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Perfil del Consumidor de servicios ofertados en Red Social Instagram en la ciudad
Barranquilla

Resumen

En el presente estudio, se exhiben los resultados obtenidos, al realizar un analisis del perfil del
consumidor de servicios, ofertados en la red social Instagram, en la ciudad Barranquilla, que
parte por distinguir la edad, identificar el sexo, conocer la ubicacion geografica e identificar
necesidades, expectativas y deseos de compras del consumidor. Ademas, el estudio se
sustenta con teorias de autores, tales como Sanchez, D. (2015). Importante anotar, el tipo de

estudio es cuali-cuantitativo, descriptivo, y ademas, utiliza el método deductivo.

Palabras Claves: Perfil del Consumidor, Instagram, red social, medios digitales.

Abstract

In the present study, the results obtained are exhibited, when carrying out an analysis of the
profile of the consumer of services, offered in the Instagram social network, in the city of
Barranquilla, which starts by distinguishing the age, identifying the sex, knowing the
geographical location and ldentify consumer needs, expectations, and purchasing desires. In
addition, the study is supported by the theories of authors, such as Sanchez, D. (2015).
Important to note, the type of study is qualitative-quantitative, descriptive, and also uses the
deductive method.

Keywords: Consumer Profile, Instagram, social network, digital media.
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Anexos

Anexo A: Encuesta dirigida al consumidor de Instagram en la ciudad Barranquilla.

INSTRUMENTO DIRIGIDO A LOS CONSUMIDORES DE LOS SERVICIOS OFERTADOS EN LA RED SOCIAL
INSTAGRAM EN LA CIUDAD BARRANQUILLA

Cuestionario estructurado dirigido para Analizar el perfil de consumidor, de los usuarios de la red social
Instagram, ubicados en la ciudad Barranquilla

AUTOR: Carlos Mauricio Moran INSTITUCION: Universidad del Atlantico ANO: 2022

SECCION DE CUESTIONARIO

1. Por favor indique en qué rango de edades se ubica la suya:

ALTERNATIVAS MARQUE
(X)

18 - 25

26 - 40

41 - 60

Mas de 60 afios

2. Indique su Sexo

MARQUE

ALTERNATIVAS
X)

Masculino
Femenino

w

A que género pertenece usted?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Heterosexual
Homosexual
Bisexual

Otro(s). Especifique

4. ¢ Cual es su estado civil?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Soltero (a)
Casado(a)
Divorciado(a)
Viudo(a)
Union libre

[$2]

. ¢ En qué rango de ingreso mensual se encuentra el suyo?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)

Entre 600 mil y 1 Millon de pesos

Entre 1,1 Millon y 2 Millones de pesos
Entre 2,1 Millones y 3 Millones de pesos
Entre 3,1 Millones y 5 Millones de pesos
Mas de 6 millones de pesos




6. Nivel de Educacion.

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Educacién primaria
Bachiller

Técnico
Tecnoldgico
Pregrado
Postgrado

7. Sefale las actividades que desarrolla usted.

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Ama de casa
Ejecutivo
Comerciante
estudiante

Otras. especifique

8. ¢ En qué sector econémico se ubica su actividad laboral?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Sector industrial

Sector de comunicaciones
Sector financiero

Sector de transporte
Sector de la construccién
Otro(s). Especifique

©

.Sefiale el estrato socio-econémico al cual pertenece.

ALTERNATIVAS | MARQUE (X)
Estrato 0
Estrato 1
Estrato 2
Estrato 3
Estrato 4
Estrato 5
Estrato 6

10. De los tipos de actividades que se mencionan a continuacion ¢ cuéles son aquellas que usted realiza en
su tiempo libre?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Sociales

Culturales
Deportivas
Hogarefias
Educativas

Otra(s). Especifique

11.Sefiale el motivo(s) por lo cual(es) utiliza Instagram.

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Socializacion

Comunicacion

Entretenimiento
Comercializacion

Busqueda de bienes y/o servicios
Otro(s). especifique




12. Por cual medio tecnolégico se conecta usted a la red social Instagram?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Tablet

Celular

Computador de mesa
Computador portatil

13. ¢Con que frecuencia utiliza usted los Servicios de Instagram?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Diario

Semanal

Mensual

Otra(s). Especifique

14. En cual de las siguientes actividades, dedica més tiempo al utilizar Instagram

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Conocer nuevas personas, agregar mas seguidores y/o
seguir a mas personas

Hablar con contactos conocidos y/o subir contenido como
publicaciones ,reel, o historias

Mirar historias, perfiles, publicaciones y/o reels de
conocidos y/o desconocidos

Exponer diferentes tipos de informacion acerca de tu
emprendimiento o actividad comercial y/o laboral

Buscar informacién acerca de tus bienes y/o servicios
preferidos

15. Los servicios ofertados por Instagram satisfacen sus expectativas?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Totalmente de acuerdo
Medianamente de acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

16. ¢ Por cuél medio de comunicacién se enter6 de la existencia de Instagram?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Television

Prensa

Radio

Internet

Folletos

Persona a persona
Otro(s). Especifique

17. ¢ Qué tipo de productos (bienes y/o servicios), ha conocido y/o adquirido al ver la publicidad por medio de la red social
Instagram?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Alimentos

Tecnologia

Aseo

Transporte

Farmacéuticos y/o cosméticos
Prendas de vestir

Otro(s). Especifique




18. De acuerdo a su Criterio ¢ C6mo evalla usted en términos generales a los servicios ofertados en la red social
Instagram?

ALTERNATIVAS | MARQUE (X)
De alta calidad
De calidad

De baja calidad

19. ¢ Instagram ofrece servicios propios que la distinguen del resto de redes sociales?

ALTERNATIVAS MARQUE (X)
Totalmente de acuerdo
Medianamente de acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo




Introduccién

Conforme avance la internet, las relaciones comerciales entre productor y consumidor
final, se incrementaran, conllevando a los intermediarios a suministrar valor afiadido,
para poder subsistir en la cadena de distribucién, llevando a cabo la identificacion
personalizada para el consumidor, de sus necesidades y deseos, optimizando el
servicio. De esta manera, la Internet lo cambia todo, reduce los costos de distribucion, y
reconfigura las relaciones de las compafiias con sus consumidores, por lo que aumenta
la competencia entre los empresarios y multiplica el acceso de estos a los posibles
clientes (Moreno, L. 2000, p.1).

Es importante anotar, que el Mercadeo es una rama de la Administracion de Empresas,
e integra un conjunto de estrategias, métodos y técnicas, que se implementan para conocer
variables dentro de los mercados, relacionadas con el consumo. El mercadeo tiene como
proposito, investigar e influenciar en la percepcion y el comportamiento humano, para
finalmente lograr su objetivo, que es la venta.

Por consiguiente, ante la diversidad de preferencias de cada persona, las empresas
procuran mantenerse a la vanguardia en las tendencias, segun lo exija cada mercado, con el fin
de prosperar como agente econdmico en la sociedad, identificando necesidades, deseos y
motivos de compra del consumidor, seleccionando e implementando estrategias de mercadeo
gue facilitan el desarrollo de las dinAmicas de oferta y demanda, lo cual fue el propésito del
presente trabajo, el cual describe, caracteristicas principales del perfil del consumidor
especifico de la ciudad Barranquilla, de una poblacién delimitada, en la red social Instagram.

Este trabajo se presentd como requisito tedrico-practico para la culminacién del
pregrado en Administracion de Empresas y aporta a esta ciencia, informacién que contribuye al
desarrollo econémico de la ciudad, pais y el mundo, ejemplificando asi, el ejercicio de

mercadeo, lo cual, es el area de estudio de esta investigacion.



Por lo anterior, el presente estudio tiene el siguiente contenido: Titulo, Autor (es),
Resumen y Abstract, Introduccién, Marco teérico y Antecedentes, Metodologia, Resultados,

Conclusiones, recomendaciones y Referencias Bibliograficas.

Marco tedrico

El marco tedrico es la recopilacion de antecedentes, investigaciones previas y
consideraciones teoricas en las que se sustenta un proyecto de investigacion, analisis,
hipotesis o experimento. Por lo tanto, el presente estudio para analizar el perfil de consumidor
de servicios ofertado por la red social Instagram, tiene soporte en teorias y referencias de

indagaciones anteriores.

La funcién de unared social en la comunicacion y en el mercadeo

Desde el origen del mercadeo hasta la actualidad, los teéricos se han referido a la
estructuracion de las formas ideales de exponer la informacién al consumidor, ya que
optimizando el proceso de comunicacion, es posible inducir y convencer a las personas, para
gue accedan finalmente a una compra. Para entender los aspectos de la comunicacién, Claude
Shannon (1964) en su libro “The mathematical Theory of Communication”, sefala que las

partes que componen la comunicacién son:
« Elcddigo, que es el lenguaje empleado.
« El canal de comunicacion, que es el medio usado.
« El contexto, que son las circunstancias donde se desarrolla la comunicacion.
« Elruido o perturbaciones en la recepcion del mensaje original.

« Laretroalimentacion o feedback, supone la respuesta hacia el primer mensaje (p. 7).



Segun esta teoria , aspectos publicitarios, como el tamafio de los numeros o el color
de las letras en una oferta, son detalles que integran un mensaje, estructurado por un cédigo y
gue se exponen, a través de un canal, lo que a su vez, en el ambito del mercadeo, se transfiere
en una plaza, por esto, en el &mbito de la comunicacion, una red social cumple la funciones de
un canal, pero se desarrolla como una plaza en el ambito del mercadeo. En su libro
fundamentos de marketing, Armstrong y Kotler (2013) refieren:

Las principales herramientas de la mezcla de marketing, se clasifican en cuatro amplios

grupos, llamados las cuatro P del marketing: producto, precio, plaza y promocion. Para

entregar su propuesta de valor, la empresa primero debe crear una oferta de mercado
que satisfaga una necesidad (producto). Entonces debe decidir cuanto cobrara por la
oferta (precio) y como hard para que la oferta esté disponible para los consumidores

meta (plaza). Por ultimo, debera comunicarse con los clientes meta sobre la oferta 'y

persuadirlos de sus méritos (promocién) (p. 12).

Segun este razonamiento, Instagram funciona como una plaza virtual, es decir, un
espacio no-fisico, donde los oferentes tienen la capacidad de comunicarse con los
consumidores, dandoles la posibilidad visualizar promociones, eligiendo el método publicitario
mas convincente en cada contexto.

Desde la aparicion de las redes sociales, ha incrementado la frecuencia con la que se
emiten mensajes entre personas, cambiando los paradigmas de la comunicacion, esto gracias
a las ventajas que brindan las aplicaciones con funcién de mensajes instantaneos, lo que ha
desplazado a las demas formas de comunicacién masiva, instituyéndose, como herramienta
formal de comunicacion incluso en contextos laborales, convirtiéndose asi, las redes sociales,
en el canal de comunicacion, con mayor tiempo de exposicion para el consumidor , ya que el

acceso, depende de el uso de un teléfono celular.



El papel de las redes sociales, en la competencia de las empresas por la atencion

del consumidor

Las nuevas formas de comunicacion, dificultan la percepcion comercial para el
consumidor, lo que se evidencia, al caminar por una avenida principal y observar la saturacion
publicitaria, pero también, al buscar en un navegador web y ver miles de anuncios que te llevan

a paginas de internet donde puedes adquirir productos.

Toda esta saturacion, es generada por empresas que buscan llamar la atencion del
consumidor. Esta dinAmica comercial logra un efecto negativo y contrario al deseado, ya que al
exponer nuestra publicidad de forma comudn o similar a la competencia, se normaliza la
propuesta de valor de nuestro bien y/o servicio y el consumidor, ignora las ventajas

comparativas de las ofertas. Seth Godin (2002) afirma que:

El poder de la nuevas redes, permite difundir ideas extraordinarias entre segmentos de
poblacion a una velocidad supersoénica, como expertos en marketing, sabemos que los
viejos métodos ya no funcionan, y también conocemos el motivo: como consumidores,
estamos demasiado ocupados para prestar atencion a los anuncios, pero a la vez

estamos desesperados por hallar buenos productos, que resuelvan nuestros problemas
(p. 9).

Este punto de vista argumenta la necesidad de establecer la publicidad desde la idea de
lo llamativo, destacado e interesante y asi mantenerse presente, la mayor cantidad de tiempo
posible en la retentiva del consumidor y con esta légica, kotler y Armstrong, hablan acerca del
posicionamiento, como la forma en que un producto esta definido por los consumidores en
atributos importantes, el lugar que ocupa en la mente de los consumidores respecto a los
productos competidores, los productos son hechos en las fabricas, pero las marcas se forman

en la mente de los consumidores.



Segquir en la mente del consumidor, pero en una posicion dominante en comparacion a
la competencia y asi, evitar la normalizacién en la percepcion de nuestro bien y/o servicio, ese
debe ser objetivo en una accién de mercadeo, pues es esta vision la que diferencia al enfoque
de mercado, del enfoque de ventas y para lograr este objetivo, en el medio digital, se hace
necesario que la organizaciones destinen departamentos especiales que se en carguen de esta

funcién y que capaciten al personal, para utilizar los medios digitales con experticia.

El por qué usar Instagram, como herramienta de mercadeo

Una campafia publicitaria, o promocion, que se fundamente en una estrategia de
mercadeo, congruente a su objetivo, provocara la creacion de valor, refiriéndose a esto, kotler y
Armstrong (2013) argumentan, “marketing es la gestion de relaciones redituables con los
clientes, la doble meta del marketing es atraer nuevos clientes mediante la promesa de un valor
superior y conservar a los actuales mediante la entrega de satisfaccién’(p. 5). Segun esto,
Instagram es una herramienta ideal para individualizar el enfoque de mercadeo de una
campafia y/o promocion, pues ademas de funcionar como un canal de comunicacion y una
plaza de mercadeo, Instagram puede cumplir funciones, para el andlisis estadistico de una
poblacién o determinado mercado y asi estudiar e investigar, acerca de los deseos,
motivaciones, cualidades y percepciones de los consumidores, para buscar estimulos que
despierten y/o incrementen el interés de compra y al mismo tiempo, entregar un producto que

genere una mayor satisfaccion que la competencia.

Instagram es una herramienta de mercadeo imprescindible , desde el &mbito de la
publicidad y de la psicologia, segun la teoria de la satisfaccion de las necesidades humanas .
Maslow (1954) organiza las necesidades humanas segun una jerarquia donde se priorizan

unas necesidades sobre otras, dejando las necesidades mas profundas al mas alto nivel:



. Ne
cesidades basicas o fisiolégicas: Son las Unicas inherentes en toda persona, basicas para la
supervivencia del individuo. Respirar, alimentarse, hidratarse, vestirse, sexo, etc.

. Ne
cesidades de seguridad: Se busca crear y mantener una situacion de orden y seguridad en la
vida. Una seguridad fisica (salud), econdmica (ingresos), necesidad de vivienda, etc.

. Ne
cesidades sociales: Implican el sentimiento de pertenencia a un grupo social, familia, amigos,
pareja, compafieros del trabajo, etc.

. Ne
cesidades de estima o reconocimiento: Son las necesidades de reconocimiento, como la
confianza, la independencia personal, la reputacion o las metas financieras.

. Ne
cesidades de autorrealizacién: Este quinto nivel y el mas alto, solo puede ser satisfecho, una
vez las demas necesidades han sido suficientemente alcanzadas. Es la sensacion de haber

llegado al éxito personal (pp. 22-38).

La necesidad social, segun Maslow, se satisface al comunicarnos e integrarnos en una
sociedad donde otros humanos y seres vivos, habitan nuestro entorno, pero lo mas interesante
de esta teoria es que permite entender que Instagram, como plataforma que permiten la
comunicacion personalizada entre individuos de diferentes contextos sociales, se impone como
una tendencia cultural, de aqui su importancia comercial para la individualidad de publicidad y

para esto Seth Godin (2002) expresa:

En la era de la informacion actual, no resulta tan dificil dirigirse a los consumidores de
manera individual. El marketing del permiso asume el coste que acarrea interrumpir al

consumidor y lo amortiza, no través de un mensaje, si no de docenas de ellos y esta



amortizacion le permite obtener ganancias y ventajas competitivas. Mientras la
competencia, sigue interrumpiendo a posibles compradores con resultados mediocres,
la campafia de marketing del permiso, convierte a los desconocidos en amigos y a los

amigos en clientes (p. 26).

La individualizacién de la publicidad es el futuro del mercadeo y esto se llevara acabo,
en plazas donde se acopien las culturas y las tendencias mas actuales, estas plataformas

seran indudablemente redes sociales como Instagram, Tik Tok y Facebook.
Distintas herramientas de Instagram.

La individualizacién del consumidor, es una tarea que se puede ejercer al utilizar

Instagram, ya que esta plataforma brinda informacion de distintos aspectos de cada persona.

De cada usuario de Instagram, se puede investigar informacion detalla, al visitar su

cuenta o perfil. Las cuentas de Instagram, contienen los siguientes espacios:

. Pe
rfil: donde se pueden montar fotos, videos, ver el contenido que se ha compartido, ver
las personas que se siguen y ver los seguidores. La cuenta se identifica con: una

biografia o un sitio web, nombre de usuario, correo electronico y foto de perfil.

ories: con stories se puede compartir fotos y videos que desapareceran del perfil,
seccion de noticias y mensajes trascurridas 24 horas, excepto si se afiade al perfil como
historias destacadas.

. Re
els: con reels, se puede grabar y editar videos cortos, afiadirles musica, efectos y voz
en off a los clips grabados, ademas, administrar quién puede ver los reels o usar el

audio que se publica, y encontrar otros creadores de contenido en Instagram.



. Di
rectos: En los directos se puede iniciar una transmisién, para conectar con seguidores
en tiempo real. Una vez que la transmision haya finalizado, se puede compartir la

grabacién o verla accediendo a los archivos guardados en la plataforma.

ensajeria directa: donde puedes recibir mensajes audiovisuales, ya sea escritos

,videos, fotos, audios y videollamadas en tu buzén personal.

onfiguraciones: donde puedes seleccionar las configuraciones para controlar la

cuenta, en aspectos como la seguridad, aspectos comerciales y opciones de inicio de

sesion, entre otros aspectos.

En cada uno de estos espacios, Instagram utiliza un algoritmo interno de la plataforma,
gue los expertos en publicidad digital, han aprendido a utilizar para que sus publicaciones se
posicionen como tendencias, esto abre un abanico de posibilidades para la marcas, que
desean hacer campafa con base en las culturas de internet. Instagram, en si mismo, es un
lugar donde se originan diferentes contextos que favorecen la trasmision de informacion,
referentes a una determinada pieza publicitaria, siendo para el oferente, una ventaja poder
compartir material videografico y audiovisual, que se adapte a las tendencias culturales, que

habiten en determinados espacios virtuales, que se originan dentro de Instagram.

Antecedentes

La presente investigacion se apoy0 en teorias de expertos que hacen referencia al
estudio del comportamiento del consumidor en las redes sociales o medios digitales.
La investigacion titulada “Comportamiento del consumidor en la busqueda de

informacion de precios on-line” (Sanchez D, 2015), se desarrolla dentro del &mbito del



comportamiento de compra del consumidor en los establecimientos virtuales, mas
concretamente en el estudio de la busqueda de informacién de precios por parte del
consumidor, para lo cual Sanchez, pretende realiza una aproximacién a un modelo que permita
contemplar de forma holistica las variables que intervienen en dicho proceso de busqueda,
permitiendo de esta manera, precisar las caracteristicas particulares del medio on-line que han
originado que la realizacién de la recopilacién de informacion de precios se diferencie

ampliamente de su ejecucion en el contexto de compra convencional.



En la presente investigacién se observd, la importancia de la busqueda de informacion
en sentido general, especialmente relacionada con el comportamiento del consumidor de los
servicios de las red social “Instagram” ubicado en la ciudad Barranquilla.

Por otra parte, Linares, D. y Jonathan, R. (2013), en su investigacion, Influencia de las
redes sociales en el Comportamiento de compras por internet se refieren al comportamiento del
consumidor explicando las dinAmicas de satisfaccion de los deseos a través de la
hiperconectividad o la interrelacion inmediata en las redes sociales (p.8).

Estos autores, realizaron el estudio, con el propésito de crear modelos de criterio de
compra, los cuales, se pueden utilizar para optimizar los bienes y/o servicios ofertados, al
mismo tiempo, se configuran estrategias para impactar al mercado .

En este sentido, el trabajo citado, genera un aporte a la investigacién, “El
comportamiento del consumidor de los servicios de las red social Instagram ubicado en la
ciudad Barranquilla”, debido a que es posible crear modelos de criterios de compra, basados en
gustos, deseos, necesidades y expectativas de los consumidores de Instagram.

Cabe resaltar, Mufoz, N. (2017), en su tesis doctoral, propone un indice sintético, que
analiza con algoritmos de automatizacion , la seméntica de los comentarios realizados por
usuarios de Instagram, emitidos con relacion a la descripcion de las percepciones personales
de los individuos, acerca de cuatro (4) marcas, de las cuales el autor realizé una aplicacién
empirica, referente a la estrategia de posicionamiento y la influencia de las redes sociales en la

percepcion consumidor (pp. 3-4).

Por consiguiente, el autor contribuye a seleccién de estrategias de mercadeo, teniendo
en cuenta , el estudio del comportamiento de los consumidores, que necesitan las marcas para

posicionarse en la red social “Instagram”.



Metodologia

o Ti
po de estudio: El tipo de estudio del presente trabajo es cuali-cuantitativo descriptivo. De esta
manera, los estudios descriptivos, se encargan de medir o evaluar diversos aspectos de un
fendbmeno o problema.

Segun Herndndez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2014) “Los estudios descriptivos,
pretenden medir o recoger informacién de manera independientes o conjunta, sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan éstas” (p. 92).

o M
étodo de Investigacién: El método utilizado en la investigacion es el método deductivo, es
decir, se parte de un estado general para llegar a un hecho particular o especifico.

Por consiguiente, Quezada, C. Apolo, N. y Delgado, K. (2018), afirman, el método
Deductivo se fundamenta en formular juicios partiendo de argumentos generales para

demostrar, comprender o explicar un fenémeno especifico o particular (p. 21).

. Po
blacion: Segun Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P (2014) la poblacién es: “El conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). También
Arias, F. (2012), define como “poblacion, un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”

(p. 110).



De esta manera, la poblacion (N), motivo de estudio de la presente investigacion, se
conformd, por usuarios mayores de dieciocho afios (18) de edad , establecidos en el area
metropolitana de la ciudad Barranquilla, que utilizan la red social Instagram.

Es importante, tener en cuenta que la poblacién objeto de estudio es infinita, dado que
se desconoce el total de elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro
documental de éstos debido a que su elaboracion seria practicamente imposible. En la
disciplina estadistica, se considera una poblacion infinita a la conformada por cien mil (100.000)

unidades o mas (Sierra, 2001, pp. 226-229).

° M
uestra: Tamayo y Tamayo (2003), argumenta que: “A partir de una poblacion cuantificada para
una investigacion, se determina la muestra cuando no es posible medir, cada una de las
entidades de la poblacion; esta muestra se considera representativa de la poblacion” (p. 168).
En el caso Palella, S. y Martins, F. (2006), definen la muestra como: “La porcién, parte o
subconjunto que representa a toda una poblacién” (p. 120). Por consiguiente, el tamafio de la
muestra para analizar el Perfil del Consumidor de servicios ofertados en la red social
Instagram en la ciudad Barranquilla, se calcul, teniendo en cuenta la poblacién objeto de

estudio del presente trabajo.

En este sentido, Parra (2003, p. 35), indica: cuando la medida de interés en una

muestra aleatoria simple es la Proporcion Poblacional, el tamafio de la muestra se calcula con

z2.p(1-p)
la siguiente ecuacion n= — Donde:
z2 = valor de la distribucion normal (z) para p(1 — p) = varianza de la proporcion,
una confianza dada, elevada al cuadrado. determinada por un valor hipotético de la

proporcién p.
e2= error maximo admisible (e), al cuadrado.



Teniendo en cuenta la poblacion (N), que representa los usuarios mayores de dieciocho
afos (18) de edad, establecidos en el &rea metropolitana de la ciudad Barranquilla, que utilizan

red social Instagram, se calcula el tamafio de la muestra (n) de la siguiente manera:

2 _ (1,96)%0,5(05) _ 09604 1,96 =z

zZ=, 1_ n= = = ———)

n= #p) (0,05)2 00025 8416 0,5(0,5) = p(1-p)
e 0,05 =e

Luego de realizar las operaciones estadisticas necesarias, se calculé el tamafio de la
muestra, teniendo en cuenta la teoria del muestreo aleatorio simple (M.A.S) por proporcién

poblacional, el resultado es: 384.

Fuentes

Las fuentes para la recoleccion de informacion en la presente investigacion, son
primarias y secundarias.

Fuentes Primarias: segun Rivera, M. y Gonzales, M. (2015, p. 3), contienen
informacion directa, antes de ser evaluada por otra persona. Las fuentes de informacién
primaria son los libros, monografias, publicaciones periédicas, documentos oficiales o informe
técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados en conferencias o
seminarios, testimonios de expertos, articulos periodisticos, videos documentales, foros.

Fuentes Secundarias: son las que ya han procesado informacién de una fuente
primaria, esta informacion se da, por una interpretacion, andlisis, extraccion y/o reorganizacion
de la informacion de la fuente primaria. Segun Marisol Rivera y Maria Gonzales (2015, p. 3),
las fuentes secundarias, serén revistas, libros, tesis y demas documentos que afiancen a la
investigacion.

En la presente investigacion, la fuente primaria esta conformada por los usuarios que

utilizan redes sociales , especialmente Instagram, establecidos en la ciudad Barranquilla.



Recoleccion de la informacién

En toda investigacion cuali-cuantitativa, segiin Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista,
P. (2014), “Aplicamos un instrumento para medir las variables contenidas en las hipétesis (y
cuando no hay hipotesis, simplemente para medir las variables de interés)” (p. 199).

Por lo tanto, recolectar los datos implica, elaborar un plan de procedimientos que
conduzcan a reunir datos con proposito especifico. Esto incluye determinar: de qué fuentes se
obtendran los datos, donde se localizan las fuentes, a través de qué método se recolectaran los
datos, de qué forma se analizaran para responder al planteamiento del problema (Hernandez,
R. Fernandez, C. y Baptista, P. 2014, p. 198).

Para la recoleccién de la informacién en el presente estudio, se utilizé como instrumento
de recoleccion de datos, una encuesta, disefiada para que cada usuario contestara un
cuestionario, dirigido al consumidor de servicios ofertados en red social Instagram, en la ciudad
Barranquilla (ver anexo A). Este cuestionario consta de una lista de diecinueve (19) preguntas,
disefiadas para analizar las percepciones de los usuarios, y arrojo datos que se pueden utilizar
para deducir tacticas de ventas, que sean precisas para las caracteristicas requeridas por el

contexto comercial que se determine.

Técnicas para el procesamiento de la informacién

Comunmente, para el procesamiento de la informacion recopilada, se debe realizar un analisis
mas alla de un conteo de casos por categoria, por medio de computadora u ordenador. Para lo
cual, los datos deben resumirse, codificarse y prepararse. (Hernandez, R. Fernandez, C.y

Baptista, P. 2014, p. 254).



En lo que respecta a la tabulacion, es el registro fisico de los datos, es decir, llenar la
matriz de datos con los valores implicados en las respuestas al instrumento de medicion, se
trasladan los datos obtenidos y codificados a una tabla elaborada en un programa informatico
computacional, para su posterior analisis estadistico descriptivo. Excell seria un programa ideal
para el almacenamiento. Posteriormente el analisis y procesamiento se efectuara, en un
software especial de andlisis estadistico descriptivo como SPSS u otro equivalente
(Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. 2014, p. 258).

En el caso de la presente investigacion, se procedera a ordenar la informacion
sistematicamente, para tabularla. Posteriormente, se analizaran los resultados obtenidos con

relacion a los objetivos propuestos.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Analisis de los Resultados

En la presente investigacion se realizé un andlisis exhaustivo e interpretacion de los
resultados alcanzados, a través de la informacion obtenida durante la fase de recoleccion de
datos, en la cual se aplicé un cuestionario dirigido a los consumidores de la red social
Instagram.

Estos resultados se presentan mediante gréaficos circulares que muestran los
resultados obtenidos y sus respectivos analisis, los cuales permitiran dar paso a las

conclusiones pertinentes.

Objetivo especifico No.1:

Distinguir la edad del consumidor que utiliza la red social Instagram en la ciudad Barranquilla.



1. ¢ En qué rango de edad se ubica el suyo?

Grafico No. 1

1.rango de edades:

4%
6%

18-25
o 26-30
50% 30-40
40-50
21% >50

El grafico No.1, muestra que la edad del

50% de los encuestados, se ubica en el

Objetivo especifico No.2:

rango de entre los 18 a 25 afios, 21% entre
26 y 30 afios, 19% entre 30 y 40 afios, 6%
entre 40 y 50 afios y un 4% con edad mayor
de 50 afos.

Como se puede observar, la edad
predominante entre los encuestados, que
utilizan la red social Instagram, fluctia entre
los 18 y 25 afios, en contraste con las
personas indagadas, mayores de 50 afos.
Esto indica que los jévenes utilizan con

mayor frecuencia la plataforma Instagram.

Identificar el sexo del consumidor que utiliza la red social Instagram en la ciudad Barranquilla.

2. indique su sexo

Gréfico No. 2

2. Indique su sexo:

44% & Femenino
56% & Masculino

Haciendo referencia al sexo, en el grafico

No.2, se puede observar que el 56% de los
encuestados es masculino, y 44%
femenino. Esto quiere decir, que el sexo es
masculino es un factor demogréfico que de
mayor incidencia al momento de publicitar
cualquier producto en la red social

Instagram.



3. (A que género pertenece usted?

Grafico No. 3 Acerca del grafico No.3, se observa
3. Indique su orientacion sexual: que el 86% de los participantes de las

encuestas, son de género heterosexual, 10%
4%

10%

o . .
“ Heterosexual homosexual y 4% de otros géneros. El género

heterosexual , es una parte demografica de

K Homosexual o _ )
mayor participacién en la red social, esto

Otros caracteriza el comportamiento de los

usuarios.

Objetivo especifico No.3:

Conocer la ubicacion geografica del consumidor que utiliza la red social “Instagram” en la ciudad
Barranquilla.

4. ¢ cual es su estado civil?

Grafico No. 4 Se puede observar en el grafico No.4, que
4. Indique su estado civil: el 68% de los encuestados ,son solteros,

16% casados, 15% en union libre y el 1%

1% 15% divorciados. Esto indica, que el estado civil
& Soltero (a)
u Casado(a) predominante en la poblacion de usuarios
Divorciado(a) de Instagram son solteros, a diferencia, del
X Viudo(a)

porcentaje de los divorciados.
£ Union libre




5. ¢ En que rango de ingreso mensual se encuentra el suyo?

Gréfico No. 5 Al describir el grafico numero 5, podemos
5. érango de ingreso mensual ?: afirmar que el 42% de los encuestados

= Entre 600 mil y 1 tiene ingresos de entre seiscientos hasta

Millén d e
fllon de pesos un millén de pesos, que el 39% de entre

& Més de 1 Millén, un millon y 2 millones, que el 10% entre 2
hasta 2 Millones
de pesos y 3 millones y que 9% mas de 3 millones
Mds de 2 q
Millones, hasta 3 € pesos.

Millones de pesos

L Mas de 3
millones de pesos mayor parte de los encuestados no gana

por lo anterior podemos afirmar que la

mas de un salario minimo.

6. Nivel de Educacioén

Gréfico No. 6 Segun la informacién presentada

6. Indique su nivel de Educacion: en el gréfico 6, el nivel de
1% .
| educacion de los encuestados es

41% pregrados, 21% técnicos,14%
Educacion primaria
B Bachiller bachilleres,12% tecnolégicos y el

M TeEnich 1% de educacién primaria. Es el

K Tecnoldgico
i Pregrado pregrado el nivel promedio de

“ Postgrado
entre todos los encuestados.




7. Sefale las actividades que desarrolla usted

Grafico No. 7

7. Seinale las actividades laborales que desarrolla
usted:

13% 6%4% 4 Ama(o) de casa

12% i Ejecutivo
Comerciante

i estudiante
37%

%

& Empleado

independiente

El grafico numero 7 sefiala que el 37% de

encuestados estdn empleados, que el 28% son

estudiantes, que el 13% trabajan
independientes, que el 12% son
comerciantes, que el 6% son ama de
casay que el 4% son ejecutivos.
Estas actividades son laborales,
representan el tiempo que no podria
disponer el usuario para ingresar a la
plataforma y es predominante el
porcentaje de empleados entre los

encuestados.

8. ¢ En qué sector econdmico se ubica su actividad laboral?

Grafico No. 8

8. ¢En qué sector econdmico se ubica su principal actividad
laboral?:

= EDUCACION
ENTRETENIMIENTO

¥ COMERCIO

= SALUD

& CULTURA
COMUNICACIONES

ONO LABORANTES

W INDUSTRIA
CONSTRUCCION

& DEPORTES

® FINANZAS
TRANSPORTES

B SERVICIOS

El grafico nimero 8 , muestra que el
19% de los encuestados trabaja en el
sector industrial, que el 16% en
comunicaciones, que el 15% en el
area comercial, que el 14% en
finanzas ademas del porcentaje
restante de encuestados que labora

en el 3cer sector de la economia.



9.Sefale el estrato social al cual pertenece.

Grafico No. 9

9. Sefiale el estrato social al que

pertenece, o en el que reside:

79 3% 3%

9% 25%

19%

v

34%

Objetivo especifico No.4:

M Estrato 0
K Estrato 1
Estrato 2
K Estrato 3
Estrato 4
Estrato 5

B Estrato 6

Segun el grafico 9, la ubicacion
residencial se divide en estratos
socioecondmicos, estando el 34% de
encuestados en estrato 2, el 25% en el
1,el19%enel3,el9% eneld, el 7%
enelb5,el3%enel6yel 3% en
estrato 0. Lo anterior confirma, que la
mayor uso de la red social Instagram,
lo realizan usuarios que residen entre

el estrato socioeconémico 2, 1y 3.

Identificar necesidades, expectativas y deseos de compra del consumidor que utiliza la red

social Instagram en la ciudad Barranquilla.

10. De los tipos de actividades que se mencionan a continuacién ¢ cuales son aquellas que

usted realiza en su tiempo libre?

Gréafico No. 10

10. ¢qué actividades desarrolla en su
tiempo libre?

15%

23% & Sociales

- A & Culturales
21% ’Eﬁ Deportivas
g . 15% W Hogarefias
v \v Educativas

26%

Observando el grafico numero 10, se

comprende que el 26 % de encuestados

realiza actividades deportivas, que el 23%
hace actividades sociales, que el 21% lleva
a cabo actividades del hogar, que el 15%
realiza actividades educativas y que el 15%
restante hace actividades culturales. Este
resultado se refiere a la disponibilidad de
tiempo de los usuarios para entrar a la red

social Instagram.



11.Sefale el motivo(s) por lo cual(es) utiliza Instagram.

Grafico No. 11

11. Seiiale el motivo(s) por lo cual(es) utiliza
Instagram.

8% i Socializacion

& Comunicacién

Entretenimiento

& Comercializacion

42%

y/o servicios

El grafico No 11, muestra el analisis del uso que

realizan los consumidores de Instagram en sus

Busqueda de bienes

perfiles de usuario. Segun lo anterior el
42% de encuestados, usa la plataforma
para el entretenimiento, 21% para
socializacion, el17% para comunicacion, el
12% para comercializacion y el 8% para
busqueda de bienes y/o servicios. Lo
anterior, indica que la mayor parte de los
encuestados, prefiere contenido que tenga
como objetivo el esparcimiento del

consumidor.

12. Por cual medio tecnoldgico se conecta usted a la red social Instagram?

Gréafico No. 12

12. Por cual medio tecnoldgico, se conecta
usted a Instagram con mas frecuencia?

3y 1%

E Celular

O Computador
portatil
HTablet

La informacién contenida en el grafico 12,

presenta las proporciones de acceso a la

plataforma a través de diferentes
dispositivos. El 96% de los encuestados
accede a través de teléfono movil, el 3% por
computador portétil y el 1% por Tablet. Este
resultado, expresa la forma en la que el
usuario podria visualizar la publicidad ,
ademas del tiempo aproximado al que se

expone a la publicidad.



13. ¢ Por cual medio tecnoldgico se conecta usted a la red social Instagram?

Grafico No. 13

13. éPor cual medio de comunicacién
se enterd de la existencia de
Instagram?:

& Internet

14% 14%

& Persona a
persona

Prensa

24% Q 24%

\ 4 h 4

24% Television

& Radio

Segun se observa, en el grafico numero 13, la

investigacion, el consumidor de redes sociales,

conoce a Instagram , a través de distintos medio

de publicidad. El 24% de los encuestados

conocit la plataforma a través de la
prensa, el 24% por publicidad voz a voz,
el 24% por publicidad en radio, el 14%
visualizando publicidad en internet y el
14% en campanfas de television. Esto
comprueba la relevancia de otros
medios de publicidad, que pueden
apoyar las campafas digitales, al
abarcar otros nichos de mercado, a

través de otros medio de comunicacion.

14. ¢ Con que frecuencia utiliza usted los Servicios de Instagram?

Gréfico No. 14

14. ¢{Con que frecuencia utiliza

usted los Servicios de Instagram?
3%
|

“ Diario
48%

& Mensual

49%

Semanal

Al analizar el grafico No.14, se comprende la

frecuencia cronolégica que el usuario dispone

para acceder a la plataforma, siendo el
49% de encuestados, con una frecuencia
diaria, el 48% con una frecuencia
mensual y el 3%, con una frecuencia
semanal. Segun lo anterior, El usuario
dispone un tiempo de uso para la
aplicacion y con esta frecuencia, se
pueden generar tacticas de mercadeo
que utilicen esta periodicidad de

exposicion.



15. En cual de las siguientes actividades, dedica mas tiempo al utilizar Instagram

Grafico No. 15

15. En cual de las siguientes actividades, dedica mas
tiempo al utilizar instagram: & Buscar informacion acerca de
tus bienes y/o servicios
preferidos

& Conocer nuevas personas,
agregar mas seguidores y/o
seguir a mas personas

9%
7%

Exponer diferentes tipos de
informacion acerca de tu
emprendimiento o actividad

comercial y/o laboral
& Hablar con contactos conocidos

y/o subir contenido como
publicaciones ,reels, o historias

10%

v

62% 12%

Vv
Mirar historias, perfiles,

publicaciones y/o reels de
conocidos y/o desconocidos

El grafico 15, describe, las actividades que
realiza el usuario en plataforma. El 62% de

encuestados, Mira historias, perfiles,

publicaciones y/o reels de conocidos y/o
desconocidos, el 12% habla con conocidos
y/o sube contenido, el 10% expone
diferentes tipos de informacion acerca de
emprendimientos, un 9% busca
informacién sobre bienes y/o servicios y un
7%, sigue personas. La tendencia
predominante entre los encuestados, es la
utilizacién de las redes sociales como
Instagram, para conocer informacién de

terceros o conocidos.

16. ¢ Por cual medio de comunicacion se enter6 de la existencia de Instagram?

Grafico No. 16

16. ¢Los servicios ofertados por Instagram satisfacen sus

expectativas?
2% '
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El grafico No.16 describe la
satisfaccion del consumidor. El 34%
de encuestados afirma una
satisfaccion total, el 39% una
satisfaccion media, el 22% no se
define satisfecho ni insatisfecho, el
3% afirma una insatisfaccion media y
el 2% se siente totalmente

insatisfecho. Esto representa la



motivacion de los consumidores y la
efectividad de la plataforma como
herramienta de mercadeo.

17. ¢ Qué tipo de productos (bienes y/o servicios), ha conocido y/o adquirido al ver la
publicidad por medio de la red social Instagram?

Grafico No. 17
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El grafico No.17, es un listado porcentual de compras realizadas por los consumidores y se

clasifica a continuacion:

. o .
4% ropa % farmacos y/o cosméticos % deporte

. o .

1% tecnologia % aplicaciones % aprendizaje
. o .

3% alimentos % aseo % musica



% transporte % accesorios de belleza.

El resultado presenta un aclara tendencia en compras de prendas de vestir.

Objetivo especifico No.5:

Examinar estrategias de mercadeo aplicadas al consumidor que utiliza la red social Instagram

en la ciudad Barranquilla.

18. De acuerdo a su Criterio ¢, COmo evallUa usted en términos generales a los servicios

ofertados en la red social Instagram?

Grafico No. 18

18. De acuerdo a su Criterio ¢ Como evalua usted
en términos generales a los servicios ofertados
en la red social Instagram?

42% 42% i De alta calidad
i De baja calidad
De calidad

El grafico No.18, muestra una evaluacion de

percepcion de consumidores e informacion de calidad

de servicios de Instagram. Para el
42% de los encuestados, Instagram
representa una opcioén de alta calidad,
para un 42% representa calidad y el
16% lo considerada de “baja calidad”.
Al analizar este resultado , se infiere
que la plataforma aporta herramientas
para estrategias de posicionamiento,
pero deben implementarse con

frecuencia.






19. ¢ Instagram ofrece servicios propios que la distinguen del resto de redes sociales?

Gréfico No. 19

19. éInstagram ofrece servicios propios que la
distinguen del resto de redes sociales?
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En el grafico No.19 se evalla, la diferenciacion de

Instagram. El 28% de encuestados asegura que

Instagram se diferencia de su
competencia, el 28% esta medianamente
de acuerdo, el 27% esta medianamente
en desacuerdo, el 14% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo y el 3% est4 en
total desacuerdo. Segun esta evaluacion,
ademas de Instagram, existen otras
plataformas donde implementar

estrategias de mercadeo.



Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones pertinentes al estudio realizado, tomando

como referencia los objetivos alcanzados en dicha investigacion.

1. El mayor nimero de encuestados que utilizan la red social Instagram, tienen edad
comprendida entre 18 y 25 afios, son de sexo masculino, de orientacion
heterosexual, de estado civil soltero y se ubican geograficamente en los estratos

socioecondémicos 2, 1y 3.

2. A partir de las observaciones realizadas a los resultados , se identifica que ,
predomina el acceso a la plataforma con teléfono movil diariamente y que la
categoria predominante en las compras a través de la plataforma de Instagram, son

las prendas de vestir.

3. Al examinar las estrategias de mercadeo aplicadas al consumidor de la red social
Instagram, se determina que la mayoria del tiempo, los usuarios visualizan historias,
perfiles, publicaciones y/o reels de conocidos y/o desconocidos en la plataformay el

mayor motivo de uso es el entretenimiento.

4. Al distinguir las caracteristicas del perfil del consumidor de Instagram, se concluye
que el pasatiempo predominante entre los encuestados son las actividades
deportivas. Ademas, los sectores laborales con mayor seleccion, son: industrial,
comunicaciones y comercial. Cabe resaltar, el ingreso promedio por persona, es de
seiscientos mil a un millén de pesos ($600.000-$1.000.000), siendo la mayor parte,

empleados con al menos un pregrado o un técnico laboral realizado.



5. Al evaluar Instagram, segun sus factores de diferenciacién, se afirma que los
usuarios de redes sociales, no estan totalmente de acuerdo, que Instagram tenga
herramientas de contenido diferenciales, respecto a otras plataformas. Ademas, los
consumidores conocen a Instagram, a través de la publicidad voz a voz y estan

medianamente satisfechos con la red social Instagram.

Recomendaciones

Después de presentar las conclusiones finales de la investigacion, se hace necesario
proponer una serie de recomendaciones, teniendo en cuenta los resultados obtenidos sobre el
analisis del perfil del consumidor de los servicios ofertados en la red social Instagram en la

ciudad Barranquilla.

1. Considerar con frecuencia, edad, sexo, orientacion sexual, ubicacion geografica
y estado civil de los consumidores de la red sociales, a fin de implementar
estrategias de mercadeo efectivas, que permitan conocer las fortalezas de las

redes sociales, especialmente de la plataforma Instagram.

2. Identificar necesidades, expectativas y deseos de compra de los usuarios,
considerando el contenido audiovisual mas visto por los encuestados, con el fin

de perdurar el mayor tiempo posible en la mente del consumidor.

3. Implementar estrategias de mercadeo enfocada en los espacios que Instagram
dispone para la publicidad, como los Reels y el sistema de Hashtags y etiquetas
en publicaciones. Esto con el fin de visibilizar contenidos que ofrezcan, valor

agregado a los consumidores.
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