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RESUMEN

La presente investigacion busca determinar el nivel de impacto del marketing de
contenidos en Instagram en la fidelizacién de la marca de D’Matheos Pizzeria,
Paita, 2020 es por ello que se utiliz6 como método de investigacion el disefio
descriptivo donde se aplicaron las técnicas cuantitativas de la encuesta.

Se trabaj6 con una poblacion finita de 460 con respecto al nimero de seguidores
del Instagram de D’Matheos Pizzeria. Por lo tanto, se procedié a realizar un
muestreo hasta la fecha 16 de octubre del 2020, aplicando el célculo del tamafio
muestral obteniendo una muestra de 210 seguidores respectivamente. Los
resultados obtenidos de esta investigacion han determinado un nivel de impacto
medio del marketing de contenido en Instagram en la fidelizacion de marca
D’Matheos Pizzeria. Por ello, se propone que los tipos de contenidos en el
Instagram mejoren y tengan una calendarizacion adecuada para una mejor

fidelizacion del cliente.
Palabras clave:

Nivel de impacto, marketing de contenidos, fidelizacion, Cliente, estrategias.



ABSTRACT

The present research seeks to determine the level of impact of content marketing
on Instagram on the loyalty of the brand of D'Matheos Pizzeria, Paita, 2020, which
is why the descriptive design was used as a research method where the quantitative
techniques of the survey.

We worked with a finite population of 460 with respect to the number of followers
of D'’Matheos Pizzeria's Instagram. Therefore, a sample was carried out until
October 16, 2020, applying the calculation of the sample size, obtaining a sample
of 210 followers respectively. The results obtained from this research have
determined a medium impact level of content marketing on Instagram on D’Matheos
Pizzeria brand loyalty. Therefore, it is proposed that the types of content on

Instagram improve and have an adequate scheduling for better customer loyalty.
Keywords:

Impact level, content marketing, loyalty, Customer, strategies.



PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, entregamos a ustedes el informe de investigacion
titulado “Impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacion de la
marca de D’Matheos Pizzeria, Paita, 2020” cumpliendo con la estructura del
reglamento de grados y titulos de la Universidad Privada Antenor Orrego con el fin

de obtener el titulo de licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Por ello, el presente estudio ha sido el resultado de un arduo trabajo en equipo y
esfuerzo constante, gracias a los conocimientos adquiridos durante el proceso de

formacion profesional en esta prestigiosa casa de estudio.

Finalmente, agradecemos a los docentes que han brindado sus ensefianzas y

esperamos que el presente informe constituya un aporte a la comunicacion.



INDICE

(D= [ o= o] ¢ T P i

AGradeCimiBNtOS ........oiiiie e i

RESUMEN ..., iii
ADSTIACT ... iv
Presentacion ....... ..., Vv
INdICE e tabIAS .......eeeeeiiiieie s viii
INdice de graficos .........cooviuuuie e, viii
. INTRODUCCION .....ooiiiiiiiiiisiee i 9
1.1. Problema de investigacion ...........c.cocviiiiiiiiii e 9
1.1.1. Descripcion de la realidad problematica ............cccocoiiiinan.n. 9
1.1.2. Formulacién del problema ... 12
1.2, ODJELIVOS ..o 12
1.2.1. Objetivo general ........o.oiiiiiii e 12
1.2.2. Objetivos SPECIfiCOS ... ..euiiiiiii e 12
1.3. Justificacion de la investigacion ..............ccocoeiiiiiiiiiii, 13
Il. MARCO DE REFERENCIA ... 14
2.1. Antecedentes del eStudio ..........ccoeiuiiiiiiiiiiii 14
2.2, MArCOtEOMCO . ..uiniit i e e 19
2.2.1. Teoria de usos y gratificaciones ...........coceveiiiiiiiiiiiiiiieieaans, 19
2.2.2. Teoria de seis grados de separacion .............c.cooevvieieennnnnn. 20
2.3.  Marco conceptual .........ccoeiiiriiiii i 20
2.3.1. REAES SOCIAIES ... e 20
2.3.2. InStagram ... 21
2.3.3. Contenido digital en Instagram ..............cccooiiiiiiiiiiciie e 29
2.3.4. Estrategias de contenido ............ccoeiiiiiiii i, 25
2.3.5. Marketing de contenidos ..........ccoiiiiiiiiiii e 26
2.3.6. Caracteristicas del marketing de contenidos ...................o..... 27
2.3.7. Tipos de marketing de contenidos ...........c.ccovieiiiiiiiiiiiiiiiens 28
2.3.8. FIAENIZACION ....veiii e 29
2.3.9. Estrategias de fidelizacion ............cccooiiiiiiiiii e, 31

Vi



2.4.  Marco organizacional ................ooiiiiiiiiiiii e 32

2.4.1. D’Matheos Pizzeria ...........coeiiiiiiiiiiiii e 32
2.5. Sistema de hipotesis variables e indicadores ............................ 32
2.5. 0. HIPOLESIS . .oneeiiii e 32
2.5.2. Cuadro de operacionalizaCion ............ccoeiuiuiiiiiiiiieieieeenn, 33
[l METODOLOGIA ...t 39
3.1. Tipoy nivel de investigacion .............ccoeiiiiiiiiiiiiiiie e 39
3.2. Poblacion y muestra de estudio............cooeiiieiiiiiiiiiia, 39
3.2.1. PODIACION ... 39
G I |V 1§ S 1 = 39
3.3. Disefio de investigacion ............ccoiiiiiiiiii 39
3.4. Técnicas e instrumento de investigacion ................ccevvveiennn. 40
3.4.1. Validez y confiabilidad .............ccoiiiiii 40
3401, Validez ... 40
3.4.1.2. Confiabilidad ........cccoiiiii 41
3.5. Procesamiento y analisis de datos ............cocoveiiiiiiiiiiiiiin, 42
V. PRESENTACION DE RESULTADOS ......ouiieiieiiieeeeieeeee, 43
4.1. Resultados cuantitativos y/o cualitativos .................coeeiinee. 43
4.1.1. Resultados para el objetivogeneral ...............ccooiiiiiiiiiinn.. 43
4.1.2. Resultados para el 0bjetivo ...........ccoiiiiiiii 45
4.1.3. Resultado para el objetivo ..o 52
4.1.4. Resultado para el objetivo ..o 53
V. DISCUSION DE RESULTADOS ......ouiiiiiiieeeeeeeee e, 56
VI. CONCLUSIONES ..ot e 59
VII. RECOMENTACIONES ... 60
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... 61
ANEXOS .. 65

vii



INDICE DE TABLAS

T = 0 45
FIgUIra 2 o 46
FIgUra 3 o a7
FIQUIa 4 o s 48
FIgUra O 49
FIQUIa B o 50
1o U] = N AT o1
FIgUra 8 o 52
T = T 53
Figura 10 ... 54
FIgUra 11 e 55

viii



I. INTRODUCCION

1.1. Problemade investigacion
1.1.1. Descripcion de larealidad problemética

Segun Maram (2019), el marketing de contenido es toda aquella informacion
gue es consumida por un individuo, esta puede ser impresa o digital, video o
audio. Estos tienen como objetivos entretener y educar a un publico con un

interés especifico.

Por ello, el marketing de contenidos hoy en dia ha realizado cambios
importantes en la sociedad y sobre todo en las empresas, debido a que se estan
sustituyendo los medios tradicionales como el periédico, la televisiéon o la radio.
Este avance ha brindado grandes ventajas en la comunicacidén, pues
basicamente ya se vive en una era digital, donde la informacion se almacena y
es transmitida mediante redes de telecomunicacion y herramientas TIC. Los
formatos que emplea el marketing de contenidos pueden ser muy amplio como:

videos, imagenes, textos, blogs, paginas web, redes sociales y aplicaciones.

El marketing de contenidos que usan las empresas constituye una manera
de involucrar a su target y asi mismo tener un crecimiento de clientes a través
de la creacion de contenidos valiosos y relevantes que atraen e involucran de

una forma positiva para el avance de la marca.

Segun un estudio de We Are Social (2020) la red social Instagram en los
ultimos dos afios ha tenido un gran crecimiento, ya que cuenta con mas 1.000
millones de usuarios activos en un mes. Asi mismo, el Diario Gestion (2017),

menciona que, en Peru el Instagram es la cuarta red social mas usada.

Starbucks es una empresa que se basa en calidad, creatividad, disefio y
estilo, permitiendo que su cuenta de Instagram tenga un alto rendimiento de

engagement, brindando interaccion constante con su publico objetivo y



potenciales clientes. De esta forma se puede considerar como un ejemplo a
seguir para otras empresas que quieran utilizar marketing de contenidos

atractivos en sus perfiles de Instagram.

Para las empresas el marketing de contenidos en las redes sociales es
importante, puesto que, permiten un mayor alcance al publico objetivo, cuando
generan informacion que cumple las necesidades del cliente. Por ello, es
fundamental tomar en cuenta el impacto de estos contenidos, pues el éxito de
las empresas depende de ello, puesto que, los clientes mediante los contenidos

tendran mayores preferencias por el producto o servicio que ofrece la empresa.

Las redes sociales permiten tener un contacto mas directo con el cliente, ya
gue se puede tener una opinidn instantanea entre usuarios y estas pueden ser
utilizadas para crear contenidos digitales de marketing. Un claro ejemplo de
contenidos digitales es las redes sociales es Instagram, pues utiliza un formato
visual basado en imégenes y videos. Al utilizar Instagram se puede reaccionar
a su contenido digital a través de las herramientas que brinda esta red social

como son los comentarios, me gustas, hashtags, menciones, DM, etc.

En el Perl, es importante que una empresa posicionada en el mercado
actualice constantemente su contenido, es decir, debe generar impacto en la
audiencia, ya sea por su atractivo, colores, tendencias, calidad, entre otros
factores. Bembos es un ejemplo de lo mencionado, porque tiene presencia en
el mercado y se encuentra posicionada en todas las redes sociales como,
Facebook, Instagram, Twitter y YouTube. En el caso de su cuenta de Instagram
tiene un alcance de mas de 64 000 seguidores, con un contenido netamente

visual y de alta calidad.

El impacto es el resultado de un determinado proyecto que produce una
consecuencia planeada como también puede ser no prevista y da a conocer un
fin. Es de esta forma que las empresas buscan generar contenido de sus
productos o servicios con el objetivo principal de impactar y como resultado final

fidelizar y generar mas engagement.
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Si bien es cierto la creacion de contenidos atractivos genera un impacto en
la audiencia, esta reaccion no es exacta, debido a que la publicidad puede ser
atractiva, pero es el usuario quien decide si consumirlo o no, por lo que se debe

respetar los objetivos de negocio establecidos y el target.

En el departamento de Piura, provincia de Paita, se encuentra D’Matheos
Pizzeria, un espacio que abastece el consumo de pizzas. Cuenta con la red
social Instagram desde el 20 de diciembre del 2019, sin embargo, el uso de
esta plataforma ha tenido poca interaccion por parte de la empresa, ya que,

desde su creacion, solo dieron movimiento hasta el mes de enero.

Sin embargo, debido al estado de emergencia por el covid-19, D’Matheos
Pizzeria se vio afectada al cerrar sus instalaciones al igual que muchas
empresas del rubro. Es por ello que, al tomarse nuevas medidas de
bioseguridad para la reactivacion econOmica del sector restaurantes,
D’Matheos Pizzeria comenzé a reactivar el manejo de sus redes sociales a
partir del 19 de mayo del presente afio, informando a su publico sobre los
protocolos de seguridad para brindar atencion bajo la modalidad de delivery.
En ese sentido el marketing de contenidos aplicado en Instagram se desarrolld
con un mejor orden incluyendo imagenes, paletas de colores acordes al logo,
entre los contenidos que consideraron pertinentes en publicar fueron historias

destacas, flyers y videos.

Asi mismo, la fidelizacion es un proceso que la empresa de D’Matheos
Pizzeria a tratado de desarrollar mediante el marketing de contenidos, para que
los clientes regresen a comprar sus productos. Pese a ello, se ha reflejado que
la red social Instagram no ha contado con establecer una relacion constante

con los usuarios.

Segun un estudio del uso de las redes sociales presentado por We Are
Social, Instagram, se encuentra ubicado en el puesto numero n.° 6 del ranking
de las principales redes sociales. Por ello, en el presente trabajo se investiga el
nivel de impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacion de

la marca de D’Matheos Pizzeria.

11



1.2.

1.1.2. Formulacién del problema

¢, Cual es el nivel impacto del marketing de contenidos en Instagram

en la fidelizacion de la marca de D’Matheos Pizzeria, Paita, 2020?

Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Determinar el nivel de impacto del marketing de contenidos en
Instagram en la fidelizacién de la marca de D’Matheos Pizzeria, Paita,
2020

1.2.2. Objetivos especificos

- Determinar las caracteristicas y tipos de los contenidos que se
publican en el Instagram de D’Matheos.

- ldentificar el nivel de interactividad de los usuarios con los
contenidos en el Instagram de D’Matheos.

- Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes en D’Matheos.

12



1.3. Justificacion de lainvestigaciéon

La presente investigacion brinda un aporte a la sociedad, dado que, el
marketing de contenidos forma parte de todo lo que la sociedad consume, asi
mismo, permite tener interaccion entre la empresay el cliente. En ese sentido,
los contenidos tienen una funcion especifica de mostrar el producto o servicio

de una determinada marca con el objetivo de fidelizar y captar nuevos clientes.

De esta manera, las empresas del rubro pizzeria se beneficiaran tomando
como referencia la presente investigacion, para conocer los tipos de contenidos
digitales que impactan a los clientes y poder aplicar estrategias de marketing
de contenidos que ayudaran a la fidelizaciéon de la marca y aumentar sus

ventas.

Por otro lado, los comunicadores sociales se veran beneficiados, porque
existirh mayor demanda laboral en el manejo de redes sociales (community
manager, creador de contenidos, disefiador grafico, fotdgrafo, etc) en las
empresas que desean difundir sus productos y servicios, a través del marketing
de contenidos, el cual ayuda a fidelizar al target. Puesto que, es importante la
presencia de un profesional especializado en el area, para el desarrollo de un

buen manejo del marketing de contenidos.

Considerando que la investigacion aporta a un tema actual de nuestra
realidad, y se distingue a una constante actualizacion de datos, debido a las
herramientas que Instagram va integrando. Esta investigacion servirh como
antecedente dentro del repositorio de la Universidad Privada Antenor Orrego,

para futuras investigaciones.
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II. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes del estudio

Internacionales

Cruz (2018), en su tesis de licenciatura Andlisis de la influencia de las
estrategias del marketing de contenidos en la red social Facebook de las
empresas que ofrecen servicios de internet en la ciudad de Guayaquil, Escuela
de Publicidad y Mercadotecnia, Facultad de Comunicacion Social de la
Universidad de Guayaquil, utiliz6 un enfoque cualitativo para desarrollar su
investigacién, y como instrumento de recoleccién de datos, una guia de

entrevista. Asi mismo, trabajé con la fanpage Netlife.
Las conclusiones del trabajo son:

- El marketing de contenidos tiene como objetivo principal construir un
vinculo entre la empresa y sus seguidores, ademas del analisis de las
reacciones e interacciones que existe.

- Elmarketing de contenidos ayuda a construir un vinculo entre la empresa
y sus clientes, ya que el andlisis de las interacciones y reacciones de las
empresas y sus seguidores establece que las estrategias del marketing
de contenidos atraen al publico a través de diferentes tipos de
contenidos, ya sean imagenes o0 videos, el vinculo es positivo entre

ambas partes.

Sepulveda (2016), en su tesis de licenciatura Uso del marketing de contenidos
como herramienta de promocion en las empresas de moda venezolanas,
Escuela de Comunicacion Social, Facultad de Humanidades y Educacion de la
Universidad Catolica Andrés Bello. El autor utilizé un enfoque cuali-cuantitativo
para desarrollar su investigacién, y como instrumento de recoleccion de datos,
una guia de entrevista, cuestionario y una encuesta. Asi mismo, trabajo con
una poblaciéon de 103 mujeres entre los 18 y 35 afios.

Las conclusiones del trabajo son:

14



Se han aplicado instrumentos a diversas fuentes necesarias, para
recopilar informacion sobre el uso del marketing de contenidos en
empresas de moda. Por ello, se puede confirmar que es una herramienta
altamente efectiva y necesaria para poder dar a conocer una marca y
que esta misma se diferencia del resto, tanto en el sector de la moda

COMO en otros sectores.

La tendencia de la publicidad forma parte del marketing de contenidos,
es por ello, que la mayoria de las empresas pueden utilizarlo para
generar promocion en su marca. Segun la estratega y expertos en las
redes sociales Israel Gomez, el marketing de contenidos se sustenta en
contar historias que emociones y conecten al espectador (cliente). Es
decir que el contenido va mas alla de solo crear algo que se pueda leer
0 mirar, sino que también algo que emocione, cautive y lo haga sentir

identificado con la marca.

Guerrero (2015), en su tesis monogréafica de licenciatura Marketing de

contenidos como forma de publicidad para las nuevas audiencias, Escuela de

Comunicacioén, Facultad de Comunicacion de la Universidad Panamericana.

Las conclusiones del trabajo son:

Los expertos en el campo, han apostado por el marketing de contenidos
ya gue, esta de la mano del consumidor. Es por ello, que las piezas del
contenido empiezan por ampliar el conocimiento de una marca
(awareness), dirigen a los usuarios a su plataforma, construyen una
relacién entre marca-consumidor (engagement) y generan leads (datos
del usuario) para que finalmente el cliente tenga una comunicacién

directa con la empresa y se cierre el ciclo de compra.

El marketing de contenidos soluciona las nuevas necesidades que
exigen los clientes mediante una comunicacion estratégica. Por una
parte, se centra en ofrecer contenidos de valor en los medios que mas
frecuentan y, por otro lado, se evidencia la efectividad de la camparfia en

los clientes.
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- La importancia del marketing de contenidos radica en impulsar la
publicidad con la planeacion de estrategias de marketing de contenidos
y Se ponga en practica en pequefia o gran escala, todo depende de la
capacidad de decision de los profesionales. A partir de ello, se

personaliza el modelo en base a los objetivos, métricas y audiencia.
Nacional

Aguilar y Arce (2017), en su tesis de licenciatura ElI marketing de contenidos en
el proceso de decision de compra de un teléfono movil. caso: el blog “HS” de una
empresa de telecomunicaciones, Facultad de Gestién y Alta Direccion de la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru. Los autores utilizaron un enfoque cuali-
cuantitativo para desarrollar su investigacion, y como instrumento de recoleccion
de datos, una entrevista de profundidad y un cuestionario. Asi mismo, trabajé

con una poblacion 2767 suscriptores.
Las conclusiones del trabajo son:

- En la planificacién del blog HS, segun los colaboradores se buscaba
ofrecer contenido a los internautas que buscan informacion relacionado
con los moviles. Para ello, se ha planteado 3 objetivos: disminuir las
incidencias de la jefatura de servicio técnico, mejorar el posicionamiento
y generar ventas. De esta forma el blog logré sus obijetivos, ya que es
considerado una plataforma para las consultas y efectivamente se

redujeron las incidencias al generar interaccion en las ventas.

- Durante la ejecucion de la estrategia se consideraron los servicios de
una agencia publicitaria, quien se encargaron de redactar el contenido y
optimizarlo. Por ello, la encargada del blog en la ETP proponia y elegia
temas cada semana para que el contenido sea correctamente publicado

y se redujeran los problemas en las incidencias telefonicas.

- Las herramientas utilizadas para establecer los temas fueron, Google
Adwords, Google Analytics, Google Keyword Planner y se reviso blogs

sobre la tecnologia e innovacion de las ultimas tendencias.
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Se reviso blogs sobre innovacion y tecnologia para conocer las ultimas
tendencias. Ademas, se coordinaba con la Jefatura de Servicio Técnico
y Terminales sobre las caracteristicas de los teléfonos madviles que
podrian ser publicadas. Esto demuestra un alto compromiso con la

estrategia de contenidos para ofrecer informacion de alto valor al cliente.

Enriqguez y Miranda (2016), en su tesis de licenciatura Influencia del marketing

de contenidos de la fashion blogger peruana Tana Rendén en la fidelizacion con

su comunidad en su pagina de Facebook Le Coquelicot entre enero y agosto del

2016, Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacioén, Facultad de Ciencias

de la Comunicacion de la Universidad Privada Antenor Orrego, utilizo un enfoque

cualitativo para desarrollar su investigacion, y como instrumento de recoleccion

de datos, una lista de cotejo/observacién y encuesta. Asimismo, trabajé con una

poblacién 190 840 seguidores de la fanpage “Le Coquelicot” que consiste hasta

el mes de agosto.

Las conclusiones del trabajo son:

La influencia del marketing de contenidos de la fashion blogger peruana
Tana Rondodn es eficiente para la fanpage, ya que se puede apreciar que
los contenidos publicados han generado que la interactividad sea mayor
entre los seguidores, ademas este contenido de segmenta mucho para
un target femenino de 21 a 23 afos que han ingresado al sitio de 2 a 4
veces en la semana, donde se sostiene comentarios como consultas de
los outfits, moda, tips de belleza, entre otros. Se reconoce que el
contenido es nuevo y Util, ya que se utilizan estrategias de marketing de

contenidos de calidad y con alta frecuencia de constante interaccion.
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Local

De Chumacero (2019), en su tesis monografica de licenciatura Marketing de
contenidos audiovisuales: Analisis de las herramientas aplicables a la industria
cinematogréfica peruana, Programa Académico de Administracion de Empresas,
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Piura
elaborado para obtener el titulo de licenciado en Administracion de empresas,

en la Universidad de Piura.
El autor llega a las siguientes conclusiones:

- Aunque los mayores esfuerzos de marketing se realizan en la etapa de
distribucion y exhibicion, no deben dejarse de lado las acciones
promocionales que pueden realizarse en preproduccion, produccion y
postproduccién de la pelicula. Es importante que durante estas etapas
se recolecte la mayor cantidad posible de material fotogréafico y de video
gue sera util para promocionar la cinta antes de su estreno, y ademas
servird como contenido adicional en las versiones digitales como DVD y

Blu-Ray.

- Uno de los puntos clave en el marketing de una pelicula son los actores
gue la protagonizan, pues su popularidad es una de las atracciones
principales del proyecto. Por esta razon se deben aprovechar todos los
medios y plataformas en que ellos estén presentes, principalmente las
redes sociales, y utilizarlos como un canal para promocionar la pelicula.
Ademas, también es importante promover su presencia en programas o
eventos que ayuden a atraer atencion hacia el proyecto. Estas
actividades pueden llevarse a cabo desde muy temprano, como la etapa
de preproduccién, hasta semanas después de haberse realizado en

estreno.

Por ello, los antecedentes mencionados aportan a nuestra investigacion como
un referente al estudio del marketing de contenidos, ya que en la mayoria se
afirma que los contenidos son muy importantes para las empresas pues generan

valor y conectan a una comunicacion entre el cliente — empresa.

18



2.2. Marco teérico

2.2.1. Teoriade usosy gratificaciones

La teoria de usos y gratificaciones se remonta a inicios de la investigacion
empirica acerca de la comunicacion de masas propuesta por Herzon, Wolfe y
Berelson. Esta teoria basicamente ayuda a comprender que las personas
buscan activamente contenidos en los diferentes medios para satisfacer ciertas

necesidades.

Segun Coronel (2014), la orientacion de esta investigacion se fundamenta
en examinar programas y mensajes especificos que ocasionan efectos
determinados. El enfoque sobre usos y gratificaciones explica que las personas
son quienes deciden que contenidos usar para obtener gratificaciones
especificas, es decir que, se estudia el comportamiento de los individuos
respecto al consumo de medios, ya que las personas son las que tienen el

poder de decidir qué medios consumir para satisfacer sus necesidades.

Por lo tanto, las exposiciones de los medios forman parte de un conjunto de
alternativas funcionales que satisfacen las necesidades de algun individuo.
(Coronel, 2014)

En ese sentido, la teoria de los usos y gratificaciones guarda relacion con la
presente investigacion, puesto que, el impacto del marketing contenidos en
Instagram en la fidelizacion de una marca, permite que el cliente (consumidor)
decida que contenido es relevante para satisfacer sus necesidades. Debido a
gue, dicha teoria se basa centralmente en conocer qué es lo que hace la gente

con los medios.
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2.2.2. Teoria de seis grados de separacion

La teoria de los Seis Grados de Separacién es formulada por Fripyes
Karinthy en su cuento Cadenas, publicado en el afio 1930. Es una teoria que al
principio era considerada indemostrable, pero que fue tomando relevancia con
la llegada del internet. “(...) yo conozco a un amigo que es aficionado al tenis,
gue conoce a una persona que juega al tenis con el director de un torneo
internacional que conoce al Rey de Suecia, aficionado al tenis, y que también
conoce al ultimo Premio Nobel de Literatura, porque le ha entregado el premio.

Asi que yo podria contactar con el Premio Nobel de Literatura” (Karinthy, 1930)

Esta teoria afirma que, es posible socializarse con mas publicos, es decir
gue, a través de una cadena de contactos se puede conocer a cualquier
persona del mundo, utilizando un méximo de 5 mediadores, en este caso seis
si se cuenta al destinatario. Es por ello, que se le denomina Seis Grados de

Separacion.

En ese sentido, las redes sociales ayudan a socializarnos, permitiendo que
los usuarios compartan contenidos e interactien entre si. El planteamiento
demuestra que puedes llegar a conocer diferentes tipos de contenidos gracias
a la cadena de contactos que se comparte entre usuarios y que permite acortar

el tiempo entre los intermediarios.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Redes Sociales

Se le denomina una red social a toda plataforma cuya finalidad es
mantener comunicados a instituciones o personas. Podemos afirmar que
gracias a la internet se establecen vinculos entre comunidades o grupos que
buscan intereses en particular. Asi mismo, las redes sociales permiten tener
contacto en tiempo real e ilimitadamente teniendo como resultado la

interactividad, una de sus caracteristicas mas novedosas. (Penguin, 2014)
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Segun Deitel y Deitel (2008), las redes sociales son un medio que se puede
representar a través grafos, en los cuales, los individuos representan los
nodos y las aristas la relaciéon que exista entre ellos. Estos pueden ser de
distintos tipos: amistad, familiar relaciones empresariales, intercambios
financieros, etc. Es conocido también como el medio para interactuar con

diferentes personas a través de chats, juegos en linea, spaces, foros, etc.

Las definiciones de Peguin, Deitel y Deitel son relativamente similares
puesto que ambas afirman que las redes sociales tienen como finalidad estar
comunicados y tener interactividad con otros individuos. Sin embargo, Deitel
y Deitel agregan una definicion describiendo que las redes sociales pueden
ser representados por grafos es decir fotografias o videos.

2.3.2. Instagram

Instagram es una red social que cumple la funcion de intercambiar videos
e imagenes de corta duracion entre usuarios. Ademas, se autodefine como
una nueva forma de compartir parte de tu vida como pasatiempos a través de

imagenes.

Segun Ramos (2015), Instagram se suma a diversos canales y medios de
comunicacion que permiten tener grandes oportunidades de publicidad y
marketing de forma gratuita, ya sea para negocios o profesionales. Entonces
es un canal, donde la creatividad surge a través de las fotografias y material
de video que se puede mostrar desde cualquier dispositivo tecnolégico, ya sea

celular u ordenador.

Instagram define su red social como una plataforma que permite
intercambiar material audiovisual de corta duracién, sin embargo, Ramos
menciona que Instagram que brinda oportunidades para tu negocio o
desarrollo personal y profesional. Por lo tanto, ambas definiciones

complementan la funcionalidad de Instagram.

21



2.3.3. Contenido digital en Instagram

Segun Instagram (2018), estos son sus contenidos digitales:

Imagenes. Son formatos digitales que tiene como antecesor la fotografia
y pueden ser almacenados en diferentes dispositivos e incluso por medio
impreso. En la red social del Instagram las imagenes son el contenido
digital principal, ya que todos los usuarios lo utilizan ni bien se suscriben

al Instagram.

Las imagenes en Instagram se caracterizan porgue cuentan con filtros
como: Amaro, Rise, Hudson, Sierra, X-Pro, LoFi, Earlybird, Sutro,
Toaster, Brannan, Inkwell, Walden, Hefe, Valencia, Nashville, 1977 y

Kelvin.

En el Instagram existe la imagen de perfil, esta se distingue de las
demas, porque es la que te va identificar en tu perfil, una de las
caracteristicas que debe cumplir fundamentalmente es un tamafio de
110 x 110 pixeles. Sin embargo, existen diferentes formatos de imagenes
gue esta red social te permite subir como: fotografias cuadradas de 1080
x 1080 pixeles, fotos horizontales de 1080 x 566 pixeles y fotografias
vesicales de 1080 x 1350 pixeles.

Videos. Son formatos digitales que puedes subir en cualquier plataforma
digital o red social, sin embargo, en el Instagram el video tiene una serie
de objetivos, ya sea para compartir un momento de la vida como un

paseo, un baile, un lugar, etc.

Debemos entender que un video es un formato que puedes subir a tu
perfil de Instagram de tal manera que dure solo 60 segundos. Por ello
las empresas aprovechan esta oportunidad para generar publicidad y

mostrar su marca.

Los videos en Instagram también cuentan con filtros y herramientas de

edicion basicas como cortar, filtro, quitar sonido y afiadir forma. Por lo
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general Instagram ha establecido medidas exactas para que estos
formatos sean subidos adecuadamente y tengan repercusion para quien
va dirigido, siempre y cuando cumpla con los objetivos por la cual fue

creado y disefiado.

Las mediad que un video debe cumplir segun Instagram son de 600 x
600 pixeles si es que estos son cuadrados, cuando son horizontales
deben medir 600 x 315 pixeles y verticales 600 x 750 px.

Instagram Stories. Es una funcién que permite a todos los usuarios
subir fotografias y videos cortos, teniendo como limite 10 segundos
como méaximo, siendo su principal atributo la temporalidad, ya que la
duracion de dichas historias es de 24 horas, culminado ese tiempo, la
fotografia o video desaparece. Tienes la posibilidad de destacar tus
historias, si no quieres que desaparezcan en 24 horas. Para realizarlo,
tienes que ingresar a tu perfil y en la parte derecha tienes un botdén que

pone archivo.

Otra caracteristica a destacar es la de agregar filtros e incorporar
diferentes elementos como: lugar y fecha, hashtag, dibujos realizados
con un dedo, stickers, texto, boomerang, animacion stop motion,

superzoom, manos libres y mencionar.

Carruseles. El contenido digital de Instagram intenta asemejarse a un
album de fotos, sin embargo, se diferencia de ello porque los formatos
gue se pueden subir no son Unicamente imagenes, sino que también
puedes combinarlo con videos, GIFs, boomerangs y todo en un mismo
post. También se debe tomar en cuenta que este formato tiene un limite
de contenidos que puedes subir en un post y de 9 formatos por cada post

gue desees publicar.

Esto se ha convertido en un potencial y oportunidad para muchos
usuarios, ya que muestra un contenido mucho mas creativo y que llama

la atencion del publico. De este modo, las empresas han sacado
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provecho de este contenido, ya que pueden promocionar y aconsejar de
forma activa a sus clientes y realizar branding mostrando como funciona

Su negocio.

Hashtag. Es un término establecido por un anglicismo, es decir, esta
formado por hash (almohadilla) y tag (etiqueta). Es decir, esta funcion de
hashtag (#) se usa con el propésito de enlazar o vincular ideas propias
en relacién a un hecho. Asi mismo la podemos definir con una etiqueta

de palabras claves que permita identificar rapidamente.

Su objetivo es que se agilice la busqueda de forma que los hashtags
estén por tematicas. El hashtag es facil de usar en la siguiente forma:
cuando escribes una frase de algun tema en especifico es donde se abre
un canal de interaccion con los usuarios, es decir, se crea una ventana
gue da acceso al publico con cada palabra que incluyan los caracteres
en especificos. En términos coloquiales, los usuarios que usen un
hashtag igual, pueden recibir informacion, interactuar y crear tendencia

de ello.

Likes, comentarios y menciones. Son contenidos de la red social
Instagram que tiene como funcién realizar descripciones a las
fotograficas, videos que sea de su agrado, y a partir de ello los usuarios
forman interaccion. Asi mismo cuando lo comentarios son mayores a
tres, la plataforma digital Instagram crea otra pestafia para mantener un
orden en los comentarios iniciado entre dos usuarios (emisor y receptor),

se considera también que no existe un limite de comentarios.

El Instagram también es conocido por la cantidad de likes que se pueden
obtener en una publicacion. Sin embargo, este término en espafiol se
define como “me gusta” y permite que el usuario muestre si alguna
publicacion es de su agrado sin la necesidad de tener que poner un

comentario debajo de esta.
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Instagram como todo el resto de redes sociales, cuenta con las famosas
menciones, herramienta que sirve para dirigirse al usuario en cualquier
publicacién. Esta puede realizar si se escribe primero la arroba (@) y
luego el nombre del usuario al que se quiere nombrar. De esta forma,
cuando lo estas mencionando, el otro usuario recibird una notificacion en
su perfil donde tendra interaccion en la publicacion en la que ha sido

mencionado. (Gutiérrez, 2016)

IGTV. Permite reproducir los videos en formato vertical, Ademas de no
tener un limite de duracién de un minuto, sino, que cuenta con un

maximo de una hora y permite almacenar el contenido audiovisual.

Otro objetivo del IGTV es que no necesariamente tienes que buscar a
los usuarios para empezar a reproducir contenidos, pues solo tiene que
elegir “Para ti”, “Seguidos”, “Populares” y “Seguir viendo”. También
puedes indicar que te gustan, comentar y enviar videos a amigos a través

de Direct.

Las definiciones que realiza Instagram sobre sus contenidos son
precisamente la descripcion que realizan estan funciones y como las
stories, comentarios, imagenes, videos, entre otros contenidos que

cumplen un propadsito dentro de esta red social.

2.3.4. Estrategias de contenidos

Las estrategias de contenido son la gestion que realizan los medios

mediante escritos, fotografias, videos, descargables, etc. Es decir, es la pieza

de tu plan de marketing que muestra quién eres como empresa y aporta una

experiencia a los clientes para generar valor, por eso, es indispensable

generar estrategias planificadas para los contenidos. (Galindo, 2018)

Segun el Blog de NeoAttack (2020) las estrategias de contenido forman

parte del marketing de contenidos, ya que es una practica que se utiliza para

25



gestionar, planificar y desarrollar todo tipo de contenido de texto o visual que
aporta promocion y valor a la marca. Asi mismo, es todo aquello que permite
trasmitir ideas con el objetivo principal de brindar a los clientes una experiencia

Unica.

En las definiciones mencionadas por el autor Galindo y el Blog de
NeoAttack estan relativamente relacionadas puesto que, coinciden en ciertos
puntos de vista sobre las estrategias de contenido donde se mencionan que
sirven para generar contenido de valor en las empresas, ademas de ser muy

importante que dichas estrategias se encuentren previamente planificadas.

2.3.5. Marketing de Contenidos

El marketing de contenidos es un proceso de creacién y distribucién de
contenido completo y valioso, para poder atraer e interactuar con el target
objetivo de las empresas y generar acciones de ganancias por parte del
cliente. (Pulizzi, 2013)

Segun Ramos (2016), menciona que, el marketing de contenidos son la
creacion, publicacion, distribucion y comparticion de contenidos de interés
relacionados con los objetivos de la empresa, ya que permite tener un
contenido de interés para los clientes, asi mismo, esta ligado con el marketing
de atraccion y se complementa con la fidelizacion, gracias a la comunicacion

con el cliente.

Segun Wilcock (2019), un creador de contenido cumple diferentes

funciones:

- Invertir tiempo en conocer las preferencias de los consumidores, sus
gustos en el ambito de contenidos, que aporten valor a los productos y

servicios.

- Produccion y creacién de contenido relevante, incluyendo mantener el
equilibrio de la oferta y la gama de tematicas relacionadas al rubro de la
empresa, para atraer un determinado publico e incluso captar nuevos

clientes.
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- Ladifusion del contenido es mediante el ecosistema online y plataformas
digitales que faciliten encontrar el contenido, ademas de poder
compartirlo. Pues ofrecer a los consumidores contenido de calidad y de
valor aporta un valor transversalmente es decir en diferentes medios
digitales incluyendo, redes sociales, blogs, correo electronico, podcats,
imagenes, videos. Todo ello, para garantizar que el contenido pueda ser

buscado rapidamente y entre otros términos orgénico (SEO).

- Una vez que se ha difundido el contenido, los datos se interaccion por
parte de los usuarios son analizados y se relacionan con los objetivos de
la empresa. Asi mismo, con los resultados se establecen estrategias de

marketing de contenidos, para alcanzar notoriedad en la marca.

Las definiciones de Pulizzi y Ramos son similares, ya que ambas sostienen
gue el marketing de contenidos es la creacion de contenido valioso que tienen
como finalidad atraer a los clientes. Asi mismo, estas definiciones son
complementadas con el autor Wilcok que menciona funciones importantes
que cumple el marketing de contenidos y mantiene relacion con la definicién

de que el marketing de contenidos es la creacion de contenidos de valor.

2.3.6. Caracteristicas del marketing de contenidos

Segun Garcia (2020), para que los contenidos funcionen y tengan alcance

con la audiencia deberdn cumplir con las siguientes caracteristicas:

- Unico. Es cuando el contenido es previamente pensado y creado, brindado
una pieza Unica para el crecimiento de tu marca, de esta manera se aporta
valor agregado y creas tu sello en cada contenido, es decir tus ideas,

storytelling, tus historias, que seran presentadas para tus clientes.

- Util. Los contenidos cuando son faciles de comprender se caracterizan por
ser util, ya que aporta pistas, consejos, ejemplos, y acciones gue nos
permiten ponerlo en practica al terminar de recepcionar dicho contenido, es

decir que resuelve tu la duda de un determinado problema.
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- Usuario. En el marketing de contenidos el usuario va de la mano, ya que los
contenidos deben estar enfocados en aportar valor, de forma que se debe
responder a las dudas escribiendo lo justo y necesario, respondiendo

comentarios, etc.

Las caracteristicas mencionadas por el autor Garcia describen la como deben
ser los contenidos de valor y permite reconocer los criterios que se deben tomar

en cuenta para que el marketing de contenido sea Unico, util y usuario.
2.3.7. Tipos de marketing de contenidos

Segun Cabrera (2019), hoy en dia el marketing de contenidos es una
estrategia imprescindible si quieres que tu marca se haga escuchar en el mundo

digital.

- Articulos — Post. Es un texto que puede ir ademas acompafiado de
imagenes y forma parte de una de las entradas de los articulos, se suele
publicar periédicamente en un blog y deben ser los suficientemente

valiosos y atractivo, como para que los usuarios tengan interés por leerlo.

- Fotos. Es un tipo de contenido que facilita el mensaje y ayuda a
recordarlo, puesto que, los textos mas extensos requieren de apoyo
visual. Por ello, las imagenes permiten al lector una mejor compresion

para decidir en la compra, si en caso este sea un negocio de productos.

- Videos. Son grabaciones que proporcionan una idea mas clara de lo que
se quiere mostrar, ya sea acerca de un tema, producto o servicio. Pues
los videos permiten conceptualizar muchas cosas sin necesidad de

tomar demasiado espacio, mayormente los consumidores.

- Textos. Son la composicion de signos que brindan un contenido

informativo acerca del tema de interés para el consumidor.
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Audio-Podcast. Son audios grabados que se encuentran a disposicion
para cualquier sujeto interesado en escucharlo, como también existe la

posibilidad de descargarlo lo que facilita su consumo.

Webinars. Son transmisiones de video emitidas en vivo y en directo que
tienen como finalidad informar o ensefiar sobre algun tema en especifico.
Es importante conocer esta estrategia porque denota profesionalismo
durante las conferencias, debido a que, se acompafan de diapositivas
bien preparadas. De esta manera, ayudara a emitir informacion de suma

importante para tu audiencia.

Infoproductos: Son aquellos productos informativos emitidos a través
de internet basado en la experiencia profesional de un sujeto. Su objetivo
es satisfacer o resolver las necesidades de su publico objetivo con

informacioén de valor.

Videos en streaming: Son videos emitidos en vivo y en directo a través
de las plataformas digitales, las cuales, tienen como objetivo acercar a
las audiencias para que conozcas mas sobre la marca. Esta estrategia
es utilizada para anunciar novedades y aclarar dudas sobre tu marca al

target.

La definicibn de Cabrera sobre los tipos de marketing de contenidos,

establece que estos pueden ser variados, pero se entiende que, no todos los

contenidos van hacer compatibles para las plataformas digitales, ya que cada

red social o pagina web mantiene un formato de contenidos adecuado a su

estructura y funcionalidad.

2.3.8. Fidelizacioén

Es un procedimiento que se basa en establecer un vinculo positivo entre la

empresay los consumidores con el fin de que retornen y consuman los productos

0 servicios. Cabe resaltar que se debe interactuar de manera positiva para

impactar a los clientes. Como resultado se lograré establecer un vinculo de suma
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confianza que debera ser tratado poco a poco para mantenerlo en el tiempo.
(Escamilla, 2020)

Las razones fundamentales por las que es importante agregar un
presupuesto a la fidelizacién de los clientes es porque resulta mas econémico y
rapido desarrollar todo el procedimiento de adquisicion, desde el marketing hasta

el proceso de ventas.

Es muy importante para las empresas y microempresas debido a que esta
dirigiéndose a publicos externos, cliente interno (empleado) y al mercado, lo que
le permitira el crecimiento de sus marcas. Por otro lado, esto ayudara a mantener
ingresos para el sustento del negocio. Asimismo, implementar una estrategia de
fidelizacion contribuira a la organizacion a tener claras las dudas y necesidades
de sus clientes para entablar una relacién y aportar a la relacién con un valor

real.

Segun Bastos (2006), la fidelizacién siempre ha estado orientado en base a
las necesidades del cliente, ya que, su objetivo consiste en preocuparse por
satisfacer los intereses de los individuos con la finalidad de lograr la captacion
del cliente. Asi mismo, las empresas deben preocuparse por implementar
estrategias comerciales para lograr que el cliente deposite su confianza de forma
casi inconsciente, sin embargo, para alcanzar tales metas no es suficiente la
calidad del producto o servicios que se ofrece, sino que también es indispensable

la modalidad en que se promociona.

Alcaide (2010) establece que el andlisis de la satisfaccién del cliente es
imprescindible para emprender cualquier politica de fidelizacion, ya que dicho
analisis parte del cumplimiento de las expectativas del cliente. Por ello, se deben
emprender acciones de mejora en la calidad de los productos o servicios para

que el cliente reciba lo que esperaba.

Las definiciones de los autores Escamilla, Bastos y Alcaide mantiene una

relacion, puesto que establecen la fidelizacion como una estrategia que brinda al
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cliente confianza, ofreciendo productos o servicios de calidad, cumpliendo con

las expectativas de los mismo sin dejar de lado la promocion.

2.3.9. Estrategias de fidelizacién

Segun Lépez (2019), las estrategias de fidelizacion son:

- Construccion de unarelacion duradera. Se basa en la primera compra
del cliente, pues es importante brindar una buena impresion, por ello dar
garantia, mantenimiento, buena atencién son algunas acciones que

permiten fidelizar al cliente.

- Experiencia de usuario. Se basa darle al consumidor una experiencia
de compra satisfactoria, donde lo que prevalece es la experiencia

positiva.

- Coherencia de la marca. El mensaje que tramite la marca debe ser
coherente a los objetivos de tus ventas, ya que de nada sirve tener
buenas plataformas digitales si en la tienda fisica recibe una atencion

pésima.

- Atencién personalizada. El cliente siente que sus necesidades son
mejor escuchadas con una atencién personalizada, por ello, es
importante aprovechar el uso de la tecnologia para tener una

comunicacion eficaz y personalizada.
- Aprovechatus errores como oportunidades. Es cuando algun cliente
presenta una queja, se debe analizar la situacion y optar por llegar a un

acuerdo donde ambas partes sean beneficiadas.

- Diferénciate. Se basa en ofrecer al consumidor algo atractivo que no lo

tenga la competencia.
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2.4. Marco referencial
2.4.1. D’Matheos Pizzeria

D’Matheos Pizzeria es una empresa del rubro de restaurantes que se
encuentra ubicado en Urb. Isabel Barreto Il etapa Mz-B.12 en la provincia de

Paita del departamento Piura.

Segun Maria Luisa Ruiz Seminario, duefia de la pizzeria, menciona que la
idea del negocio nace debido a un estudio de mercados, en el cual se observo
la falta de un establecimiento de comida rapida (pizzas). Es ahi donde surge el
proceso de validacion de la mano de un chef experto en el area, para conseguir

una masa unica que se distinga entre otros posibles competidores.

Asi mismo, la pizzeria D’Matheos ofrece pizzas americanas, hawaiana, full

carne, continental, pepperoni, alemana, mixtas, pan al ajo, lasafias y bebidas.

El 20 de junio del 2016, D’Matheos pizzeria tuvo presencia en la red social
Facebook llegando a un alcance de mas de 2 mil seguidores. Asi mismo, en
diciembre del 2019 se integré a Instagram llegando a un alcance de mas de 400

seguidores.

En la actualidad, las redes sociales de D’Matheos Pizzeria son contenidos
gue muestran la calidad de sus productos y el proceso que se realiza dentro de

la preparacion.

2.5. Sistema de hipétesis variable e indicadores
2.5.1. Hipoétesis

El impacto del marketing de contenidos emitidos en la red social Instagram
de la empresa D’Matheos Pizzeria ha sido de impacto medio para la fidelizacion

de los clientes.
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2.5.2. Cuadro de operacionalizacion

Variables Definicién Definicién operacional
Conceptual Dimensiones Sub Indicadores items Nivel de
dimensiones medicion
El marketing de Unico Grado de En su opinidn el contenido del Ordinal
Marketing de | contenidos es un | Caracteristicas atraccion del Instagram de D’Matheos Pizzeria
contenidos proceso de del marketing Instagram de es unico.
creacion y de contenidos D’Matheos a. Totalmente de acuerdo
distribucion de Pizzeria b. De acuerdo
contenido c. Indeciso
completoy d. Endesacuerdo
valioso, para e. Totalmente en desacuerdo
poder atraer e
interactuar con el Util Grado de Usted como cliente considera que Ordinal
target objetivo de informacion el contenido de Instagram
las empresas y atil. D’Matheos Pizzeria brinda

generar acciones
de ganancias por
parte del cliente.
Pulizzi (2013)

informacioén util.

a.

b
c.
d.
e

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Interactividad

Reacciones

Grado de

interactividad

Numero de likes de los posts de

mayo a octubre.

0-20
21-40
41 - 60
61 -80

Intervalo

Tipos de
marketing de

contenidos

Imagenes

Nivel de

atractividad

Usted como cliente considera

atractivo el contenido de imagenes

en el Instagram de D’Matheos

Pizzeria.

a.

b
c.
d.
e

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ordinal

En su opinién, las imagenes del

Instagram de D’Matheos Pizzeria

guarda relacién con la marca.

a.

b
c.
d.
e

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ordinal
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Videos

Nivel de

atractividad

Los videos publicados en el

Instagram de D’Matheos Pizzeria

son atractivos.

a.

b
C.
d.
e

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ordinal

Los videos publicados en el

Instagram de D’Matheos Pizzeria

son coherentes con la marca

a.

b
c.
d.
e

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ordinal

Texto

Nivel de

atractividad

En su opinién los textos redactados

en las publicaciones del Instagram

de D’Matheos Pizzeria es atractivo.

a.

b
c.
d.
e

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ordinal
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Fidelizacién

de la marca

Estrategias de

fidelizacién

Experiencia de

usuario

Grado de
experiencia de

usuario

En su experiencia como usuario

considera que el Instagram de

D’Matheos Pizzeria permite

conocer mas la calidad de

producto.

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Atencion

personalizada

Grado de
atencion

personalizada

Usted como cliente considera que

el Instagram de D’Matheos Pizzeria

brinda una atencién personalizada

como medio de comunicacion.

a)
b)
c)
d)

e)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Ordinal
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Diferénciate

Grado de

diferenciacion

En su opinién, considera que el

Instagram de D’Matheos Pizzeria

se diferencia de su competencia

gracias a sus contenidos.

a)
b)
c)
d)
e)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy nivel de investigacion

La presente investigacion se consiguid a través de un disefio no

experimental transversal descriptivo.

3.2. Poblacién y muestra de estudio
3.2.1. Poblacién

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha considerado
conveniente una poblacién indeterminada porque constantemente varia segun
el nimero de seguidores en la red social Instagram. Por ello, se ha determinado
gue hasta la fecha 16 de octubre del 2020, el nimero de seguidores de
Instagram en D’Matheos Pizzeria corresponde a 460 respectivamente. (Ver

anexo 2)
3.2.2. Muestra

Dado que la muestra para la empresa D’Matheos Pizzeria se obtuvo a partir

de una poblacién indeterminada. (Ver anexo 2)
Se establecid el tamafio de una muestra tomando en consideracion la

poblacion de 460 seguidores hasta la fecha 16 de octubre del 2020. Aplicando
la siguiente formula:

n= N*ZZ *p*q

EZ*(N—1)+ZZ *p*q
Donde:
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- “N” es el numero de seguidores del Instagram de

D’Matheos Pizzeria

- “Z’” es el nivel de confianza

(el

- “p” son los nuevos seguidores

[{P=l)

- “q” son los usuarios que no estan interesados
- “E” es el error maestral

[{Pe})

- “n” es el tamano de la muestra

Remplazando:

2 *
n= 460*1.96 < 0.5*0.5

0.05 2 * (460 — 1) + 1.96 2 * 0.5% 0.5
Resultado de la muestra: 441,784/2,1079 = 210

3.3. Disefio de investigacion

Para constatar la hipétesis se emplea el disefio descriptivo causal, cuya

grafica es:

Donde:

M: Clientes de D’Matheos Pizzeria

O: Fidelizacion de los clientes
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3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

En el presente trabajo se utilizé como técnica de estudio la encuestay como

instrumento de recoleccién de datos del cuestionario.

En la investigacion se utiliz6 como instrumento la encuesta, pues es capaz
de dar respuesta a problemas tanto en términos descriptivos como en la
relacion de variables, esta informacion se recoge de manera sistematica y
segun el disefio previamente establecido que asegure el rigor de la obtencion
de datos. (Rodriguez, 2010)

Por ello, la presente investigacion ha redactado un cuestionario el cual se
denomina “Cuestionario para medir el impacto del marketing de contenidos en
la fidelizacidon de la marca D’Matheos pizzeria, Paita, 2020”, este cuestionario
consta de tres partes, en la primera se muestra el objetivo que es, determinar
el impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacion de la
marca de D’Matheos Pizzeria, Paita,2020, en la segunda parte consta de un
instructivo, que sefiala a los encuestados los puntos que deben tener en cuenta

antes de contestar.

Asi mismo, la tercera parte es el cuestionario que, consta de 10 preguntas,
donde cada una de ellas responden directamente a los objetivos establecidos,
tomando en cuenta las dimensiones de caracteristicas del marketing de

contenidos, tipos de marketing de contenidos y estrategias de fidelizacion.

3.4.1. Validez y confiabilidad

3.4.1.1. Validez

El instrumento fue validado a juicio de experto (ver anexo 4), es por ello que
en la presente investigacion se ha considerado al profesor de metodologia José
Castafieda Vergara y a dos expertos en el tema: Carlos Quiroz Castrejon y

Mirko Campafa Boyer.
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3.4.1.2. Confiabilidad

Para brindarle confiabilidad al instrumento, se consideré conveniente
realizar una prueba piloto a 20 personas que cumplan con los criterios de
seleccion, asi mismo se opto6 por aplicarlo a la competencia directa, El Pizzerito.
Todo ello, con la finalidad de corroborar los resultados segun el estadistico de
Alpha de Cronbrach que permite medir la viabilidad del cuestionario de escala

del 0 al 1 con los siguientes valores:

<0.5 equivale a instrumento inaceptable.

>0.5 equivale a un instrumento pobre y una consistencia baja.

>0.6 equivale a un instrumento cuestionable y por ende poco fiable.
>(0.7 supone a un instrumento aceptable.

>0.8 Supone a un instrumento bueno y por ende resulta fiable.

>0.9 a 1 Equivale a un instrumento excelente y totalmente consistente.

Aplicada la prueba piloto y calculado el coeficiente Alpha de Cronbrach se
obtuvo un valor de 0,74 el cual indica que el instrumento es confiable para el

estudio. (Ver anexo 3)
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3.5. Procesamiento y analisis de datos

En el andlisis de datos se utilizé la estadistica descriptiva, para elaborar

figuras y tablas con la representacion de datos obtenidos. Asi mismo para el

procesamiento de los datos se empleara el software Excel version 25.

Para medir el impacto del marketing de contenidos en Instagram en la

fidelizacion de la marca de D’Matheos Pizzeria, se han otorgado valores a la

escala Likert, de la siguiente manera:

Totalmente en

desacuerdo

Escala Valoracion Nivel de impacto
Totalmente de 70% - 100% Alto impacto
acuerdo
De acuerdo
Indeciso 40% - 69% Impacto medio
Desacuerdo 0% - 39% No impacta
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IV. Presentacion de resultados

4.1. Resultados cuantitativos

4.1.1. Resultados para el objetivo general. Determinar el nivel de impacto del marketing de contenidos del

Instagram en la fidelizacion de la marca de D’Matehos Pizzeria, Paita, 2020

Tabla 1
Impacto del Marketing de contenidos en el Instagram de D’Matheos Pizzeria

Respuesta Dimensiones
Unico % Util % Imégenes % Videos % Texto %
Totalmente de acuerdo 27 21 32 34 23 27 20
De acuerdo 51 69 53 54 59 60 70
Indeciso 14 8 10 8 11 9 7
Desacuerdo 6 2 3 3 6 3 2
Totalmente de acuerdo 2 0 1 1 1 1 0
Total 100 100 100 100 100 100 100

Interpretacion: en la tabla se muestra que, el marketing de contenidos en el Instagram de D’Matheos Pizzeria,
segun la escala de valoraciéon del 40% al 69 % es de impacto medio para los clientes. Lo que indica, que debe
mejorar en sus contenidos, puesto que, es importante para la fidelizacion de la marca, de lo contrario podria

verse afectado a largo plazo. Sin embargo, el contenido de texto ha sido considerado de alto impacto debido a

la presencia de mensajes concisos.
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Tabla 2

Fidelizacion de los clientes en la marca de D’Matheos Pizzeria

Respuesta Dimensiones
Experiencia de usuario % Atencion personalizada % Diferenciacion %
Totalmente de acuerdo 26 18 23
De acuerdo 55 55 52
Indeciso 14 22 15
Desacuerdo 5 4 7
Totalmente de acuerdo 1 1 2
Total 100 100 100

Interpretacion: La tabla muestra que, la experiencia de usuario, atencién personalizada y diferenciacion en el

Instagram de D’Matheos Pizzeria segun la escala de valoracion del 40% al 69% ha sido de impacto medio para

la fidelizacion de la marca. No obstante, la cuarta parte de los clientes han sefialado que no se encuentran

conformes con los mencionados aspectos, lo que podria afectar en la fidelizacion de nuevos clientes.
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4.1.2. Resultados para el objetivo especifico 1. Determinar las caracteristicas
y tipos de contenidos que se publican en el Instagram de D’Matheos

Pizzeria.

Figural

Grado de atraccion unico del Instagram de D’Matheos Pizzeria.

60%

50%
40%
30%
20%
0% I

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo ® |[ndeciso

En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, el grado de atraccion en el
Instagram de D’Matheos Pizzeria es de impacto medio para los clientes
segun lo que indica la escala de valoracion del 40% al 69%. Al ser un
impacto medio, se debe considerar mejorar la originalidad de sus

contenidos.
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Figura 2

Grado de informacion util del Instagram de D’Matheos Pizzeria.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, el 69% de los clientes estan de

acuerdo con la informacién util de los contenidos del Instagram de

D’Matheos Pizzeria, otorgandole una valoracion de impacto medio.

Demostrando que el contenido puede mejorarse, pero es medianamente

aceptable.
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Figura 3

Nivel de atractividad de las imdgenes del Instagram de D’Matheos

Pizzeria.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, el 53% de clientes esta de acuerdo y
32% en totalmente de acuerdo con el la atractividad de las imagenes del
Instagram de D’Matheos Pizzeria, siendo en la escala 40% al 69% un

impacto medio. Lo que, indica que puede mejorarse.
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Figura 4

Nivel de atractividad de las imagenes del Instagram de D’Matheos Pizzeria

en relacion con la marca.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
B Totalmente de acuerdo B De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, en relacion con la marca el nivel de
atractividad de las imagenes del Instagram de D’Matheos Pizzeria generan
un impacto medio en los clientes, sin embargo, puede mejorarse con el

apoyo de un contenido Unico en el disefio de las imagenes.
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Figura 5

Nivel de atractividad de los videos en el Instagram de D’Matheos Pizzeria

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, la cuarta parte de los clientes no estan
conformes con la atractividad de los videos del Instagram de D’Matheos, es
decir, puede mejorarse, puesto que el 59% que esta de acuerdo y el 23% en
totalmente de acuerdo la escala de valoracién indica que, del 40% al 69% es

un impacto medio.
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Figura 6

Nivel de atractividad de los videos publicados en el Instagram de

D’Matheos Pizzeria coherentes con la marca.

70%
60%
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40%
30%
20%

10%
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B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, en coherencia con la marca el nivel de
atractividad de las imagenes del Instagram de D’Matheos Pizzeria generan
un impacto medio en los clientes, segun la escala de valoracion. Esto

ayudara a conocer mejor la marca e interaccion con el producto.
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Figura 7

Nivel de atractividad de los textos redactados en las publicaciones del

Instagram de D’Matheos Pizzeria.
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B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo H Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, el 70% de los clientes estan de
acuerdo con el nivel atractividad de los textos del Instagram de D’Matheos
Pizzeria, siendo este en la escala de valoracion de alto impacto. Deduciendo

gue el mensaje de los textos es comprensible.
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4.1.3. Resultados para el objetivo especifico 2, identificar el nivel de
interactividad de los usuarios con los contenidos en el Instagram de
D’Matheos Pizzeria.

Figura 8
Nivel de interactividad likes en los usuarios

120%
100%

80%

60%
40%
A w1
0

Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre

xX

mO0-20 m21-40 41-60 61- 80

Interpretacion: La figura muestra que, el mes de agosto no tuvo ninguin
like con lo que respecta a la interactividad por parte de los clientes, lo
gue podria perjudicar en la fidelizacibn de marca. También se puede
observar que, el mes de julio ha tenido un mayor alcance en los likes, ya
gue presenta hasta el mayor intervalo de 61 — 80 interacciones. (Ver

anexo 6y7)
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4.1.4. Resultados para el objetivo especifico 3. Establecer el nivel de

fidelizacion de los clientes en D’Matheos Pizzeria.

Figura 9

Grado de experiencia de usuario en el Instagram de D’Matheos Pizzeria

60%
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H Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso

En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion: La figura muestra que, la quinta parte de los clientes
consideran que el grado de experiencia de usuario en el Instagram de
D’Matheos Pizzeria segun la escala de valoracion donde se indica que el
intervalo de 40% a 69% es de impacto medio, por lo que, se debe considerar

mejorar a largo plazo, ya que esto puede ocasionar la pérdida de clientes.

53



Figura 10

Grado de atencidn personalizada
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Interpretacion: La figura muestra que, la quinta parte de los clientes estan
indecisos o en desacuerdo con la atencién personalizada en el Instagram de
D’Matheos Pizzeria, por tal efecto el impacto segun la escala de valoracion
donde el 40% al 69% es de impacto medio, lo cual podria afectar en la

fidelizacién de los clientes a largo plazo.
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Figura 11

Grado de diferenciacién con la competencia
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Interpretacion: La figura muestra que, la quinta parte de los clientes estan
indecisos o en desacuerdo con el grado de diferenciacion de la competencia
del Instagram de D’Matheos Pizzeria, debido a que los contenidos no
cuentan con una calendarizacion. Por ello, en la escala de valorizacion
donde el 40% al 69% es de impacto medio, es decir la marca debe mejorara

para diferenciarse de la competencia.
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

A continuacion, se discutirdn los resultados obtenidos en la presente
investigacién, dando respuesta a cada objetivo estudiado y comparando los

resultados con antecedentes previos.

A partir del objetivo general, determinar el nivel de impacto del marketing de
contenidos en Instagram en la fidelizacion de la marca de D’Matheos Pizzeria,
segun los resultados obtenidos (tabla 1), se puede observar que, en las
caracteristicas y tipos de contenido segun la escala de valoracion donde el 40% al
69% es de impacto medio, se puede deducir que la quinta parte de los clientes no
estan conformes. Aunado, el resultado del nivel de diferenciacion con la
competencia (figura 11), también cuenta con la quinta parte de los clientes que no
estan conforme, se entiende estas consideraciones como un problema a largo
plazo, puesto que las caracteristicas y tipos de contenidos deben mejorar del resto
de la competencia. Esto se sustenta por Sepulveda (2016), gque sostiene lo
siguiente: para conectar con el cliente es necesario que los contenidos trasmitan
emociones atractivas. Por lo tanto, la fidelizacion es un factor causal que influye en
el tipo de contenidos que se brindan en los canales, ya sean paginas webs, redes

sociales o cualquier medio digital.

A partir de la investigacién de Cruz (2018), se puede afirmar que el marketing
de contenidos permite construir una relacion entre la empresa y cliente. Puesto que,
los contenidos generan atraccién al publico. Por ello, el marketing de contenidos es
de vital importancia para la fidelizacion de la marca, debido a que, si los contenidos
se desarrollan considerando las caracteristicas, Unico y Util, se obtendra una mejor

aceptacién por parte de los clientes.

Respecto al objetivo especifico 1, determinar las caracteristicas y tipos de los
contenidos que se publican en el Instagram de D’Matheos Pizzeria. Los resultados
se mantuvieron en un impacto medio. Al respecto, Del Valle (2020), argumenta que
el marketing de contenidos debe estar implementado con un contenido
rigurosamente seleccionado, donde el contacto con el publico sea mediante

palabras claves, es decir de facil lectura y compresion. Es por ello, el tipo de
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contenido que obtuvo un impacto alto para los clientes fue el texto (figura 7). Al
comparar estos resultados con lo que, establece la teoria de usos y gratificaciones,
se sustenta que, el cliente es quien busca que tipo de contenido considera relevante

de consumir segun sus necesidades.

Ademas, se puede apreciar que, los tipos de contenido de imagenes y videos
(Figuras 3,4.5, y 6) segun la escala de valoracion donde el 41% al 69% es de
impacto medio, se ha observado que, la quinta parte de los clientes ha considerado
gue no estan conformes con la atractividad de los videos. Para tal efecto, los
autores Enriquez y Miranda (2016), establecen que, se deben realizar previos
estudios para conocer al target, ya que esto va permitir descubrir el tipo de

contenido que mayormente consumen los clientes.

De lo anteriormente expuesto, Ramos (2016) sefiala que, el marketing de
contenidos debe ser creado previamente segun los intereses que la empresa desea
lograr, es decir sus objetivos. Puesto que, generar un alto impacto en los clientes,
permite tener un contenido de interés, el mismo que, tiene como efecto la

fidelizaciéon de los clientes.

Respecto al objetivo especifico 2, identificar el nivel de interactividad de los
usuarios con los contenidos en el Instagram de D’Matheos Pizzeria. La
comparacion de los resultados se mide en base al nimero de likes, con intervalos
de 0 - 20, 21 — 40, 41 — 60 y de 61 — 81. Como resultado, la mayor interaccion por
parte de los clientes (figura 8), se obtuvo un mayor numero de likes en el mes de
julio, teniendo un intervalo de 61 — 81 likes. Este resultado se compara con las
conclusiones de Guerrero (2015), donde infiere que, el engagement es importante
en el las redes sociales, puesto que ofrece un contenido de valor para la empresa,
es por ello que los contenidos que se publiquen deben conducir al cliente al inicio y
cierre de una compra. En virtud de estos resultados, la teoria de los seis grados de
separacion propuesta por Karinthy (1930), en un contexto mas actual con la llegada
del internet y creacion de las redes sociales, se determina que, gracias a la cadena

de contacto mediante Instagram, los usuarios pueden interactuar y conocer los
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diferentes tipos de contenidos publicados, donde los mediadores pueden ser entres

6 0 menos segundo el nivel de interactividad.

Asi mismo, la interactividad se comprende de las redes sociales. Segun Hutt
(2012), menciona que las redes sociales, son espacios que han sido creados
virtualmente para facilitar la interaccion entre personas y empresas, es por ello que
su usabilidad esta basada en reacciones que llevan a los individuos a un

conocimiento directo de asuntos o temas de su interés.

Respecto al objetivo especifico 3, establecer el nivel de fidelizacién de los
clientes en D’Matheos Pizzeria. Sobre los puntos referidos a la experiencia de
usuario, atencion personalizada y diferenciacion (figura 9,10 y 11) han tenido como
resultado que la quinta parte de los clientes han considerado que no estan conforme
con estos aspectos, es por ello, que, en la escala de valoracién, donde el 41% al
69% es de impacto medio, dichos aspectos deben mejorar para el bienestar de la

marca y asi evitar perder clientes potenciales.

Al comparar los resultados mencionados sobre el impacto medio del nivel de
fidelizacion en la marca de D’'Matheos Pizzeria, el autor Chumacero (2019)
establece que, se deben aprovechar los medios como, las redes sociales, para
generar estrategias de fidelizacion con las marcas, ya que permitira posicionar a la
empresa en el mercado. En sintesis, la fidelizacion de los clientes en el Instagram
de D’'Matheos pizzeria debe mejorarse, puesto que, puede verse afectado en
perder clientes.

Siendo asi, que para aplicar estrategias de fidelizacién se debe construir una
marca en base a contenidos originales, que permitan autenticidad para que, con
ello, los clientes interactien y sea de alto impacto. Puesto que, el autor Lopez
(2016) sefala que, una de las estrategias de fidelizacion es poder aprovechar los
errores como una oportunidad para que la situacion mejore y el cliente opte por
sentirse identificado con la marca, gracias a la escucha de sus opiniones o

sugerencias.
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VI. CONCLUSIONES

En la investigacion, impacto del marketing de contenidos en Instagram en la

fidelizacion de la marca de D’Matheos Pizzeria, Paita, 2020. Se concluye que:

- Elnivel de impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacion
de la marca D’Matheos Pizzeria, Paita. Es de un impacto medio por los
clientes, puesto que, las caracteristicas, interactividad y tipos de contenido no
han sido de alta fidelizacion, ya que en la mayor parte de los aspectos como:
anico, Util, reacciones, imagenes, videos, experiencia de usuario, atencion
personalizada y diferenciacion de la competencia no logran cumplir con las

expectativas de los clientes.

- Las caracteristicas de unico y util nos indican que el marketing de contenido
puede basarse en la aplicacion de estrategias que estén acorde a sus
objetivos 0 metas para alcanzar fidelizar al cliente, puesto que, si el mensaje
no es claro o poco original este no genera atraccién y por ende puede tener
un impacto medio o no impactar. De igual forma pasa con los tipos de
marketing de contenidos como imagenes, videos, textos, que deben ser
utilizados en base a las necesidades y preferencias de los clientes segun el

nivel de interactividad que estos obtengan.

- Lainteractividad de los usuarios en el Instagram de D’Matheos Pizzeria solo
se ha considerado medir los likes, puesto que, en el periodo de 6 meses solo
cuentan con dos comentarios en sus posts. Por ello, la interactividad por parte
de los usuarios se ha basado en contabilizar por mes el nimero total de likes

interactuados por el cliente.

- El estudio confirma que la fidelizacion de los clientes en la marca de
D’Matheos Pizzeria, es de impacto medio, puesto que, sus contenidos
publicados en Instagram han tenido solo un tipo de reaccion (likes) en sus
posts. En ese sentido se genera una causa — efecto en las variables

estudiadas de la investigacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se debe utilizar el disefio de los posts del Instagram D’Matheos Pizzeria con
imagenes originales de los productos, para que estos no ocasionen
inconformidad y desconfianza en los clientes hacia la marca. Por ello, es
importante aplicar una sesién fotografica en los productos de la carta para que
el cliente tenga un mejor conocimiento de lo que va a consumir. En ese

sentido, es oportuno la contratacion de especialistas en rubro.

Mejorar el marketing de contenido en el Instagram de D’Matheos elaborando
una planificacion de contenidos que respondan a sus objetivos de
comunicaciéon e interaccion con el cliente, para que finalmente se logre
fidelizar la marca en los clientes. Para ello, se recomienda la contratacion de

un community manager para un mejor manejo del contenido.

Integrar al marketing de contenidos mensajes que involucren a los clientes,
para generar su participacion mediante: sorteos, menciones, hashtags,
encuestas sobre los productos, comentarios, entre otros. Asi se lograra la
construccion de una relacion duradera como una estrategia de fidelizacion de

la marca.

Realizar la configuracion de la red social Instagram con determinados
mensajes automatizados y asimismo enlazar otros canales de comunicacién

como el WhatsApp para una mayor interaccion con el cliente.
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ANEXOS 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL IMPACTO DEL MARKETING DE CONTENIDOS EN
LA FIDELIZACION DE LA MARCA D’MATHEOS PIZZERIA, PAITA, 2020.

I Objetivo general:
Determinar el impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacién de la

marca de D’'Matheos Pizzeria, Paita, 2020

Il Instructivo:
Leer atentamente los siguientes preguntas y marca con aspa (X) la respuesta que
considere correcta para cada una de ellas. Los resultados seran utilizados con fines

académicos.

. Cuestionario:

Agradecemos contestar objetivamente las siguientes preguntas:

1. En su opinién, el contenido del Instagram de D’Matheo Pizzeria es unico y genera en
usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

PoooTo

2. Usted como cliente considera que el contenido de Instagram D’Matheos Pizzeria
brinda informacioén util y genera en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

PooTw

3. Usted como cliente considera atractivo el contenido de imagenes en el Instagram de

D’Matheos Pizzeria y genera en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

®oooTw

4. En su opinién, las imagenes del Instagram de D’Matheos Pizzeria guarda relacién con
la marca y genera en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

®oooTw
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10.

Los videos publicados en el Instagram de D’Matheos Pizzeria, son atractivos y
generan en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

»PQ20TW

Los videos publicados en el Instagram de D’Matehos Pizzeria son coherentes con la
marca y generan en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

»PQ20TW

En su opiniodn, los textos redactados en las publicaciones del Instagram de D’Matheos
Pizzeria son claros - concisos y generan en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

"0 Tw

En su experiencia como usuario, considera que el Instagram de D’Matheos Pizzeria,
permite conocer mas la calidad del producto y genera en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

PaooTw

Usted como cliente considera que el Instagram D’'Matheos Pizzeria brinda una
atencién personalizada como medio de comunicacion, y genera en usted:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

®oo0op

En su opinién, considera que el Instagram de D’Matehos pizzeria se diferencia de su
competencia gracias a sus contenidos que generan en usted:

a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
c. Indeciso

66



ANEXO 2

d mathe Enviar mensaje Enviar correo electrénico -V

27 publicaciones 460 seguidores 380 seguidos

D_matheos

pePaita, Perd

Disfruta de las mejores pizzas> @

l 963 974 774 www.facebook.com/Dmatheospizzeria [

estherjesarela, pet_shop_animalia_piura_, karla.marquez2409 y 1 personas mas siguen esta cuenta

Imagen 1. Niumero de seguidores
Fuente: Instagram D’Matheos Pizzeria (16 de octubre del 2020)
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ANEXO 3
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ANEXO 4

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
TITULO:

IMPACTO DEL MARKETING DE CONTENIDOS EN INSTAGRAM EN LA FIDELIZACION DE LA MARCA DE D'MATHEOS PIZZERIA,
PAITA, 2020

OBJETIVO GENERAL: Determinar el impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacion de la marca de D’Matehos
Pizzeria, Paita, 2020

HIPOTESIS: El impacto del marketing de contenidos emitidos en la red social Instagram de la empresa D’Matheos Pizzeria ha sido regular

para la fidelizacién de los clientes.

JUEZ EXPERTO: DR. JOSE ANTONIO CASTANEDA VERGARA FIRMA: f

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: MS. EN ESTADISTICA Y DR. EDUCACION FECHA DE REVISION: 22 OCTUBRE 2020
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
TITULO:

IMPACTO DEL MARKETING DE CONTENIDOS EN INSTAGRAM EN LA FIDELIZACION DE LA MARCA DE D'MATHEOS PIZZERIA,
PAITA, 2020

OBJETIVO GENERAL: Determinar el impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacion de la marca de D’Matehos
Pizzeria, Paita, 2020

HIPOTESIS: El impacto del marketing de contenidos emitidos en la red social Instagram de la empresa D’Matheos Pizzeria ha sido regular

para la fidelizacion de los clientes.

r‘.
JUEZ EXPERTO: ' Carlos Roberth Quiroz Castrejon

"\\ |

B

FIRMA: MQUVU \
\/

WY

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: Magister en Administracion con especializacion en Marketing

FECHA DE REVISION: En Truijillo, a los 24 dias del mes de Octubre de 2020
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
TITULO:

IMPACTO DEL MARKETING DE CONTENIDOS EN INSTAGRAM EN LA FIDELIZACION DE LA MARCA DE D'MATHEOS PIZZERIA,
PAITA, 2020

OBJETIVO GENERAL: Determinar el impacto del marketing de contenidos en Instagram en la fidelizacién de la marca de D’Matehos
Pizzeria, Paita, 2020

HIPOTESIS: El impacto del marketing de contenidos emitidos en la red social Instagram de la empresa D’Matheos Pizzeria ha sido regular

para la fidelizacién de los clientes.

JUEZ EXPERTO: Ms. Mirko Campaia Boyer FIRMA: /@/ -7é
=N _Z/Z s i

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: Maestro en Ciencias Sociales con Mencién
en Administracion y Gestion del Desarrollo Humano FECHA DE REVISION: 25/10/20
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ANEXO 5

u P AO FACULTAD DE CIENCIAS
DE LA COMUNICACION

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

Trujillo, noviembre 19 de 2020

RESOLUCION DE FACULTAD N°0205-2020-FAC.CC. de la C.-UPAO

VISTOS: el Oficio N2 338-2020-ESC.CC. DE LA CC.-UPAO, remitido por la Direccion de Escuela
sobre inscripcion de proyectos de tesis elaborados en el marco del PADT CCOM 2020; asi como
la solicitud presentada por los bachilleres ALDANA LOPEZ, DANNY GABRIEL y MERINO GUEVARA,
MARIA KEREN, con el aval del docente asesor Ms. CARLOS GONZALES MORENO, solicitando el
registro de su proyecto de tesis para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias de
la Comunicacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, los bachilleres ALDANA LOPEZ, DANNY GABRIEL y MERINO GUEVARA, MARIA KEREN han
cumplido con presentar el proyecto de tesis titulado: “IMPACTO DEL MARKETING DE
CONTENIDOS EN INSTAGRAM EN LA FIDELIZACION DE LA MARCA DE D’'MATHEOS PIZZERIA,
PAITA, 2020”, conforme a los procedimientos complementarios <conferir el titulo profesional
en la modalidad no presencial>, en el marco de la adaptacion no presencial, con carécter
excepcional, como consecuencia de las medidas para prevenir y controlar el COVID-19 y, en
concordancia con lo establecido en los “Procesos complementarios para la obtencion de grado
académico de bachiller y titulo profesional”, aprobados con Resolucion Rectoral N° 729-2020-R-
UPAO, solicitando su inscripcion;

Que, el referido proyecto ha sido objeto de evaluacion, la misma que forma parte del
expediente, cumpliendo con lo exigido en el Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad Privada Antenor Orrego, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N.° 148-
2020-CD-UPADO, de lo que se desprende que el proyecto reline las condiciones y caracteristicas
académicas de un trabajo de investigacion de la especialidad;

Que, asimismo, el proyecto en mencion cuenta con el aval del docente asesor Ms. CARLOS
GONZALES MORENO, seglin informe remitido con fecha 16 de noviembre del afio en curso;

Que, mediante Oficio N° 338-2020-ESC.CC. DE LA CC.-UPAO, de fecha 17 de noviembre del afio
en curso, la sefiora Directora de Escuela de Ciencias de la Comunicacion, elevé al Decanato
diecisiete (17) PROYECTOS DE TESIS, con las observaciones levantadas, entre ellos el de los
bachilleres ALDANA LOPEZ y MERINO GUEVARA; para su registro y la emisidn de la resolucion
de su inscripcion;

p.1/2

Av. América Sur 3145 - Urb. Monserrate - Trujillo
Telefono: [+51] (044) 604444 - anexo 2306
fac_comunicacion@upaoc.edu.pe

Trujillo - Perd
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u P AO FACULTAD DE CIENCIAS
DE LA COMUNICACION

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

Que, en concordancia con el Articulo 128° del Estatuto Institucional, adecuado a la Nueva Ley
Universitaria 30220y, habiendo cumplido con los procedimientos académicos y administrativos
correspondientes, los autores deben ser declarados expeditos para la elaboracién de la tesis, de
acuerdo con el proyecto que amerita su inscripcion;

Por las consideraciones expuestas y en uso de las atribuciones concedidas a este Decanato, con
cargo de dar cuenta al Consejo de Facultad;

SE RESUELVE:

Primero: DECLARAR expeditos a los Bachilleres: DANNY GABRIEL ALDANA LOPEZ y
MARIA KEREN MERINO GUEVARA, para el desarrollo de la tesis titulada:
“IMPACTO DEL MARKETING DE CONTENIDOS EN INSTAGRAM EN LA
FIDELIZACION DE LA MARCA DE D’MATHEOS PIZZERIA, PAITA, 2020”, para
obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

Segundo: AUTORIZAR la inscripcién del proyecto en mencidn, en el Registro de Proyectos
de Tesis de la Facultad con el N2 005-2020, quedando establecido que para su
desarrollo disponen de un (01) afio, siendo la fecha de vencimiento el 18 de
noviembre de 2021.

Tercero: El Decanato de la Facultad de Ciencias de la Comunicacion cuidarad que el
desarrollo del Proyecto de Tesis se realice de acuerdo con lo estipulado en el

Reglamento de Grados y Titulos de nuestra Universidad.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

FACULTAD DE

CIENCIAS D (4 2 /
COMUNICACION
Wi p e — X A
> te Giovani Padilla Ziifiiga o iy, Drae Ana Cecilia Roo Jave
Decano S Secretaria Academica

Cc. Direccién de Escuela, Coordinacién VI PADT CCOM 2020, asesor, interesados, archivo.

p.2/2

Av. América Sur 3145 - Urb. Monserrate - Trujillo
Telefono: (+51] (044) 604444 - anexo 2306
fac_comunicacion@upao.edu.pe

Trujillo - Pert
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ANEXO 6

FICHA DE OBSERVACION

INTAGRAM: D’MATHEOS PIZZERIA

MAYO

N° POST =7

NUMERO DE LIKES

. dmatheos_pizzeria

e —— —
QY W
11 Me gusta

dmatheos_pizzeria Protocolos de prevencion de delivery...
mas

19 de mayo - Ver traduccion

11

‘ dmatheos_pizzeria

REALIZA TU DELIVERY POR

~~~~~~

@ D Matheos - Pizzeria ,%\ ey
@ 963974 7741902229 152 N &

Qv W

@ Les gusta a dannyaldana.pe y 16 mas
dmatheos_pizzeria La mejor #pizza... mas
19 de mayo - Ver traduccién

17
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e dmatheos_pizzeria

o 9

b * REALIZA TU DELIVERY POR:

(@ D Matheos - Pizzeria (® 963 974 774

Qv W

@’ Les gusta a dannyaldana.pe y 14 mas

dmatheos_pizzeria Yo amo la pizza de
@dmatheos_pizzeria 4§ ¢...

Ver traduccién

15

° dmatheos_pizzeria

¢ QUE HORA ES?

Hora de una deliciosa
pizza en D’matheos

N

& OB} REALIZA TU DELIVERY POR:
(® D Matheos - Pizzeria (® 963 974 774

Qv W

9 Me gusta

dmatheos_pizzeria 4§ @ Pide ti delivery 1! y disfruta de
una deliciosa #Pizza 963 974 774
#Paita_Perd...

Ver traduccién

dmatheos_pizzeria

iYA TENEMOS

ol Q

o * REALIZA TU DELIVERY POR:

(@ D Matheos - Pizzeria O 963974774

Qv A

17 Me gusta

dmatheos_pizzeria “§ @ Ya tenemos #Lasafia Il Pide tu
delivery {YA!
-l 963974 774...

Ver traduccion

17
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e dmatheos_pizzeria

. 9

z REALIZA TU DELIVERY POR:
(© D Matheos - Pizzeria (® 963 974 774

Qv W

12 Me gusta

dmatheos_pizzeria Pizza Full Carne % La favorita de
muchos !

-l 963974774 #delivery...
Ver traduccién

12

e dmatheos_pizzeria

\
ZA

\
HAWAIANA! :
I

9
(@ D Matheos - Pizzeria (¥ 963 974 774

Qv W

10 Me gusta

REALIZA TU DELIVERY POR:

dmatheos_pizzeria “§ Prueba nuestra deliciosa #Pizza
Hawaiana 1!

#Delivery «f§ 963 974 774

Ver traduccién

10

JUNIO

N° de post=5

N° de likes

dmatheos_pizzeria
Paita

RIZ7Z\

\
\
1
MERICANAW]

I

0 REALIZA TU DELIVERY POR:
(@ D Matheos - Pizzeria (® 963 974 774
Qv A
10 Me gusta

dmatheos_pizzeria Ya probaste nuestra deliciosa %
americanal? ...

Ver traduccién

10
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. dmatheos_pizzeria

o —

NO DEJES PARA MANANA
LO QUE PUEDES COMER HOY

[ S} REALIZA TU DELIVERY POR:

(@ D Matheos - Pizzeria (® 963 974 774

®QvVv W

13 Me gusta

dmatheos_pizzeria 4§ Pide tu delivery ya !l y disfruta

de una deliciosa #Pizza 963 974774

#Paita_Peru #pizza #delivery #foodlover #yoamolapizza
Ver traduccién

13

‘ dmatheos_pizzeria

RESERVA
CON TIEMPO
TU PEDIDO DE

(963 974 774

(0 D Matheos - Pizzeria

11 Me gusta

dmatheos_pizzeria “§ @ Reserva td delivery ya 1! y
disfruta de una deliciosa #Lasafia
@ 963974 774...

Ver traduccioén

11

‘ dmatheos_pizzeria

PRUEBA NUESTRA
DELICIOSA

P

9

REALIZA TU DELIVERY POR:
© D Matheos - Pizzeria (® 963 974 774

Qv N

30 Me gusta

_pizzeria ¥ Ya prob. nuestras #pizzas 17
#Delivery 11 | 963974 774... ma

Ver traduccién

30

1



JULIO

N° DE POST =3

NUMERO DE LIKES

. dmatheos_pizzeria

o Q
Qv N

323 reproducciones - Les gusta a carmendr_05y
angur_peru

dmatheos_pizzeria #Paita

“4 Seguimos los protocolos de seguridad !

Pide tu delivery Jz @ +51963 974 774... més

2 de Ver traduccién

31

. dmatheos_pizzeria ..

& DL
(© D Matheos - Pizzeria J®963 974 774

Qv Al

135 reproducciones

dmatheos_pizzeria #Paita

4% Ya combinaste tu pizzal? &

Pide tu delivery Jz | +51963 974 774... mas
Ver traduccién

13

. dmatheos_pizzeria o

ESTIMADOS
CLIENTES

Informamos que, debido a que personas
ajenas de la empresa vienen tomando el
nombre de D'Matheos Pizzeria, para vender
sus productos, nos vemos en la obligacion de
comunicar que el (inico nimero para realizar
sus pedidos es +51 963 974 774 — cabe
sefalar que, las cajas cuentan con el logotipo
de la empresa y el precinto de seguridad.

Asi mismo, en caso de recojo la Gnica
direccion es Urb. Isabel Barreto Il etapa Mz-
B.12 Paita Alta. No contamos con sucursales,
no se deje sorprender.

Gracias.

@ Les gusta a nayshabrice y 27 més
dmatheos_pizzeria s COMUNICADO

28
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. dmatheos_pizzeria

CUMBUI

= PIZZA MEDIANA
AMERICANA

+ 1/2 dec Paw ab Aj¢

+ 1 Qusessw 1 lite

§/37

Qv . W

77 Me gusta

dmatheos_pizzeria #Paita

“4 Ya puedes pedir tu COMBO !

Pide tu delivery Jg -l +51963 974 774...
- Ver traduccion

77

SEPTIEMBRE

N° DE POST =2

NUMERO DE LIKES

. dmatheos_pizzeria

| EiRYY, @ :
e MEDIOS
3 DE PAGOS

A ™
R i
75525 1 reoio por:

" O 963974 774
" (® DMatheos - Pizzeria

Qv W

@] Les gusta a dannyaldana.pe y 14 mas

dmatheos_pizzeria 4§ 4§ Conoce nuestros medios de
pagos y disfruta nuestras #Pizzas 4§
,L,Pide ta delivery 11 @ 963 974 774... mas

Ver traduccion

15

. dmatheos_pizzeria

REALIZA TU PEDIDO POR: (® 963 974 774 O D Matheos - Pizzeria

®Qv Al
@) Les gusta a dannyaldana.pe y 16 mas

dmatheos_pizzeria 4§ @ #Domingo quédate en casa !l
y disfruta de una deliciosa #Pizza

= Pide tu delivery -l 963 974 774... mas

Ver Ttaric

@ - Ver traduccién

17
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OCTUBRE

N° DE POST =3

NUMERO DE LIKES

° dmatheos_pizzeria

LA MEJOR
COMBINACION

(© D'Matheos - Pizzeria

2 ® 963974774
@=2 Les gusta a dannyaldana.pe y 12 més

dmatheos_pizzeria I RAlienta a la seleccion peruana con
#Pizza_DMatheos 4§ 4§ <§ 11 11 .. ma

Ver traduccién

13

dmatheos_pizzeria
En Paita, Piura, Peru.

o

®QvY W

150 reproducciones - Les gusta a dannyaldana.pe y
estherjesarela
dmatheos_pizzeria #D_Matheos abre sus puertas ! Este
31 de octubre celebra con nosotros el DiA DE LA CANCION
CRIOLLA. Ven ! visita nuestro loca en [gJ Urb. Isabel
barreto Il etapa Mz-B.12 Paita, Peru

Ver traduccién

26

0 dmatheos_pizzeria

LOCAL ABIERTO
5:00 PM.

Qv A

@{)’ Les gusta a dannyaldana.pe y 20 mas

dmatheos_pizzeria 4% # Ven a celebrar el DIA DE LA
CANCION CRIOLLA &1 ! Ya estamos atendiendo en
nuestro local 3 Te esperamos @ 4

Ver traduccién

21
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ANEXO 7

Tabla general del nivel de interaccion

Mes Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre

N2 de me gustas F % F % F % F % F % F o
0-20 7 100% 3 60% 1 33% 0 0% 2 100% 1 33%
21- 40 0 0% 2 40% 1 33% 0 0% 0 0% 2 67%
41- 60 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
61- 80 0 0% 0 0% 1 33% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 7 100% 5 100% 3 100% 0 100% 2 100% 3 100%
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ANEXO 8

Evidencia del desarrollo de la investigacion

Preguntas  Respuestas @

'

Cuestionario para medir el impacto del
marketing de contenidos en la fidelizacion
de la marca D'Matheos Pizzeria, Paita,
2020. =

Buen dia/tarde/noche.

Somos estudiantes de la Facultad Ciencias de la Comunicacion de la Universidad Privada Antenor Orrego
guienes venimos desarrollando nuestro trabajo de investigacion para conocer y medir el el impacto del
marketing de contenidos en |a fidelizacion de la marca ['Matheos Pizzeria, Paita, 2020. Para nosotros es muy
importante su opinidn. Le agradeceremos su atencién. La informacién es completamente confidencial y solo se
usard con fines académicos.

Sec[:ién 1de3

Después de la seccion 1 Ir a |a siguiente seccidon -

Seccion 2 de 3

Instructivo

» 4

Ingresa al Instagram de I'Matheos Pizzeria con el siguiente link
hitps://www.instagram.com/dmatheos_pizzeria/?hl=es-la, lee atentamente |as siguientes preguntas y marca la
respuesta que considere correcta para cada una de ellas.

Después de |a seccion 2 Ir a |a siguiente seccion -

Seccion 3de 3

Cuestionario

»{

Agradecemos contestar objetivamente las siguientes preguntas:
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abriel Aldana Lopez

MEDIR EL IM

Archivo Inicio Insertar  Disposicién de pagina Férmulas  Datos Revisar  Vista  Ayuda Q :Qué desea hacer? Qr Compartir

% corer o [0 &8 ==EH o #amreo B B T s e @ ey O
EE Copiar ~ - ,"A =2 EEI Rellenar ~ -
Pegar - . N K s - - My A - === e&3= Combinar y centrar - . 9% om <0 Forn_wato Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Or_denary Busc_ary
- Copiar formato condicional ~ como tabla~ celda - - - - Borrar - filtrar ~ seleccionar ~
Portapapeles [ Fuente M Alineacién [ Nidmero [ Estilos Celdas Edicion A~
AJ203 - S v
A B C D E F G H | J K -
1 |Marca temporal 1.En su opinién, el conten 2.Usted como cliente con:3.Usted como cliente cons4.En su opinidn, las image 5.Los videos publicados e 8.Los videos publicados e 7.En su opinién, los textos 8. En su experiencia como 9.Usted como cliente cons 10.En su opinién COHS_I‘
2 11/21/2020 21:39:28 De acuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo
3 11/21/2020 21:42:09 De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
4 11/21/2020 21:45:15 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
5 11/21/2020 21:49:42 De acuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
6 11/21/2020 21:53:01 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo
T 11/21/2020 21:53:25 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
8 11/21/2020 21:54:12 Indeciso De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
9 11/21/2020 21:54:58 Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso Indeciso
10 11/21/2020 22:07:19 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totaimente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo
1 11/21/2020 22:28:33 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo
12 11/21/2020 22:29:10 En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indeciso De acuerdo En desacuerdo
13 11/22/2020 7:40:36 De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo Indeciso En desacuerdo Indeciso De acuerdo
14 11/22/2020 10:00:25 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo
15 11/24/2020 19:30:35 Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo
18 11/25/2020 11:00:39 Indeciso De acuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo
17 11/25/2020 11:01:15 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo
18 11/25/2020 11:11:28 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
19 11/25/2020 11:13:10 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
20 11/25/2020 11:22:30 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
21 11/25/2020 11:36:29 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
22 11/25/2020 11:42:38 De acuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
23 11/25/2020 13:11:14 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24 11/25/2020 13:47:29 De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo
25 11/25/2020 14:01:34 Indeciso Indeciso De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Indeciso Indeciso En desacuerdo
26 11/25/2020 15:24:24 Indeciso De acuerdo Indeciso De acuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo De acuerdo Indeciso De acuerdo
27 11/25/2020 16:39:01 Indeciso Indeciso De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Indeciso Indeciso En desacuerdo
28 11/28/2020 11:22:47 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totaimente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo
29 11/28/2020 11:29:58 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo
30 11/28/2020 11:44:07 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo
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1
1
22
23
34
35
36
37
38
39
40
M
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
56
56
57
58
59

Marca temporal
12/3/2020 9:35:44 Indeciso

1

12/3/2020 9:37.05 Totalmente de acuerdo

12/3/2020 9:39:03 De acuerdo

1

12/3/2020 9:42:02 De acuerdo

12/3/2020 9:42:49 De acuerdo

12/3/2020 9:44:14 Indeciso

12/3/2020 9:44:35 De acuerdo

12/3/2020 9:45:10 Totalmente de acuerdo

12/3/2020 9:45:19 De acuerdo

12/3/2020 9:45:29 En desacuerdo

12/3/2020 9:47-25 Totalmente de acuerdo

2/3/2020 9:47-50 Totalmente de acuerdo

2/3/2020 9:53:51 De acuerdo

2/3/2020 9:54:16 Totalmente de acuerdo

2/3/2020 9:57.32 De acuerdo

12/3/2020 9:59:19 En desacuerdo

12/3/2020 10:01:25 En desacuerdo

12/3/2020 10:04.37 Totalmente de acuerdo

12/3/2020 10:05:43 De acuerdo

12/3/2020 10:06:01 Indeciso
1
1

1
1
1
1

12/3/2020 10:07:36 De acuerdo

12/3/2020 10:07:49 De acuerdo

12/3/2020 10:08:09 Indeciso

12/3/2020 10:12:05 En desacuerdo
12/3/2020 10:15:29 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 10:16:30 En desacuerdo
12/3/2020 10:17:12 De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

2/3/2020 9:41:36 Totalmente en desacuerd: De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerd:De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
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De acuerdo
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De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

1.En su opinidn, el conten 2.Usted como cliente con:3.Usted como cliente con:4.En su opinién, las imége 5.Los videos publicados e §.Los videos publicados e 7.En su opinidn, los textos 8.En su experiencia como 9.Usted como cliente cons 10.En su opinién, consit

Totalmente en desacue

2/3/2020 9:36:02 Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerdi Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacue

Totalmente de acuerdo
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12/3/2020 10:18:36 De acuerdo

12/3/2020 10:31:50 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 10:32:20 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 10:34:06 Indeciso

12/3/2020 10:35:18 Indeciso

12/3/2020 10:41:30 Indeciso

12/3/2020 10:42:14 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 10:47:14 Indeciso

12/3/2020 10:48:29 De acuerdo

12/3/2020 11:05:29 De acuerdo

12/3/2020 11:08:47 De acuerdo

12/3/2020 11:12:37 De acuerdo

12/3/2020 11:15:32 De acuerdo

12/3/2020 11:45:59 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 11:48:56 Totalmente de acuerdo

12/3/2020 11:59:52 De acuerdo
12/3/2020 12:04:12 De acuerdo
12/3/2020 12:06:49 De acuerdo
12/3/2020 12:14:37 De acuerdo
12/3/2020 12:23:59 De acuerdo
12/3/2020 12:28:06 De acuerdo
12/3/2020 12:29:52 De acuerdo
12/3/2020 12:30:56 De acuerdo
12/3/2020 12:39:27 De acuerdo
12/3/2020 12:50:00 De acuerdo
12/3/2020 12:55:47 De acuerdo
12/3/2020 1

12/3/2020 1

12/3/2020 1

2:55.55 Totalmente de acuerdo
3:17:14 De acuerdo
3:48:22 Totalmente de acuerdo
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Marca temporal
12/3/2020 14:32:11 De acuerdo
12/3/2020 15:03:32 De acuerdo
12/3/2020 15:04:27 En desacuerdo
12/3/2020 15:24:42 Indeciso
12/3/2020 15:31:57 De acuerdo
12/3/2020 16:26:45 De acuerdo
12/3/2020 19:50:24 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 20:23:16 De acuerdo
12/3/2020 20:25:37 De acuerdo
12/3/2020 20:58:51 Totalmente de acuerdo
12/3/2020 22:09:55 De acuerdo
12/3/2020 22:11:17 De acuerdo
12/3/2020 22:47:45 En desacuerdo
12/3/2020 22:54:38 De acuerdo
12/3/2020 22:57.03 De acuerdo
12/3/2020 22:57:48 Totalmente de acuerdo
12/4/2020 7:44.35 De acuerdo
12/4/2020 8:29:27 De acuerdo
12/4/2020 10:19:55 De acuerdo
12/4/2020 11:06:54 De acuerdo
12/4/2020 14:43:03 Totalmente de acuerdo
12/4/2020 15:15:52 De acuerdo
12/4/2020 15:24:31 De acuerdo
12/4/2020 15:39:19 De acuerdo
12/4/2020 18:46:17 De acuerdo
12/4/2020 21:18:20 Totalmente de acuerdo
12/4/2020 22:03:56 Totalmente de acuerdo
12/4/2020 22:12:02 Totalmente de acuerdo
12/5/2020 21:08:31 De acuerdo
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12/6/2020 21:28:42 Totalmente de acuerdo
12/7/2020 21.07:43 Totalmente de acuerdo
12/8/2020 20:49:19 Totalmente de acuerdo

12/9/2020 8:37:09 Totaimente de acuerdo
12/10/2020 21:40:23 De acuerdo
12/10/2020 21:45:36 De acuerdo
12/10/2020 21:48:38 Totaimente de acuerdo
12/10/2020 21:48:46 De acuerdo
12/10/2020 21:49:21 Totaimente de acuerdo
12/10/2020 21:50:05 Totaimente de acuerdo
12/10/2020 21:50:45 De acuerdo
12/10/2020 21:50:52 Totalmente de acuerdo
12/10/2020 21:53:00 Indeciso
12/10/2020 21:55:08 Indeciso
12/10/2020 21:56:48 Indeciso
12/10/2020 21:58:42 Totalmente de acuerdo
12/10/2020 21:58:59 De acuerdo
12/10/2020 22:03:09 De acuerdo
12/10/2020 22:03:11 De acuerdo
12/10/2020 22:03:31 De acuerdo
12/10/2020 22:04:27 Indeciso
12/10/2020 22:05:02 Totalmente de acuerdo
12/110/2020 22:06:10 De acuerdo
2/10/2020 22:07:03 De acuerdo
2/10/2020 22:07:21 Totalmente de acuerdo
2/10/2020 22:13:52 Totalmente de acuerdo
2/10/2020 22:14:17 De acuerdo
2/10/2020 22:14:24 De acuerdo
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1
1
1
1
1
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Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
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1
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175

Marca temporal
12/10/2020 22:15:39 De acuerdo
12/10/2020 22:19:17 Indeciso
12/10/2020 22:23:31 De acuerdo
12/10/2020 22:25:47 Totalmente de acuerdo
12/10/2020 22:27:28 De acuerdo
12/10/2020 22:46:08 Totaimente de acuerdo
12/10/2020 22:46:50 De acuerdo

12/10/2020 22:56:24 Totaimente de acuerdo

12/10/2020 22:57:20 Totaimente de acuerdo

12/10/2020 22:59:41 De acuerdo

12/10/2020 23:00:30 De acuerdo

12/10/2020 23:07:15 Totaimente de acuerdo

12/10/2020 23:08:22 De acuerdo

12/10/2020 23:09:55 En desacuerdo

12/10/2020 23:13:42 Totaimente de acuerdo

12/10/2020 23:14:42 De acuerdo

12/10/2020 23:23:36 De acuerdo

12/10/2020 23:24:53 Indeciso

12/10/2020 23:31:43 De acuerdo

12/10/2020 23:38:12 Indeciso

12/10/2020 23:48:04 De acuerdo

12/10/2020 23:55:07 De acuerdo

12/10/2020 23:59:27 Indeciso

12/11/2020 0:04:12 De acuerdo
12/11/2020 0:25:10 De acuerdo
12/11/2020 0:27:49 De acuerdo

12/11/2020 0:27.58 De acuerdo

12/11/2020 0:28:06 De acuerdo

12/11/2020 0:45:56 De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerd En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerdi Totalmente en desacuerdi En desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente en desacuerdiDe acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Indeciso

Indeciso

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Indeciso

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso
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De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Indeciso

Indeciso

Totalmente en desacue
En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso
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1
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210!
211

Marca temporal

12/11/2020 0:57:47 De acuerdo
12/11/2020 1:02:30 De acuerdo
12/11/2020 1:04:11 De acuerdo

12/
12/11/2020 7:12:40 Indeciso

12/11/2020 7:16:08 Totalmente de acuerdo
12/11/2020 7:43:49 De acuerdo
12/11/2020 7:57:31 De acuerdo
12/11/2020 8:22:41 En desacuerdo
12/11/2020 8:22:54 De acuerdo

11
11
12/11/2020 1:22:52 Totalmente en desacuerd: De acuerdo
11
11

De acuerdo
Indeciso
De acuerdo

/2020 7:01:31 Totalmente en desacuerdiindeciso

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

12/11/2020 9:11:29 Totalmente en desacuerd De acuerdo

12/11/2020 9:45:18 Indeciso

12/11/2020 9:51:47 De acuerdo
12/11/2020 10:03:31 Totaimente de acuerdo
12/11/2020 10:05:02 De acuerdo
12/11/2020 11:06:51 Indeciso
12/11/2020 12:15:56 Totaimente de acuerdo
12/11/2020 12:42:21 En desacuerdo
12/11/2020 12:59:42 Indeciso
12/11/2020 15:09:29 De acuerdo
12/11/2020 18:55:00 De acuerdo
12/11/2020 17:01:56 De acuerdo
12/11/2020 18:04:03 Totaimente de acuerdo
12/11/2020 18:25:21 De acuerdo
12/11/2020 19:36:02 De acuerdo
12/12/2020 10:32:12 De acuerdo
12/12/2020 10:32:57 De acuerdo
12/12/2020 10:33:47 Totalmente de acuerdo
12/12/2020 10:33:53 De acuerdo
12/12/2020 10:35:36 Totaimente de acuerdo
12/12/2020 10:45:41 De acuerdo
12/12/2020 11:08:50 Indeciso
12/12/2020 11:22:10 Totalmente de acuerdo
12/12/2020 11:23:15 Indeciso
12/12/2020 11:28:34 En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Indeciso

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso
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Totalmente de acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Indeciso

Indeciso

Totalmente en desacue
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Indeciso

Indeciso

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indeciso

Totalmente en desacue
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

Totalmente de acuerdo
Indeciso

Indeciso
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