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Actualmente, las distintas redes sociales se convirtieron en los medios por los cuales, los ciudadanos se
comunican frecuentemente. Adicionalmente, se puede afiadir que estas plataformas virtuales son
consideradas como la raiz medular para la transmisidon de comunicados de las instituciones publicas como
el gobierno central y los regionales, ministerios, superintendencias, Fuerzas Armadas e incluso
instituciones sanitarias como hospitales y otras organizaciones estatales debido a que no es necesario una
inversidn monetaria, es decir, la usanza de estas redes sociales son gratuitas para informar a la ciudadania
de los hechos o sucesos que realizan cada una de las jurisdicciones asi como para obtener datos e
informacidn de los ciudadanos mediante la interactividad generada en estas plataformas tales como los
comentarios, reacciones, emojis, visualizaciones, cantidad de veces compartidas, entre las principales que

se pueden presentar.

En la misma linea, se sabe que existe una serie de redes sociales a tal punto que pueden ser clasificadas
como generales, de estudio, profesionales y de especializacidn; sin embargo, para efectos del presente
estudio solamente se considerara a Facebook debido a que es la red con el mayor nimero de seguidores:
mas de 2200 millones a nivel mundial, por lo que se convirtié en la primera red de caracter social con
mayor predominancia para generar multiples relaciones, asi como para difundir actividades, presentar
noticias segun la significancia que cada uno le dé seglin su ambito de accién ya que no serd lo mismo la
informacidn de inauguracion de un vaso de leche de determinado asentamiento humano que un partido
de futbol de segunda division del torneo peruano. En cada caso, los publicos que aprecian estas noticias

tendran inclinaciones distintas que dependerdn del grado de interés de cada sector.

Lo que es una verdad irrefutable es que el uso de las redes sociales para organismos publicos o estatales
es la principal forma de acercamiento con la poblacién por el bajo costo que estas conllevan, la facilidad
de uso de los pobladores y el facil entendimiento exigido para el manejo de estas, en especial, del
Facebook o Fan page cuya diferencia estriba en el tipo de persona que lo utiliza: si es una persona natural,
utilizard el Facebook la misma que tiene cierto limite de seguidores; en cambio, si es una persona juridica,

se desenvolvera en el Fan page ya que la cantidad de seguidores es ilimitada.

En tal sentido, una de las instituciones publicas peruanas que se comunican digitalmente con la poblacién
mediante sus respectivas redes socializadoras, en especial, el Fan page y que, al mismo tiempo, es objeto
de estudio de esta investigacion es la Policia Nacional del Peru, que, a agosto de 2020, cuenta con un total

de 1 384 432 seguidores y cuenta con un total de 1 245 656 de personas que les gusta.

Por otra parte, debido a la pandemia ocasionada por el coronavirus, el gobierno peruano, presidido por

Martin Alberto Vizcarra Cornejo, se vio en la obligacién de decretar una cuarentena sanitaria con el
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respectivo Estado de Emergencia, todo ello con la finalidad de velar por la vida de las personas y evitar
mayor cantidad de contagios masivos. El fin de esta medida es que se impida mayor abarrotamiento en
los hospitales en la capital como en el resto de las regiones, en especial, en la Unidad de Cuidados

Intensivos (UCI) la cual se encuentra al limite en su capacidad de atencidn.

Al mismo tiempo, con la aplicacién de este Estado de Emergencia, el gobierno tuvo que aplicar una labor
de concientizacién en los ciudadanos para que acatemos las medidas correspondientes las cuales se
presentan en una situaciéon de contraposicién a las acciones cotidianas que solemos realizar. Cabe
mencionar que esta medida fue tomada a nivel internacional en todos los paises que se propagé este virus
y que paulatinamente se levanta de acuerdo el progreso de este mal. Todas estas acciones fueron llevadas

a cabo con la finalidad de salvaguardar el bienestar comun.

Por otro lado, el Informe Técnico publicado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en
mayo 2020 pone de manifiesto, entre otras verdades investigadas que, dentro de las instituciones
estatales peruanas el nivel de confianza es bajisimo y el grado de desconfianza en estas instituciones
gubernamentales es sumamente alto, exceptuando el caso de RENIEC cuyo nivel de confianza a marzo del
2020 alcanza 55.1 % y el de desconfianza 41.5 % y el de la Iglesia Catdlica que es un organismo
independiente del Estado En el caso de la PNP, no se libra de las atribuciones negativas inferidas por la

poblacion.

La situacion de la institucion estudiada (PNP) refleja un panorama similar a la mayoria de los organismos
gubernamentales, pues presenta un nivel de confianza de 19 %, mientras que el grado de desconfianza
de esta institucion publica alcanza el 78.8 % poniendo en evidencia el contraste entre ambos indicadores.
Sin embargo, estas cifras presentan mejorias a comparacién del periodo anterior indagado. En nivel de
confianza de hacia la PNP mejord en 1.4 puntos porcentuales, mientras que disminuyé en 0.9 puntos

porcentuales en relacion con el nivel de desconfianza.

Pese a las mejorias en las cifras, estas aun reflejan que la Policia es una entidad carente de familiaridad
de los ciudadanos y, como consecuencia de ello, estd considerada como una de las entidades estatales

observadas como las mas corrompidas.

Como mencionan Blanco y Goma (citados en Delgado, et al., 2017) uno de los desafios que enfrentan las
instituciones publicas es transformarse ante un ambiente complejo, cambiante y eventual, por lo que

debe desligarse de estrategias habituales y provocar la cooperacién activa de los ciudadanos.

Este hecho, se genera para reforzar laimagen institucional de la Policia para conseguir laimagen esperada,
la que se identifica por exteriorizar ciertas actitudes, las mismas que destacan la responsabilidad y

cumplimiento de deberes de la entidad. La correcta gestidn de la imagen institucional permitira que la

SOCIALIUM | Revista cientifica de Ciencias Sociales | e-ISSN: 2706-6053
116



Edvan Agripino Rios Chanca y Daniela Isabel Dayan Ortega Révolo

ciudadania perciba la reputacion de los organismos segun lo que cada una desee conseguir, mas, en
especial, que haya una coherencia entre lo ofrecido por los diversos organismos y lo que en verdad se

recopila de ellas.

Pese a que la visién de la Policia es ser reconocida para el 2021 como una de las tres mejores de América
del Sur por avalar la tranquilidad y seguridad del ciudadano y reducir la tasa de victimizacion al 22.5 %,
esta instituciéon debe desarrollar mejor su imagen institucional para que el ciudadano evidencie el logro
de la visién planteada. La prueba de lo mencionado se encuentra en el informe técnico del INEI, citado
con antelacién, en el que pone de manifiesto que los principales problemas que percibe la ciudadania

estan relacionados al orden interno, el mismo que es resguardado por esta institucion publica.

Entre los principales problemas o los de mayor preocupacién ciudadana, esta la corrupcién con un valor
de 60.6 %; seguido de la delincuencia, 41.8 %; a continuacion, se pone de manifiesto la pobreza, 17.8 % -
lo cual es una causa para la delincuencia; en cuarto lugar, se halla la falta de seguridad ciudadana con 16.2
%. El penultimo lugar es ocupado por la falta de empleo lo cual genera pobreza y, a su vez, aumento de la

delincuencia. Finalmente, se halla la mala calidad de la educacién estatal.

Una flaqueza de la PNP es el elevado nivel de desconfianza que los ciudadanos tienen hacia este
organismo. Por esto motivo, se debe actuar integra y gradualmente para recobrar el vinculo con la
ciudadania. Esto se realizara con la aplicacién de estrategias comunicacionales logrando la transmisién del

mensaje deseado eficientemente hacia los peruanos.

La gestion en instituciones publicas suele ser visto como un elemento inadecuadamente desarrollado por
la elevada cantidad de quejas o insatisfacciones presentadas por los usuarios de estas entidades. No
obstante, la administracién de redes sociales de estas mismas instituciones, en los ultimos tiempos, ha
parecido tener un cambio de perspectiva con respecto a la mirada de los internautas seguidores de cada
red social porque las publicaciones presentan un lenguaje coloquial, tienen un tono amical, emplean
situaciones cotidianas para los internautas y hasta emplean el humor en las publicaciones para generar

enganche o cercania con sus publicos.

En relacién con la Policia Nacional del Perd o también conocida como PNP existia mds de 78 % de
desconfianza en esta institucidn y, apenas, 19 % de confianza a fines de octubre de 2020 (INEI, 2020), no
obstante, la gestidn del Fan page de esta entidad publica evidencia la divulgacién de contenido ameno
gue intenta desarrollar apego del ciudadano y mejora de la imagen institucional de esta entidad cuya

funcién esta orientada a brindar seguridad.

Por otro lado, la pandemia que esta viviendo la humanidad ha producido ciertas alteraciones y crisis en

las personas como de salud, econdmicas, psicoldgicas, entre otras; es por ello por lo que las personas
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modificaron ciertos habitos como usar mascarillas, mantener una distancia social, evitar reuniones, entre
otras. Sin embargo, no todos acataron estas disposiciones vy, es alli, donde entra a tallar el Fan page de la
PNP en la ejecucién de la campafia Yo me quedo que casa, para que de esta manera mejore, al mismo

tiempo, su imagen institucional.

La presente investigacion de diseio no experimental fue de tipo bdsica porque estard enfocada al hallazgo
de conocimientos para de beneficiar a la presente investigacion y también reforzard teorias concretas. De
acuerdo con Valderrama (2020) es “también llamada como pura, tedrica o fundamental y busca poner a

prueba una teoria con escasa o ninguna intencién de aplicar sus resultados a problemas practicos” (p. 38).

La poblacién puede estar determinada por rangos de edades, lugares de procedencia, centros de estudio
o el criterio que determine el investigador. Para fines de la presente indagacion cientifica, la poblacion
esta definida por la cantidad de seguidores del Fan Page de la Policia Nacional del Perd y la muestra con

la que se trabajd ascendid a 385 seguidores del Fan page de la Policia Nacional del Peru en el 2020.

El instrumento elegido para la realizacién de esta investigacion es el cuestionario cerrado el mismo que
se presenta a continuacién. La validez se basd en el analisis por dos expertos en el tema y un experto en
metodologia (tres en total); asi fue como se cerciord la validez obteniendo resultados favorables para la
aplicacion y objetivos pudiendo medir el impacto del mensaje comunicacional del Fanpage de la PNP. Los
resultados obtenidos para la confiabilidad del instrumento de la variable Gestion del Fan page
considerando los 12 items de la escala correspondiente. Para el procesamiento de datos se empled el
software estadistico denominado SPSS en la versidn 24. Con este software se desarrolld la estadistica
descriptiva para la tabulacion de datos y graficos, asi como la estadistica inferencial (Rho de Spearman)

para el grado de relacién existente entre ambas variables.

En la ejecucion de este capitulo se intentara evidenciar la corroboracién de las hipotesis segun los
resultados hallados mediante la aplicacién del cuestionario y el estadistico correspondientes segun la

prueba de normalidad calculada mas adelante.

Lo primero que se abordd fue lo correspondiente a los resultados descriptivos y en la siguiente tabla y

figura se aprecia el analisis descriptivo de la Gestion del Fan page.
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Tabla 1

Andlisis descriptivo de la Gestidn del Fan page

fi %
Casi nunca 11 2.8
A veces 102 26.5
Casi siempre 157 40.8
Siempre 115 29.9
Total 385 100,0

En la Tabla 1 se aprecia los resultados obtenidos a la variable Gestidn del Fan Page de la PNP. Se evidencia
gue, de un total de 385 encuestados, el 2.8 % que representa a 11 individuos aseguran que el Fan page
de la PNP casi nunca guarda relacién con la imagen institucional. Asimismo, el 26.5 % (102 individuos)
optaron la eleccidn a veces. En un porcentaje mayor, el 40.8 % (157 individuos) afirmaron la opcidn casi

siempre y el 29.9 % (115 encuestados) manifestaron siempre.

Por otro lado, también se realizd el analisis descriptivo de la variable imagen institucional mediante la

siguiente tabla y figura correspondiente.

Tabla 2

Andlisis descriptivo de la Imagen institucional

fi %
Casi nunca 28 7.2
A veces 64 16.5
Casi siempre 190 49.4
Siempre 103 26.9
Total 385 100,0

De la Tabla 2, se aprecia los resultados obtenidos a la variable Imagen Institucional de la PNP. Se evidencia
que, de un total de 385 encuestados, el 7.2 % que representa a 28 individuos aseguran que la Imagen
Institucional de la PNP casi nunca guarda relacion con el Fan page. Asimismo, el 16.5 % (64 individuos)
optaron la eleccion a veces. En un porcentaje mayor, el 49.4 % (190 encuestados) afirmaron la opcién casi
siempre y el 26.9 % (103 individuos) manifestaron siempre.

Anadlisis descriptivo por dimensiones

La primera dimensidn de la variable Gestidn del Fan page fue los contenidos de Fan page y la descripcién

numeérica viene explicada a continuacion.
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Tabla 3

Descripcion de los contenidos del Fan page

fi %
Casi nunca 19 4.9
A veces 104 27
Casi siempre 136 354
Siempre 126 32.7
Total 385 100,0

De la Tabla 3, se aprecia los resultados obtenidos a la dimensién contenidos del Fan page de la PNP. Se
evidencia que, de un total de 385 encuestados, el 4.9 % que representa a 19 individuos aseguran que estos
contenidos difundidos casi nunca guardan relacién con la imagen institucional de la PNP. Asimismo, el 27
% (104 individuos) optaron la eleccién a veces. En un porcentaje mayor, el 35.4 % (136 encuestados)
afirmaron la opcidn casi siempre y el 32.7 % (126 individuos) manifestaron siempre.

Tabla 4

Socializacion del Fan page

fi %
Casi nunca 44 11.5
A veces 116 30.1
Casi siempre 144 37.4
Siempre 81 21
Total 385 100,0

De la Tabla 4 se aprecia los resultados obtenidos a la dimensidn socializacién del Fan page de la PNP. Se
evidencia que, de un total de 385 encuestados, el 11.5 % que representa a 44 individuos aseguran que
estos contenidos difundidos casi nunca guardan relacién con la imagen institucional de la PNP. Asimismo,
el 30.1 % (116 individuos) optaron la eleccion a veces. En un porcentaje mayor, el 37.4 % (144
encuestados) afirmaron la opcidn casi siempre y el 21 % (81 individuos) manifestaron siempre.

Tabla b

Interaccién del Fan page

fi %
Casi nunca 52 135
A veces 107 27.8
Casi siempre 135 35
Siempre 91 23.7
Total 385 100,0
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De la Tabla 5, se aprecia los resultados obtenidos a la dimensidn interaccidén del Fan page de la PNP. Se
evidencia que, de un total de 385 encuestados, el 13.5 % que representa a 52 individuos aseguran que
estos contenidos difundidos casi nunca guardan relacion con la imagen institucional de la PNP. Asimismo,
el 27.8 % (107 individuos) optaron la eleccién a veces. En un porcentaje mayor, el 35 % (135 encuestados)

afirmaron la opcién casi siempre y el 23.7 % (91 individuos) manifestaron siempre.

Respecto al objetivo general que fue establecer la relacién existente entre el Fan page de la PNP en la
campafia “Yo me quedo en casa” con su imagen institucional en el 2020, se evidencié que si hay una
relacidn positiva y moderada. Este resultado es confirmado por Ayovi (2017) quien afirma que el empleo
de estas plataformas es, actualmente, muy importante, debido a que con ella se mejora o empeora la
imagen de una entidad; es por ello que se debe tener amplio conocimiento de los publicos a quienes se
dirige para poder transmitir mensajes segun sus lenguajes, estilos de vida, cualidades socioculturales.
Asimismo, estos resultados concuerdan parcialmente con lo expuesto por Zeler (2017) quien sostiene que
las entidades tienen una imagen destacada en esta red social, no obstante, puede generarse ineficiencias
al no ser explotada adecuadamente en el sector publico. También se coincide con las averiguaciones de
Cornetero et al., (2018) quienes sostienen que la estrategia de comunicacién digital de esta institucion
fue innovadora en el ambito de entidades publicas, lo que generd mayor cercania con los seguidores y
una respuesta positiva de la ciudadania. Finalmente, se complementa lo planteado por Ontaneda (2010)
quien sostiene que los canales de comunicacidn podrian optimizarse para mejorar la imagen institucional

de la empresa.

Respecto al primer objetivo especifico que fue establecer la relacidn existente entre el contenido del Fan
page de la PNP en la campaia “Yo me quedo en casa” con su imagen institucional en el 2020, se determiné
que si existe relacidn positiva y alta. Este resultado rechaza los resultados de Sarmiento (2018) quien
sostuvo que los contenidos del Facebook de un concejo solamente eran administrativos y politicos por lo
que no existia interactividad entre la institucidon y los pobladores de dicho lugar. Este rechazo a la
investigacion de Sarmiento se debid a que este concejo solamente difunde contenido de tipo politico mas
no actualizacion de las labores que necesitaba conocer la ciudadania, en cambio, en esta investigacion se
hallé que las publicaciones difundidas presentan elementos que si interesan a los seguidores del Fan page
de la policia. Del mismo lado, también se acepta con las conclusiones de Cartagena (2017) quien sostuvo
que es recomendable tener un plan digital para la publicacién de contenidos y, de esa manera, convertirlas
en mas impactantes para el publico objetivo, ademas que es crucial contar con un community manager

para que se encargue de manera profesional en la difusién de estados, imagenes incrementando la calidad
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y cantidad de los usuarios en la comunidad. Del mismo modo, se concuerda con lo expuesto por Cornetero
etal., (2018) quienes sostienen que el sentido del humor que contienen las publicaciones utiliza mensajes
con imagenes y argumento con terminologia sencilla. También se concuerda con Vasquez (2019) quien
sostuvo que la utilizacién de memes como publicacién de contenidos puede causar una mejor percepcion
en la imagen institucional de la entidad. Finalmente, se concuerda con lo expuesto por Dominguez (2019)
y Ruiz (2018) quien sostiene que existe una relacidn directa entre la calidad de los contenidos y la imagen
institucional de la entidad que lo publica: si mejora la calidad de los contenidos, incrementa la percepcién

de la imagen institucional.

Respecto al segundo objetivo especifico que fue establecer la relacién existente entre la socializacién del
Fan page de la PNP en la campafa “Yo me quedo en casa” con su imagen institucional en el 2020. Se
determind que si existe relacion positiva y alta. Este resultado coincide con los resultados de Odria (2018)
guien sostuvo que la socializacion en las acciones comunicacionales guarda alta relacién con las
dimensiones de la imagen institucional las cuales son el origen, obtencién y procesamiento interno de la
informacidn. Es decir, la socializacién como comentarios positivos o cantidad de veces que se comparte
las publicaciones generadas en esta red social incentiva a una buena imagen institucional de la entidad
estudiada. Asimismo, se concuerda con la investigacion de Hernandez (2018) quien concluyé que el
empleo de recursos graficos como imdgenes, memes y videos incentiva la socializacidn de los seguidores
de las RR.SS. en este tipo de entidades publicas. Por otro lado, también se concuerda con lo expuesto por
Cornetero et al., (2018) quienes sostienen que los contenidos promueven la participacion del seguidor
reforzando la imagen institucional que se desea reflejar, una imagen en la que la institucién busca una
cercania con la ciudadania demostrando el interés por mantenerlos informados y prevenidos ante

cualquier eventualidad.

En relacidn con el tercer objetivo especifico que fue establecer la relacidn existente entre la interactividad
del Fan page de la PNP en la campafia “Yo me quedo en casa” con su imagen institucional en el 2020; en
esta investigacidon se determind que existe una relacidn positiva y alta. Este resultado coincide con la
investigacién de Vasquez (2019) quien concluye que este fanpage logré una alta interaccién con los
adolescentes por el contenido entretenido y humoristico brindado en las redes sociales. Este grupo etario
modificd su pensamiento respecto a generaciones anteriores ya que, segln el estudio, los jévenes de hoy
en dia perciben a la PNP como una entidad en la que pueden confiar y de forma amigable debido a la
gestidon de esta red socializadora. Del mismo modo, se coincide con Cornetero et al., (2018) quienes
concluyeron que las métricas analizadas de este fan page manifiestan un progreso positivo e importante
en montos de tasa de conversacion (comentarios), tasa de amplificacién (compartidos) y tasa de aplauso

(reacciones).
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Asimismo, cabe resaltar que el factor tiempo fue un limitante para la culminacién de la presente
investigacion ya que la busqueda constante de informacién sumada al cdmulo de actividades del quehacer
cotidiano del tesista aumentd el tiempo de realizacién de la presente. Del mismo modo, la realizacién de
las encuestas influyé en el incremento del tiempo ya que no todos los individuos estuvieron dispuestos a
completar el formulario del cuestionario lo cual incrementé el periodo en hallar a los encuestados

correspondientes y la realizacién de las contrastaciones respectivas.

En términos generales, se recomienda ahondar en futuras investigaciones relacionadas a las redes sociales
de la PNP en donde se indague sobre el tipo de contenido especifico que genera mayor interactividad en
la ciudadania ya que de esta forma se podrad identificar las publicaciones que incentiven mayor emotividad
en el publico para que, en siguientes campanas de la misma entidad, se continde con la difusién de estos
contenidos y, como consecuencia inmediata, beneficie la optimizacidn de la imagen institucional de esta
entidad publica, ademds que puede ser replicada por otras instituciones de cardcter nacional como

internacional.

Se comprobd que existe relacion directa y significativa entre el Fan page de la PNP en la campaiia “Yo me
guedo en casa” y su imagen institucional en el 2020. El empleo de esta red social, durante la pandemia
ocasionada por el COVID-19, evidencié un nivel de relacion moderada en la imagen institucional de esta
institucion publica orientada a brindar seguridad entre los ciudadanos y velar por el orden interno del

pais.

Se comprobd que existe relacidn directa, significativa y alta entre el contenido del Fan page de la PNP en
la campafia “Yo me quedo en casa” y suimagen institucional en el 2020. La utilizacién de videos, imagenes,
fotografias y memes en la campafia estudiada evidenciaron una alta relacion en la imagen institucional.
Los encuestados manifestaron que casi siempre revisaron las publicaciones de la PNP y los memes

difundidos les parecian divertidos.

Se comprobd que existe relacién directa, significativa y moderada entre la socializacién del Fan page de la
PNP en la campafia “Yo me quedo en casa” y su imagen institucional en el 2020. Los encuestados
manifestaron que varias veces comentaron las publicaciones difundidas en el Fan page de la PNP y cuando

presentaron algun tipo de duda, estas fueron respondidas, normalmente, con rapidez.

Se comprobd que existe relacion directa, significativa y alta entre la interactividad del Fan page de la PNP
en la campafia “Yo me quedo en casa” y su imagen institucional en el 2020. Las publicaciones en el Fan

page de la PNP fueron interesantes, segin manifiestan los encuestados, es por ello que la cantidad de
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veces compartidas y un mayor nimero de likes a las publicaciones son considerados como elementos

importantes en la alta relacidon que se obtuvo con la imagen institucional de esta entidad publica.
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