Entro al perfil del consultorio ( )

b) Me aparece en el feed ( )

c) No veo las publicaciones ( )

6. ¢Considera (til la informacién suministrada por | 1
“San Pedro Consultorio Odontolégico” en las
publicaciones de la red social Instagram?

si( )
No( )

7. éCuél es el mensaje que Ud. considera busca | 1
resaltar “San Pedro Consultorio Odontolégico” en
su cuenta de Instagram? (Elegir solo una opcién)
a) Datos de salud preventiva

b) Sus beneficios como consultorio odontolégico
c) La relacién calidad/precio

d) Su categoria

e) La atencion al paciente

) Su ubicacién

g) La amabilidad y cordialidad de su personal

8. ¢las publicaciones de Instagram lo han | 1
motivado a seguir adquiriendo mas servicios que

brinda el consultorio?

si( )

No( )

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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9. {Recomendaria Ud. a otros pacientes o usuarios | 1
de la red social Instagram que sean seguidores de

la cuenta “San Pedro Consultorio Odontolégico”?

si()

No ()

10. ¢Recomendaria Ud. a otros pacientes o | 1
usuarios de la red social Instagram que acudan
como pacientes a “San Pedro Consultorio

Odontolégico?

si()

No ()

11. De los siguientes factores, ¢ cual considera que | 1
distingue de manera mas resaltante “San Pedro
Consultorio Odontolégico” para que Ud. lo
prefiera como su centro de salud? (elegir solo una

opcién)

a) Los beneficios que brinda

b) La relacién calidad/precio

c) Su categoria

d) La atenci6n al paciente

e) Su ubicacién

f) La amabilidad y cordialidad de su personal

12. Seguiria siendo paciente de “San Pedro | 1

Consultorio Odontolégico” de Cajamarca

si()

No ()

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistenciay los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademéas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha 10/06/2021 Firma

Nombre completo  Julissa Patricia Reyes Calderon

DNI 45193361

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Anexo 8
.
w Efectividad del mensaje transmitido a
4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram para el incremento de
PRIVADA DEL NORTE pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”

VALIDACION ESPECIFICA DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontologico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guamiz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Instrumento evaluado LISTA DE COTEJO

Escriba un nimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con la mitad o mas de la mitad
del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo con el item o preguntaZ.

ftem / pregunta n.° C io (. do lo idere io)

ACTIVIDADES DESPLEGADAS EN LA CUENTA

Fecha de apertura de la cuenta en la red social | 1

Instagram

Numero de seguidores T
Namero total de publicaciones 1
Frecuencia de las publicaciones 1
Hashtags mas utilizados 1

CARACTERISTICAS DE LA PUBLICACION

POST 1
Contenido escrito 1
Contenido fotografico 1
Contenido audiovisual ¥

2 puede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no
informacion relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con la del instrumento u otro
aspecto que considere pertinente.

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontoldgico”

Efectividad del mensaje transmitido a
través de la red social Instagram para el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”

N 1
Contenido odontolégico

NO

Sl 1
Contenido interactivo/de
interés

NO
Atributo i}
Beneficio i
Calidad/precio | 1

Estrategia de
posicionamiento utilizada Competencia 1
en la publicacién

Uso 1
Categoria 1
Ubicacién 1
INTERACCION CON LOS USUARIOS 1
Nro. Me gusta (like) 1
N°® comentarios 1
N° de visitas a la cuenta I
N° de alcance 1
N° de veces guardado 1
N° de veces compartido 1

Validacién de instrumento de investigacién — juicio de experto

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy.
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Odontoldgico”
4
b1 Efectividad del mensaje transmitido a
P4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram para el incremento de
PRIVADA DEL NORTE pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademds de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que seréd usada como aval para realizar la investigacién empirica de su tesis.

Fecha 10/06/2021 Firma

Nombre completo  Julissa Patricia Reyes Calderon

DNI 45193361

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Anexo 9

y
R Efectividad del mensaje transmitido a
4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram para el incremento de
PRIVADA DEL NORTE pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”

VALIDACION GENERAL DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Datos del evaluador

Nombre Angela Nessy Valdivia Murgueytio DNI 40912755
Cargo en UPN Docente a tiempo parcial Docente a tiempo completo X Coordinador de carrera
Carrera Comunicacién y Publicidad

E-mail angela valdivia@upn.edu pe Celular 987928181

Datos de la investigacion

Titulo de la mvestigacién Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guarniz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Carrera Comunicacién Corporativa

Tipo de investigacion Cuantitativa - correlacional

Instrumento (s) evaluado (s) CUESTIONARIO Y LISTA DE COTEJO

Escriba un niimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) cumple totalmente con el criterio; (2) cumple con la mitad o mas de la mitad del criterio; (3)
cumple con menos de la mitad del criterio; (4) no cumple con el criterio.

Criterio n:? Comentario (si lo considera necesario)
La entrega fue completa, correcta y ordenada. 1
El tema es pertinente y actual para la carrera. 1

La poblacién y la muestra permiten alcanzar los
objetivos.

Los instrumentos son suficientes para alcanzar
los objetivos.

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”

Efectividad del mensaje transmitido a
través de la red social Instagram para el incremento de
pacientes de “San Pedro Consultorio Odontoldgico”

Firma

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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4
b0 Efectividad del mensaje transmitido a
4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram para el incremento de
PRIVADA DEL NORTE pacientes de “San Pedro Consultorio Odontolégico”
VALIDACION ESPECIFICA DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro

Consultorio Odontoldgico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guarniz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Instrumento evaluado CUESTIONARIO

Escriba un nimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con la mitad o mas de la mitad
del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo con el item o pregunta®.

item / pregunta n.’ C io ( do lo idere io)

1. Indique por cual de los siguientes mediosse | 1
enteré6 de “San Pedro Consultorio
Odontolégico” (elegir solo una opcién)

a) Amigos y/o familiares
b) Facebook

) Instagram

d) WhatsApp

e) Volantes

f) Otro:

2. ¢El contenido publicado en Instagram por “San | 1
Pedro Consultorio Odontolégico” influyé en su
decisiéon de convertirse en paciente de este
establecimiento?

Si()
No ()

3.éDe qué forma ha interactuado o suele | 1 Incluir “puede marcar mas de una opcién”
interactuar con las publicaciones de Instagram
de “San Pedro Consultorio Odontolégico”?
a) Likes( )
b) Comentarios ( )
c) Compartir( )
d)  Guardar publicacién ( )

e) Otroespecifique ( )

1 puede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no
informacion relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con la del instrumento u otro
aspecto que considere pertinente.

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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4. (Comparte con sus amigos u otros usuarios el | 1
contenido que publica “San Pedro Consultorio
Odontolégico” en su Instagram?

Si( )

No( )

5. ¢(Como suele llegar a las publicaciones de | 1
Instagram de “San Pedro  Consultorio
Odontolégico”?

a) Entro al perfil del consultorio ( )

b) Me aparece en el feed ( )

c) No veo las publicaciones ( )

6. ¢ Considera util la infor ién suministrada por | 1
“San Pedro Consultorio Odontolégico” en las
publicaciones de la red social Instagram?

Si()
No( )

7. éCudl es el mensaje que Ud. considera busca | 1
resaltar “San Pedro Consultorio Odontolégico” en
su cuenta de Instagram? (Elegir solo una opcién)
a) Datos de salud preventiva

b) Sus beneficios como consultorio odontolégico
c) La relacién calidad/precio

d) Su categoria

e) La atencién al paciente

f) Su ubicacién

g) La amabilidad y cordialidad de su personal

8. ¢las publicaciones de Instagram lo han | 1
motivado a seguir adquiriendo mas servicios que

brinda el consultorio?

si( )

No( )

Validacion de instrumento de investigacion — juicio de experto
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9. ¢{Recomendaria Ud. a otros pacientes o usuarios | 1
de la red social Instagram que sean seguidores de

la cuenta “San Pedro Consultorio Odontolégico”?

si()

No ()

10. ¢(Recomendaria Ud. a otros pacientes o | 11
usuarios de la red social Instagram que acudan
como pacientes a “San Pedro Consultorio

Odontolégico?

si()

No ()

11. De los siguientes factores, ¢cual considera que | 1
distingue de manera mas resaltante “San Pedro

C Itorio Odontolégico” para que Ud. lo

prefiera como su centro de salud? (elegir solo una

opcién)

a) Los beneficios que brinda

b) La relacién calidad/precio

c) Su categoria

d) La atencién al paciente

e) Su ubicacién

f) La amabilidad y cordialidad de su personal

12. Seguiria siendo paciente de “San Pedro | 1

Consultorio Odontolégico” de Cajamarca

Si()

No ()

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacién empirica de su tesis.

Fecha | 18/06/2021 Firma

Nombre completo  Angela Nessy Valdivia Murgueytio

DNI 40912755

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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VALIDACION ESPECIFICA DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro

Consultorio Odontolégico™ de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guarniz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbma Quifiones, Romy Julissa.

Instrumento evaluado LISTA DE COTEJO

Escriba un nimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con la mitad o mas de la mitad
del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo con el item o pregunta2.

item / pregunta n. Comentario (cuando lo considere necesario)

ACTIVIDADES DESPLEGADAS EN LA CUENTA

Fecha de apertura de la cuenta en la red social | 1

Instagram

Numero de seguidores 1
Numero total de publicaciones 1
Frecuencia de las publicaciones 1
Hashtags mas utilizados 1

CARACTERISTICAS DE LA PUBLICACION

POST 1
Contenido escrito 1
Contenido fotografico 1
Contenido audiovisual 1

2 puede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no
informacidn relevante para la investigacion, porque su redaccién en esta ficha no coincida con la del instrumento u otro
aspecto que considere pertinente.

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Fecha | 18/06/2021 Firma

(Ll lgfon

Nombre completo  Angela Nessy Valdivia Murgueytio

DNI 40912755
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PRIVADA DEL NORTE

Datos del evaluador

Nombre

Cargo en UPN

Carrera

E-mail

Datos de la investigacion

Titulo de la mvestigacion

Nombre de (de los) estudiante (s)

Carrera

Tipo de investigacion

Anexo 12

Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio

VALIDACION GENERAL DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Odontoldgico”

Maria Elba Cerna Moyano DNI 40320440
Docente a tiempo parcial Docente a tiempo completo X Coordinador de carrera
Comunicacién y Publicidad
i e Celular 997406908

Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontoldgico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Guarniz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Comunicacion Corporativa

Cuantitativa - correlacional

Instrumento (s) evaluado (s) CUESTIONARIO Y LISTA DE COTEJO

Escriba un mimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) cumple totalmente con el criterio; (2) cumple con la mitad o mas de la mitad del criterio; (3)
cumple con menos de la mitad del criterio; (4) no cumple con el criterio.

Criterio n° Comentario (si lo considera necesario)
La entrega fue completa, correcta y ordenada. 1
El tema es pertinente y actual para la carrera. 1

La poblacion y la muestra permiten alcanzar los

objetivos.

Los instrumentos son suficientes para alcanzar

los objetivos.

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que sera usada como aval para realizar la investigacién empirica de su tesis.

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Anexo 13
y
o Efectividad del mensaje transmitido a
4 UNIVERSIDAD través de la red social Instagram a los pacientes de “San
PRIVADA DEL NORTE Pedro Consultorio Odontoldgico” de Cajamarca en el
periodo julio-diciembre de 2020.
VALIDACION ESPECIFICA DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro

Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guarniz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Instrumento evaluado CUESTIONARIO

Escriba un nimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con la mitad o mas de la mitad
del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo con el item o pregunta®.

item / pregunta n. Comentario (cuando lo considere necesario)

1. Indique por cual medio se enteré del “San
Pedro Consultorio Odontolégico”

a) Amigos y/o familiares

b) Facebook

c) Instagram 1
d) WhatsApp

e) Volantes

f) Otro:

N

. ¢El contenido publicado en Instagram por
“San Pedro Consultorio Odontolégico”
influyé en su decisién de convertirse en
paciente de este establecimiento? 1
Si()
No ()

w

. ¢Cudl es el mensaje que Ud. considera
busca resaltar “San Pedro Consultorio
Odontolégico” en la cuenta de Instagram?
a) Datos de salud preventiva 1
b) Sus beneficios como consultorio
odontolégico
c) La relacién calidad/precio

d) Su categoria

1 puede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no
informacion relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con la del instrumento u otro
aspecto que considere pertinente.

Validaciéon de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”

e) La atencién al paciente
f) Su ubicacién
g) La amabilidad y cordialidad de su

personal

B

. ¢Considera util la informacién suministrada
por “San Pedro Consultorio Odontolégico
en las publicaciones de la red social
Instagram?
si()

No ()

v

. ¢Recomendaria Ud. a otros pacientes o
usuarios de la red social Instagram que sean
seguidores de la cuenta “San Pedro
Consultorio Odontolégico”?
si()

No ()

6.¢Recomendaria Ud. a otros pacientes o
usuarios de la red social Instagram que
acudan como pacientes a “San Pedro
Consultorio Odontolégico?
si()

No ()

7.¢éCuédl de los siguientes factores considera
que distingue de manera mas resaltante
“San Pedro Consultorio Odontolégico” para
que Ud. lo prefiera como su centro de
salud?
a) Los beneficios que brinda
b) La relacién calidad/precio
c) Su categoria
d) La atencién al paciente
e) Su ubicacién
f) La amabilidad y cordialidad de su

personal

8.Seguiria siendo paciente de “San Pedro
Consultorio Odontolégico” de Cajamarca
Si()
No ()

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Anexo 14

Relacion de los mensajes transmitidos a
través de Instagram con el incremento
de pacientes de “San Pedro Consultorio
Odontolégico”

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha

02/06/2021

Firma

Nombre completo

DNI

Maria Elba Cerna Moyano

40320440

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto

Guarniz, Alibaleska; Urbina, Romy.
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4 UNIVERSIDAD de pacientes de “San Pedro Consultorio

PRIVADA DEL NORTE J
Odontoldgico”

VALIDACION ESPECIFICA DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de la investigacion Efectividad del mensaje transmitido a través de la red social Instagram a los pacientes de “San Pedro
Consultorio Odontolégico” de Cajamarca en el periodo julio-diciembre de 2020.

Nombre de (de los) estudiante (s) Guarniz Linares, Alibaleska del Rocio; Urbina Quifiones, Romy Julissa.

Instrumento evaluado LISTA DE COTEJO

Escriba un nimero de acuerdo a la siguiente escala: (1) totalmente de acuerdo con el item o pregunta; (2) de acuerdo con la mitad o mas de la mitad
del item o pregunta; (3) de acuerdo con menos de la mitad del item o pregunta; (4) en desacuerdo con el item o pregunta?.

item / pregunta n.° C io (. o lo idere io)

ACTIVIDADES DESPLEGADAS EN LA CUENTA 1

Fecha de apertura de la cuenta en la red social

Instagram

Numero de seguidores

Numero total de publicaciones

Frecuencia de las publicaciones

Hashtags mas utilizados

CARACTERISTICAS DE LA PUBLICACION 1

POST

Contenido escrito

Contenido fotografico

2 Puede estar de acuerdo o no con un item o pregunta por la manera cémo ha sido redactada, porque aporte o no
informacion relevante para la investigacion, porque su redaccion en esta ficha no coincida con la del instrumento u otro
aspecto que considere pertinente.

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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Cantenidn andinvicnal

Declaro que al firmar he leido totalmente y con detalle la matriz de consistencia y los instrumentos entregados por el (los) estudiante (s), ademas de
llenar esta ficha con el cuidado respectivo, teniendo en cuenta que serd usada como aval para realizar la investigacion empirica de su tesis.

Fecha

02/06/2021

Firma

;v‘ a~8

Nombre completo

DNI

Maria Elba Cerna Moyano

40320440

Validacién de instrumento de investigacion — juicio de experto
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