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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia de los prosumidores en la
imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Per(. EI método empleado fue el cientifico y el
inductivo, el tipo de investigacion fue basico, el nivel fue el estudio descriptivo correlacional y el
diseio aplicado fue el transeccional correlacional-causal. La poblacion fue infinita, conformada
por todos los prosumidores que interactian en la Fan Page de Movistar Peru. Se recolectd datos a
través de la lista de chequeo y la matriz de andlisis. Los resultados principales fueron que los
prosumidores influyen negativamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd,
dado que, sin importar el tema del post, los prosumidores realizaron comentarios negativos en
contra de la marca, quejandose por el mal servicio y la falta de atencion, y por su parte la marca
brindo6 respuestas automatizadas y no respondié a varios comentarios. Ademas, el perfil critico y
esceptico de los prosumidores influye negativamente en la imagen de la marca en la Fan Page de
Movistar Per(, ya que los prosumidores con el perfil escéptico, manifiestan por medio de
comentarios que no confian en la marca y muestran su disconformidad con el servicio de Movistar.
Asimismo, los prosumidores que presentan el perfil critico, participan activamente en la Fan Page
de la marca, manifestando opiniones negativas que tienen sobre ella. Por otra parte, cabe
mencionar que la percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca influye
positivamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Per(, donde la marca participa
en las conversaciones como cualquier otro usuario, generando posts con temas actuales y

ofreciendo promociones y/o sorteos.

Palabras claves: Prosumidor, influencia, imagen de la marca, fan page, humanizacion.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of prosumers on the image of
the brand on the Movistar Peru fan page. The method used was the scientific and the inductive,
the type of the investigation was basic, the level of the correlational descriptive study and the
applied design as the correlational-causal transection. The population was infinite, made up of all
the prosumers who interact in the Movistar Peru fan page. Data was collected through the checklist
and the analysis matrix. The main results were those that were published in a negative way in the
image of the brand on the Movistar Peru fan page, given that, regardless of the subject of the
publication, the prosumers commented comments against the brand, complaining about the bad
service and lack of attention, and for its part, the brand provided automated responses and did not
respond in several comments. In addition, the critical profile and the knowledge of the prosumers
negatively influence the image of the brand in the Fan Page of Movistar Peru, and the prosumers
with the skeptical profile, manifested in the middle of the comments that do not trust the brand and
your disagreement with the service of movistar. Likewise, prosumers who present the critical
profile, those who actively participate in the brand's fan page, express negative opinions they have
about it. On the other hand, it should be noted that the perception of prosumers about the
humanization of the brand positively influences the image of the brand on the Movistar Peru fan
page, where the brand participates in conversations like any other user, generating messages with
Currently issues and offering promotions and / or raffles.

Keywords: Prosumer, influence, brand image, fan page. Humanization.
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INTRODUCCION

El comportamiento de los consumidores ha cambiado mucho respecto a como ellos se
comunican e influyen en la imagen de una marca, ya que ahora existen los medios digitales como
las redes sociales, en las cuales pueden brindar opiniones acerca de las marcas, ya sea, a favor o
en contra de ellas, por lo cual, las marcas tienen un nuevo canal de comunicacion con su target, lo
que se presenta como una oportunidad para que se pueda generar relaciones duraderas con ellos a
través de una interaccion que permita humanizar a la marca. Asimismo, este canal funciona como
un arma de doble filo, ya que, si no se toman las decisiones correctas puede terminar perjudicando
la imagen de la marca. Es por ello que en este contexto donde los consumidores se comunican a
través de redes sociales surge un nuevo término del consumidor Ilamado prosumidor, que se refiere
a aquellos que ademés de consumir informacién, producen informacién para otros consumidores
compartiendo entre ellos las experiencias que van teniendo con las marcas. Asi también, la imagen
de las marcas se ve vulnerable ante esta mayor participacion por parte de los prosumidores, por lo
cual, se debe de buscar conocer mas acerca de éste nuevo consumidor para que las empresas
puedan generar asociaciones positivas de marca, y asi poder obtener relaciones redituables con su
target. La presente investigacion fue realizada con el propdsito de conocer la influencia de los
prosumidores, los cuales comparten contenido con otros y esto se ve reflejado en la Fan Page de
una marca, que segun este estudio es la Fan Page de Movistar Peru, ya que, los prosumidores han
adquirido gran importancia para las empresas, porque producen informacion que puede beneficiar
o no a laimagen de la marca, influyendo en las percepciones de marca de los demas consumidores.

La metodologia empleada fue el método cientifico y el inductivo, el tipo de investigacion
fue basico, el nivel fue el estudio descriptivo correlacional y el disefio aplicado fue el transeccional

correlacional-causal. La poblacion fue infinita conformada por todos los prosumidores que
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interactlan en la Fan Page de Movistar Peru, donde la muestra estuvo representada por 130 posts,
donde se pudo evaluar el comportamiento de los prosumidores.

Los antecedentes que ayudaron a discutir los resultados de la investigacion fueron los
estudios de Andres, C. y Cuella, J. (2015), quienes investigaron "EI prosumidor como fruto
inteligente en el consumo de marcas a través de medios digitales", donde ellos consideran que las
marcas hacen uso de los medio digitales para posicionarse, plasmando sus contenidos en la web
2.0 lo que puede ser un factor clave para que el posicionamiento sea acertado o en su defecto,
deteriore la marca de la que se estd hablando. Por otro lado, la investigacion que realizé Puelles,
J. (2014), titulada "Fidelizacion de marca a través de redes sociales: Caso del Fan-page de Inca
Kola y el publico adolescente y joven", permitié conocer como la red social Facebook, permite
mejorar las experiencias de la marca con su target, aprovechando del espacio para tener una
comunicacion directa con los consumidores. El estudio realizado por Puelles explica que para
poder construir una relacion méas cercana y emocional con los consumidores mediante la
interaccion deben de plantearse objetivos cualitativos y cuantitativos, definiendo bien al target al
cual se dirige la marca haciendo un estudio del consumidor tanto off-line como on-line, para
obtener conocimientos, percepciones y actitudes hacia la marca. Asi mismo la investigacion de
Pastor, A. (2014), titulada “Anaélisis de la interactividad de la cuenta de Movistar Pert en Twitter”,
concluye que la marca deberia de generar respuestas rapidas que permitan generar confianza en
los usuarios al saber que recibiran una retroalimentacion, siendo una oportunidad para mejorar su
posicionamiento actual. Ademas, la marca no solo debe responder a los mensajes, sino que debe
de interpretarlos y brindar una solucidon, que le permita brindar una agradable experiencia a sus

clientes.
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La hipétesis de la investigacion se logré contrastar porque, se pudo verificar que sin
importar el tema del post los prosumidores realizaron comentarios negativos en contra de la marca,
ya que se quejaron del mal servicio, la falta de atencion, hablaron mal de la marca, amenazaron
con quejarse a Osiptel, se quejaron del equipo de Soporte Movistar, y por su parte la marca brind6
respuestas automatizadas y no respondid a varios comentarios. También se comprobo6 que el perfil
critico y escéptico de los prosumidores influye negativamente en la imagen de la marca en la Fan
Page de Movistar Per(, ya que, manifiestan por medio de comentarios que no confian en la marca,
muestran su disconformidad con el servicio y, ademas, participan activamente en la Fan Page de
la marca manifestando las opiniones que tienen sobre ella. Asi mismo la percepcion de los
prosumidores sobre la humanizacion de la marca influye positivamente en la imagen de la marca
en la Fan Page de Movistar Per(, donde la marca participa en las conversaciones como cualquier
otro usuario, genera posts con temas actuales, contesta las consultas que realizan sobre los
servicios y ofrece promociones y/o sorteos.

Esta investigacion estd dividida en cuatro capitulos. El Capitulo |, presenta el
planteamiento y formulacion del problema, objetivos, justificacién e importancia, limitaciones,
delimitaciones, hip6tesis y descripcion de variables. En el Capitulo I, se encuentran los
antecedentes de la investigacion, bases tedricas y la definicidn de términos basicos. En el Capitulo
111, se desarrolla el método, tipo, nivel de la investigacion, disefio de la investigacion, poblacion,
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de procesamiento de datos. Se
recurrié a la observacion como técnica de recoleccion de datos y se procesaron con el programa
Excel.

Por otro parte, en el Capitulo 1V, se da a conocer la presentacion y discusién de resultados.

Finalmente, las conclusiones del caso responden a las determinaciones del problema de
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investigacion, enfocandose éstas en la influencia de los prosumidores en la fan page de Movistar
Peru, la influencia del perfil critico y escéptico de los prosumidores en la imagen de la marca y la
percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca; todo esto orientado al contexto
de la Fan Page de Movistar Perd. Asimismo, también se brindan recomendaciones al Community
Manager de la fan page de Movistar Pert y al administrador de la empresa, de acuerdo a los

resultados obtenidos en la investigacion.



16

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este primer capitulo se expone el problema que se pretende resolver, los objetivos de la
tesis, la justificacion por la cual se desarrolld la investigacion, las delimitaciones que se

presentaron, las hipotesis y la descripcion de las variables.

1.1. Planteamiento y formulacién del Problema

Los medios online han generado cambios en la forma en la que se comunican los
consumidores, ya no sucede como antes en la que las opiniones que se tenian sobre una marca
abarcaban una escasa difusion, compartiéndose solo en un entorno mas cercano. En la actualidad
con la aparicion de las redes sociales, estos consumidores han pasado a ser prosumidores, quiénes
han adquirido gran importancia para las empresas, ya que estas no pueden controlar su presencia
en el mercado, debido a que las opiniones y comentarios que emiten los prosumidores, abarcan
una gran repercusion por el uso generalizado del Internet, donde la comunicacion de publicidad y
promociones que emiten las marcas, se ven cuestionadas por las opiniones y comentarios basado
en el criterio propio que cada prosumidor tiene sobre una marca.

El término prosumidor segun San Millan 1. y Dolores M. (2014) es un “acrénimo de las
palabras productor y consumidor. Hace referencia a aquellas personas que no s6lo consumen
informacion, sino que también la crean; en el proceso de la comunicacién son receptores, pero
también emisores. Es una actividad voluntaria, que conlleva esfuerzo y tiempo, realizada
generalmente sin fines lucrativos. El término no es exclusivo del mundo online, pero la aparicion
de los medios sociales y la facilidad que ofrecen estas nuevas herramientas para compartir
informacion, hace que habitualmente haga referencia a aquellos usuarios que comparten contenido

en la Web 2.0. «.
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Asi mismo, Calle (2016), refiere que el prosumidor quiere que lo consideren como un
participe en las decisiones que tenga que tomar la empresa para el mercado, a través de sus
opiniones y comentarios emitidos en las redes sociales. Es por ello que es importante que las
empresas puedan generar el didlogo, sugerir opiniones, responder a las inquietudes e interesarse
por la percepcion que tienen los prosumidores por la marca, ya que esto les permitira la co-creacion
de contenidos que le ayuden a establecer un vinculo con los seguidores, generando sentido de
pertenencia, y aumentar asi la influencia digital de la marca.

A nivel internacional las empresas ven reflejada la participacion de los prosumidores en el
medio online, particularmente en su Fan Page, este es el caso de la empresa AT & T (American
Telephone and Telegraph Corporation), compafiia de telefonia estadounidense, considerada una
de las més grandes del mundo. La cual evidencia que los comentarios que pueden emitir los
prosumidores en la fan page no siempre buscara beneficiarla, ya que en ella los prosumidores
comparten las experiencias tanto positivas como negativas que tienen con la marca.

AT&T
1 dejulioalas 10:01-Q

#Cosa es lo que te hace a ti, t0; y mereces ser celebrado todos los
dias. #Dreaminblack http://go.att. com/b3dadeca

%* - Ver original - Calificar esta traduccion

[ﬂ) Me gusta (D Comentar /> Compartir &~

QD= 12 Mas relevantes v
10 veces compartido

Figura 1. Tema Post: Dream in black
Fuente: AT&T. (01 de julio del 2018). #YourThing is what makes you, you; and you deserve to be celebrated every
day. #DreamInBlack http://go.att.com/b3dadeca. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de https://goo.gl/Msq3S4



http://go.att.com/
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Figura 1. Muestra que AT&T, comparte un video en su fan page, buscando transmitir el
valor de la igualdad en su comunidad, mostrando su lado humano como marca, ya que este evento
promueve la superacion de las personas, mediante el logro de sus suefios.

El post publicado por la marca, demuestra el compromiso que tiene con su target, donde
no solo se basa en vender un producto o servicio, sino que también busca mostrar su lado humano
que le permita generar una relacion estrecha con los prosumidores, y que ellos también se unan en

beneficio de la sociedad.

Kathy Helms People i am looking for all those that have been O Luis Texeira

ripped of and screwed over by at&t. | am starting a facebook Por favor etiqueta cuando esto suceda
page to find all of you. The page will be up in 2 days. Please
find page and leave a comment. Hopefully we get enough to fill
a class action lawsuit against at&t

Gente que estoy buscando a todos los que han sido arruinados
y jodidos por at & T. Estoy empezando una pagina de facebook
para encontrar a todos ustedes. La pdgina estara lista en 2
dias. Por favor encuentra pagina y deja un comentario
Esperemos que tengamos suficiente para llenar una demanda
de accion colectiva contra at & t

Me gusta - Responder . > d Q= . Errol Atkinson
M - RERRONGe s Estoy interesado por favor afiadir al grupo

Me gusta - Responder - Ver original (Ingiés

’ Debbie Basore
Estoy esperando para escuchar desde at & T, asi que
me gustaria unirme a tu grupo dependiendo de los
resultados

Me austa - Rasnonder - Ver oridinal (inatée
Ve gusta - Responder - Ver original (Ingiés

A Ocuitar 29 respuestas Me gusta - Responder - Ver original (Ingiés

Sefial también

@ Kip Wilson Rufus Cedric Huff.El
Serial a mi! Cual es la pagina? He sido jodido muchas veces, he
perdido la cuenta
Me gusta - Responder - Ver original (Inglés) - 2 d < ;
Me gusta - Responder - Ver original (Inglés
@ Reba Cawthon Hill Kathy Helms

Guau! Lo sabia. Muchas gracias por las respuestas

rapidas. Voy a estar trabajando en la pagina esta noche
y me voy a poner en contacto con cada uno de ustedes
para hacerle saber que esta hecho

Me gusta - Responder - Ver original (Inglés) - 2 d

Me gusta - Responder - Ver original (Inglés

Figura 2. Comentarios al post Dream in black

Fuente: Kathy Helms. (01 de julio del 2018). #YourThing is what makes you, you; and you deserve to be
celebrated every day. #DreamInBlack http://go.att.com/b3dadeca. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://goo.gl/Msq3S4

Figura 2. Se contempla que los comentarios que emiten los prosumidores no siempre se
enfocan en el tema del post, sino méas bien en el servicio y/o producto que ofrece la empresa. En
el caso de AT&T, una usuaria manifiesta la mala experiencia que ha tenido con la marca, y no solo
ello, sino que ademas, busca generar una comunidad en Facebook para demandar a la empresa.
Entre las respuestas que obtiene la usuaria se encuentra la aprobacidn de otros usuarios uniendose

a generar una queja colectiva, lo cual evidencia que la empresa estd teniendo errores en sus


http://go.att.com/
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servicios y productos, lo que demuestra que no aprovecha éste medio para poder brindar una
solucion a los usuarios y evitar que se genere una comunidad que emita comentarios negativos
hacia la marca y perjudique su posicionamiento online.

Las marcas en internet deben de manejar una identidad propia que les permita acercarse a
su target, considerando a la fan page como un medio de interaccion que permite la escucha activa
y mediante ello considerar la retroalimentacion para mejorar los productos y/o servicios que
ofrecen.

Las redes sociales permiten a las empresas fortalecer la marca, ya que a través de la
participacion de los prosumidores se va construyendo y creando la imagen de marca mediante los
grupos, donde participan y crean contenido.

Asi Jiménez A. y Calderon H. (2004) sefialan que la imagen de la marca es " el conjunto
de representaciones mentales, tanto afectivas como racionales, que un individuo o grupo de
individuos asocian a una marca concreta de un producto dado; representacion que es el resultado
de las experiencias, creencias, actitudes, sentimientos e informaciones que dicho grupo de
individuos asocian a la marca en cuestion”.

La imagen de la marca, ya no depende solo de lo que dice la marca de si misma, sino que
hoy en dia, con el uso de las redes sociales, el contenido que crean los prosumidores en la red
afecta directamente a las percepciones de otros usuarios, ya que se basa en comentarios respecto a
experiencias que se tienen con la marca.

En el ambito Nacional segun Socialbakers, una compafiia que realiza analisis de medios
sociales a nivel global, muestra entre sus resultados que la red social que tiene mayor nimero de

seguidores en el Per( es Facebook, asi mismo es la red social con mas interacciones y cuenta con



20

la mayor tasa de respuestas. A continuacion, se detallan los datos numéricos en las siguientes

imagenes:

f 1877019

210 569

u 31 464

Figura 3. Namero Promedio de Fans
Fuente: Socialbakers. (s.f.). Consultado el 23 de Junio, 2018.
Recuperado de https://www.socialbakers.com/resources/reports/peru/2018/may/

Figura 3. Permite apreciar el niUmero de fans que tienen las redes sociales mas populares
en el Perd, donde Facebook se encuentra en el primer puesto con un total de 1 877 019 seguidores,
lo que la convierte en una plataforma atractiva para que las empresas puedan desarrollarse
mediante la promocion de sus productos y/o servicios, y a través de estrategias de gestion y

marketing puedan mejorar su reputacion tanto online como offline.

Musmiber of Interacthon

f 105 840

3058

u 2157

Figura 4. Numero Promedio de Interacciones
Fuente: Socialbakers. (s.f.). Consultado el 23 de Junio, 2018.
Recuperado de  https://www.socialbakers.com/resources/reports/peru/2018/may/

Figura 4. Expone el nimero de interacciones generadas en las redes sociales mas populares

en el Pery, siendo Facebook quien se encuentra en el primer puesto con un total de 105 840
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interacciones por parte de los usuarios, convirtiéndose para las empresas en un canal de
comunicacion interesante de donde pueden obtener informacion valiosa sobre el perfil de su target
y en base a ello lanzar campafias de éxito. Asimismo, mediante la comunicacion personalizada que
se tiene con cada cliente, las empresas pueden conocer las opiniones, dudas e inquietudes que ellos

manifiestan sobre la marca.

f 75 %

Figura 5. Tasa de Respuesta Promedio
Fuente: Socialbakers. (s.f.). Consultado el 23 de Junio, 2018.
Recuperado de  https://www.socialbakers.com/resources/reports/peru/2018/may/

Figura 5. Muestra el numero de respuestas generadas en las redes sociales de Facebook y
Twitter, contando la primera con el mayor nimero de respuestas con un porcentaje del 75%, lo
que permite a las empresas generar un vinculo mas cercano con los usuarios debido a la
comunicacion bidireccional que se genera en la red, recibiendo la retroalimentacion de las acciones
de marketing aplicadas en el mercado, lo cual beneficia la relacion de fidelizacion con el target y
mejora a la vez la imagen de la marca.

De acuerdo a los andlisis sobre las redes sociales en el Per(, Facebook es la plataforma
digital que permite a las empresas desarrollar estrategias para que puedan ser competitivas en el
mercado, debido a la gran participacién de usuarios y sobre todo por la informacién que se puede
encontrar sobre el target. Es por ello que, las empresas deben de tomar decisiones en base a la
relacion que tienen con los prosumidores, ya que ellos no solo comentaran aspectos positivos, sino

cualquier experiencia que tengan con la marca.
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En las fans pages, se puede evidenciar las quejas que presentan algunos usuarios por el
producto y/o servicio de una marca, como es el caso de Claro Peru, considerada la segunda empresa
en el sector de telefonia en el Perd, quién creo su fan page desde el afio 2009, y actualmente tiene

4.539.323 fans.

|/ Claro Peru see
\- 14 de junioalas 09:00 - Q3

Navega, descarga y mira todo el contenido que quieras con la velocidad
que necesitas. Con la #GigaRedClaro 4.5G ahora es posible. jNo
esperes mas y #Aceleral Mas velocidad, mejor experiencia.

Mas informacién aqui — cl4.ro/gigaredib

d}) Me gusta (D Comentar &> Compartir &~

OO= 1.5mi Mas relevantes v
Figura 6. Tema Post: Giga Red Claro

Fuente: Claro Peru. (14 de junio del 2018). Navega, descarga y mira todo el contenido que quieras con la
velocidad que necesitas. Con la #GigaRedClaro 4.5G ahora es posible. jNo esperes mas y #Acelera! Mas
velocidad, mejor experiencia. M&s informacién aqui — cl4.ro/gigaredfb. [Actualizacion Facebook].
Recuperado de https://www.facebook.com/AmericaMovilPeruSAC/

videos/10155500999756430/

Figura 6. Muestra como Claro Per( comparte en su fan page un post sobre una promocion del
servicio que ofrece, con el fin de llegar un mayor nimero de su audiencia potencial, de una forma rapida,
economicay efectiva. La informacién que puede encontrar Claro Perd en su fan page, la ayuda a segmentar

de manera acertada a su mercado y dirigir asi sus campafias.


https://www.facebook.com/hashtag/gigaredclaro?source=feed_text
https://www.facebook.com/hashtag/acelera?source=feed_text
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fcl4.ro%2Fgigaredfb&h=AT3Qu2lElxvZbeuH0GAqlfzDY_YcM4CgOR1QQFXzpCPF6VoYjF019YoDj2Pd16uNYiQQMnxNx5WPMr5JFMyenv3dmngRtuQqcWmgFV48AVRek9aDl2p09ZzzL5hYOa3ncutmvqsBdhetBWLedhmi
https://www.facebook.com/AmericaMovilPeruSAC/
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'i"g Mirla Huarcaya Estoy cansada de este operador su cobertura

“=" gs pésima, la navegacion ni hablar recontra lenta, ya estoy
estresada, en mal momento migre regresaré a mi operador de
inicio porque hasta la fecha no me dan seolucion, pero al
momento de la factura son puntuales para el cobro y factura
completa, pero ellos para pagar sus impuestos se hacen los
cojos

Me gusta - Responder - 1 sem

:\C Claro Pera @ Mirla, sentimos mucho lo mencionado,
permitenos verificar y darle el seguimiznto
comrespondients. Por faver envianes un inbox con tus
datos y estaremos dandote el soporte necesario.
Quedamos a tu disposicion.

Me gusta - Responder - 1 sem
%4 Mirla Huarcaya Ya me canse de la atencion al cliente
' llevo casi medio afio presentando mi reclamo y hasta la

fecha nada
Les voy a dejar mis datos a ver q pasa

Me gusta - Responder - 1 sem

:\4: Claro Peri @ Quedamos atentos a tu mensaje.

Me gusta - Responder - 1 sem
Figura 7. Comentario al post Giga Red Claro
Fuente: Mirla Huarcaya. (14 de junio del 2018). Navega, descarga y mira todo el contenido que quieras con
la velocidad que necesitas. Con la #GigaRedClaro 4.5G ahora es posible. jNo esperes més y #Acelera! Méas
velocidad, mejor experiencia. Mas informacién aqui — cl4.ro/gigaredfb. [Actualizacion Facebook].
Recuperado de https://www.facebook.com/AmericaMovilPeruSAC/

videos/10155500999756430/

Figura 7. Expone la participacion de un prosumidor que manifiesta la molestia que tiene
con la empresa Claro Perd, lo cual perjudica la imagen de la marca, por manifestarse una mala
experiencia. Por su parte, la empresa responde a la usuaria lamentando la falla en su servicio y
ofrece brindarle una solucion; pero la respuesta de la prosumidora, refuta la respuesta de la marca
manifestando que ya lleva tiempo esperando una solucion y no hacen nada por corregir el mal
servicio.

Por otra parte, las marcas también tienen la posibilidad de aprovechar la fan page para
generar una relacion mas cercana con su target, el beneficio que obtengan sera mejorar la imagen
de marca, como viene siendo el caso para la fan page de Entel Per(, cuya pagina de Facebook esta

desde el afio 2011, y actualmente cuenta con 1.587.224 fans.


https://www.facebook.com/hashtag/gigaredclaro?source=feed_text
https://www.facebook.com/hashtag/acelera?source=feed_text
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fcl4.ro%2Fgigaredfb&h=AT3Qu2lElxvZbeuH0GAqlfzDY_YcM4CgOR1QQFXzpCPF6VoYjF019YoDj2Pd16uNYiQQMnxNx5WPMr5JFMyenv3dmngRtuQqcWmgFV48AVRek9aDl2p09ZzzL5hYOa3ncutmvqsBdhetBWLedhmi
https://www.facebook.com/AmericaMovilPeruSAC/
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Entel Peru
28 de junioalas 17:58 - Q

jSacale el maximo provecho a sus recargas! En Entel, todas tus recargas
vienen con yapa sin descontar tu saldo, para que cuando se acabe tu yapa,
puedas comprar la bolsa que mas te convenga... ;Y ti? ;Quieres mas
megas? ;Mas apps? ;Mas videos? i mas minutos?

Mas informacién sobre las yapas >=>> htip:/bit.ly/entelyapas
Mas informacion sobre las bolsas >>> hitp://bit.ly/entelbolsas

o Me gusta () Comentar 2> Compartir @~
Q=0 29mi Més relevantes v

102 veces compartido

Figura 8. Tema Post: Entel Yapas

Fuente: Entel Perd. (28 de junio del 2018). jSacale el maximo provecho a sus recargas! En Entel, todas tus
recargas vienen con yapa sin descontar tu saldo, para que cuando se acabe tu yapa, puedas comprar la bolsa
que mas te convenga... ;Y ta? ;Quieres mas megas? ;/Mas apps? ;(Mas videos? ;mas minutos?. Mas
informacion sobre las yapas >>> http://bit.ly/entelyapas. Mas informacion sobre las bolsas >>>
http://bit.ly/entelbolsas. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/EntelPeru/videos/1851600384882992/

Figura 8. Permite observar cdmo Entel Per(, postea un anuncio promocionando sus recargas y
brindando beneficios a sus clientes para que puedan elegir el paquete que mas les convenga. Asimismo,
utiliza un video con un personaje popular para su target, lo cual motiva a los usuarios a verlo. El personaje
que se utiliza para la publicidad de una marca, es importante, ya que, atrae la atencion del pablico y genera
un llamado a la accién. De igual manera, el personaje debe de representar a la empresa y concordar con el

perfil del target.


http://bit.ly/entelyapas
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o Adam Cisneros Tio Entel, contigo voy todas las semanas al Cine,
necesito una promocidn para mis canchitas =

Me gusta - Responder - 5 d - 33 48

@ Entel Perd @ jYa pues, sobrino! 22 La promo te la damos
nosotros, el combo te lo pones ti con todo el POWER.

_ — i-'_f TI_:|
Me gusta - Responder - 5d Tl o

Q_s Edin Heredia Rosario Que promo de Cine hay??? Eso no
sabia y ya uso entel como 2 afios

Me gusta - Responder - 4 d

@ Entel Perl @ Hola, Edin. Este es un beneficio para toda la
familia Entel. 'z Sdlo pide tu codigo desde la App Entel
Perd, ingresa y selecciona la opcidn "Beneficio Cines" en &l
listado de opciones en la parte superior izquierda o envia &l
nombre del cine al 144, ¥ listo! jDisfratale! g Mas info:
hitps://goo.gl/SUCQzye

ENTEL PE
Eres Entel eres cine | Entel Peru

Me gusta - Responder - 4 d “DD«

Figura 9. Comentarios al post Entel Yapas

Fuente: Adam Cisneros. (28 de junio del 2018). jSacale el maximo provecho a sus recargas! En Entel, todas
tus recargas vienen con yapa sin descontar tu saldo, para que cuando se acabe tu yapa, puedas comprar la
bolsa que mas te convenga... ;Y tu? ;Quieres mas megas? ;Mas apps? ;Mas videos? ;mas minutos?. Mas
informacion sobre las yapas >>> http://bit.ly/entelyapas. Mas informacion sobre las bolsas >>>
http://bit.ly/entelbolsas. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/EntelPeru/videos/1851600384882992/

Figura 9. Muestra el grado de confianza que existe entre la marca y los prosumidores,
quienes ayudan a promocionar el tema del post mediante sus comentarios. Por su parte, Entel PerQ
también interactGa con un lenguaje sencillo, el que le permite llevar una conversacion mas fluida
y amical con su target.

La interaccion que viene teniendo Entel Pert con los prosumidores en su fan page, es una
muestra de lo que deben de buscar todas las marcas, el de utilizar a la fan page como el canal que
permita la fidelizacion con el pablico, y buscar de ello el fortalecimiento y posicionamiento de la

marca en el medio online, ademas, lograr una buena relacion y tener comentarios positivos.


http://bit.ly/entelyapas
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Pero, como ya lo vimos anteriormente, tener presencia en la red social més famosa no lo
es todo, dependeréa de las acciones que se realicen para obtener las mayores ventajas de Facebook.
Es por ello que, el presente trabajo de investigacion se centra en analizar a una de las Fan page con
mayor popularidad, tanto a nivel de todas las marcas peruanas, como la primera en el sector de
telecomunicaciones, siendo ésta la Fan Page de Movistar Perd.

Movistar Pert, es una empresa de telecomunicaciones, la filial de Telefonica, que
actualmente lidera en el mercado nacional, la cual tiene sus operaciones en el Per( desde el afio
1920, ofreciendo multiples productos y servicios cuyos segmentos son profesionales, personas,
empresas medianas y grandes.

A continuacién, la breve descripcion mediante imagenes sobre la participacion de Movistar

en Facebook, cuya fan page esta desde el afio 2010.

Facebook Pages Stats in Peru

Total Fans

América Television perL 5148 353

5141098

"3
@ RPP Noticias rzru 5012705
LY

4 @ Reggaeton Total Fer 4844141
@ Movistar Perud rzau 4833 540

w

EE Latina.pe peru 4745 244
- / Claro Pert pes 4540 873
\ -

Figura 10. Estadistica de Paginas de Facebook en el Pert
Fuente:  Socialbakers. (s.f). Consultado el 23 de Junio, 2018. Recuperado de
https://www.socialbakers.com/statistics/facebook/pages/total/peru/

Figura 10. Expone que la Fan Page de Movistar, ocupa el quinto puesto entre las marcas

mas populares en Facebook en el Peru, contando con un total de 4 830 488 fans.
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La fan page de Movistar Peru, ubicandose entre las mas populares, tiene la posibilidad de

ampliar su presencia de marca en Internet, ampliar su credibilidad y acercarse asi a su target,

convirtiéndolos en aliados publicitarios de su marca.

Movistar Peru Claro Peru Entel Peru

Total fans Total fans Total fans

4 833 540 4 540 873 1579 141

Figura 11. Mayor Audiencia
Fuente:  Socialbakers.  (s.f.). Consultado el 23 de Junio, 2018.
https://www.socialbakers.com/statistics/facebook/pages/total/peru/brands/telecom/

de

Figura 11. Manifiesta que la Fan Page de Movistar Peru, se ubica en el primer puesto de

las marcas con mayor audiencia en Facebook con un total de 4 830 488 seguidores, lo cual implica

una buena gestion en cuanto a los horarios de las publicaciones, ya que éstas se muestran

actualizadas en la pagina de noticias y permite la interaccién directa de los prosumidores,

permitiéndole a Movistar conocer los puntos fuertes y débiles de los productos y/o servicios que

ofrece.

QDO -~

Movistar Peru Bitel Entel Peru Tuenti Peru Entel Empresas

+996 Fans T +786 Fans T +766 Fans T +125Fans T +92 Fans T

Figura 12. Rapidez — Crecimiento de Paginas de Telecomunicaciones en el Peru
Fuente:  Socialbakers. (s.f.). Consultado el 23 de Junio, 2018.
https://www.socialbakers.com/statistics/facebook/pages/total/peru/brands/telecom/

de

Figura 12. Muestra que el crecimiento de la Fan Page de Movistar Per( por dia es de 879

fans, siendo la con mayor crecimiento respecto a su competencia. El crecimiento de una fan page

depende de muchos factores, entre ellos a calidad de imagenes que se publican, la formacién de
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valor que se comparte, el llamado a la accion, la frecuencia y las horas de las publicaciones, pero
sobre todo un factor clave es la comunicacién que se tiene con los fans.

La popularidad de la fan page de Movistar Per( en Facebook, no le garantiza el éxito de su
marca, ya que en la interaccion que se genera con su publico, se evidencia el poco respaldo que le
brindan los prosumidores, debido a que muchas veces no comentan los temas de los post, sino las
experiencias negativas que tienen con la marca, resaltando los puntos débiles, lo cual viene
perjudicando su posicionamiento en la red.

A continuacidn, la evaluacion de comentarios en cuatro posts de la Fan Page de Movistar

Peru.

Movistar Pera ©
4 0o eoe 0 2016 -O

Recuerda: hoy no es un lunes cualquera . jhoy empezamos fa dieta
después de festas!

servicio que me estan brindando, ya voy mas de un mes
comunicandome y hasta ahora no me hacen la instalacion de mi
kinea fija; el dia de hoy iame y me dicen que aun esta en
evaluacion, pese a gue ya hice el pago por instalacion y que estan
deniro de los quince dias calendarios para realizar Ia instatacion
que oh sorpresa el dia lunes que acaba de pasar me acerque a
Movistar de los olivos, y me dijeron que recien el dia 2/01/16 habian
registrado mi pedido y que eran 7 dias calendario 1o cuales debia
esperar, |a verdad me siento disgustada con el servicio y hasta
ahora no me dan solucion

2 o ©

Me gusta  Respond er af0s
e gusta - Responder - 2 ahos

\&(\ i’h Iveet Katherine Hg La verdad me siento indignada por el mal

@ Movistar Peru @ Hola Iveet, para ayudarte a coordinar Ia
instalacion de los servicios solicitados, puedes comunicarte
con Soporte Movistar a través de este enlace
(hitp:imvst pe/Rz1iwX). Saludos

Me gusta - Responder - 2 afios

o) e gusta O comentar 7> Compartir o~

Figura 13. Tema Post: Dieta después de fiestas de Fin de Afio
Fuente: Movistar Peru. (04 de enero del 2016). Recuerda; hoy no es un lunes cualquiera... jhoy empezamos

la dieta después de fiestas!. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.341143986122.164820.336733546122/10153191001326
123/?type=3

Figura 13. Expresa un post referido al inicio del afio nuevo, donde la marca busca generar
interaccion con un tema por el fin de fiestas, no promocionando nada referido a los productos y/o
servicios que ofrece, donde comparte una publicacion como un usuario mas en la red. Sin embargo,

entre los comentarios se evidencia la participacion de un prosumidor que se queja por el servicio,
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contando su mala experiencia de manera extensa, lo cual puede generar en otros un punto de vista
compartido o también puede distraer a otros sobre el tema del post. Por su parte la marca brinda
una respuesta personalizada, por contestar al usuario por su nombre, sin embargo, la respuesta
brindada termina siendo la misma de siempre, la que consiste en derivar al usuario al area de
Soporte Movistar.

Movistar Peri @
21 de enero de 2016 - &

jCorrequeseacabanVenceelcalordelveranoconMovistarPriorityquetetra
eunPinkberryPerdas/. 1HOYdesdelas12m.
) GeneratucuponenlaAppPricrity:-hitp:/imvst. pe/1rkZ QPf

e Yahir Correa Granados Hace 3 dias estoy sin intemet y lo unico
que dicen es son problemas masivos, hasta cuando sefiores ?

Me gusta - Responder - 2 afios

Movistar Peri @ Hola Yahir, nuestro equipo de Soparte
Mavistar Peni podra ayudarte. Te invitamos a comunicarte
con ellos mediante este enlace hitpiimvst peRz TiwX.
Saludos.

:@jpinkberrg

Pinkberry small con toppings a solo S/. 1

Me gusta - Responder - 2 afios

k-} Giu Agl Es verdad, es un problema masivo queel soporie
de movistar no puede solucionar y no sabe cuanto tiempo
mas nos dejaran internet. Qlue pésimo servicio.

Me gusta - Responder - 2 afios o 1

O 1 mi 155 comentarios 30 veces compartido

Figura 14. Tema Post: Movistar Priority
Fuente: Movistar Per(. (21 de enero del 2016). jCorre que se acaban! Vence el calor del verano con Movistar Priority

que te trae un Pinkberry Perd a s/. 1 HOY desde las 12 m.! Genera tu cup6n en la App Priority:
http://mvst.pe/1rkZQPf. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.341143986122.164820.336733546122/10153219247756123/?typ
e=3

Figura 14. Hace referencia a la promocion que comparte Movistar en su fan page, llamando
a la accion para que los usuarios conozcan su programa de beneficios exclusivo para clientes, la
cual se basa en el uso de su aplicacion, buscando posicionar otros canales de comunicacion online.
En los comentarios que se generan, se ve la participacion de un prosumidor, que manifiesta

los problemas que tiene con el servicio, manifestando a la vez su mala experiencia. Mientras que
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por su parte la marca responde de forma automatizada, derivandolo a una pagina de Soporte
Movistar Perd, sin brindar alguna otra respuesta al cliente. Cabe resaltar que, las respuestas que
pueda brindar la marca, como el tiempo en que se demora en contestar, son el reflejo del impacto
que puedan causar los comentarios de los prosumidores en la fan page.

Asimismo, al comentario del primer usuario, se une la participacion de otro prosumidor
que respalda su comentario sobre el mal servicio, lo que refuerza los puntos débiles que tiene la
marca, la cual se queda sin brindar ninguna respuesta, ademéas demuestra la falta de seguimiento

por parte de la empresa cuando se da un comentario negativo hacia la marca.

3 Luis Alfredo Clemente No tengo internet
desde el dia sabado (ni telefono fijo). Me
siguen cojudeando indicande gue el tecnico
vendra dentro de Ias siguientes 24 horas y
nadie se acerca. Encima fienen el descaro
(por no decir ofra cosa) de anular cada
reclamo por averia y generar uno nuevo sin
avisar (tal cual me confeso un asesor que
respondio y se sincero) para que no quede
evidencia de la ineplitud de sus
proveedores para atender estos casos. Van

Movistar Peri @ o R e
) no responden |a consulta y el 104 no
Lucho es uno de los pocos que elige tener a contesta o cusigan a amada
sumama en Face, ella es la primera en likear eats Responder 2es
sus fotos cada vez que sale con Sara, su O R
novia, jle encanta verlos juntos! Pasa el cursor e
sobre la imagen y jdescubre en las etiquetas s e R
lo que piensa la mamé de Lucho! et PO Draclat por
#MIVIE] itaEnFaCe escribimos. Saludos.

Me gusta - Responder - 2 afios

4 Luis Alfredo Clemente Hola
Cuando se dignan a responder usan
siempre |a misma frase copiada y
pegada. Esuna burla

Me gusta - Responder - 2 afios

[ﬂ Janet Salazar Pampas ya va a cumplir un
mes que no me funciona el teléfono de mi
casa he llamado a telefonica para gue
solucione el problema y me dicen que me
van a mandar un t&cnico y hasta ahora no
viene nadie __como es posible gue los
frabajadores de MOVISTAR sean tan
INUTILES para poder resolver un problema

he llamado al 104, al 102 y se le presentar
el reclamo ..y solo suele decir lo mismo
que mandaran un técnico y hasta ahora ni
Su sombra se aparecen..son fan
incompetente para trabajar y para cobrar
andan que llaman 2l nimero de referencia
para avisamos de No oividar de pagar

4 de mayo de 2016 a las 20:00 - Publico QUIERO UNA SOLUCION URGENTE I
) . . i . i . ofra cosa ya he ido a la telefénica y la

020 83 M.E guf‘;ta Reaccionar - 54 comentarios misma c0sa que y2 mandan un técnico

Compamr - Historia C()mp\eta NOSOiros le pagamas por oS Servicios . no

nos dan gratis asf que por favor pido que
solucionen el problema

Me gusta - Responder - 2 afios °

@ Movistar Perii & Hola Katerine
por favor, comunicate con nuestro
equipo de Soporte Movistar Pert a
través de este enlace
hitp:/mvst pe/Rz1iwX para
brindarte |la asistencia que
necesitas. Saludos y lamentamos
el malestar generado

Me gusta - Responder - 2 afios

Figura 15. Tema Post: Dia de la Madre

Fuente: Movistar Pert. (04 de mayo del 2016). Lucho es uno de los pocos que elige tener a su mama en Face, ella es
la primera en likear sus fotos cada vez que sale con Sara, su novia, jle encanta verlos juntos! Pasa el cursor sobre la
imagen y jdescubre en las etiquetas lo que piensa la mama de Lucho! #MiViejitaEnFace — con A ver si se casan de
una vez, Pero mas lindo es mi bebé, Igual estd mejor que la ex, Yo ya quiero nietos!! y Aunque no cocina nada (.
[Actualizacién Facebook]. Recuperado de https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.3411
43986122.164820.336733546122/10153437234381123/?type=3&theater
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Figura 15. Muestra un post referido al dia de la madre, donde la marca busca generar una
relacion mas cercana con su target posteado sobre una fecha especial, sin embargo se muestran
dos comentarios, siendo el primero de un prosumidor que se queja por el mal servicio que brinda
Movistar y por el area de soporte técnico, ademéas de manifestar que la marca siempre responde
con las mismas palabras; mientras que, en el segundo comentario un prosumidor también se queja
del servicio e insulta al personal de Movistar por no brindarle una pronta solucion. En ambos casos
se observa la respuesta automatizada por parte de la marca, lo que no le permite generar una

interaccion mas cercana con su target.

Movistar Peru @

& Aa kaiin de MG Ruth Joyo Mi historia a causa de Movistar desde la semana

6 de e 2016 - @

T pasada esta llena de decepcion e impotencia. No tengo Internet
#UnLunesCualquieranos despertamos compartiendo un futuro coman. Un desde el 19, hace dos dias sin linea telefonica. Cada vez que se

llama dan un nuevo codigo, (v asi iniciar el reclamo como nuevo,
deshonestidad total) no hay supervisor de turno, se demoran en
atender. Al parecer solo les interesa "la imagen". no es la primera

futuro que nos llama a escribir una historia juntos, dejando atras las
diferencias; un nuevo capitulo quenos permita tomar la oportunidad de

construir el Perd que todos sofiamos. Porque siempre, un lunes cualquiera vez. Parece que nos brindan sus servicios gratis. Increible.
nos acostaremos peruanos y nos despertaremos siendo hermanos

@ Movistar Perti® Hola, nuestro equipo de Soporte
Movistar Pend podra ayudarte. Te invitamos a comunicarte

con ellos aqui /Rz1iwX. Saludos.

Me gusta - Respond

Jhimmy Albert TIENEN EL PECR SERVICIO DE INTERNET EN
TACNA . Cuando nos tardamos en el pago cobran una penalidad
sin embargo cuando ustedes hacen PERDER NUESTRO TIEMPO
por su pésimo servicio no descuentan nada. PORFAVOR
SOLUCIONEN NO TENG INTERNET DESDE HACE 3 DIAS

Me gusta - Responder - 2 anos

Patricia Milagros Sanchez Sanchez hola, deseo contratar el
servicio de telefonia fija, pero estoy llamando al 104 y no me
contestan, como puedo hacer

Me gusta - Responder - 2 afos

{9 Juan Carlos Valdivia Si deseas te puedo ayudar con
promocion especial

Q0% 254 t z Me gusta - Responder - 2 afios
6 Aysha Alhamad No Movistar es lo peor ahorita te ayuda
L_L Me gusta Lr Comentar [f' Compartir d v despues se hace el locoll O
Me gusta - Responder - 2 afos

Figura 16. Tema Post: Perseverancia de los peruanos

Fuente: Movistar Perd. (06 de junio del 2016). #UnLunesCualquiera nos despertamos compartiendo un futuro comun.
Un futuro que nos llama a escribir una historia juntos, dejando atras las diferencias; un nuevo capitulo que nos permita
tomar la oportunidad de construir el Per( que todos sofiamos. Porque siempre, un lunes cualquiera, nos acostaremos
peruanos y nos despertaremos siendo hermanos. [Actualizacion  Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/videos/10153499042416123/

Figura 16. Expone un post, donde se utiliza un video como recurso audiovisual, el cual
trata sobre la perseverancia de los peruanos, sin embargo, los prosumidores sin importar el tema

del post manifiestan el descontento que tienen con los servicios, su decepcion, sus quejas,
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brindando ademas calificativos negativos hacia la marca. Por otra parte, un cliente interesado
solicita informacion sobre los servicios y un prosumidor le recomienda no confiar en la empresa.
Por su parte la marca brinda una respuesta automatizada, derivando al prosumidor al &rea de
Soporte Movistar.

Como se puede apreciar en las figuras sobre los post, la Fan Page de Movistar Per( cuenta
con la constante participacion de los prosumidores, quienes interactian manifestando sobre todo
las experiencias negativas que tienen con la marca, lo cual va convirtiendo a la fan page de
Movistar en un medio donde se manifiestan reclamos sobre los productos y/o servicios que ofrece
la empresa, desviando por completo el fin de una empresa de tener presencia en Facebook, siendo
éste el generar una relacion cercana con su publico. Esta participacion negativa por parte de los
prosumidores refleja la débil relacion entre el publico y la empresa, lo cual afecta directamente a
la imagen de la marca y a su posicionamiento en la red. Por lo que es importante resaltar que tener
presencia en Facebook, con una fan page, puede resultar un medio valioso para fidelizar a los
clientes, pero también puede afectar seriamente a la imagen de una marca si ésta no realiza una
buena gestién. Por tanto, la presente investigacion se basa en analizar la influencia de los
prosumidores en la imagen de la marca, identificando el perfil de ellos y como la humanizacién de
la marca puede beneficiar a la fan page.

Por ende, considerando la informacion descrita en la fundamentacion del problema donde
se resalta lo importante que resulta para la empresa Movistar Peru estudiar la influencia de los
prosumidores en su imagen de marca, estudiar el comportamiento que tienen los prosumidores en
su fan page y evaluar las acciones que se deberian de llevar a cabo para aprovechar las ventajas de

ésta plataforma virtual, se plantearon las siguientes preguntas:
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Problema General

¢Como influyen los prosumidores en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Peru?

Problemas Especificos

a) ¢Como influye el perfil critico y escéptico de los prosumidores en la imagen de la marca en
la Fan Page de Movistar Peru?

b) ¢Como influye la percepcién de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca en la

imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Peru?

1.2. Objetivos

Objetivo General

Determinar la influencia de los prosumidores en la imagen de la marca en la Fan Page de

Movistar Per.

Objetivos Especificos

a. ldentificar como influye el perfil critico y escéptico de los prosumidores en la imagen de
la marca en la Fan Page de Movistar Perd.

b. Identificar como influye la percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la

marca en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd.

1.3. Justificacion

La presente investigacion brinda conocimientos sobre como hoy en dia las empresas deben
de enfocarse en el desarrollo de sus estrategias de marketing online, mediante el conocimiento de

los prosumidores los cuales tienen gran poder en las redes sociales. Ademas, orienta a las empresas
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n las decisiones que le permitan mejorar la imagen de su marca, haciéndola competitiva en este
entorno digital que cada vez adquiere mayor importancia.
1.3.1. Justificacion Tedrica
La investigacion se realiza debido a que existen pocos estudios que tratan sobre la
mayor participacion de los prosumidores en las redes sociales, ademas es el contexto donde
el Marketing hoy en dia esté teniendo gran relevancia, orientando sus acciones a la red
social Facebook, especificamente una Fan Page, el medio que permite interactuar a los
consumidores con la marca, ya que mediante este medio la marca se humaniza y puede asi
crear una relacién mas estrecha con su publico. Ademas, esta tesis permite conocer al nuevo
consumidor, conocido actualmente como prosumidor, un nuevo término que fue
introducido por Alvin Toffler en su libro “La Tercera Ola”, que hoy por hoy cambia la
forma en que los profesionales toman las decisiones, reorientando las estrategias en base a
este nuevo perfil del consumidor. Ademas, la investigacion orienta sobre decisiones a
tomarse para fortalecer la imagen de la marca en una Fan Page.
1.3.2. Justificacion Metodologica
Metodol6gicamente, la investigacion se justifica porque se hace uso del método
cientifico, el cual permite comprobar las hipétesis que implican conductas de fendmenos,
en el caso particular de la investigacion es la participacion de los prosumidores y su
influencia de la imagen de la marca en la fan page de Movistar Per. Ademas, como método
especifico se hace uso del método inductivo, que permite conocer como los comentarios
que realizan los prosumidores pueden influir en la imagen de la marca. En cuanto al nivel
de la investigacion, ésta es descriptiva y correlacional, para describir las caracteristicas de

los prosumidores en la Fan Page de Movistar Per(, y para determinar la relacion que puede
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existir entre la participacion de los prosumidores y la imagen de la marca. A traves del tipo
de investigacién basica, lo que se busca es incrementar el conocimiento de los principios
fundamentales de la realidad, por ello se hace uso de los instrumentos como la lista de
chequeo y la matriz de andlisis, con la finalidad de observar la relacion que existe entre las
variables como, la participacion de los prosumidores y su influencia en la imagen de la
marca. Asimismo, el disefio transeccional correlacional-causal, permitié describir las
relaciones entre ambas variables en un momento determinado en funcion a la relacién de
causa-efecto.
1.3.3. Justificacion Practica

La presente investigacion surge debido al mayor énfasis que deben de ponerle las
empresas al marketing digital, donde se involucra la mayor participacion de los
consumidores, hoy en dia llamados prosumidores quienes interacttan con las marcas en el
mundo virtual. En la fan page de la empresa Movistar Per(, se observa una gran
participacién de los prosumidores, el cual por los comentarios negativos van influyendo de
forma negativa en la imagen de la marca.

Los resultados de la investigacién, permiten obtener un mejor entendimiento de los
prosumidores y del papel importante que tienen hoy en dia en las fans pages de las
empresas. Ademas, ofrece alcances a las empresas para mejorar su desempefio en esta red
social, mediante el entendimiento del perfil de los prosumidores para reforzar la imagen de
su marca. Asimismo, sirve para informar y orientar a las pequefias y medianas empresas
gue quieran tener su fan page, tomar en cuenta las ventajas y desventajas que esta puede

ofrecer, y asi puedan tomar las mejores decisiones para su correcta gestion.
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1.4. Limitaciones

En cuanto a la informacién interna de la Fan Page de Movistar Per(, no se pudo tener
acceso a esta por ser informacion confidencial de la empresa, por lo cual se analizd Gnicamente la
interaccion entre los prosumidores y la marca, mediante los comentarios en las publicaciones. Por
otra parte, en la ciudad de Huancayo recién existen pocas empresas que tienen participacion activa
en las redes sociales, por lo cual no hay muchos expertos en el campo, como vendria a ser un
Community Manager. Es por ello, que también se presentd la dificultad de encontrar expertos que
pudieran orientar la investigacion, sin embargo, existen docentes y personas que van
especializdndose en el campo, los cuales pudieron ser consultados para un mayor alcance del
estudio.
1.5. Delimitacion

La investigacion se realizd en la Fan Page de Movistar Pert, con un estudio cualitativo de
la participacion que tienen los prosumidores en la fan page, con el fin de conocer el uso de las
redes sociales como una herramienta actual del marketing, donde las unidades de analisis fueron

130 post, durante el primer semestre del afio 2016, 2017 y 2018.

Hipotesis y Variables

1.5.1. Hipdtesis General

Los prosumidores influyen negativamente en la imagen de la marca en la Fan Page

de Movistar Per(.
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37

Hipotesis Especificas

a) El perfil critico y escéptico de los prosumidores influye negativamente en la
imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd.

b) La percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca influye
positivamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd.

Variables

Hipdtesis General:

a) Vi: Influencia de los prosumidores
Dimensiones: Influencia positiva y negativa de los prosumidores
Indicadores: Comentarios

b) Vd: Imagen de la marca en la fan page
Dimensiones: Imagen positiva y negativa de la marca
Indicadores: Gestion de comentarios

Hipotesis Especifica:

a) El perfil critico y escéptico de los prosumidores influye negativamente en la

imagen de la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Per0.

a.l. Vi: Perfil critico y escéptico de los prosumidores
Dimensiones: Critico y escéptico
Indicadores: Comentarios e interaccion
b) La percepcion de los prosumidores sobre la humanizacién de la marca influye

positivamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Peru.



b.1. Vi: Humanizacién de la marca

Dimensiones: Interaccion positiva o negativa

Indicadores: Respuestas de la marca

b.2. Vd: Imagen de la marca en la fan page

Dimensiones: Positiva y negativa imagen de la marca

Indicadores: Gestion de comentarios e interaccion

1.5.4. Operacionalizacion de Variables

Variables de Estudio:

A: Variable “X”

Influencia de los prosumidores

B: Variable “Y”

Influencia de
los

Prosumidores

Imagen de la marca de la Fan Page de Movistar

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

Son aquellas
personas que no
s6lo  consumen
informacion, sino
que también la

crean.

Experiencias del
servicio con la
marca.

Perfil critico y
escéptico.

Numero de posts

impacto positivo.

Numero de posts

impacto negativo.

NuUmero de likes.

con

con

NUmero de comentarios.



Es el conjunto de
representaciones

mentales, que un

Gestion de quejas
y reclamos por
los servicios de la

Numero de compartidos.
Numero de reacciones
(me encanta, me divierte,
me asombra, me

entristece, me enoja).

Respuestas que brinda la
marca a las quejas y

reclamos.

individuo 0 marca. Temas elegidos para los
grupo de Interactividad de posts.
Imagen de la  jngividuos la marca en la fan Reacciones que generan
marcadela  5socian a una page. los temas de los posts.
FanPage de  marca: resultado Eleccion de
Movistar 4o las temas para los
experiencias, posts.
creencias,
actitudes,

sentimientos e

informaciones.
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Este capitulo permitid establecer el marco referencial que trata sobre la participacion de los

prosumidores en una fan page a nivel internacional y nacional, el grado de presencia que tiene

Facebook en el Perq, y la interactividad que tienen los prosumidores con las marcas en una fan

page.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En este segundo capitulo, se presentan los antecedentes de la investigacion, tanto a nivel
nacional e internacional, las bases tedricas que permiten mayor conocimiento de las variables y la

definicion de términos basicos.

2.1. Antecedentes de la Investigacion
Para determinar los antecedentes de la presente investigacion, se buscd estudios o
investigaciones similares, las cuales se detallan a continuacion:

a. Antecedentes Internacionales

Echeverry (2014), en su tesis doctoral titulada "La Imagen y la marca pais:
propuesta de un modelo estratégico de proyeccion-pais para Colombia™, se baso en aportar
aspectos metodoldgicos y practicos de cOmo generar una marca pais, ya que encontré como
problema la gran dificultad que tienen los paises de generar una buena imagen, lo cual no
les permite aumentar la competitividad y proyeccién internacional de su pais. Esta
investigacion se enfoco en tres aspectos fundamentales i) disciplina del marketing y la
teoria de la gestion de marca; ii) la identidad nacional; y iii) monitoreo de la imagen de un
pais en mercados internacionales. Los objetivos que se obtuvieron, estuvieron enfocados
en establecer los fundamentos y principios de la marca pais dentro de la teoria de marca,
analizar la evolucion de marca pais en América, analizar los origenes y evolucion de la
marca pais de Colombia, formular el disefio metodoldgico adecuado, y establecer los
determinantes de la percepcion de la imagen y enmarcar las aportaciones principales al

estudio.
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Este estudio fue llevado a cabo mediante una investigacion empirica y cualitativa,
enfocado en la percepcién de la imagen pais de Colombia desde la perspectiva extranjera,
por lo cual la poblacion de estudio fueron extranjeros procedentes de ocho paises que

registraron el mayor nimero de visitas a Colombia en el afio 2013.

Los resultados de Echeverry son valiosos, porque ponen en conocimiento por qué
las asociaciones de marca por parte de los visitantes a la ciudad de Colombia han mejorado,
debido a la percepcidn sobre la imagen del pais, ademéas que indican aspectos positivos
debido al contacto con la poblacion colombiana. Sin embargo, Colombia ain tiene un
posicionamiento negativo por las asociaciones historicas con las que se le relaciona,
asimismo los extranjeros que atn no han visitado el pais mantienen una percepcion positiva
sobre las caracteristicas de su poblacion. Ademas en la investigacidon se muestra el analisis
de la percepcidn que tienen los visitantes y prospectos extranjeros sobre la imagen pais de
Colombia, donde el alcance del estudio fueron ocho paises de América (Estados Unidos,
Venezuela, Ecuador, Argentina, Peru, Brasil, Chile y México), por registrar un mayor
naumero de visitantes extranjeros que visitaron Colombia en el 2012, donde se obtuvo que
existen diferencias significativas entre la nacionalidad y las asociaciones sobre la imagen
del pais, asimismo la imagen de un pais que tienen las personas extranjeras las motiva a
visitar, vivir o trabajar o invertir en ese pais, donde se evidencia que el pais en el cuél la
mayoria de las personas desearian vivir, es Brasil por su situacién econémicay el turismo
de reputacion gue tiene. Sin embargo, Colombia también se mantiene dentro de los cuatro
destinos preferidos para visitar o vivir. Por otro lado, la imagen pais de Colombia todavia
mantiene un posicionamiento ambiguo por la historia negativa que conserva y una

asociacion productiva tradicional, donde se considera ademas que esto depende del
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visitante. Ademas, la imagen de Colombia ha logrado explorar nuevas areas de interés para
los visitantes muy diferentes a las percepciones tradicionales, por ello debe de enfocarse
en otros elementos que resultan valiosos para los visitantes, que permitan mejorar la imagen
pais. Asimismo, en el estudio se muestra que lo que més les gusto a los extranjeros que han
visitado Colombia, es la gente por su amabilidad, seguido por los lugares turisticos,
gastronomia y naturaleza, por lo cual debe de reforzar su imagen de marca resaltando esta

caracteristica mas valorada por los visitantes.

Las conclusiones de la investigacion fueron que un pais debe conectarse con el
visitante a través de su experiencia, los paises del continente americano deben de enfocarse
en redefinir la marca pais como gestién institucional y estudiar cual es la percepcion de los
extranjeros sobre la imagen de sus paises, Colombia carece de estrategia de marca en el
largo plazo, las percepciones que tienen los extranjeros estd determinada por las
experiencias en la visita, ya sea por lo que dicen los medios y por la socializacion que
tienen con grupos que conocen de ese pais. Esta tesis permitid orientar el estudio en base a
la investigacion empirica empleada, la cual tuvo relacién con el estudio de la imagen de la
marca que se desarrollé en esta investigacion, ademas se brindaron conocimientos acerca
de una buena gestion de la imagen de la marca, lo cual orientd sobre las estrategias que

pueden ser aplicadas.

Sanchez y Contreras (2012), desarrollaron el estudio titulado "De cara al
Prosumidor. Produccion y consumo empoderando a la ciudadania 3.0", donde abordaron
sobre el origen del concepto prosumidor de la mano de McLuhan y Alvin Toffler, la
vinculacion de los nifios y jovenes como prosumidores en el entorno digital, las inquietudes

sobre los prosumidores frente a la publicidad online, y el rol como ciudadano que cumplen
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los prosumidores. Los objetivos de la investigacion fueron i) estudiar y analizar el concepto
de prosumidor; y ii) evaluar el grado de empoderamiento de los prosumidores.
La metodologia utilizada para este analisis fue de fuentes tedricas especializadas y

proyectos europeos vigentes.

Los resultados de Sanchez y Contreras permitieron entender el conocimiento del
prosumidor y el contexto en donde tiene participacion, ademas de concluir la importancia
de una educacion mediatica que pueda contribuir a una adecuada relacion de los medios
digitales con éstos nuevos consumidores, ya que los prosumidores van ganando cada vez
mayor protagonismo y empoderamiento en el mundo digital. Donde se resalta segun el
Observatorio de Redes Sociales en una encuesta realizada entre usuarios de 16 a 45 afios,
el acceso a las redes sociales o plataformas a travées del teléfono mdvil es creciente y se
centra en cuatro especialmente: Facebook, Tuenti, Youtube y Twitter. Ademas, en el
articulo se resalta una mirada critica ante lo que es toda una evidencia, y que, sin embargo,
a nivel institucional y social, se sigue obviando: la irrefutable necesidad de una apuesta
firmemente decidida por una educacion mediatica, que pueda generar una conciencia
responsable en los prosumidores, quienes hoy en dia pueden participar en las decisiones de
las empresas, ya que interacttan en el mundo virtual generando comentarios acerca de las

marcas.

La conclusiones de esta investigacion fueron que los prosumidores hacen uso de
herramientas multimedia, para producir y consumir informacion, los postulados de los
primeros pensadores que crearon este término siguen vigentes, el medio que brinda la
vision mas inmediata de los prosumidores son las redes sociales, el cliente es ahora un

participante en el proceso de produccion, estamos viviendo una revolucion digital que va
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cambiando los roles de los ciudadanos, y por tltimo las ciudadanos cada vez se sienten mas
comprometidos con sigo mismos y con sus entorno. Este estudio permitié una orientacion
en la definicion de términos basicos, ya que estudia sobre el concepto de los prosumidores,
el estudio de sus caracteristicas, el entorno en el cual se desenvuelven y la importancia que
van teniendo actualmente por su participacion en las redes sociales, lo cual debe de ser

considerado para las empresas a la hora de tener presencia en plataformas virtuales.

Andrésy Cuella (2015) desarrollaron un estudio titulado "EI prosumidor como fruto
inteligente en el consumo de marcas a través de medios digitales”, la cual se baso en el
estudio de los acontecimientos que giran a favor del concepto prosumidor, citando también
a las marcas, las cuales hacen uso de los medio digitales para posicionarse, plasmando sus
contenidos en la web 2.0 lo que puede ser un factor clave para que el posicionamiento sea

acertado o en su defecto, deteriore la marca de la que se esta hablando.

Los resultados de esta investigacion fueron que las marcas utilizan los medios
digitales, para poder generar contenido de consumo e interaccion, y asi lograr posicionarse
generando experiencias a los prosumidores. Ademas, la relacién que existe hoy entre
prosumidor y marca es clara, ya que al adquirir el usuario un producto o servicio continta
viviendo una experiencia en un entorno offline. Se considera ademas que las personas en
el entorno digitan interacttan con contenidos los que los convierte en emisores y receptores
de la informacion, por lo cual es muy importante tener en cuenta las caracteristicas que
presentan los prosumidores, siendo una generacion sedienta de contenido, con un
pensamiento diferenciador que le permite emitir con fundamentos un razonamiento en
materia de consumo, lo cual los convierte en criticos de las acciones que realicen las

marcas.
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Como conclusiones se plantea que las marcas deberian de aprovechar la
participacion de los prosumidores para para posicionarse en la mente de los consumidores,
a través de la interaccion con los usuarios en las redes sociales, ademéas deben de
preocuparse por conocer a los prosumidores y generar estrategias en base a ello,
permitiéndole asi a la marca construir una identidad méas poderosa que la ya existente en el
entorno virtual. Este estudio permitié una mejor orientacién en cuanto al término
prosumidor y lo importante que resulta para las marcas, orientandolo también sobre cdmo
ésta va influyendo sobre las marcas, asimismo, ayudando en el enfoque de las bases tedricas

y a la definicion de términos basicos de la presente investigacion.

b. Antecedentes Nacionales

Puelles (2014), realizo la tesis titulada "Fidelizacion de marca a través de redes
sociales: Caso del Fan-page de Inca Kola y el publico adolescente y joven". La cual tuvo
por objetivo general “i) proponer los aspectos estratégicos y tacticos mas importantes que
una marca debe tomar en cuenta para poder fidelizar a sus consumidores a través de redes
sociales; y como objetivo especifico ii) conocer los aspectos estratégicos y tacticos mas
relevantes que Inca Kola tomé en cuenta para poder fidelizar a sus consumidores
adolescentes y jovenes a través de su fan-page en la red social Facebook.” Esta tesis fue
Ilevada a cabo con el anélisis de 120 publicaciones de la marca en Facebook, entre los afios
2009 y 2013, mediante una matriz de analisis, ademas que también se realizaron entrevistas
a especialistas involucrados con la marca, asi como a expertos en marketing digital

peruano.
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El resultado de su investigacion lo llevo a concluir en tres principales aspectos, el
primero sobre los aspectos estratégicos y tacticos utilizados por Inca Kola para la
fidelizacion de marca en la red social Facebook, donde se obtiene que la plataforma
utilizada permitio a la marca mejorar las experiencias de la marca con su target, donde se
aprovechO del espacio para tener una comunicacion directa con los consumidores.
Asimismo, dentro de la plataforma se plantearon objetivos cualitativos que permitan
construir una relacion mas cercana y emocional con los consumidores mediante la
interaccion, y cuantitativos de un alcance también en adolescentes y jovenes, donde al
inicio se media la evolucién de fans, enfocandose luego en el patron méas importante que
vienen a ser la interaccion de la marca con su publico. La eleccion de su target fue entre 13
y 24 afos, los cuales interactian en las redes sociales, por lo cual se hizo un estudio del
consumidor tanto off-line como on-line, donde se buscé obtener conocimientos,
percepciones y actitudes hacia la marca. La eleccion de los ejes tematicos planteados en el
fan page se relacionaron a la peruanidad enfocado al contexto actual, el cual consistia
ademas en una planificacién de los post, donde se dividian en dos partes un equipo
encargado del desarrollo de post creativos y el otro de la interaccién con los fans y del
engagement, ademas se desarrollaron plantillas de posibles respuestas a los fans y un
seguimiento de interaccion entre fans y manejo de crisis. Inca Kola también le dio a la

marca una personalidad que permitiera una relacién amigable con el target.

El segundo resultado de la investigacion se basé en la fidelizacién de marca en las
redes sociales, enfocado en este caso en el publico adolescente y joven en productos de
consumo masivo, por lo cual las marcas deben de tener en cuenta que las estrategias de

fidelizacién planteadas en la tesis no aplica a empresas que recién van construyendo su
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posicionamiento en el mercado, ademas para poder ganar la fidelizacion de los
consumidores a largo plazo es necesario crear conexion emocional con ellos, por otro lado
las estrategias a aplicar en las redes sociales deben de estar integradas con otros medios de
comunicacion. Segun los especialistas entrevistados también se obtuvo que, si bien la
marca ha venido dando un mejor acercamiento a su target, no se puede hablar todavia del
final del proceso de fidelizacion, por lo que se coincide que falta identificar a los
recomendadores de marca para tomar decisiones en base a ello que permita mejorar la
relacion con el publico objetivo en el fan page. Por ultimo, también se precisa que Inca
Kola ha tenido buenos resultados que favorecen a la marca y la forma en que la compafiia

viene evaluando el desempefio de la red social.

Como ultimo aspecto se tienen las sugerencias de aspectos estratégicos y tacticos
en marcas de consumo masivo con objetivos de fidelizacion en la plataforma de Facebook,
por lo cual se debe tener bien definido el target, cuyo fin serd el de crear relaciones
emocionales a través de una adecuada experiencia con la marca, teniendo en cuenta la
construccién de una comunicad de marca, que permitira conectar a los fans con la marca,
para ello se debe de crear un perfil del target al cual se quiere llegar para que la marca
pueda ofrecer valor a los usuarios. Asimismo, la plataforma virtual no debe de enfocarse
en la promocién de las ventas o campafas publicitarias, ya que no se estaria creando
verdaderos fans de la marca. Por otra parte, es necesario fijar objetivos tanto cuantitativos
como el KPI basico en el nivel de interaccion que tenga cada publicacion y los controles
periddicos de las métricas de la marca a nivel offline que brinden el resultado de las
campanas realizadas en el fan page, también se deberan fijar objetivos cualitativos como el

analisis de las tematicas y asociaciones mas fuertes que se tengan con la marca. Todos estos
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datos deben permitir el analisis perceptual del consumidor y obtener propuestas de valor
para la marca. Las campafias de marketing que se realicen en las redes sociales deben de
estar integradas, permitiendo transmitir asi una sola experiencia, por lo cual el trabajo del
Community Manager debe de enfocarse en el area creativa, de interaccion y de monitoreo-

analisis, que permitan tener una mejor interaccion con los usuarios.

Como conclusiones de la investigacion se identifico que el éxito del fan page de
Inca Kola, se debi6 a los temas creativos de los post que permitian la interaccion con los
fans, la realizacion de las publicaciones en horas estratégicas, y el manejo adecuado de
comentarios que pudieran perjudicar la reputacion de la marca. Ademas, cabe resaltar que
se las redes sociales integradas con estrategias de marketing en productos de consumo
masivo son una pieza clave para fidelizar a los consumidores. Esta investigacion permitio
orientar la metodologia de la presente tesis, ya que también se basé en el estudio de una
fan page, en cuanto a la recoleccion de los datos de estudio y la forma en que estos seran
analizados. Asi mismo ofrecié algunas fuentes que permiten analizar una Fan Page, las
cuales pueden ser aplicadas en esta investigacion. Ademas, resalta la importancia que tiene
hoy en dia para las empresas el uso de una Fan Page, y que estas deberian de ser bien

gestionadas para permitir la fidelizacion de los consumidores.

Pastor (2014), realiz6 una investigacion titulada “Analisis de la interactividad de la
cuenta de Movistar Perti en Twitter”. La cual buscaba conocer las caracteristicas de la
interaccion entre el perfil de Movistar Perl y los usuarios que interactdan con la marca en
Twitter, teniendo como objetivos especificos i) describir las caracteristicas de la cuenta
Movistar Per en Twitter; ii) conocer las caracteristicas del grupo de usuarios que

interactuaban en la cuenta de Twitter; y iii) describir como era la interaccion entre los
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usuarios en esta cuenta. Esta investigacion se enfocé en este tema por como ha ido
creciendo el marketing digital en el Pert en los Gltimos afios, lo cual nos hace reflexionar
de como se da la comunicacién en las redes sociales, y en este caso en una cuenta de

Twitter.

La metodologia que se aplico en esta investigacion fue la de anélisis de contenido,
la cual se caracteriza por organizar y procesar informacion, de forma cuantitativa o
cualitativa. Esto le permitié analizar el contenido de los tweets durante todo el mes de
septiembre del 2013, ya que en ese mes la cuenta no realizaba publicaciones importantes o
festivas. La investigacion estuvo enfocada en Movistar, ya que es una de las organizaciones
mas importantes del sector de telecomunicaciones y era interesante analizar como va

realizando su comunicaciéon mediante el medio online.

Los resultados de ésta investigacion se centraron en tres partes, siendo la primera el
andlisis de la cuenta MovistarPer( en Twitter, donde del analisis realizado en setiembre, en
promedio los tweets de Movistar recibieron 7 retweets, 2 respuestas y 5 usuarios lo
marcaron como favorito, creciendo un 9% en comparacion con meses anteriores,
permitiendo asi obtener mayor cantidad de seguidores y mejorar el alcance de sus mensajes.
Los tweets corporativos se publican de lunes a viernes, respondiendo durante toda la
semana, teniendo también horarios determinados para la publicacion de los tweets, los
cuales no siempre se mantienen por lo que no se observa un patron determinado de la
publicacién de los tweets y tampoco una disposicion de la marca por conversar con los
usuarios. Por parte de la interaccion los tweets que registraron una mayor cantidad de

retweets fueron los relacionados a la tecnologia y a Mistura, que ayudan a generar presencia
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de marca en Twitter, ademas la marca deberia de generar respuestas rapidas que permita

generar confianza en los usuarios al saber que recibirdn una retroalimentacion.

Como segunda parte la investigacion abordo el analisis del perfil de los usuarios en
twitter, donde se explicaron las caracteristicas que presentaron los usuarios durante el mes
de setiembre, el cual se clasifica en usuarios que tienen contacto directo con la marca, es
decir aquellos que recibieron respuestas de la cuenta de MovistarPerd, los otros son los
usuarios a los que Movistar no respondio. El tipo de usuario de acuerdo a la actividad de la
cuenta en Twitter segin Tweetlevel estd compuesta por dos grupos, estando el primero
compuesto por 40.4% por comentadores, 37.2% por observadores, en 13.9% por curadores
y 0.9% son iniciadores de idea. Ademas, el 70% son hombres y el 30% son mujeres. Por
otra parte, los del otro grupo estan formados en 40.3%% por comentadores, 32.2% por
observadores, 18.2% por curadores, 3.1% por iniciadores de idea y 0.2% por
amplificadores. Donde 66% estuvo compuesta por hombres y 33% por mujeres. En ambos
grupos se observé una mayor participacion de usuarios hombres, siendo la mayoria
comentadores, luego estan los observadores, curadores y finalmente los iniciadores de idea,
donde se resalta ademas que la mayoria de los usuarios tienen menos de 100 seguidores, lo
cual Movistar no toma en cuenta a la hora de responder, asimismo en ambos grupos se
observa que los usuarios son proactivos, ya que son los que inician la conversacién, aunque
algunos de ellos formularon alguna consulta por segunda vez no recibieron respuesta,
enfocandose la falta de atencion de la marca, que no identifica la oportunidad para mejorar
su posicionamiento actual. De acuerdo a la categorizacion del contenido se encontrd un

patrén en las respuestas de los usuarios, identificAndolos como impacientes, personas que
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recurren a entidades como Indecopi u Osiptel demostrando la poca confianza que tienen en
la marca y prefieren que sea otra entidad la que verifique la calidad de servicio.

En la tercera parte de los resultados se analizé el proceso comunicativo que se dio
entre la marca y los usuarios, donde el 28.5% de los usuarios comentaron sobre el servicio
de telefonia y equipos que brinda Movistar, el 48% realizaron quejas sobre la calidad del
servicio y de los equipos, ademas las respuestas que brinda Movistar se consideran como
predefinidas derivando a los usuarios a comunicarse con @Soportemovistar, los cuales
representan un 53% con una estructura de mensaje similar, por ello también es necesario
que Movistar no solo responda los mensajes, sino que debe de interpretarlos y brindar una
solucion, que le permita brindar una agradable experiencia a sus clientes , donde no solo
trate de derivarlos hacia la cuenta de @Soportemovistar. Los tweets de Movistar sirven
para poder generar presencia en Twitter y mejorar la percepcién de la marca generando un
impacto positivo en los usuarios que se comunican con ellos.

Las conclusiones que se obtuvieron de la investigacion fueron que Movistar hace
uso de las herramientas que Twitter provee, manteniendo asi la cuenta actualizada.
Ademas, el nimero de seguidores en la cuenta va aumentando progresivamente, sin
embrago el contenido de sus tweets deberian tratar temas interesantes que puedan
incentivar a los usuarios a interactuar con la marca, conjuntamente las respuestas por parte
de movistar no deberian de ser tan mecanicas lo cual deshumaniza a la marca. Esta tesis
orientd a esta investigacion en cuanto a la metodologia utilizada, ya que se basa en el
estudio de la interactividad en una red social, siendo esta Twitter, sobre como se obtuvieron

y analizaron los datos, teniendo en consideracion las fuentes utilizadas que le permitieron
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analizar la cuenta y también sobre la importancia de estudiar la forma en cémo interacttan

los consumidores en el medio online.

Yoshimura (2012) realizé la investigacion titulada "Innovacién en la Gastronomia
Peruana: El Rol de las Redes Sociales en la consolidacion de la marca "Cocina Peruana™",
Pontificia Universidad Catdlica del Pert, Lima, Per(. La cual analizé el rol que cumplen
las Redes Sociales en la consolidacion de marca Cocina Peruana, analizando cémo y en
qué medida estas nuevas tecnologias influyen en el fortalecimiento de la marca y en la
creacion de la identidad nacional. Se analizaron las redes sociales Facebook y twitter en el
contexto peruano.

Los resultados de la investigacidn de Yoshimura muestra la encuesta que se realizo
a los fans de la pagina Sin reservas dentro de la red social Facebook, donde las personas
que resolvieron el cuestionario fueron 76% mujeres y 24% masculino, cuyo rango de
edades se encontraron entre 25 y 34 afios un 60% y 21% de 18 a 24 afios. Otra de las
preguntas fue en relacién a la prominencia de la marca donde se evidencié que Facebook
ayudo a Sin Reservas a que las personas puedan reconocer la categoria del negocio, que es
un restaurante, donde ademas se verifico la forma en como los cliente vinculan a la marca
con el nombre, la categoria y los servicios que brinda, lo cual permite a los clientes
recordarla, generando conciencia de marca, ademas de generar mayor confianza en los
usuarios al visitar la pagina de Facebook antes de realizar la visita al establecimiento, donde
se resalta el desempefio, los atributos y beneficios que brinda, permitiendo asi brindar una
mayor informacién a sus clientes y posicionando la marca. Es por ello que la red social se
debe de incluir como estrategia de marketing, pues de esta manera se incrementan los

canales de difusion y una empresa puede estar en mayor contacto con sus clientes. Debido
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a que Facebook es la red social con mayor nimero de, se tiene la oportunidad de poder
llegar a un pablico ain mayor. Asimismo, la red social Facebook ha evolucionado
constantemente, mejorando su estructura y visualizacion, e incrementando sus
funcionalidades, permitiendo cada vez mas a que esta sea en medida flexible como para ser
usada con fines de marketing. Las empresas o marcas pueden difundir a traves de él

programas de marketing y comunicarse con sus clientes.

Como conclusiones tenemos que el uso adecuado de las estrategias de marketing
ayudan a las empresas a generar un incremento de sus ventas y el de sus utilidades, y a
contar con mayor participacion de mercado el cual es cada vez mas competitivo, una
estrategia importante para las empresas es la creacién de marca que la diferencie de su
competencia, la tecnologia web 2.0 ha permitido la aparicién de las redes sociales, lo cual
permite el intercambio de informacion entre diferentes personas creando asi una inmensa
red vinculada. Ademas, la red social con mayor crecimiento en el Per( es Facebook, la cual
permite la comunicacién, obtencion de informacion, y la realizacion de actividades de
entretenimiento, por lo cual Facebook es considerada una estrategia de comunicacién y
marketing dentro de las empresas, ya que les permite mantenerse en contacto con sus
clientes. Esta tesis brindo el alcance en cuanto a la consolidacion de una marca en redes
sociales, la participacion de los usuarios en la red social Facebook para una empresa, sobre
las estrategias de marketing que deberian de utilizarse para una mejor gestién de las redes

sociales, la cual permita mejorar la imagen de una marca.
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2.2. Bases Tedricas

A continuacidn, se desarrolla las teorias acerca de los prosumidores y la imagen de la marca
en el mundo online, donde se explican en términos generales sobre ambas variables de la

investigacion.

2.2.1. Teoria del consumidor digital
2.2.1.1. El consumidor en los medios digitales

El perfil de los consumidores ha cambiado tremendamente en la forma en que
ellos interactdan en los medios digitales, donde ellos han tomado el control de las
redes sociales, ya que a traves de sus comentarios hacia las marcas la pueden
fortalecer o debilitar. En el medio online las marcas ya no tienen como unico objetivo
persuadir a los consumidores, sino que también deben de buscar crear una relacion
emocional que le permita a la marca una interaccion positiva en las redes sociales por
parte de los consumidores.

El consumidor actual se ha convertido en lo que se puede denominar
claramente un consumidor proactivo. Un consumidor que gracias a las redes sociales
que establece mediante internet es capaz de organizarse, de compartir experiencias y
opiniones, informacion, en definitiva, y cuyo valor, cada vez mas, dentro del
panorama del marketing es la enorme influencia que puede llegar a tener sobre otros

consumidores. (Marti y Mufioz, 2008, p.188)

Es por ello que a través de la interaccion que realizan los consumidores en las
redes sociales las empresas pueden obtener informacion de ellos, ya que mediante su

interaccion se puede establecer un determinado perfil de consumidor al cual las
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empresas deben de atender, debido a que pueden influir en la toma de decisiones de
otras personas.

Ademas, los consumidores estan cada vez menos dispuestos a que los dirijan
y mas predispuestos a abrirse camino, por sus propios medios, en su relacién con las
marcas. Parece pues que una estrategia inteligente de las marcas seria integrar lo
mejor posibles estas demandas y necesidades de autoexpresion y participacion activa
de sus consumidores en sus acciones de comunicacion mas que seguir dirigiendo
mensajes, en muchas ocasiones a oidos sordos, o contra una pared vacia. (Ibidem,

p.190)

Como se aprecia, el comportamiento de los consumidores en los medios
digitales es determinante en cuanto a la forma de cémo se comunican con las marcas,
ya que sin importar lo que los demas puedan pensar e inclusive lo que pueda decir la
marca ellos manifiestan lo que piensan tal como es, lo que les queda a las marcas es
establecer estrategias que le permitan mejorar la comunicacion que tiene con ellos.

Actualmente se vive en un mundo digital en el cual cada vez tiene menos
importancia lo que cuenta una marca de si misma (a través de su agencia de
comunicacion y publicidad) y cuenta mas lo que tienen que decir los propios
consumidores de ella. La cadena de valor de los nuevos medios no es solo “el usuario
paga”, es también “‘el usuario crea” [Spurgeon, 2005:2]. Y en el contexto publicitario
actual se puede encontrar al usuario creando en dos grandes niveles:

a) Creando los propios productos o servicios (o cuanto menos solicitandolos y

orientando al productor sobre sus deseos y necesidades)
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b) Creando o participando de forma activa en los mensajes publicitarios y la
estrategia de marketing de esos productos. (Ibidem, p.190 — 191)

De lo cual se puede decir que son pocos los consumidores que creen lo que
dice la publicidad de una marca, ellos mayormente se basan en el comentario de otros
consumidores para poder generarse una idea sobre lo que es la marca.

Asi mismo, los prosumidores permiten a las empresas orientar la creacion de
nuevos productos, a través de sugerencias 0 comentarios que comparten en las redes
sociales, también ellos crean por asi decirlo una publicidad hacia una marca a través
de los comentarios que realizan sobre las experiencias que tienen con las marcas ya
sean éstas positivas o negativas.

Los consumidores se asocian para defender sus derechos, para informarse
mutuamente y, lo mas importante, en definitiva, para compartir sus experiencias de
marca (ya sea esta marca un cantante o un producto de limpieza) con otros
consumidores. Sobre la importancia capital que en estos momentos tiene el flujo de
comunicacion, comentarios e intercambios de informacion de los consumidores en
relacion a la marca hemos visto buenos ejemplos al hablar de marketing boca a boca.
(Ibidem, p. 225 — 226)

En los comentarios que realizan los consumidores en las redes sociales, ellos
comparten las experiencias que van teniendo con la marca.

Los medios digitales demandan interaccion, participacién activa y, en muchos
casos, creacion (o co-autoria). Gracias al desarrollo del software de edicién, de
tratamiento de la imagen y el sonido digital, se puede encontrar a un “creador” detras

de cada pantalla de la computadora, de cada teléfono movil, de cada reproductor
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multimedia. Y lo que es mas importante, en sus habitos de consumo publicitario, el
consumidor en los medios digitales no varia este comportamiento proactivo. (Ibidem,
p. 188)

De lo cual se entiende que los consumidores al interactuar en las redes
sociales se vuelven creadores de contenidos que son compartidos entre ellos, lo cual
va generando una gran red de informacion.

A medida que las posibilidades de expresion se incrementen en los medios
sociales, los consumidores podrén influir cada vez méas en otros consumidores
mediante sus opiniones y experiencias. La influencia de la publicidad corporativa a
la hora de definir el comportamiento del consumidor disminuiré en igual proporcion.
Por lo tanto, las empresas deben de enfocarse méas en la gestion de las redes sociales,
ya que es un medio que ofrece credibilidad para los consumidores, procurando que
los comentarios que realicen los consumidores en las redes sociales sean positivos
para la imagen de la marca, para que asi la empresa pueda brindar seguridad y
confianza en sus clientes a la hora en que ellos elijan su producto y/o servicio.
(Kotler, Kartajaya y Setiawan; 2012)

Teoria del consumidor al prosumidor

Los consumidores no solo adquieren un producto y/o servicio, ya que después de que

lo hicieron buscan compartir las experiencias que tuvieron, brindando una recomendacion

para que otros también lo usen o adquieran o que definitivamente ni lo piensen en adquirir.

El término prosumidor designa como el papel de los productores y los consumidores

se irfa difuminando cada vez mas hasta fundirse (Toffler, 1980). La palabra “productor” y

“consumidor”, lo que ayuda a comprender su significado. En el entorno de Internet, un
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prosumidor es un individuo que consume datos, informacién y contenidos que encuentra en
Internet y, al mismo tiempo, produce datos, informacién y contenidos que vuelca en Internet
para que, a su vez, san consumidos por otros individuos. La palabra prosumidor describe a
millones de participantes que suben informacion a Internet y, a su vez, consumen
informacion de Internet.
Se puede caracterizar al prosumidor como un consumidor:
a) Infiel: cambia de proveedor con un “click de raton”
b) Incrédulo: confia mas en la opinidn de otros consumidores que en lo que le dicen las
marcas

c) Le gusta negociar el precio

d) Disfruta descubriendo online los productos/ servicios que necesita

e) No solo consume, también recomienda e influye.

En definitiva, se trata de un consumidor mas exigente e informado, que antes de
tomar su decision de compra, lee los comentarios de otros consumidores en Internet, navega
para obtener mas informacion sobre productos y servicios y pide consejo a sus amigos a
través del PC o de cualquier dispositivo mévil. (Cubillo y Blanco, 2014, p.226)

Es por ello que los términos consumidor y prosumidor forman parte de un solo
término denominado prosumidor, aquel individuo que adquiere informacién, y la comparte
en las redes sociales generando asi informacion para otros.

Los prosumidores al situarse en el ambiente digital lo ven atractivo, ya que
encuentran diferentes productos y/o servicios que puedan satisfacer sus necesidades.
Conjuntamente ellos tienen acceso a diferentes opciones de marcas, por lo cual es dificil

que se queden solo con una. Ademas, ellos confian méas en la opinidn de terceros que en lo
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gue dicen las marcas de si mismas, y su forma de interactuar en el medio online les permite
recomendar e influir en otros.

2.2.3  Teoria de la comunicacién de las marcas en el medio digital

La participacion de la marca en el medio digital le permite redisefiarse y evolucionar
con la ayuda de los consumidores que participan activamente con sus comentarios.

Segtin el autor de Brand Hijack: Marketing without marketing, “hay que abandonar
la falacia de que tu marca te pertenece. Pertenece al mercado”. En su opinidn, el secuestro
de una marca se produce cuando los consumidores configuran el significado de una marca
mas alla de su significado original. Ya hemos visto como las tecnologias digitales y la
filosofia postmoderna suponen un cambio de cultivo ideal para este tipo de situacion en la
que los consumidores pueden hibridar significados, hacer pastiches y todo de
manipulaciones con las marcas y sus productos y atribuirles significados propios que nada
tengan que ver con su significado original (a través del consumo simbolico). (Marti J. y
Mufioz P., 2008, p.174)

Es por ello que las marcas ahora deben entender el poder que tienen los consumidores
sobre ella, y obtener el mayor provecho de esto, ya que ellos conceptualizan a la marca segun
les parezca, por lo cual la marca debe de trabajar mucho en estrategias que generen una
buena imagen hacia la marca que sea compartida por todo el publico, posicionando a la
marca de una manera positiva en la mente de los consumidores.

Los beneficios sobre la presencia de las marcas en las redes sociales, segin Rosales

(2011) son los siguientes:
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Permite conocer mejor a los usuarios al poder conversar con ellos al mismo nivel y sin
intermediarios; esto supone una gran ventaja frente a cualquier otro método a distancia para
saber la opinién — de primera mano y actualizada en tiempo real — de los consumidores.
Incrementa la capacidad de convocatoria y la capacidad de transmisién del mensaje de la
empresa, incluso llegando a veces a tener efecto viral, si se trata de una noticia o promocion
que realmente incorpora una ventaja al que la recibe.

Genera ahorro en los costes de todas las comunicaciones de la empresa, desde el marketing
y las promociones, hasta la atencion al cliente etc.

Fideliza a los clientes en torno a la marca, ya que son ellos los que se acercan a nosotros y
no a la inversa.

Aporta y requiere transparencia de la marca, ya que la relacion en las redes sociales es
bidireccional, con lo que, si comunicamos algo en Facebook, o en cualquier otra red social
que los usuarios o consumidores no aprueban, nos enteramos mucho mas rapido y
podremos reaccionar con antelacién. Incluso contestando a sus quejas o dando las
explicaciones que sean pertinentes. Esto, ademas nos aportara una mayor credibilidad en
el mercado. (p. 91)

Por ello las marcas deben de enfocarse en tener presencia en las redes, ya que conocen

mejor a sus consumidores por lo cual saben lo que ellos quieren, permite llegar a un mayor

namero de audiencia, genera ahorro a la empresa al desarrollarse el marketing boca a boca por

lo

cual baja el presupuesto de publicidad, permite crear relaciones a largo plazo con sus

consumidores y humaniza a la marca haciendo que los consumidores tengan mayor confianza

al comunicarse con la marca.
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2.2.4. Teoria de la marca en internet

El branding es el conjunto de estrategias que se ponen en practica para construir o
generar la marca de una empresa o producto y, hoy en dia, si una empresa no tiene presencia
en la red, no existe. Por eso, son cada vez mas las pymes que incluyen en su estrategia de
marketing estar presentes en el mundo digital.

Hacerse un hueco en la red no es féacil y para ello hay que tener una buena estrategia
con la que posicionar nuestra marca. Al Ries, uno de los padres del posicionamiento, y su
hija Laura Ries han escrito recientemente un libro en el que enumeran las once leyes
inmutables del branding en internet, los cuales son:

I. La ley de la novedad/continuidad que asegura que la entrada en la red debe plantearse
como un negocio totalmente nuevo y no como un nuevo medio en el que desarrollar nuestro
negocio.

Il. La ley de la interactividad es una de las claves de internet: un sitio web debe ser

totalmente interactivo si quiere tener éxito.

I11. La ley del nombre comun dice que un nombre simple es una marca débil, sin embargo,
el mercado en algunos casos contradice esta ley.

IV. La ley del nombre especifico que afirma que un nombre relacionado con la actividad es
preferible a uno general y destaca algunas de las caracteristicas que deben tener los
nombres: ser corto, sencillo, relativo a la actividad del sitio, Unico, no literario,
pronunciable, impactante y personalizado.

V. Laley de la singularidad que afirma que, al contrario que en el mundo real, en internet,

no hay sitio para segundas marcas.
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VI. La ley de la publicidad que indica que la publicidad fuera de la red debe ser mayor que en

ella.
VII. La ley de la globalizacion admite que internet destruye todas las fronteras entre paises, por
lo que una marca puede llegar a cualquier lugar del mundo.
VIII. La ley del tiempo afirma que la marca que ocupa el primer lugar en la mente del
consumidor no es necesariamente la que ocupa el primer lugar en el mercado.

IX. La ley de la vanidad con la que tratan de propugnar el concepto de especializacion contra
diversificacion. Es decir, que no se deben incluir diferentes categorias dentro de una misma
marca.

X. La ley de la divergencia va en contra de la tendencia que hay actualmente hacia la
convergencia del teléfono, la television y el PC. Las marcas de internet basadas en servicios
«todo en unox» estarian en contra de las leyes de la naturaleza de internet.

XI. La ley de la transformacion que sefiala como internet transformara todos los aspectos de
nuestra vida, transformaciones que ya estamos viendo hoy en dia en muchos ambitos.
(Muiiz, s.f.)

Hay que tener en cuenta que estas leyes han sido escritas para grandes empresas Yy,
por lo tanto, no se pueden considerar inmutables a la hora de hablar de pymes, pero si se
pueden tomar como base y saberlas adaptar.

2.2.5. Conceptos y constructos

Para poder comprender los conceptos relacionados a los prosumidores y la forma en

la que van influenciando en la imagen de la marca en un nuevo entorno como lo es una Fan

Page, es importante identificar algunos conceptos, como:
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a) El concepto de prosumidor

La palabra prosumidor -en inglés, prosumer-, es un acrénimo que procede de
la fusion de dos palabras: "producer" (productor) y "consumer” (consumidor). El
concepto fue anticipado por Marshall McLuhan y Barrington Nevit, quienes en el
libro Take Today (1972), afirmaron que la tecnologia electronica permitiria al
consumidor asumir simultdneamente los roles de productor y consumidor de
contenidos. McLuhan inferia que en la edad postelétrica los actores comunicativos
resentirian profundas transformaciones resultantes de la complejidad inherente a los
nuevos ambientes comunicativos. (Campos F., 2011, p.258)

A continuacion, la figura detalla la composicion de la palabra prosumidor.

Figura 17. Origen de la palabra Prosumidor
Fuente: Campos, F. (2011). El nuevo escenario mediatico. Recuperado de https://goo.gl/DDTVgF

Asi mismo, la combinacién de las palabras consumidor y productor,
describen a los consumidores que participan en el disefio y fabricacién de los
productos, ya que mediante los comentarios que aportan en la red, las empresas
pueden tener una interesante base de datos de la cual pueden tomar decisiones en
base a la creacion de sus productos y/o servicios, permitiéndoles la innovacion de
los mismos o la generacion de nuevos productos o también la identificacion de un

nuevo segmento al cual puedan atender.
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NOW: We are all prosumers

Content
for sharing any
information that
serve some
Information need

Figura 18. Participacién de los Prosumidores
Fuente: Unikey Word. (2015). Prosumer. Recuperado de https://unikeyword.
wordpress.com/tag/prosumer/

Las personas que van generando contenido para otros, mediante la
interaccion que tienen en la red, se van convirtiendo en las voces de las marcas, ya
que la informacion que proporcionan se basa en las experiencias que tienen con la
empresa, lo que tiene un impacto significativo para otros, ya que en el mercado los
consumidores confian y actlan mas por recomendacion de otros que por la
comunicacion comercial de la empresa.

b) Actitudes del prosumidor:
Los prosumidores se caracterizan por tener las siguientes actitudes cuando

interactuan en el medio online:
i.Proactivo: Segun Victor Gil (Crossumer and Coolhunting) el prosumidor es el
consumidor que va un paso por delante del resto, porque “desconfia de la
comunicacion de las marcas porque sus expectativas se han visto defraudadas. Asi
mismo es dificil de persuadir porque conoce los conceptos y estrategias basicas del

marketing y muestra un rol activo en el uso de las tecnologias para validar los
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mensajes.” De esta forma, el consumidor tradicional deja de ser un agente pasivo y
reactivo para convertirse en activo y proactivo.

ii.Capacidad de liderazgo: Ademas, su capacidad de liderazgo y persuasion son mas
activas. Asi como su nivel de identificacion; se identifican mucho con el mensaje de
la marca sentido como propio. Tienen un mayor poder de decision y por lo tanto de
influencia con respecto a los deméas consumidores.

iii.Informado y escéptico: Este nuevo consumidor estd muy informado, por tener acceso
a diversas herramientas digitales, sobre todo, que le ofrecen informacion
pormenorizada sobre los productos y servicios de su interés. Esta sobre informacion
se alimenta de diversos canales: blogs, foros.

iv.Activo en redes: Debido a la revolucion tecnoldgica, los nuevos consumidores tienen
una habilidad tecnoldgica que no poseian los consumidores. Por ello, el nuevo
consumidor es muy activo en las redes sociales, con diversas personalidades
digitales/virtuales dependiendo de su perfil social. Lo mas importante y que
caracteriza al prosumidor es que comparte informacion y experiencia al tiempo que
confia en la retroalimentacion y las recomendaciones de otros usuarios, una vez
valorada dicha informacion. (Cortés, s.f.)

En definitiva, el prosumidor, segin palabras de Mariam Salzman, cree tenerlo
todo a su alcance y decide si pagar por un servicio o no. Rechaza la
unidireccionalidad y apuesta por agregadores como The Frugal Shopper en la cual
puede hacer compras, buscar en toda la red un producto que necesita y saber donde

lo venden.
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c) El concepto de marca

La definicion comercial de marca plantea que “es un nombre, un término, una
sefial, un simbolo, un disefio, 0 una combinacion de algunos de ellos que identifica
bienes y servicios de un vendedor o grupo de vendedores, y los diferencia de los de
sus competidores”. (Garcia M., 2008, p.361)

d) Laimagen de la marca

Segun Keller (1993), es "el conjunto de percepciones de una marca
determinada que son manifestadas por diferentes asociaciones y que se mantienen en
la memoria de los clientes”. (Gonzales J., 2016, p. 51)

e) La personalidad de la marca

La personalidad de marca es la aplicacion de una marca de las cualidades

basicas de una persona. Asi, la personalidad incluye aspectos propios de la

personalidad humana como la amabilidad, la implicacion y el sentimentalismo.

La personalidad de marca, hace referencia a como el cliente percibe la marca
en unas dimensiones que tipicamente sirven para captar la personalidad de una

persona, las cuales son aplicadas al terreno de las marcas. (Llopis E., 2016)

Panorama del marketing digital
2.2.6.1. Historia del marketing digital

El estudio sobre las nuevas estrategias de marketing que tienen que utilizar
las empresas para poder comunicarse con sus consumidores, ha cambiado, ya que los
consumidores se mantienen muchas horas en internet, encontrando como un medio

de comunicacion a las redes sociales que le permitan interactuar con las empresas,
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por lo cual lleva a desarrollar a las empresas un marketing digital, donde las
estrategias de marketing son desarrolladas en el medio online que le permita
mantener una relacion a largo plazo con su publico.

A continuacion una breve historia sobre el marketing digital:

El concepto de marketing digital (definicidn) fue usado por primera vez en
los noventa, aunque en ese entonces se referia principalmente a hacer publicidad

hacia los clientes.

Sin embargo, durante la década de los 2000 y 2010, con el surgimiento de
nuevas herramientas sociales y moviles ese paradigma se amplio. Poco a poco se fue
transformando de hacer publicidad al concepto de crear una experiencia que
involucre a los usuarios, de modo que cambie su concepto de lo que es ser cliente de

una marca.

Esto ocurrié sobre cuando el concepto de web 1.0 (aquella en la que se
publicaban contenidos en la web, pero sin mucha interaccion con los usuarios) dio
paso a la web 2.0 (generada cuando las redes sociales y las nuevas tecnologias de
informacidn permitieron el intercambio de videos, graficos, audios, entre muchos

otros, asi como crearon interaccion con las marcas).

Este crecimiento de dispositivos para acceder a medios digitales ha sido sin

duda lo que ha generado un crecimiento exponencial del marketing digital.
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En 2010 en medios digitales se estimaba existian 4.5 billones en anuncios en
linea, con un crecimiento en la contratacion de publicidad en esos medios digitales

de 48%.

El poder de los usuarios de obtener la informacion que necesitara o le
interesara (a través de buscadores, redes sociales, mensajeria, entre muchas otras
formas) sin duda transformo las formas de llegar a ellos y por lo tanto el marketing

digital. (“Marketing Digital: definicion, historia y tendencias”, 2015)

Se puede ver gue, en la historia del marketing digital, las redes sociales son
un medio en el cual los consumidores se van comunicando constantemente, cada vez
hacen mayor uso de las redes sociales para comunicarse con las marcas.

Ademas de esta breve historia cabe resaltar lo que nos dice Fonseca, que con
la llegada de la web 2.0 con los blogs y las redes sociales. Era el momento de romper
con la unilateralidad de la web convirtiéndose en un medio de comunicacion de
interaccion donde el lector, usuario o consumidor puede tener la palabra, lo que hace
que el marketing digital cobre tanta importancia, ahora la empresa puede
comunicarse con los clientes y visceversa (Fonseca, 2014).
2.2.6.2. Importancia del marketing digital

El marketing digital tiene gran relevancia actualmente para las empresas, ya
que el perfil de los consumidores va cambiando, por lo cual las formas de
comunicarse también lo estan haciendo y las estrategias de marketing deben estar

enfocadas a crear valor para ellos.
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El Marketing Digital de una empresa es necesario para su éxito, el publico
meta se encuentra cada dia méas expuesto a los medios de comunicacién digitales, y
las compafiias estan cada vez més a la vanguardia para atraer, manejar y mantener a

sus clientes a través del espacio digital. (Anaid M., 2014)

Es por ello que las empresas continuamente van innovando la forma en que
se comunican con su publico objetivo, de acuerdo a los cambios que ellos van
teniendo y uno de ellos es la forma en la que ellos interactlan unos con otros, por lo
cual utilizan las redes sociales, ya sea desde una computadora o desde sus celulares

lo que les permite mantenerse conectados a sus cuentas un mayor tiempo.

El marketing Digital es una tendencia que entiende los cambios de
comportamiento del consumidor, y actia mas bajo estrategias Pull en donde es el
usuario quien jala el contenido, lo cual lo hace mas efectivo, con la opcion de poderlo
compartir con sus circulos sociales, y complementado con potentes herramientas de
medicion y la posibilidad de estar al lado del consumidor las 24 horas del dia. (Sierra
A)

Para que las empresas puedan entender los cambios de los consumidores
actualmente se basan en el marketing digital, lo cual les muestra la forma en cémo
los consumidores se comportan en las redes sociales, por lo cual se hacen uso de
diferentes herramientas que permitan aplicar las estrategias necesarias en la Fan Page

de una empresa para hacer mas efectiva su interaccion en éste medio.
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2.2.7. Perfil critico y escéptico

Dada la interaccion de los prosumidores en las redes sociales y otras plataformas
virtuales, se identifican determinados perfiles que los caracterizan por ser protagonistas del
consumo y creacion de informacion en la red. A continuacion, se detallan dos perfiles de los
prosumidores identificados en la presente investigacion.

a) Perfil Critico

Segln Lopez y Morgado (2015), el publico critico cuestiona la informacion
que percibe y en base a ello genera su propia concepcion al respecto. Ademas, se
compromete con la produccion y difusion de contenidos, de los cuales busca
aprender, interiorizar y fomentar la colaboracion entre prosumidores.

De lo cual, se considera en el perfil critico a un usuario que se compromete
con la generacion de contenido que pueda ser valioso para otros, mediante la opinion
propia que comparte, la cual esta basada en el analisis que pueda tener respecto a un
tema comentado, permitiéndole asi generar nueva informacion o apoyar el criterio de
otros.

Asimismo, Chen, Wu y Wang (como se citd en Borges y Marzal Garcia,
2017) sefialan que:

Alguien alfabetizado en informaciéon es un consumidor critico, esto es,
alguien que tiene una solida comprension de los tipos y formatos de informacion
digital, pero no es necesariamente un productor. Sin embargo, en ambientes
colaborativos, mas que localizar, entender y sintetizar la informacion, las
competencias necesitan dar respuesta a la creacion y distribucion de contenidos, lo

que nos lleva a la edicion colaborativa (pero no solo a esta), en la que es importante
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la interaccion con el otro. Estas competencias se plantean no solo para la produccion,
sino también la comunicacién de la informacion. (p. 37)

Como se aprecia, el consumidor critico busca siempre dar a conocer su
opinidn, contribuir a una comunidad colaborativa en la red, mediante competencias
que le atribuyen ser una persona que puede brindar un aporte valioso sobre algln
tema.

Ademas, Jacobson & Mackey (como se citd en Borges y Marzal Garcia,
2017), indican que el prosumidor critico busca informacion en la red para tener mayor
conocimiento, a la vez que genera informacion y mediante esta reconoce que el
conocimiento también se adquiere por la produccion del mismo, mediante la
distribucion y comunicacion de informacion en medios colaborativos. De lo cual, se
considera que el consumidor critico siempre esta buscando informacion en la red
mediante el intercambio, lo cual le permite tener una actitud participativa y
colaborativa.

De igual forma Borges y Marzal Garcia (2017) indican que:

Los sujetos que interactian en la red forman parte de un espacio de
negociaciones y de co-construccién de conocimientos, los cuales necesitan
considerar aspectos que intervienen en la produccion colaborativa de la informacién,
basados en la nueva alfabetizacion mediatica, como:

o Actores: Al estar constituidas las redes por personas, estas establecen relaciones
mediante la comunicacion, lo que permite construir una comunidad que comparte

informacion.
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Para Chen et al. (como se citd en Borges y Marzal Garcia, 2017), un actor critico
es aquel capaz de entremezclar sus valores sociales con la construccion vy
publicacion en los medios de comunicacion para generar mensajes de forma
productiva, asentando asi su propia posicion e identidad. Para contribuir en un
debate, el individuo tiene que oir, entender y evaluar las respuestas antes de
aportar las propias ideas, reconociendo la perspectiva de cada interlocutor. (p. 40).
Lenguaje: Los nuevos medios de comunicacion generan nuevos lenguajes los
cuales se caracterizan por ser rapidos, cortos, informativos y atractivos; los cuales
permiten una mejor interaccion y comprension. Asimismo, los mecanismos
multimedia permiten variar el formato mediante el cual se comparte la
informacion, donde se puede combinar actualmente las imagenes y la musica que
permita crear algo nuevo.

Contexto: Permite definir el entorno donde se comparte la informacion,
definiendo una estructura de la red que permita una adecuada comprension en el
intercambio de conocimientos.

Mensaje: Al compartir las opiniones que tienen las personas en la red, se va
generando una sociedad colaborativa, como se evidencia en los blogs y redes; los
cuales no tendrian razon de ser sin la interaccion de su publico.

Canal: Actualmente existen indudables mecanismos que permiten compartir
contenidos; sin embargo, es importante que se reconozca el canal adecuado

conforme a la audiencia y situacion especifica.
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b) Perfil Escéptico

Jaffe (como se citd en Fernandez y Sanchez, 2012), indica que uno de los
rasgos que definen al consumidor actual es el escéptico, donde lo califica en dos
sentidos, basado el primero en la comunicacion comercial, donde indica que este
consumidor esta saturado por la constante exposicion a los mensajes publicitarios, y
en funcién de ello decide filtrarlos de acuerdo a su criterio; en segundo lugar esta
basado en cuestionarse todo, lo cual aumenta su capacidad criticay emplea de manera
adecuada la informacion a la que tiene acceso, cuestionando la oferta de las empresas.
Por lo que, el rasgo escéptico del consumidor no cree ciegamente en la comunicacion
de las empresas, si no que considera ciertos criterios para considerar si es valida o
no, de igual manera se plantea preguntas, busca informacion para poder tomar alguna
decision respecto a las ofertas de las empresas en el mercado.

Asimismo, Chiesa (como se cit6 en Ferndndez y Sanchez, 2012), sefiala que
el consumidor escéptico, “presenta una actitud inconstante, informal e inestable en
sus preferencias, tiene poca lealtad a las marcas y es mas dificil agruparles por
segmentos homogéneos ya que estan mas segmentados que antes” (p. 55). Es
importante lo sefialado, ya que se considera que el consumidor escéptico es dificil de
fidelizar, porque no confia en una marca especifica y lo que mas prefiere es ir
evaluando diferentes marcas, ya que constantemente se encuentra cuestionandolas
debido a la propia o ajena experiencia que pueda ir teniendo.

Ademas, Alet (como se cit6 en Fernandez y Sanchez, 2012), sefiala que:

El rasgo del consumidor escéptico, manifiesta un caracter vengativo frente a

las marcas en varios sentidos. Por un lado, en lo que respecta a su actitud ante el
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mercado, las quejas del consumidor estan aumentando ya que posee expectativas
superiores de los productos, y esta mas abierto a reclamar para exigir la satisfaccion
de sus necesidades y deseos. (p. 55).

Las marcas se encuentran ante un consumidor que constantemente se
encuentra evaluando las acciones que realiza en el mercado, aquel que no tiene reparo
en manifestar publicamente sus quejas y reclamos, ya que siempre estd esperando
obtener mas de lo que ofrecen las empresas, y esto también se da por la amplia
variedad de oferta que encuentra en el mercado.

Por otra parte, Etxebarria (como se citd en Fernandez y Sanchez, 2012),
explica que el prosumidor escéptico interactiia con otros consumidores y se va
generando asi influencia en los procesos de comunicacion basada en la opinion de
los productos o a traves de la presion colectiva. De igual forma aumenta el poder que
tiene el consumidor, debido a que tiene diversas herramientas que le permite brindar
respuestas y opiniones de conformidad o disconformidad de una empresa.

Las marcas actualmente deben de estar preparadas para responder ante las
quejas y retos que plantean los consumidores, ya que estos pueden generar un
marketing viral acerca de la empresa, la cual no necesariamente puede causar un
efecto positivo, ya que la puede terminar perjudicando. (Fernandez y Sanchez, 2012).
Por ello, es importante conocer cémo va cambiando el comportamiento de los
consumidores, para que las decisiones se basen en satisfacer sus necesidades,
cubriendo sus expectativas y permitiendo de igual forma a la empresa ser competitiva

tanto en el medio online y offline.
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2.2.8. Lared social Facebook

Sin duda la red social Facebook es la que evidencia una mayor participacién por parte
de los prosumidores, por lo cual debe de estar considerada en las estrategias de marketing
digital.

2.2.8.1. Definicion de Facebook

Las paginas ayudan a los negocios, organizaciones y marcas a compartir su
historia y conectar con el publico. Al igual que los perfiles, las paginas se pueden
personalizar publicando historias, organizando eventos, afiadiendo aplicaciones, etc.
Las personas que hayan indicado que les gusta tu pagina, asi como sus amigos,
pueden obtener actualizaciones en la seccion de noticias. (“;Cémo creo una pagina?”,
s.f.)

Se resalta la importancia de las paginas de Facebook, ya que éstas permiten
compartir informacion entre usuarios, lo cual beneficia a las empresas para que
puedan conocer mas acerca de los gustos y preferencias que tienen sus consumidores,
ademas de crear una relacion solida con ellos.
2.2.8.2. Beneficios de Facebook para las empresas
a) Generar prospectos (clientes potenciales): Con una pagina de Facebook puede
construir paulatinamente una base de datos de personas interesadas en su
producto/servicio, de manera que pueda seguir en contacto y estar presente cuando
sea el momento de que tomen la decision de compra: A través de ofrecer un
producto/servicio de prueba, inscripcion en seminarios informativos, descarga de
informacién o algo similar, puede ir identificando aquellos que se muestran mas

interesados.


https://www.facebook.com/help/133986550032744
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b) Fortalecer la relacion con clientes actuales: El que alguien ya sea cliente no es
garantia de que seguira siendo cliente. Como en el amor, la relacion debe cultivarse
todos los dias y para eso una pagina de Facebook es una excelente herramienta.
Aunque seguramente su comunidad estara conformada mayoritariamente por
personas que aun no son clientes, también tendra una buena porcion de clientes
actuales, para quienes estar al tanto de sus novedades y de su valioso contenido les
valida que tomaron la decision correcta.

c) Incrementar el trafico a la pagina web: Una péagina de Facebook es un medio, no
un fin. Es un poderoso medio de interaccion, pero su finalidad (desde el punto de
vista empresarial), es generar clientes potenciales. Es por eso que el siguiente paso
en muchos casos serd movilizar personas hacia su pagina web, el centro de
operaciones donde tiene méas informacion de valor y donde el visitante podréa dar el
siguiente paso que lo acercara a una compra futura.

d) Educar a clientes potenciales: Compartir constantemente contenido con clientes
potenciales le permite forjarse un posicionamiento e informar sobre aspectos
relevantes de su industria y su negocio (razones de preferencia). Puede utilizar
maultiples formatos como texto, video, imagenes, audios o enlazar a su pagina para
que conozcan o descarguen informacion complementaria.

e) Hacer mas visible su marca o empresa: En otras palabras, una pagina de Facebook
le permite exponerse a su mercado objetivo. Como dijimos si bien no es gratis, pagar
para atraer fans y luego para promover su contenido, es una forma efectiva y

accesible de construir una comunidad de prospectos calificados.
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Una péagina de Facebook es una poderosa plataforma de marketing, pero tiene que
usarla de la manera correcta, para los objetivos correctos y con el contenido correcto.
El gran beneficio de tener su pagina y crear una comunidad alrededor de ella es que
esta creando su propia "cantera” de clientes potenciales que le permitira siempre tener

un flujo constante de negocios en el futuro. (Seven Marketing, 2015)

Es por ello que Facebook permite a las empresas identificar a los posibles clientes
que estarian interesados en adquirir su producto y/o servicio construyendo asi una
base de datos que le permita llegar a ellos, asi mismo fortalecer la relacién con los
consumidores ya que a través de Facebook las marcas se humanizan e interacttian
directamente con ellos, permite dirigir a las personas hacia la pagina web de la
empresa para informarse mas sobre lo que ésta ofrece, permite compartir contenido
de interés para los consumidores (ofertas, promociones, entre otros), brinda presencia
online a la empresa haciéndola mas visible para su publico objetivo.
2.2.8.3. Gestion de comentarios den Facebook

Al ser Facebook una plataforma de interaccion, en la cual las personas buscan
comunicarse con las marcas, las empresas deben de estar atentas a cualquier
comentario generado en la red, ya que esto les permite mejorar y aprender de las
aportaciones, como también brindar una retroalimentacion a su publico.

Por ende, las acciones que determinaran el éxito o fracaso que tenga una
empresa en Facebook, dependera de la gestion de los comentarios de los seguidores,

como se ilustra en la Figura 19.
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Gestion de comentarios

INSULTANTE
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ami empresa éLos datos, hechos o
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INSATISFECHO
éEl comentario es sobre
una experiencia negativa
con la empresa?

Figura 19. Gestion de comentarios en una Fan Page
Fuente: Febrer A. (s.f.). Facebook, gestion de comentarios. Recuperado de http://www.afcontext.com/
facebook-gestion-de-comentarios/

Figura 19. Muestra que los comentarios que generan los usuarios en
Facebook, se clasifican en dos, siendo comentarios negativos, en los cuales la
empresa debe de evaluar si éstos tienen fundamentacion o no , de ser el primer caso
una queja errénea se responde de forma clara al usuario en la misma fan page
aclarando el malentendido; asi mismo, si por el contrario la queja que manifiesta el
usuario es fundamentada se debe de pedir disculpas y agradecer por la
retroalimentacién brindada, ya que permitird a la empresa mejorar los productos o
servicios que ofrece. Asi también, se dan comentarios negativos infundados, en los
cuales se busca perjudicar la imagen de la marca, por lo que se debe evaluar si se da

por primera vez la incidencia y de ser asi se puede llamar la atencion al usuario,
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mientras que si son reiteradas veces en que el usuario realiza comentarios insultantes
se tiene como opcion ignorarlo o lo mejor seria bloquearlo, para que no afecte a la
imagen de la marca.

Asi mismo también los usuarios manifiestan comentarios positivos, por los
cuales la empresa debe de agradecer y compartir la buena experiencia, ya que permite
mejorar la imagen de la marca, proyectando la buena relacién que se da entre los
usuarios y la empresa.

2.2.9. Lafan page
2.2.9.1. Concepto de una fan page

El termino Fan Page al ser traducido al espafiol quiere decir pagina de fans,
y No es otra cosa que una pagina web que ha sido disefiada por personas que desean
emprender algin negocio a través de la red. Por medio del Facebook han sido
muchos los emprendedores que se han dado a la tarea de promocionar sus servicios
creando una Fan Page. (Definicionyque.es, 2014)

De lo cual se entiende que las Fan Page permiten a las empresas tener
presencia en el medio online y mostrar la cantidad de publico que la respalda con
sus likes, por lo cual su gestidn debe ser bien manejada para cumplir los objetivos
que beneficien a la marca.
2.2.9.2. Importancia de una fan page

Un Fan page les brinda a las empresas y a los emprendedores los
instrumentos necesarios para la promocién de sus productos o servicios, y como se

crea a través de una red social como lo es el Facebook que es visitada a diario por
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miles de personas les da la oportunidad de que su producto sea visto por miles de

posibles clientes. ("Definicién y Que Es FANPAGE", s.f.)

Veamos cuales son las ventajas de una fan page en relacion a los perfiles

personales.

a) Mas visibles: La fan page es visible para todos, no estd condicionada a la
incorporacion del usuario en tu relacion de amigos. El acceso a ella puede
realizarse a través de su optimizacion y la pagina estara visible para todo el que
acceda a ella a través de un simple me gusta.

b) Métricas: Desde el mismo panel de administracion se te muestra la trayectoria
de tu comunidad. Y eso que dicen que las métricas en la social media no existen.
Facebook nos muestra la accién social, el impacto, el nimero de seguidores, en
definitiva, el acceso en tiempo real a la informacion necesaria para adecuar
nuestras estrategias.

¢) Grandes aliadas del SEO: Las paginas de empresa, perfiles de marca o fan page,
aparecen con frecuencia — dependiendo de la eficiencia con la que esté
optimizada y vinculada tanto al blog como al resto de nuestros perfiles sociales-
en los resultados de busqueda con un posicionamiento mejor que los perfiles
personales, lo que aumenta la visibilidad y las posibilidades de ser identificado.

d) Publicidad: Sélo en el &mbito empresarial. Anuncios patrocinados hiper
segmentados que pueden aparecen en tu fan page, son grandes aliados de la

visibilidad.
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e) Aplicaciones disponibles: Las multiples aplicaciones existentes abarcan todo
tipo de disefios y necesidades. En las redes sociales conviene no dejarse llevar
por la inercia, innova, disefia una fan page a tu medida para invitar a tu
comunidad a un evento.

f) Interaccion: Cuando creas un perfil de empresa, puede enviar el mismo mensaje
todos tus seguidores, lo que permite optimizar los tiempos dedicados a nuestras

acciones de marketing.

Y finalmente, la interaccién, los hilos de debate, los foros, las fans page
estan disefiadas para la integracion de todas las aplicaciones y plataformas. (Velasco

C., 2005)

Por ello son amplias las ventajas que frecen las Fan Page a las empresas, las
cuales se basan en ofrecer la visibilidad a un publico mas numeroso, medir su
efectividad mediante ciertos estudios estadisticos que ofrece la misma pagina de
Facebook, lo cual permite mejorar las estrategias promocionales en este medio, la
eficiencia que tengan en su interaccion permite la mayor presencia en los
buscadores, la gran competencia que representa estar en el medio online permite a
las empresas innovar en sus post y contenidos con la utilizacion de herramientas
que hagan mas efectiva su participacion, ademas a través de la interaccion con los

consumidores se crea una relacion emocional con ellos.
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2.2.10. Cambios en la comunicacién en un entorno 2.0

Con la presencia de las redes sociales en Internet, el modo en que las personas se
relacionan con las marcas ha cambiado, dado que se comparte todo tipo de informacion,

donde se toman decisiones, se busca informacion, se expresan puntos de vista y quejas.

Los departamentos de informacion han dejado de ser unidireccionales a ser
multidireccionales, donde como lo cita Sanchez (2014), "La marca ya no es un ente
abstracto que lanza mensajes unidireccionales a un publico masivo, sino que habla y
dialoga directamente con casa uno de sus fans, followers, seguidores, criticos,
consumidores enfadados, asociaciones... esto ha provocado que la comunicacion se abierta,

transparente y accesible."”

Por lo tanto, existen dos opciones para las empresas, frente a la comunicacion 2.0,
siendo una de ellas la oportunidad para compartir, conversar y crear una comunidad en las

redes sociales o perder el control de la comunicacion.

Celaya (como se cito en Cavaller, Pedraza, Codina, Sanchez, 2014) enumera los

factores que transforman el modelo de comunicacion de las empresas:

a) El cliente es mas exigente: La gran informacion que aporta internet a los clientes, los
ha vuelto mas exigentes, lo cual les permite comparar precios, buscar opiniones de
terceros y reclamar abiertamente sobre algin producto y/o servicio, donde ademas la

informacion se almacena en la web, quedando de referencia para otras personas.
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b) Avalancha de mensajes publicitarios: Los numerosos mensajes comerciales que ofrecen
las empresas en Internet, las lleva a aplicar métodos que les permitan tener un contacto
mas directo y segmentado con su target.

c) La busqueda de consejo: Dada la saturacion de informacién generada por los mensajes
comerciales, el publico se genera desconfianza por lo cual busca la opinion de terceras
personas que ni siendo conocidos ni expertos generan mayor credibilidad sobre un

producto y/o servicio.

Dado estos factores de cambio en los habitos de consumo de informacion y de
intercambio de opiniones, destacan caracteristicas intrinsecas de las redes sociales, que

deberian de trasladarse a los planes de comunicacion 2.0, los cuales son:

a) Honestidad: Los medios de comunicacion social se caracterizan por la participacion
facil y abierta que tienen los usuarios.

b) Conversacion: Los usuarios en los medios de comunicacion social se encuentran en una
constante interaccion.

c) Participacion: Las redes dependen de la interaccion y del aporte de todos dentro de la
comunidad.

d) Comunidad: Las redes sociales fomentan a la creacion de comunidades que comparten
intereses.

e) Conexidn: La interaccion que se da entre los miembros de la red, los anima a compartir

recursos con otros sitios, personas y comunidades.
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En este sentido Pino (como se citd en et al., 2014) plantea cinco claves que
caracterizan al nuevo paradigma de comunicacion social en masas, como se aprecia en la

figura 20.

Nuevo paradigma de comunicacion 2.0

Comunicacion

Iday Vuelta
retorno / respuesta
interferencias/
interpretaciones

Participativa

Volcada a la accion
ventas Proyecta
contactos personalidades

acuerdos :
Promueve relaciones

Atemporal En directo
Sin barrera de espacio | Abierta
Sin fronteras No invasiva
Para todo el mundo

Figura 20. Nuevo paradigma de comunicacién 2.0
Fuente: Cavaller V., Pedraza R., Codina L., Sanchez S. (2014). Estrategias y gestion de la
comunicacion online y offline. Espafia, Barcelona. Editorial UOC.

De la cual, se detallan las cinco claves:

a) Mensaje de ida y vuelta; sufriendo interferencias e interpretaciones.
b) Interpersonal; interaccion entre personas, no entre marcas, no entre organizaciones;

hacer comunicacion corporativa sin corporaciones.
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c) Pudblica; sin intimidad y retransmitida a todo el mundo, en vivo y en directo.

d) Global; sin limites de tiempo y espacio.

e) De reaccion inmediata; los medios de comunicacion social permiten a las personas
encontrar informacién mucho mas rapido que antes.

Por tanto, cabe resaltar que las personas no solo utilizan la Web 2.0 para comprar,
sino lo que ellas buscan es generar relaciones sociales con las marcas, donde éstas deben
de considerar a su publico como personas que generan conversaciones bidireccionales, las
cuales se producen de forma natural, ya que es el mercado que conoce més a las empresas
que ellas mismas, debido a la informacion que encuentran en la red. Ademas, las empresas
deben de comenzar a tomar en cuenta los cambios que supone el entorno 2.0 en la
comunicacion corporativa, para que puedan adaptarse a los cambios y asi subsistir en el
mercado.

2.2.11. Conciencia de marca en la era digital

Las redes sociales, se han convertido en un medio de comunicacion atractivo para
los comunicadores de marketing, en el cual pueden aprovechar el reforzamiento de generar
la conciencia de marca. Ello implica considerar la humanizacién de la marca, ya que como
sefiala Sanna (2013), “en la era de las redes sociales, las marcas deben humanizarse ya que
el interés no esta puesto en la marca sino en la relacion que se establece con esta y, por lo
tanto, la propuesta de la marca no estara basada en la marca en si, sino en el valor que la
marca ofrece como resultado de establecer una relacién con ella.”

Asi mismo, para que se pueda generar la conciencia de marca, en importante

considerar la personalidad de la misma, la cual implica su reputacion en linea, la que se da
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en base a la interaccién entre el publico y la marca, pudiendo ser ésta positiva o abarcar
también elementos negativos, debido a opiniones que puedan afectar la imagen de la marca.

Cabe resaltar que, creando conciencia de marca a través de las redes sociales se
construye la reputacion de la empresa vy, al hacerlo, el nimero de personas que en un
instante pueden publicar historias positivas, pero también negativas acerca de una marca
se incrementardn dramaticamente. Por eso es necesario monitorear las redes sociales
permanentemente. (Sanna,2013, p.51). Por lo cual, la marca debe de preocuparse por la
correcta gestion, tanto online como offline de la marca, ya que ambos contextos inciden en
la participacion que tendran los usuarios en la red, y ello podra reforzar de forma
beneficiosa o perjudicial a la conciencia de marca que tenga el publico.

Si el objetivo principal de la presencia en las redes sociales es lograr o aumentar la
conciencia de su marca, ésta deberd necesariamente encontrar el camino para ganar el
interés de su audiencia lo cual es imposible hacer ignorando de antemano lo que se dice en
las redes sociales acerca de la marca. Por tanto, el proceso inicia con crear una lista de
palabras clave que el permitan identificar conversaciones relevantes acerca de la marca y
sus productos, la competencia y la industria donde desarrolla su negocio. (Ibidem, p. 51)

Por ende, el objetivo de generar la conciencia de marca en redes sociales, dependera
de la interaccién que se da entre la marca y el publico, buscando lograr la identidad de la
marca que la diferencie de su competencia, y la pueda hacer Gnica en la red. A continuacion,
se evaltan dos factores relevantes a tomar en cuenta para generar la conciencia de marca

en la red.
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a) Actitud o preferencia por la marca

Como lo explica Sanna (2013), “tener una actitud hacia algo implica que se ha
categorizado y se ha determinado su valor, logrando a partir de ese momento que el receptor
no sea mas neutral en referencia con este topico. Por lo tanto, la actitud se aprende y al
tiempo que las personas aprenden de una marca desarrollan una evaluacion sobre ella. Esa
evaluacion representa el conocimiento, las suposiciones y todas las asociaciones
emocionales que los individuos tengan en relacion con dicha marca. Como resultado, las
personas podran amar, odiar, gustar o simplemente ignorar o darle minima atencion a una
marca. (p.56)

Es por ello que a medida de las acciones que realice la marca en el mercado, se
generaran asociaciones hacia la marca, las cuales determinaran la actitud que asuman los
consumidores frente a ella, como también lo dice Larry Percy (como se cit6 en Sanna,
2013), la clave para construir una marca poderosa mas alla de las consideraciones obvias
de contar con un producto viable, de interés del mercado y con una estrategia de precio y
distribucion, es posicionar correctamente a la marca y construir una actitud positiva hacia
esta. Y la actitud positiva que pueda generar la marca dependerd de las acciones de
marketing, lo que implica cambiar la actitud positiva de un consumidor frente a una marca
a la preferencia, ya que la marca pasa a ser considerada como la mejor opcion satisfacer su
motivacion.

b) Imagen e identidad de marca

Desde la perspectiva de la comunicacion de marketing la diferencia clave entre los

dos es que mientras que la identidad deriva de la “fuente” o empresa, la imagen es recibida

por el receptor o consumidor. El mensaje de la marca es “empaquetado” en términos de
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identidad de la marca y es “desempaquetado” por el consumidor en forma e imagen de
marca. (Sanna, 2013, p.58)

Como puede verse, la identidad que pueda atribuirse a una marca dependera de la
realidad de la empresa, la gestion que se genera internamente, lo cual sera la imagen que
perciban los consumidores. La relacion entre la identidad de la marca, la identidad que
desea transmitir en su comunicacion y la imagen que perciban los consumidores se puede

apreciar en la figura 20.

Identidad

(Lo que la
compaiiia en
verdad es)

Identidad
deseada

(Lo que la
compaiiia dice que
es)

Figura 21. La relacion entre identidad, identidad deseada e imagen de marca
Fuente: Sanna, D. (2013). Comunicacion rentable en marketing: Seis pasos en la
era de las redes sociales. (p. 58). Argentina, Buenos Aires. MarCom Ediciones.

Es oportuno resaltar que la imagen de marca, sera el mediador entre la identidad y
la preferencia por la misma. Los consumidores asignaran una identidad a la marca, en base
a caracteristicas propias que la identifiquen, lo cual para los consumidores pasara a ser la
imagen que tienen de la marca y a su vez, ésta imagen podra determinar la preferencia que

tengan los consumidores.
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2.2.12. Humanizacion de la marca en redes sociales

Guerra (s.f.), refiere que en las redes sociales es importante generar contenidos que
aporten valor y considerar a nuestros clientes como una comunidad, con los cuales se puede
generar una relacion mas estrecha debido a la interaccion cotidiana que se tiene con ellos

en la red.

Existen diez formas para que las empresas puedan humanizar su marca en las redes

sociales:

a) Mostrar sentido del humor: Es bueno utilizar humor en las publicaciones que se realizan
en las redes sociales, ya que permite conectar con el pablico y ésta a su vez debe de
buscar captar la atencion de los usuarios, buscando divertirlos, informarlos y también se
debe tener gestionar la interaccion de forma que permita mejorar la imagen corporativa.

b) Hablar de forma coloquial:Las empresas deben de utilizar una comunicacion informal
con su audiencia, empleando un lenguaje adecuado segun su target, lo cual lograra
captar la atencion de los usuarios y generar con ellos una relacion mas cercana.

¢) Mezcla experiencias Online y Offline: Consiste en que las empresas puedan compartir
experiencias offline de los clientes en los establecimientos a través de las redes sociales,
asi como también transmitir las experiencias online de los usuarios en el negocio fisico.
Esta estrategia busca compartir las experiencias positivas de forma bidireccional entre
los clientes fisicos y los seguidores de las redes sociales, lo cual va creando una
comunidad mas dinamica y familiar.

Lo que los usuarios quieren ver cuando visitan los perfiles sociales de las empresas, son

las apreciaciones que tienen otros de ella en base a sus experiencias, ya que éstos
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influyen en las compras de otros por ser considerados como comentarios creibles y
fiables.

d) Participa en la conversacién: Las redes sociales se han convertido en una valiosa

herramienta para que las empresas puedan ofrecer servicios de atencion al cliente. Una
forma en la que las empresas pueden interactuar con los usuarios, es a través de las
respuestas que brindan, en las cuales se debe de buscar generar una buena imagen
corporativa, asi mismo la empresa debe participar en las conversaciones cuando se
recomienda a la marca, a los productos o servicios; es por ello que es importante que se
monitorice la marca en las plataformas sociales mediante el uso de herramientas que
permitan conocer en tiempo real lo que se dice de la empresa en la red.
Lo que se busca con la interaccion de marca y usuarios, es que las empresas puedan
brindar respuestas inmediatas a los clientes que escriban acerca ella, ademas donde los
clientes consideran que a la marca le interesa saber qué es lo que ellos piensan, y
mediante sus experiencias se les pueda ayudar a solucionar sus problemas.

e) Reconoce los errores: Del mismo modo en que las personas pueden equivocarse, las
marcas también comenten errores y saber reconocerlo no perjudicara la imagen de la
marca, por el contrario, demostrara humildad y demostrara a la audiencia que la empresa
esta conformada por personas.

Asi mismo las empresas deben de tener cuidado con no cometer errores de manera
intencionada para conseguir mayor participacion de los usuarios, ya que si no la saben

gestionar lo Gnico que conseguiran es perjudicar la imagen de la marca.
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f) Firma las publicaciones: Poner el nombre de la persona que ha generado el contenido
en la red social, es una forma de humanizar a la marca, ya que permite poner un rostro
mas real y familiar a la presencia digital de la empresa. Ademas, que permite generar
confianza, y conseguir una mayor participacion en los contenidos.

Al utilizar una firma personalizada en la descripcion de los contenidos, permite construir
una comunidad social mas humana, ya que se transmite un mensaje de cercania hacia
los lectores.

g) Ofrece soluciones: Las marcas estan acostumbradas a crear contenidos de valor en las
redes sociales, ya que de esta forma pueden conectar con los seguidores. Sin embargo,
cabe destacar que también deben de compartir contenidos que ofrezcan soluciones a los
clientes, éstos deben estar relacionados a las actividades de la empresa, cuyo objetivo
sea resolver algunas preocupaciones e inquietudes que pudieran tener los clientes,
referente a los productos o servicios que ofrece la empresa.

h) Clientes sorpresas: Cuando una empresa brinda una sorpresa a un cliente, permite
provocar emociones positivas en ellos, ya que funciona como una excelente estrategia
de marketing en la cual se regalan productos relacionados a la marca, permitiéndole
marcar la diferencia respecto a su competencia, logrando ademas convertir en fans a sus
clientes.

i) Transmite una voz Unica: Las empresas al tener presencia en las redes sociales, deben
de buscar transmitir una voz Unica cuando se comuniguen con los seguidores, ya que
mostrara a la marca como Unica y original. La forma en que la empresa se comunique
con su audiencia dependera del rubro en el que se encuentre la empresa, y en base a ello

podra construir una comunidad en la red.
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J) Humaniza a los empleados: Para que las empresas puedan humanizar su marca, deben
de empezar haciéndolo desde dentro, desde los colaboradores, quienes sin duda son la

expresion mas auténtica de la marca.

2.3. Definicién de Términos Basicos

e Critico

“Este tipo de prosumidores son, sin duda, los mas activos de la red. Comentan las
noticias, participan en las comunidades sociales y - esporadicamente - publican algin
articulo en un medio de difusion.

Se pueden identificar tendencias de consumo muy claras analizando la intervencion
de éste tipo de consumidores ya que manifiestan abiertamente su opinién, asi como sus

intereses, necesidades y creencias.” (PuroMarketing, 2012, parr.17)

e Escéptico

“Los usuarios escépticos proliferan por la red, son los consumidores mas dificiles
de evangelizar, los mas exigentes y los que no tienen ningun reparo en mostrar su
disconformidad con la marca en cualquier momento y publicamente.” (PuroMarketing,

2012, parr.12)

e Fan Page

“También llamada pagina de fans, es la plataforma que ofrece Facebook a las
empresas, marcas U organizaciones para visibilizar y conectar con los usuarios. A
diferencia de un perfil, una Fan Page no tiene limite de fans y es posible tener acceso a la

informacion estadistica de la pagina.” (Charameli, 2014, parr.92)
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e Humanizacion de marca
“Es proyectar una imagen amable y de cercania, generando confianza y
credibilidad. Es pasar de ver las personas como clientes a verlas como amigos, como

miembros de una comunidad.” (Goémez, 2011, parr. 3)

e [magen

“La imagen, es la impresion que una persona tiene de una empresa, de una marca,
de un hecho, de otra persona. Esta impresion 0 poso resultante de unos acontecimientos
que han ido ocurriendo en el pasado y/o de unas informaciones que han ido llegando al
individuo, tanto puede ser cierta u objetiva, como subjetiva, la que s6lo existe en la mente.”

(Ferré, 1994, p.255)

¢ Imagen de marca

Para Sanz de la Tajada establece que es " el conjunto de representaciones mentales,
tanto afectivas como racionales, que un individuo o grupo de individuos asocian a una
marca concreta de un producto dado; representacion que es el resultado de las experiencias,
creencias, actitudes, sentimientos e informaciones que dicho grupo de individuos asocian

a la marca en cuestion” (Jiménez y Calderon, 2004, p.70)

¢ Influencia
“Poder de una persona o cosa para determinar o alterar la forma de pensar o de

actuar de alguien.” (Oxford, 2014, parr.1)
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e Interactividad:

“Desde una perspectiva empresarial la relacion entre una organizacion y su cliente
representa un hito importante, ya que mientras mas interactiva sea la marca, serd mas
recordada por su cliente; también hara que la comunicacion sea un elemento mucho mas

importante del marketing”. (Burton, 2011, p.492)

e Participacion
“Consiste en todos aquellos actos donde los usuarios son activos en forma de

comentarios, opiniones o compartiendo contenidos en las redes sociales y blogs.”

(Charameli, 2014, parr.59)

e Percepcion
“Es el proceso mediante el cual el individuo selecciona, organiza e interpreta la
informacidn sensorial, para crear una imagen significativa del mundo.” (Bonta, 2002, p.

25)

o Perfil
“Descripcion de los rasgos de un grupo de consumidores que se obtiene a través de

la investigacion de mercado.” ( "Diccionario de Marketing — P, 2014, parr.71)

e Perfil de los consumidores
"Un perfil del consumidor es el conjunto de caracteristicas que, con base en el
andlisis de las variables de un mercado, describe al cliente meta." (GestioPolis.com

Experto, 2002, parr.1)
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e Prosumidores

“Acronimo de las palabras productor y consumidor. Hace referencia a aquellas
personas que no solo consumen informacion, sino que también la crean; en el proceso de
la comunicacion son receptores, pero también emisores. Es una actividad voluntaria, que
conlleva esfuerzo y tiempo, realizada generalmente sin fines lucrativos “. (San Millan y

Dolores, 2014, p.13)

En este segundo capitulo se hizo referencia al marco tedrico, que incluyd al
consumidor digital, al prosumidor, a las marcas en el medio digital, a la fan page, y la

humanizacion de la marca en redes sociales.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este tercer capitulo se desarrolla el método, el tipo, el nivel y el disefio de la
investigacion, asi como también la poblacion, la muestra, las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, y las técnicas de procesamiento de datos.

3.1. Métodos de Investigacion

En el presente trabajo de investigacion se aplico el método cientifico, ya que éste “es un
concepto general que comprende muchas y diferentes maneras de abordar un problema, de
recolectar y analizar datos, teniendo siempre como requisito la objetividad, la veracidad y la
comprobacion de fendmenos o hechos presentes en el problema. Su aplicacion para la solucion de
problemas, facilita la comprobacion de la verdad y facilita las explicaciones de los fenGmenos
presentes en el mismo, evitando los juicios a priori y controlando o manejando en diferentes grados
variables de un trabajo de investigacion.” (Borda, Tuesca, y Navarro, 2013, p.14)

Se utiliz6 el método cientifico, porque permitié a la investigacion recolectar y analizar
datos, y seguir un conjunto de pasos que permitieron demostrar las hipotesis, las cuales son sobre
la participacion de los prosumidores y su influencia de la imagen de la marca en la fan page de
Movistar Per.

Asi mismo se considerd el método inductivo, ya que “es aquella orientacion que va de los
casos particulares a lo general; es decir que se parte de los datos o elementos individuales, y por
semejanzas, se sintetiza y se llega a un enunciado general que explica y comprende a esos casos

particulares”. (Caballero, 2011, p.137)
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La razon por la cual se optd por el método inductivo, es porque permitié partir de lo
particular que eran los comentarios de los prosumidores, para poder llegar a comprender cémo es
que pueden influir en la imagen de la marca, ademas de identificar el perfil de los prosumidores

que interacttan en la Fan Page de MovistarPeru.

3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se desarrollo fue basica, la cual es " denominada también pura
o fundamental, busca el progreso cientifico, acrecentar los conocimientos teoricos, sin interesarse
directamente en sus posibles aplicaciones o consecuencias practicas; es mas formal y persigue las
generalizaciones con vistas al desarrollo de una teoria basada en principios y leyes.” (Lara, 2013,
p.39)

Particularmente se usO éste tipo de investigacion, porque permitio obtener nuevos
conocimientos respecto a la teoria de como los prosumidores influyen en la imagen de una marca,

dado en el contexto de una Fan Page y sobre el perfil que tienen éstos prosumidores.

3.3. Nivel de Investigacion

La profundidad con que se abordd esta investigacion estuvo basada en los niveles de
investigacion descriptivay correlacional, ya que a través de la investigacion descriptiva “podremos
describir las caracteristicas basicas del objeto o fenomeno de estudio. En consecuencia, nos
permitira dar respuesta a cuestiones relativas a las caracteristicas del fendmeno, propiedades, lugar

donde se produce, composicion, cantidad, configuracion, etc.” (Perello, 2011, p.76).
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Por el lado de la investigaciéon descriptiva, permitié describir las caracteristicas de los
prosumidores en la Fan Page de Movistar Per(, como es el perfil que tienen ellos, a través de la
forma en que interactdan con la marca.

Con respecto al nivel de investigacion correlacional que "tiene como proposito la relacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular. A su vez,
miden el grado de asociacion entre dos o mas variables. Es decir, miden cada variable
presuntamente relacionada y, después, miden y analizan la correlacion. Tales correlaciones se
sustentan en hipotesis sometidas a pruebas.” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2007, p.132)

La investigacion correlacional, permitié determinar la relacién de influencia que puede
existir entre la participacion de los prosumidores y la imagen de la marca, en el contexto de la Fan

Page de Movistar Peru.

3.4. Disefio de Investigacion

La investigacion considerd el disefio transeccional correlacional-causal, ya que este tipo de
disefio describe las relaciones entre dos 0 mas conceptos o variables en un tiempo determinado.
Siendo a veces, Unicamente en términos correlacionales o en funcion de la relacion causa-efecto

(causales). (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

El disefio transeccional correlacional-causal, permitié describir las variables de la
investigacion, como son los prosumidores y la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar
Peru, durante el primer semestre de los afios 2016, 2017 y 2018, para luego establecer la relacion

entre ellas, y asi evaluar las vinculaciones causales entre ambas variables.
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3.5. Poblacion y Muestra

Poblacion:

Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez (2014) sefialan que “en las ciencias sociales la
poblacion es el conjunto de individuos o personas o instituciones que son motivo de
investigacion” (p.164).

Por lo tanto, la poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por los todos
los prosumidores que interacttan en la Fan Page de Movistar Per(, cuya poblacion es infinita,
por un constante cambio que se da en su participacion en los posts.

Muestra:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que “la muestra es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse
de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacion” (p.156).

Para la presente investigacion se aplicO una muestra no probabilistica, la cual fue un
muestreo por conveniencia, ya que esta “Consiste en seleccionar una muestra de la poblacion
por el hecho de que sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la investigacion se
seleccionan porque estdn facilmente disponibles, no porque hayan sido seleccionados
mediante un criterio estadistico. Esta conveniencia, que se suele traducir en una gran facilidad
operativa y en bajos costes de muestreo, tiene como consecuencia la imposibilidad de hacer
afirmaciones generales con rigor estadistico sobre la poblacion.” (Ochoa, 2015)

La muestra de estudio para esta investigacion estuvo basada en los prosumidores que
interactuaron en 130 post de la Fan Page de Movistar Peru durante el afio 2016-1, 2017-1 y
2018-1, con un muestreo por conveniencia, ya que de esta manera se permite que los datos a

analizar sean seleccionados de manera conveniente en la Fan Page de Movistar Peru, la cual
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es una pagina publica que representa ademas un facil acceso para el desarrollo de la
investigacion.

Es necesario precisar que, si bien los individuos empleados en la investigacion fueron
seleccionados por su factible disponibilidad, éstos son representativos del universo, por poseer
caracteristicas uniformes (los prosumidores que interactian en una red social consumen y
crean informacién), ademas que no existen razones fundamentales que diferencien a los
individuos elegidos del total de la poblacién. Asimismo, por ser un muestreo no probabilistico
no se pueden usar herramientas estadisticas como el margen de error y el intervalo de
confianza para medir los resultados, pero si es importante sefialar que la muestra elegida tuvo
criterios de seleccidn, siendo el periodo 2016-1, porque desde el 24 de febrero del mismo afio
Facebook empez6 a incluir las reacciones ("me encanta”, "me divierte", "me asombra", "me
entristece” y "me enoja") en sus publicaciones, lo cual permitiria ver el grado de interaccién
que se da en la fan page y como los usuarios reaccionan ante los posts. Asimismo, la eleccion
de los afios 2017-1 y 2018-1, permitiria ver el comportamiento de los prosumidores y la marca
en el tiempo. Ademas, la seleccion de los prosumidores para la muestra, se baso en la eleccion
de los 130 posts, donde se podria ver su interaccion con la marca, de acuerdo a las categorias
de los temas (Movistar, Promociones, Efemérides y Deporte Nacional), y asi poder observar

su participacion.

3.6. Técnica de Recoleccién de Datos

“La observacion es la mas comun de las técnicas de investigacion; la observacion sugiere
y motiva los problemas y conduce a la necesidad de la sistematizacion de los datos. La observacion

cientifica debe trascender una serie de limitaciones y obstaculos.


https://www.netquest.com/blog/es/que-tamano-de-muestra-necesito/
https://www.netquest.com/blog/es/que-tamano-de-muestra-necesito/
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La palabra observacion hara referencia explicitamente a la percepcion visual y se emplea
para identificar todas las formas de percepcidn utilizadas para el registro de respuestas tal como se
presentan a nuestros sentidos. Pero es conveniente distinguir una respuesta y un dato: una respuesta
es cierto tipo manifiesto de accion, un dato es observado. EI camino de la respuesta al dato es
complejo debido a las variaciones sensoriales intrapersonales, variaciones en el uso de simbolos
para registrar las impresiones de las respuestas.” (Rodriguez, 2005, p.98)

Se eligio la técnica de la observacion para desarrollar la presente investigacion, ya que ésta
se basa en el anélisis de la participacion de los prosumidores en la Fan Page de Movistar Pert y la
manera en cdmo ellos influyen en la imagen de la marca, que sera analizado mediante la

recoleccion, sistematizacion y anélisis de los datos a obtenerse.

Variable Técnica Instrumento
Participacion  de a) Observa a) Lista de
los prosumidores cién Chequeo
b) Matriz de
Analisis
Imagen de la b) Observa i.Lista de Chequeo
marca cion ii.Matriz de Anélisis

Los instrumentos que se utilizaron como recurso o formato que permitieron obtener,
registrar y almacenar la informacion sobre la Fan Page de Movistar Peru, fueron la lista de chequeo
la cual segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez (2014) es “llamada también hoja de chequeo o
check list, consiste en una cédula u hoja de control, de verificacion de la presencia o ausencia de
conductas, secuencia de acciones destrezas, competencias, aspecto de salud, actividades sociales,

etc.” (p.164). Asi mismo también se aplico una matriz de analisis la cual segin Agostinelli (2012)
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“contiene criterios de andlisis con el cual es posible interpretar o criticar el evento de estudio.”
Para mayor informacién véase los apéndices B, C y D.

Estos instrumentos que se aplicaron en la presente tesis permitieron recolectar datos sobre
la participacion de los prosumidores y sobre la interaccion de la marca en la Fan Page de Movistar

Perd, permitiendo analizar ambas hipétesis del estudio.

3.7. Técnica de Procesamiento de Datos

La corroboracion de las hipotesis se realizé mediante la hoja Excel, que permitié analizar
los datos de la Fan Page de Movistar Perd, los cuales tienen relacion con la participacion de los
prosumidores y la forma en la que interactu6 la marca, identificando ademas la relacion entre las
dos variables, cdmo una de ellas influye en la otra.

Posteriormente, para determinar la confiabilidad se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach
orientado a estimar la consistencia interna del instrumento, siendo aplicado en la Matriz de
Analisis, con este coeficiente se obtuvieron resultados beneficiosos al aplicarse al indicador del
impacto, ya sea positivo 0 negativo, que tienen los prosumidores en la marca y la participacion de
la marca en la fan page de Movistar Perd.

Los coeficientes resultaron adecuados y presentaron valores de para el impacto que tiene
la participacion de los prosumidores en la imagen de la marca y para el impacto que tiene la
participacion de la marca, siendo superior el coeficiente a 0 y aproximandose mas a 1, lo que da
mayor confiabilidad al instrumento.

La siguiente tabla muestra la fiabilidad que se obtuvo en cuanto a las dimensiones de la
investigacion las cuales fueron el impacto positivo y negativo, en los prosumidores y en la imagen

de la marca.
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Tabla 2. Coeficiente Alfa de Cronbach para el impacto positivo de los prosumidores y la

Alfa de
Zronbach

M de
elementos

819

B
<

La tabla 2, comprende el coeficiente Alfa de Cronbach para el impacto positivo que tiene la
participacion de los prosumidores en la interaccion en la fan page de Movistar Pert y también,

muestra el impacto positivo que tiene la participacion de la marca en los post.

Tabla 3. Coeficiente Alfa de Cronbach para el impacto negativo de los prosumidores y la

marca en los post

Alfa de
Cronbach

820 2

M e
elementos

La tabla 3, comprende el coeficiente Alfa de Cronbach para el impacto negativo que tiene la
participacion de los prosumidores en la interaccion en la fan page de Movistar Pert y también,
muestra el impacto negativo que tiene la participacién de la marca en los post.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis de confiabilidad se puede considerar

que el instrumento es consistente.

Asimismo, se aplico el método de validacion de expertos, el cual permitié dar validez al
instrumento Matriz de Andlisis y a la Lista de Chequeo sobre la participacion de los prosumidores

y la marca en la Fan Page de Movistar Perd, para mayor informacion véase el apéndice E.
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En este tercer capitulo se indic6 la metodologia que se utilizé para la investigacion,
explicando el método, la técnica de la observacidn, la cual tuvo como instrumentos a la lista de
chequeo y matriz de analisis, de los cuales se demostrd su confiabilidad a través del coeficiente

Alfa de Cronbach y del método de la validacion de expertos.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

En este cuarto capitulo se da a conocer la presentacion y discusion de resultados.

4.1. Presentacion de resultados

Como resultado de la aplicacién de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se
presenta enseguida las variables de estudio con sus respectivos datos estadisticos y sus
interpretaciones correspondientes.

La observacion se efectu6 a 130 post de la Fan Page de Movistar Per( como se detalla a

continuacion:

Tabla 4. Datos generales de los posts observados

jLarga vida
Y Negativo
1  prosperidad 471 66 Deporte 22
al Positivo )
StarTAC!
Dieta Negativo
después de Futbol .
2 fiestas de 174 67 Peruano ° Negativo
fin de afo.
Voley . Futbol Negativo
. peruano. 817 FEENG | 6 Peruano 13 )
. Futbol .
4 Playa 38 Negativo 69 Peruano 17 Negativo
Movistar . Futbol .
5 TV 56 Negativo 70 Peruano 18 Negativo



10

11

12

13

14

15

16

17

18

Recuerdo a
un actor

Futbol

Recuerdo a
un actor

Movistar
TV

Serie
iBreaking
bad!

Promocion
en la app
Priority de
Movistar

Sorteo

Movistar
TV

Sorteo

Movistar
TV
Y App
Fuatbol
Movistar

Movistar
TV

San
Valentin

Alianza
Lima

110

108

688

305

59

87

846

136

3201

95

90

83

166

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

Futbol
Peruano

Futbol
Peruano

Futbol
Peruano

Futbol
Peruano

Voley
peruano.

Promocién

Dia del
padre

Prepago
todo
poderoso

Movistar
Priority
App
Movistar

Movistar
Tv

Movistar
Tv

Movistar
Tv

Concurso
Movistar
TV

13

22

52

869

78

55

39

659

109

103

37

66

877

106

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

Positivo

Negativo

Negativo

()

Positivo

Negativo

()

Positivo

Negativo



19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

Movistar
TV
Y App
Futbol
Movistar

El Oscar

Playa

Promocién

Movistar
TV
Y App
Fuatbol
Movistar

App de
Movistar

Sorteo

Movistar
TV

Movistar
TV
Y App
Fuatbol
Movistar

Movistar
TV

Cancion

66

154

127

68

41

75

490

137

62

237

48

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

)

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

Movistar
TV

Dia del
Maestro

App Fatbol
Movistar

Consurso
Movistar
TV

Prepago
todo
poderoso

Promocién

Version de
juegos

App Futbol
Movistar

Dona
Esperanza

Movistar
TV

Futbol
Peruano

32

57

41

94

187

20

28

37

66

15

21

107

Negativo

¢

Negativo

Negativo

¢

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Negativo

¢

Positivo

Negativo

¢



30

3

-

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

Sorteo

Movistar
Priority

Maraton
Lima 42K

Movistar
TV

Movistar
TV

Maraton
Lima 42K

Movistar
TV

Concurso
Movistar
TV

Maratén
Lima 42K

Dia de la
Madre

Movistar
TV

Maraton
Lima 42K

Maratén
Lima 42K

Maraton
Lima 42K

Maratén
Lima 42K

26

62

32

568

35

42

270

27

57

11

40

30

63

48

Negativo

Negativo

Negativo
Q)
Negativo

Negativo
Q)

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo
)

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

Juegos
digitales de
infancia

App Futbol
Movistar

Dona
Esperanza

Movistar
TV

Movistar
TV

Movistar
TV

Sorteo

Movistar
TV

Voley
peruano.

Voley
peruano.

Fiestas
Patrias
Deporte
Voley
peruano.

Portabilidad
numeérica

Movistar
TV

44

774

25

47

39

28

211

79

57

25

147

75

23

108

21

108

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

¢

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo



45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

Movistar
TV

Voley
peruano.

Voley
peruano.

Voley
peruano.

Voley
peruano.

Movistar
TV

Movistar
TV

Movistar
Priority
App
Movistar

Sorteo
Movistar
TV

Movistar
TV

Movistar
TV

App Fatbol
Movistar

Deporte

69

44

40

78

66

29

77

81

32

64

17

32

495

Negativo

Negativo

Positivo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Negativo

Positivo

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

Voley

22
peruano.
App
Movistar %
Movistar
TV 570
Equipo 275
técnico
Zonas
afectadas 216
por el
huayco
Equipo
Huawei 540
P10
PrePlan 37
Movistar 483
Play
Planes
Ilimitados HEL
Cambio de
pantalla 842
rota
|PhoneX,- 3531
Tecnologia
App -
Movistar 34
Prix
Dia del
amory la 120

amistad

109

Negativo

Negativo

Negativo
Q)
Negativo

()

Negativo

Negativo
Q)
Negativo

¢

Negativo

Negativo

Positivo

Positivo

Negativo

Negativo
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Dia Biblioteca
mundial . Nacional .
58 el medio 38 Negativo 123 pyiiiol el 415 Negativo
ambiente Perl
. Dia del Negativo
59 64 Negativo 124 maesiro 222 5
Movistar Negativo Habla Negativo
60 Tv 3 o % ilimitado 061 0
App Futbol Negativo Movistar _
i Movistar 74 ) LA TV 7 MBI
App Fatbol : Movistar .
62 Movistar 123 Negativo 127 TV 208 Negativo
Fatbol . App Mi Negativo
63 Peruano 202 Positivo 128 Movistar 194 0
Negativo i Negativo
64 Deporte 40 g 129 Dia del 455 g
nacional ) Padre )
Movistar ) Hinchada Negativo
65 Priority 19 Negativo 130 .. .. 180 0

Fuente: Elaboracion propia segun los resultados de la observacion aplicada para la investigacion
2016-1, 2017-1y 2018-1.

Para mayor informacion véase el apéndice D.
Es importante resaltar, que el criterio para considerar el impacto de los posts, sefialados en
la Tabla 4, es en base a los comentarios de los prosumidores sobre el temay en base a la interaccion

que se dio con la marca.
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Analisis de la data
Para una apreciacion detallada de la informacidn recopilada, se opt6 por presentar mediante

graficas el andlisis de los 130 posts de la Fan Page de Movistar Per.

a) Impacto de los posts en la imagen de la marca

e

B IMPACTO (+) ® IMPACTO (-)

Figura 22. Impacto de las publicaciones en la imagen de la marca
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1 y 2018-1

De acuerdo a la figura 22, del total de los 130 posts analizados, se identifica que el
80.77%, lo cual representa a 105, tuvieron un impacto negativo en la imagen de la marca. Este
resultado indica que los prosumidores influyen negativamente en la imagen de la marca, dado
que comparten las experiencias negativas que tienen con los servicios de la empresa, como el
servicio de cable e internet. Asimismo, los comentarios negativos también se dieron por el &rea
de Soporte Movistar.

Por otra parte, la figura permite identificar que solo el 19.23% de los posts, lo cual
representa a 25 de ellos, generaron un impacto positivo, debiéndose esto a la categoria del tema

de los posts.
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b) Datos generales de los posts

400000

346501

350000
300000
250000
200000
150000
100000
28260 25594

#HLIKES #COMENTARIOS #COMPARTIDOS

50000

0

Figura 23. Interaccidn de los prosumidores en los posts
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1 y 2018-I

De acuerdo a la figura 23, del total de los 130 posts analizados, se identifica que 346
501 usuarios le dieron like a las publicaciones, 28 260 usuarios las comentaron y 25 594
usuarios las compartieron. Este resultado, indica la interactividad constante que se da en la fan

page de Movistar Per0.

16000

14000 13372
12000
10000
8000

6000 4426

4000 3429

1936
° . -
. I

ME ENCANTA ME DIVIERTE ME ME ME ENOJA
ASOMBRA  ENTRISTECE

Figura 24. Reacciones de los prosumidores a los posts
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1'y 2018-1

De acuerdo a la figura 24, del total de los 130 posts analizados, se identifica que 13 372
usuarios tuvieron la reaccion de “me encanta a las publicaciones; 4 426 usuarios tuvieron la

reaccion de “me divierte”; 3 429 tuvieron la reaccion de “me asombra”; 1 936 tuvieron la
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reaccion de “me entristece” y 1 299 tuvieron la reaccion de “me enoja”. Este resultado indica
que los usuarios de la fan page de Movistar Pert, hacen uso de todas las reacciones,
considerandose a la reaccion mas utilizada el “me encanta” y la que se utiliza con menor

frecuencia la de “me enoja”.
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Figura 25. Categoria de los temas de los posts
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1 'y 2018-1

De acuerdo a la figura 25, del total de los 130 posts analizados, se identifica que la
categoria de los temas de los posts que mas predominan en la fan page de Movistar Per( son
los referentes a los Servicios de Movistar, con un total de 43 posts, que tiene como sub
categorias a las apps, Movistar Tv y a la tecnologia. Por otro lado, la categoria Promociones
esta representado por 38 posts, que tiene como sub categorias a los concursos, los eventos y
los sorteos. Asimismo, la categoria efemérides esta representado por 26 posts, referente a las
fechas festivas y acontecimientos que se dan a diario. Por ultimo, la categoria deporte nacional,

que hace referencia al véley y al fatbol, esta representada por 23 post.
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Figura 26. Reacciones de los prosumidores a las categorias de los temas en los posts
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1'y 2018-1

De acuerdo a la figura 26, se identifica que la categoria con mayor reaccion de “me
encanta, es la relacionada a los Servicios de Movistar con 5 999 reacciones; esto es debido a
que los temas se enfocan en los partidos que se dan por Tv cable y por el uso de apps Movistar.
Mientras que, la reaccion “me divierte”, tiene 2 721 interacciones con la categoria
Promociones, dado sobre todo por videos graciosos que promocionan algan servicio, como las
promociones de “prepago nivel TODOPODEROSO” y “el momento Raskin”. Por su parte, la
reaccion “me asombra”, tiene 2 597 interacciones con la categoria Servicios de Movistar,
debido a las novedades en tecnologia de equipos. Por otro lado, la reaccion “me entristece”,
tiene 1 464 interacciones con la categoria Deporte Nacional, por los partidos en que la seleccién
nacional de voéley y futbol perdi6. Por tltimo, la reaccion “me enfada”, tiene 352 interacciones
en la categoria Servicios Movistar, debido a los problemas que presentan los servicios de cable

e internet.
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c) Datos de los posts segun el impacto

140000
122446

120000
100000
80000 62951
60000
40000

20000 12864 2348

) — -

# LIKE # COMENTARIOS # COMPARTIDOS

4412

B POST IMPACTO (+) POST IMPACTO (-)

Figura 27. Interaccion de los prosumidores segun el impacto del post
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1 y 2018-I

De acuerdo a la figura 27, del total de 50 posts, los cuales 25 tuvieron mayor impacto
positivo y los otros 25 mayor impacto negativo en la imagen de la marca. Se identifica que los
post que generaron un impacto positivo tuvieron mayor interaccién de los usuarios con un
mayor nimero de likes, comentarios y compartidos en referencia los post con impacto

negativo.
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Figura 28. Reacciones de los prosumidores segun el impacto del post
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1 y 2018-1
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De acuerdo a la figura 28, del total de 50 posts, los cuales 25 tuvieron mayor impacto
positivo y los otros 25 mayor impacto negativo en la imagen de la marca. Se identifica que de
los posts con impacto positivo; 6 022 fueron reacciones de “me encanta”; 2 558 reacciones de
“me asombra” y 1 958 reacciones de “me divierte”. Asimismo, de los posts con impacto
negativo; 2 443 fueron reacciones de “me encanta”; 684 reacciones de “me divierte” y 547

reacciones de “me enoja”. Por otra parte, la reaccion “me entristece” fue la que presenté menor

interaccion.
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Figura 29. Categoria de los temas publicados segln el impacto del post
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1'y 2018-1

De acuerdo a la figura 29, del total de los 130 posts, se identifica que para los posts con
impacto positivo una de las categorias mas sobresalientes es la de Promociones, debido a que
los prosumidores comentan el tema del post por participar en algiin concurso o sorteo, donde
ademas agradecen y brindan sugerencias a la marca por los premios. Asimismo, la otra
categoria que genera impacto positivo, es la de Servicios Movistar, por la relacion que le dan
al servicio de cable con el deporte y la musica. Ello coincide con la Figura 22, en el sentido

de que, dependiendo de la categoria de los temas, el post puede generar un impacto positivo
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para la imagen de la marca. Asimismo, se identifica que, sin importar las categorias de los
temas, los prosumidores realizan comentarios negativos hacia la marca, donde manifiestan las

quejas y reclamos por las fallas en los servicios que brinda la empresa.

d) Respuestas de la marca

- Para brindartg
asistencia, te invitamos|
a comunicarte  con

- Te enviamos un inbox|
para ayudarte con el
inconveniente.

- Para poder ayudarte
escribenos tu consulta
por inbox, gustosos te

Soporte Movistar | Por favor comunicate atenderemos.
mediante este enlace (). con nuestro equipo del - Envianos tus datos
'3 - Nuestro equipo de = Soporte  Movistar, & °H° por privado para poder
o© [Soporte Movistar podra o [ravés de un mensaje o ayudarte.
&N Qyudarte. Por favor, &N linterno. N | Gracias por
comunicate con ellos & L Te respondimos por comunicarte con
traves de este enlace (). inbox. Por favor revisa nosotros, para poder

- Comunicate  con tu bandeja. ayudarte  por favor
nuestro  equipo  de envianos tu  DNI,
Soporte Movistar nombres completos y tu
(enlace), ellos estan namero de servicio. Por
capacitados para un inbox.

resolver esta situacion.

Figura 30. Respuestas de la marca a las quejas y reclamos
Nota: Los resultados fueron recopilados durante los afios 2016-1, 2017-1'y 2018-1

De acuerdo a la figura 30, se identifica que en el afio 2016-I, las respuestas que
usualmente brindaba la marca cuando los prosumidores manifestaban quejas y reclamos por
los servicios, se basan en direccionar a los usuarios al area de Soporte Movistar mediante un
enlace. Por otra parte, en el afio 2017-1, se identifica que las respuestas de la marca cambian,
ya que empiezan a solicitar a los usuarios enviar un mensaje interno para brindarles ayuda a
los inconvenientes que tienen con los servicios. Por ultimo, en el afio 2018-1, se identificd que
las respuestas que usualmente brindaba la marca se enfocaban en solicitar a los usuarios
comunicarse por interno, donde debian de dejar sus datos para brindar una respuesta mas

personalizada y que permita hacer seguimiento.
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4.1.1. Los prosumidores y su influencia en la imagen de la marca en la Fan Page de
Movistar Perud

La participacion de los prosumidores “hace referencia a aquellas personas que no
solo consumen informacion, sino que también la crean; en el proceso de la comunicacion
son receptores, pero también emisores. Es una actividad voluntaria, que conlleva esfuerzo y
tiempo, realizada generalmente sin fines lucrativos”. (San Millan y Dolores, 2014, p.13).
Ademas, la participacion de los prosumidores influye en la imagen de la marca, la cual es "
el conjunto de representaciones mentales, tanto afectivas como racionales, que un individuo
0 grupo de individuos asocian a una marca concreta de un producto dado; representacion que
es el resultado de las experiencias, creencias, actitudes, sentimientos e informaciones que
dicho grupo de individuos asocian a la marca en cuestion”. (Jiménez y Calderdn, 2004, p.70).

Los datos que a continuacion se presentan, son resultados de la observacion realizada
respecto a la participacion de los prosumidores en los posts de la Fan Page de Movistar Perd,
para mayor informacion véase el apéndice D.
ITEM 1. Los prosumidores se quejan del mal servicio de Movistar

Los prosumidores realizaron quejas sobre el mal servicio de la marca, siendo 105
posts los que tuvieron mayor impacto negativo en la imagen de la marca, lo que representa
el 80.77% de los 130 posts analizados. Los cuales tuvieron un impacto negativo, por las
malas experiencias que compartian los prosumidores, los cuales estuvieron enfocados en los
servicios de MovistarTv (cable), donde se resaltaba los problemas con la sefial y que la marca
no brindaba alguna solucién. También, se manifestaban los inconvenientes con Internet,
donde resaltaban la lentitud y las fallas que existian. Asimismo, en los comentarios que

realizaron los prosumidores algunos ponian la foto de las fallas que se venian presentando



119

en los servicios de cable, como era la pantalla del televisor con un cuadro de texto que decia
“fuera de servicio”, donde ademas los usuarios recalcaban que se le diera una pronta

solucién.

a“‘ Pia Garcia Godos Tienen el peor servicio
de todos, hace un mes ocnirate un servicio ° Gerber Pacheco 100% de acuerdo
de 10 megas y no llega ni a uno... llevo son de lo peor
esperando el arreglo desde hace mas de

dos semanas!ill La peor marca de todas fe gusta - Responder
Responder © o Movistar Per( © Hola Pia
lamentamos lo ocurrido con tu
0 Vane Urrunaga Son de lo peor! servicio. Por favor, reporta este
PR T O problema a nuestro equipo de
ekl S Soporte Movistar Peru ya que ellos
podran ayudarte. Te invitamos a
Pia Garcia Godos lo que, me llego comunicarte con ellos aqui
el recibo. .. pffffffif hitp //mvst pe/Rz1iwX. Saludos

Me gusta Responder

Figura 31. Comentarios al post LIMA 42K
Fuente: Pia Garcia Godos. (18 de abril del 2018). ¢ Quieres ser uno de los ganadores de las 5 entradas para
la 10k de Movistar Lima42K? Sube una foto de cdmo te preparas para correr y jparticipa por una de

ellas! © [Actualizacion Facebook]. Recuperado de https://goo.gl/CmaAsc
Figura 31. Muestra a un prosumidor que se queja por el servicio de telefonia celular,
calificandolo como el peor, al cual se suman dos comentarios apoyando la calificacion
negativa que le dan a la empresa por no brindar un buen servicio. Por su parte la empresa
lamenta lo ocurrido con el servicio y recomienda al cliente comunicarse con el area de

Soporte de Movistar.

ﬂ Vane Urrunaga Tienen el peor servicio de
todos, hace una semana no tengo internet y
llevo esperando al técnico desde el lunes
pasado. La peor marca de todos.

D 23

Me gusta - Responder

@ Movistar Perti @ Hola Vanessa
con el fin de brindarte la ayuda
adecuada, te pedimos que te
comuniques con nuestro equipo de
Soporte Movistar
(http://mvst. pe/Rz1iwX) para que
verifiquen el estado de tu solicitud
Saludos

o .

Me gusta - Responder

Figura 32. Comentarios al post LIMA 42K

Fuente: Vane Urrunaga. (18 de abril del 2018). ¢Quieres ser uno de los ganadores de las 5 entradas para la
10k de Movistar Lima42K? Sube una foto de como te preparas para correr y jparticipa por una de ellas! ©.
[Actualizacién Facebook]. Recuperado de https://goo.gl/CmaAsc


https://www.facebook.com/maratonlima42k/
https://www.facebook.com/maratonlima42k/
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Figura 32. Permite contemplar la queja de un prosumidor por el servicio de internet,
calificandolo como el peor, el cual recibe 23 likes, lo que refleja la aprobacion de otros
clientes respecto a su comentario. Por su parte, la empresa con el fin de brindar una solucién
pide que el cliente se comunique con el &rea de Soporte de Movistar.

En la Figura 31 y 32, se puede constatar la teoria del consumidor en los medios
digitales, donde Marti y Mufioz (2008), sefialaban que el consumidor gracias a las redes
sociales puede compartir experiencias y opiniones, los cuales puede llegar a tener influencia
en otros consumidores, lo cual incidira en la imagen de la marca, ya que se vera caracterizada
por el juicio que emitan los usuarios en la red.

ITEM 2. Los prosumidores hablan mal de la marca Movistar

Debido a las fallas que se presenta en los servicios de Movistar y la falta de atencion
por parte de la empresa, los prosumidores realizaron comentarios donde calificaban a la
marca como pésima e incompetente. Ademas, en algunos casos se desarrollaba una
conversacién entre prosumidores, donde entre ellos comentaban aspectos negativos de la
marca, pidiendo ademas que esta responda. Asimismo, estos comentarios perjudican el
posicionamiento online de la marca, ya que, al buscar a la marca en Facebook, se evidencian

comentarios negativos hacia ella.

‘ Carmen Amelia OSEA ME QUEJO DE “ Jose Nuiiez DEBERIAMOS CREAR UNA ‘; Beatriz Yhibell Vizcarra Llimpe Es una
USTEDES Y EN REPRESALIA ME BAJAN PAGINA RECLAMOS CONTRA Movistar pena admitir que la linea MOVISTAR esta

MIS MEGAS DE 8 A 4.7772227277? Peri E IR TODOS JUNTOS A INDECOPI pesima. Si tienen que contratar o cambiar
,,,,,,,, PARA PRESENTAR RECLAMOS sus tecnicos haganlo YAAA porque estan
Responde MASIVOS . ESTOY SIN INTERNET HACE perdiendo clientes
4 DIAS

Figura 33. Comentarios al post por el Dia de la Madre

Fuente: Carmen Amelia (04 de mayo del 2016). Lucho es uno de los pocos que elige tener a su mama en
Face, ella es la primera en likear sus fotos cada vez que sale con Sara, su novia, jle encanta verlos juntos!
Pasa el cursor sobre la imagen y jdescubre en las etiquetas lo que piensa la mama de
Lucho! #MiViejitaEnFace — con A ver si se casan de una vez, Pero mas lindo es mi bebé, Igual esta mejor
que la ex, Yo ya quiero nietos!! y Aunque no cocina nada :(. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://bit.ly/2mDq19Z
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https://www.facebook.com/movistarperu/photos/basw.Abq7igVN9KG4J5Q-NyWDKqBU7_4gi5ATha2d8zISLtubJTDJfc5F2nHIMHE6jZy9JiN710Pyn0F-2U5ii1tmLIpxS0PhPjCB8p9IZdylL2KXlds5e2Cxn4dGgyt9XeFMZPkK7SxqMsl8dHh_5LauGRw3d70p38Cx3hqE5dQZRvQmQPx_W2QyXQ6B5tbg-v_FNq1oGFesyxi79ppAr2rwT1p7riJlOL5r52sovV6gnxcUZ9XO92orn6XvdRIqXKZzOp-EpgTJ86ViUhkAVBy5ywT1pKJ5R5sWo__oa4IRoWTrjt-fUe9vs9j9zBOhgGDhrWEptgrSkjyn4wi18CPl23Tb-HedxU8mT6BVp4PupuUn4uY-scAP1v-lTGfGEqvL2CT9biahYyUqBAkUNZQEwEiP5r1kf0Tmuph6ijIjBysLj8lL4yg2sWaiAX8t3yjMVo_XTsnr9YVmfKhmj8bYgDiU75XqrWNPhgcZbv1vlBt7rr5B2aBe80aGkCZf8m5L7os.193730708043265.10153437234381123.148789799204023.216460912436911.210566096359726.133020660780937/10153437234381123/?type=1&opaqueCursor=AbqdJWIPF0KFel31jFHlz-oedbdhw7Ab3vUiG9k6vYrwtUKuZdN79L3RgbAgbz-JBgvQwkgre6qMwHnvhqmexXLQ6DlRwrEaaVuebcKD_PteFZ3ExWK_gqq16nHbf0_u0ytQZuyIqtr6N0QPmgUFSU6qkU4yQRHnD94vbQmWUJWKuefOwFtPyk8V-H7ryfmOkq3U6XYY8uOcPb_M2Q_tBqYyyFl4I45XqNkhpxttDi7KXbdF0tk7jF6uHiJGA07SVenrCEcDigA92VAx_iIiyrtT_b5fhHXBOC8_ll8KR3PHd_Wsw2bzwihwKkGGipCPgw_aq84J3YU24Qc5rT8qVljgnmNwj5v90PcIBv9s5pikoRSpHZ9rj2ClEXeMBUh6X0DpNvMT2j4O98yalUI-qiEaB5eEKYPdLc-C_wjdqKyI3JSTUF5cXakWUNuV683dlYZ2xCBmkxnOIhZFw-n71g0DJ4WCg5n9hOnAPGFdVAs5V4F5ubDgShOUkMxn9i6MCRwKaKQ_ZprfWgUPXL0ePPffHjmyyc3qACiYN-XPPKlD-rXRUMLRrER4XrP3aR7LQxOZnOXCfyqJpw4o9D6FShlX1XVONH-dA0WDnyB8Ky0VXQp1Qf0MnNg3fF8gvriFcPFb1JCUqtD0J0qXsPB0DjXsVOxP4A-DqyYXwJjE-4FBC6blaS8OE1EbbOqs-PcPHJEAvXjOZfw-heU1A3l7jmoe7nA8-RL7LCtAA02444uJZrZDc2167yVrSbC3zHejVSsDlCOxWfebeet-GUP59bVdusICrPrj60G0JLLpxXjIaewug7CYUQKGok0GKdnsQTp8bCAHo5SJ6_XlfOboaSOq&theater
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https://www.facebook.com/movistarperu/photos/basw.Abq7igVN9KG4J5Q-NyWDKqBU7_4gi5ATha2d8zISLtubJTDJfc5F2nHIMHE6jZy9JiN710Pyn0F-2U5ii1tmLIpxS0PhPjCB8p9IZdylL2KXlds5e2Cxn4dGgyt9XeFMZPkK7SxqMsl8dHh_5LauGRw3d70p38Cx3hqE5dQZRvQmQPx_W2QyXQ6B5tbg-v_FNq1oGFesyxi79ppAr2rwT1p7riJlOL5r52sovV6gnxcUZ9XO92orn6XvdRIqXKZzOp-EpgTJ86ViUhkAVBy5ywT1pKJ5R5sWo__oa4IRoWTrjt-fUe9vs9j9zBOhgGDhrWEptgrSkjyn4wi18CPl23Tb-HedxU8mT6BVp4PupuUn4uY-scAP1v-lTGfGEqvL2CT9biahYyUqBAkUNZQEwEiP5r1kf0Tmuph6ijIjBysLj8lL4yg2sWaiAX8t3yjMVo_XTsnr9YVmfKhmj8bYgDiU75XqrWNPhgcZbv1vlBt7rr5B2aBe80aGkCZf8m5L7os.193730708043265.10153437234381123.148789799204023.216460912436911.210566096359726.133020660780937/10153437234381123/?type=1&opaqueCursor=AbqdJWIPF0KFel31jFHlz-oedbdhw7Ab3vUiG9k6vYrwtUKuZdN79L3RgbAgbz-JBgvQwkgre6qMwHnvhqmexXLQ6DlRwrEaaVuebcKD_PteFZ3ExWK_gqq16nHbf0_u0ytQZuyIqtr6N0QPmgUFSU6qkU4yQRHnD94vbQmWUJWKuefOwFtPyk8V-H7ryfmOkq3U6XYY8uOcPb_M2Q_tBqYyyFl4I45XqNkhpxttDi7KXbdF0tk7jF6uHiJGA07SVenrCEcDigA92VAx_iIiyrtT_b5fhHXBOC8_ll8KR3PHd_Wsw2bzwihwKkGGipCPgw_aq84J3YU24Qc5rT8qVljgnmNwj5v90PcIBv9s5pikoRSpHZ9rj2ClEXeMBUh6X0DpNvMT2j4O98yalUI-qiEaB5eEKYPdLc-C_wjdqKyI3JSTUF5cXakWUNuV683dlYZ2xCBmkxnOIhZFw-n71g0DJ4WCg5n9hOnAPGFdVAs5V4F5ubDgShOUkMxn9i6MCRwKaKQ_ZprfWgUPXL0ePPffHjmyyc3qACiYN-XPPKlD-rXRUMLRrER4XrP3aR7LQxOZnOXCfyqJpw4o9D6FShlX1XVONH-dA0WDnyB8Ky0VXQp1Qf0MnNg3fF8gvriFcPFb1JCUqtD0J0qXsPB0DjXsVOxP4A-DqyYXwJjE-4FBC6blaS8OE1EbbOqs-PcPHJEAvXjOZfw-heU1A3l7jmoe7nA8-RL7LCtAA02444uJZrZDc2167yVrSbC3zHejVSsDlCOxWfebeet-GUP59bVdusICrPrj60G0JLLpxXjIaewug7CYUQKGok0GKdnsQTp8bCAHo5SJ6_XlfOboaSOq&theater
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/basw.Abq7igVN9KG4J5Q-NyWDKqBU7_4gi5ATha2d8zISLtubJTDJfc5F2nHIMHE6jZy9JiN710Pyn0F-2U5ii1tmLIpxS0PhPjCB8p9IZdylL2KXlds5e2Cxn4dGgyt9XeFMZPkK7SxqMsl8dHh_5LauGRw3d70p38Cx3hqE5dQZRvQmQPx_W2QyXQ6B5tbg-v_FNq1oGFesyxi79ppAr2rwT1p7riJlOL5r52sovV6gnxcUZ9XO92orn6XvdRIqXKZzOp-EpgTJ86ViUhkAVBy5ywT1pKJ5R5sWo__oa4IRoWTrjt-fUe9vs9j9zBOhgGDhrWEptgrSkjyn4wi18CPl23Tb-HedxU8mT6BVp4PupuUn4uY-scAP1v-lTGfGEqvL2CT9biahYyUqBAkUNZQEwEiP5r1kf0Tmuph6ijIjBysLj8lL4yg2sWaiAX8t3yjMVo_XTsnr9YVmfKhmj8bYgDiU75XqrWNPhgcZbv1vlBt7rr5B2aBe80aGkCZf8m5L7os.193730708043265.10153437234381123.148789799204023.216460912436911.210566096359726.133020660780937/10153437234381123/?type=1&opaqueCursor=AbqdJWIPF0KFel31jFHlz-oedbdhw7Ab3vUiG9k6vYrwtUKuZdN79L3RgbAgbz-JBgvQwkgre6qMwHnvhqmexXLQ6DlRwrEaaVuebcKD_PteFZ3ExWK_gqq16nHbf0_u0ytQZuyIqtr6N0QPmgUFSU6qkU4yQRHnD94vbQmWUJWKuefOwFtPyk8V-H7ryfmOkq3U6XYY8uOcPb_M2Q_tBqYyyFl4I45XqNkhpxttDi7KXbdF0tk7jF6uHiJGA07SVenrCEcDigA92VAx_iIiyrtT_b5fhHXBOC8_ll8KR3PHd_Wsw2bzwihwKkGGipCPgw_aq84J3YU24Qc5rT8qVljgnmNwj5v90PcIBv9s5pikoRSpHZ9rj2ClEXeMBUh6X0DpNvMT2j4O98yalUI-qiEaB5eEKYPdLc-C_wjdqKyI3JSTUF5cXakWUNuV683dlYZ2xCBmkxnOIhZFw-n71g0DJ4WCg5n9hOnAPGFdVAs5V4F5ubDgShOUkMxn9i6MCRwKaKQ_ZprfWgUPXL0ePPffHjmyyc3qACiYN-XPPKlD-rXRUMLRrER4XrP3aR7LQxOZnOXCfyqJpw4o9D6FShlX1XVONH-dA0WDnyB8Ky0VXQp1Qf0MnNg3fF8gvriFcPFb1JCUqtD0J0qXsPB0DjXsVOxP4A-DqyYXwJjE-4FBC6blaS8OE1EbbOqs-PcPHJEAvXjOZfw-heU1A3l7jmoe7nA8-RL7LCtAA02444uJZrZDc2167yVrSbC3zHejVSsDlCOxWfebeet-GUP59bVdusICrPrj60G0JLLpxXjIaewug7CYUQKGok0GKdnsQTp8bCAHo5SJ6_XlfOboaSOq&theater
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/basw.Abq7igVN9KG4J5Q-NyWDKqBU7_4gi5ATha2d8zISLtubJTDJfc5F2nHIMHE6jZy9JiN710Pyn0F-2U5ii1tmLIpxS0PhPjCB8p9IZdylL2KXlds5e2Cxn4dGgyt9XeFMZPkK7SxqMsl8dHh_5LauGRw3d70p38Cx3hqE5dQZRvQmQPx_W2QyXQ6B5tbg-v_FNq1oGFesyxi79ppAr2rwT1p7riJlOL5r52sovV6gnxcUZ9XO92orn6XvdRIqXKZzOp-EpgTJ86ViUhkAVBy5ywT1pKJ5R5sWo__oa4IRoWTrjt-fUe9vs9j9zBOhgGDhrWEptgrSkjyn4wi18CPl23Tb-HedxU8mT6BVp4PupuUn4uY-scAP1v-lTGfGEqvL2CT9biahYyUqBAkUNZQEwEiP5r1kf0Tmuph6ijIjBysLj8lL4yg2sWaiAX8t3yjMVo_XTsnr9YVmfKhmj8bYgDiU75XqrWNPhgcZbv1vlBt7rr5B2aBe80aGkCZf8m5L7os.193730708043265.10153437234381123.148789799204023.216460912436911.210566096359726.133020660780937/10153437234381123/?type=1&opaqueCursor=AbqdJWIPF0KFel31jFHlz-oedbdhw7Ab3vUiG9k6vYrwtUKuZdN79L3RgbAgbz-JBgvQwkgre6qMwHnvhqmexXLQ6DlRwrEaaVuebcKD_PteFZ3ExWK_gqq16nHbf0_u0ytQZuyIqtr6N0QPmgUFSU6qkU4yQRHnD94vbQmWUJWKuefOwFtPyk8V-H7ryfmOkq3U6XYY8uOcPb_M2Q_tBqYyyFl4I45XqNkhpxttDi7KXbdF0tk7jF6uHiJGA07SVenrCEcDigA92VAx_iIiyrtT_b5fhHXBOC8_ll8KR3PHd_Wsw2bzwihwKkGGipCPgw_aq84J3YU24Qc5rT8qVljgnmNwj5v90PcIBv9s5pikoRSpHZ9rj2ClEXeMBUh6X0DpNvMT2j4O98yalUI-qiEaB5eEKYPdLc-C_wjdqKyI3JSTUF5cXakWUNuV683dlYZ2xCBmkxnOIhZFw-n71g0DJ4WCg5n9hOnAPGFdVAs5V4F5ubDgShOUkMxn9i6MCRwKaKQ_ZprfWgUPXL0ePPffHjmyyc3qACiYN-XPPKlD-rXRUMLRrER4XrP3aR7LQxOZnOXCfyqJpw4o9D6FShlX1XVONH-dA0WDnyB8Ky0VXQp1Qf0MnNg3fF8gvriFcPFb1JCUqtD0J0qXsPB0DjXsVOxP4A-DqyYXwJjE-4FBC6blaS8OE1EbbOqs-PcPHJEAvXjOZfw-heU1A3l7jmoe7nA8-RL7LCtAA02444uJZrZDc2167yVrSbC3zHejVSsDlCOxWfebeet-GUP59bVdusICrPrj60G0JLLpxXjIaewug7CYUQKGok0GKdnsQTp8bCAHo5SJ6_XlfOboaSOq&theater
https://bit.ly/2mDq19Z
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Figura 33. Expone cémo un prosumidor se queja por los megas de su plan, asimismo,
otro cliente comenta que tiene problemas con el servicio de internet y plantea que deberian
de crear una pagina donde todos expongan los inconvenientes que tienen con la empresa y
asi quejarse a Indecopi. Por altimo, otro usuario, lamenta lo pésima que es la linea de
Movistar y que la empresa deberia de tomar acciones para solucionar los problemas que
tienen con sus servicios. En este post se puede evidenciar la actitud de capacidad de liderazgo
que tienen los prosumidores, ya que segun sefiala Cortés (s.f.), los prosumidores tienen una
capacidad de liderazgo y persuasion activa, lo cual les permite influenciar respecto a otros
consumidores, donde basta que se genere un comentario negativo sobre la marca, se sumaran
otros quienes apoyen la opinién basados en su propia experiencia, para generar un mayor

nUmero y hacer que su voz se escuche.

ITEM 3. Los prosumidores comentan que se quejaran a Osiptel por el mal servicio de

la marca

En algunos de los comentarios que realizaron los prosumidores, donde manifestaron
sus quejas y reclamos por los servicios, nombraron a Osiptel e Indecopi, entidades que
protegen los derechos de los consumidores, mediante el hashtag y la direccion URL de la
entidad, para que éstas se enteren de los comentarios. Esta accion se desarroll6 como un
Ilamado de atencion a Movistar, ya que, si no solucionan los inconvenientes con sus servicios
de cable e internet, las entidades reguladoras podrian tomar acciones para resolver los

problemas que se vienen suscitando.
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&‘, Renatto Rey Alvarez El servicio q brindan
es pesimo.... llevo esperando 3 semanas a
q me instalen un trio + paquete de HBO
justo para poder ver la septima temporada
de juegos de tronos y HASTA AHORA
NADA DE NADA ... 3 veces me mandaron
al banco para pagar la instalacion y las 3
veces codigos q no existian..... pesimo

o 2

Me gusta - Responder

Movistar Per:t @ Hola Renatto,
lamentamos todo lo ocurrido. Te
pedimos por favor te contactes
directamente con Soporte Movistar
Pert aqui (http://mvst pe/Rz1iwX)
para poder solucionar a la
brevedad el problema. Gracias por
tu comprension. Saludos

Me gusta - Responder

¢ Renatto Rey Alvarez Si me contacto
estoy seguro sera lo mismo.... si
desean ayudarme que alguien
capacitado se contacte conmigo... le
digo esto porque me mandaron al
banco 3 veces para q al final me
hagan pagar en la misma tienda de
movistar porque hacerme peeder
tanto tiempo??77?

Me gusta - Responder

” Kat Palacios A osiptel quejate

Me gusta - Responder

Figura 34. Comentarios al post Movistar TV
Fuente: Renato Rey Alvarez. (22 de abril del 2016). ¢Regresara Jon Snow de entre los muertos? Vive el

estreno de #GOT con el freeview de HBO del 22 al 24 de abril por Movistar TV.© [Actualizacion Facebook].
Recuperado de https://goo.gl/BG7gSu

Figura 34. Pone de manifiesto a un prosumidor que se queja por el servicio de
Movistar, calificandolo de pésimo, ya que solicito el servicio de Movistar TV hace tres
semanas y no obtiene respuesta. Por su parte, la marca lamenta los inconvenientes y le pide
al cliente dirigirse al enlace de Soporte Movistar Perd, para que le brinden una solucién, por
lo que el cliente muestra desconfianza de esa area y solicita que se contacten directamente
con él, ya que viene teniendo varios problemas. Asimismo, otro usuario le recomienda

quejarse a Osiptel.


https://www.facebook.com/hashtag/got

123

" = Ronald Cordova Alvarado Estimados Sres. Movistar Pert,
Soporte Movistar Pert, tengo muchos problemas de conexion, en el
servicio de Internet, hoy dia aproximadamente el servicio se fue de
la nada, como si hubieran desconectado la red, y tengo el problema
constantemente de lentitud, me gustaria que Osiptel, e Indecopi,
tendrian que intervenir en este caso, pues causan un dafio al
consumidor, de la misma manera con cumplen lo ofrecido de su
servicio, y que al momento de hacer la facturacion no consideran
las averias y problemas de lentitud, de su servicio para hacer la
cobranza. https://www facebook.com/OsiptelOficial/?fref=ts
https://www.facebook.com/IndecopiOficial/?fref=ts

Me gusta - Responder
Figura 35. Comentarios al post Dia Mundial del Medio Ambiente
Fuente: Ronald Cordova. (05 de junio del 2016). En tus manos estd elegir un futuro maés

sostenible ©#DiaMundialDelMedioAmbiente. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/posts/en-tus-manos-est%C3%A1-elegir/10153493838101123/

Figura 35. Expone la queja de un prosumidor por el servicio de internet, el cual falla
constantemente, por lo que solicita la intervencion de Osiptel e Indecopi, ya que a pesar de
los problemas suscitados no existe algin descuento o consideracion por parte de la empresa

a la hora de pagar por el servicio.

En la figura 34y 35, se constata la teoria sobre el consumidor en los medios digitales,
como lo sefiala Marti y Mufioz (2008), que los consumidores se asocian para defender sus
derechos, lo que sucede en los comentarios de las figuras que buscan unirse para quejarse
ante entidades reguladoras que protegen los derechos de los consumidores, asimismo, buscan

informarse mutuamente en base a las experiencias que tienen con la marca.

ITEMA4. Los prosumidores se quejan de que sus inconvenientes con los servicios de
Movistar no se solucionan en el tiempo debido

Varios de los comentarios de los prosumidores que se quejaban por los servicios, se
debieron al tiempo que se tarda Movistar en brindar una respuesta a sus quejas, ya que
manifestaban que llevaban mucho tiempo esperando una soluciony que se hallaban cansados

del poco interés que tiene la marca por solucionar éstos.


https://www.facebook.com/hashtag/d%C3%ADamundialdelmedioambiente?source=feed_text
https://www.facebook.com/movistarperu/posts/en-tus-manos-est%C3%A1-elegir/10153493838101123/

124

La clave para que la fan page pueda aminorar el impacto de los comentarios negativos
que tienen los prosumidores sobre el servicio de Movistar, es que debe de proporcionar una
respuesta inmediata, de repente no la solucion en si, pero pudiendo canalizar la atencion a
otra &rea, sin dejar de hacer el seguimiento respectivo que permita mejorar la experiencia de

marca.
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Me gusta - Responder

@ Movistar Peri @ Hola Ivan, nosotros por este medio no
podemos brindarte la ayuda que necesitas, por ello te
pedimos que sigas en contacto con Soporte Movistar Pert
para que te puedan brindar la asesoria necesaria. Saludos

Me gusta - Responder

&y !van Gastulo-Bravo Deberian atender por este medio ya
que el 0800 y el 104 no sirve para nada solo para pasarse el
problema de un operador a otro.

Sean mas consientes con la pésima atencion que brindan
En vez de estar lanzando promociones tontas deben de
enfocarse en aprender a tratar a los usuarios

Me gusta - Responder
Figura 36. Comentarios al post LIMA 42K
Fuente: lvan Gastulo-Bravo. (23 de abril del 2016). En la Lima42K habra ambulancias y servicios de

asistencia médica para todos los atletas. jSiempre seguros! . [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://goo.gl/WFvUkg

Figura 36. Presenta la queja de un prosumidor por la demora que tiene la empresa en
brindarle una solucion al problema que tiene con el servicio, por lo que ésta pide al cliente
se comunique con el area de Soporte Movistar para poder ayudarlo, ya que es el area

responsable. Sin embargo, el cliente manifiesta que mediante la fan page se le deberia de


https://www.facebook.com/maratonlima42k/
https://goo.gl/WFvUkg
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brindar una solucion. En este post se consta lo citado por Pino (como se citd en Cavaller,
Pedraza, Codina, Sanchez, 2014), donde plantea como uno de los nuevos paradigmas de
comunicacion social en masas, a la reaccion inmediata que caracteriza a las redes sociales,
donde las personas buscan encontrar informacion mucho mas rapida debido a la constante

interaccion que se da en la red.

ITEMDS. Los prosumidores se quejan del equipo de Soporte Movistar

Dado que la respuesta de Movistar para los prosumidores que tienen problemas con
los servicios es comunicarse con Soporte Movistar para que les puedan brindar una solucién,
muchos de los usuarios ya habiendo visitado éste enlace no son atendidos correctamente, por
lo que se mantienen sus reclamos y se genera un mayor descontento en ellos, quienes vuelven

a realizar comentarios en contra de la marca.

[@ Janet Salazar Pampas ya va a cumplir un
mes que no me funciona el teléfono de mi
casa he llamado a telefonica para que
solucione el problema y me dicen que me
van a mandar un técnico y hasta ahora no
viene nadie ..como es posible que los
trabajadores de MOVISTAR sean tan
INUTILES para poder resolver un problema

he llamado al 104, al 102 y se le presentar
el reclamo ...y solo suele decir lo mismo
que mandaran un técnico y hasta ahora ni
su sombra se aparecen..son tan
incompetente para trabajar y para cobrar
andan que llaman al nimero de referencia
para avisarnos de no olvidar de pagar
QUIERO UNA SOLUCION URGENTE!II
otra cosa ya he ido a la telefénica y la
misma cosa que ya mandan un técnico
nosotros le pagamos por los servicios ... no
nos dan gratis asi que por favor pido que
solucionen el problema

R Dorider ©

Vie gusta - Responde

@ Movistar Perii @ Hola Katerine
por favor, comunicate con nuestro
equipo de Soporte Movistar Peri a
través de este enlace
hitp//mvst pe/Rz1iwX para
brindarte la asistencia que
necesitas. Saludos y lamentamos
el malestar generado

Figura 37. Comentarios al post por el Dia de la Madre

Fuente: Janet Salazar Pampas. (04 de mayo del 2016). Lucho es uno de los pocos que elige tener a su mama
en Face, ella es la primera en likear sus fotos cada vez que sale con Sara, su novia, jle encanta verlos juntos!
Pasa el cursor sobre la imagen y jdescubre en las etiquetas lo que piensa la mama de
Lucho! #MiViejitaEnFace — con A ver si se casan de una vez, Pero mas lindo es mi bebé, Igual esta mejor
que la ex, Yo ya quiero nietos!! y Aunque no cocina nada :(. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://bit.ly/2mDq19Z


https://www.facebook.com/hashtag/miviejitaenface
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/basw.Abq7igVN9KG4J5Q-NyWDKqBU7_4gi5ATha2d8zISLtubJTDJfc5F2nHIMHE6jZy9JiN710Pyn0F-2U5ii1tmLIpxS0PhPjCB8p9IZdylL2KXlds5e2Cxn4dGgyt9XeFMZPkK7SxqMsl8dHh_5LauGRw3d70p38Cx3hqE5dQZRvQmQPx_W2QyXQ6B5tbg-v_FNq1oGFesyxi79ppAr2rwT1p7riJlOL5r52sovV6gnxcUZ9XO92orn6XvdRIqXKZzOp-EpgTJ86ViUhkAVBy5ywT1pKJ5R5sWo__oa4IRoWTrjt-fUe9vs9j9zBOhgGDhrWEptgrSkjyn4wi18CPl23Tb-HedxU8mT6BVp4PupuUn4uY-scAP1v-lTGfGEqvL2CT9biahYyUqBAkUNZQEwEiP5r1kf0Tmuph6ijIjBysLj8lL4yg2sWaiAX8t3yjMVo_XTsnr9YVmfKhmj8bYgDiU75XqrWNPhgcZbv1vlBt7rr5B2aBe80aGkCZf8m5L7os.193730708043265.10153437234381123.148789799204023.216460912436911.210566096359726.133020660780937/10153437234381123/?type=1&opaqueCursor=AbqdJWIPF0KFel31jFHlz-oedbdhw7Ab3vUiG9k6vYrwtUKuZdN79L3RgbAgbz-JBgvQwkgre6qMwHnvhqmexXLQ6DlRwrEaaVuebcKD_PteFZ3ExWK_gqq16nHbf0_u0ytQZuyIqtr6N0QPmgUFSU6qkU4yQRHnD94vbQmWUJWKuefOwFtPyk8V-H7ryfmOkq3U6XYY8uOcPb_M2Q_tBqYyyFl4I45XqNkhpxttDi7KXbdF0tk7jF6uHiJGA07SVenrCEcDigA92VAx_iIiyrtT_b5fhHXBOC8_ll8KR3PHd_Wsw2bzwihwKkGGipCPgw_aq84J3YU24Qc5rT8qVljgnmNwj5v90PcIBv9s5pikoRSpHZ9rj2ClEXeMBUh6X0DpNvMT2j4O98yalUI-qiEaB5eEKYPdLc-C_wjdqKyI3JSTUF5cXakWUNuV683dlYZ2xCBmkxnOIhZFw-n71g0DJ4WCg5n9hOnAPGFdVAs5V4F5ubDgShOUkMxn9i6MCRwKaKQ_ZprfWgUPXL0ePPffHjmyyc3qACiYN-XPPKlD-rXRUMLRrER4XrP3aR7LQxOZnOXCfyqJpw4o9D6FShlX1XVONH-dA0WDnyB8Ky0VXQp1Qf0MnNg3fF8gvriFcPFb1JCUqtD0J0qXsPB0DjXsVOxP4A-DqyYXwJjE-4FBC6blaS8OE1EbbOqs-PcPHJEAvXjOZfw-heU1A3l7jmoe7nA8-RL7LCtAA02444uJZrZDc2167yVrSbC3zHejVSsDlCOxWfebeet-GUP59bVdusICrPrj60G0JLLpxXjIaewug7CYUQKGok0GKdnsQTp8bCAHo5SJ6_XlfOboaSOq&theater
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Figura 37. Permite contemplar a un prosumidor que se queja por el servicio de
telefonia y que éste lleva ya tiempo sin tener alguna respuesta a su problema, ain luego de
haberse comunicado con los técnicos de la empresa, por lo que los califica de incompetentes
y recalca que paga por el servicio, y que éste deberia de funcionar a la normalidad. Por su
parte la marca pide al cliente se comunique con el area de Soporte Movistar para que le
brinden alguna solucién, pese a que el cliente anteriormente ya manifestd los problemas que

tiene con los técnicos.

g Jonatan V. Puma Movistar Pernu
CUANDO VAN A ENTENDER QUE
SUS DISCULPAS NO SOLUCIONAN
NADA. Y QUE TODO ESTO SE
DEBE A SU MEDIOCRE SERVICIO,
CUANDO OFRECERAN UN BUEN
SERVICIO Y UNOS TECNICOS
QUE REALMENTE SEAN
PROFESIONALES Y NO ESOS
IMPROVISADOS QUE TODO LO
HACEN A LA LOCA PARA
CUMPLIR CON TODOS LOS
PEDIDOS DE SU HOJITA, )
PROVOCANDO ASI LA MAYORIA
DE AVERIAS Y RECLAMOS,
"TECNICOS" MEDIOCRES SIN
ETICA, QUE NI TECNICOS SON
SEGURO, ESTA MEDIOCRE
EMPRESA DEBE DESAPARECER

DEL PAIS QUE POR SU AVARICIA
NOS PERJUDICA CON UN
SERVICIO QUE NO PUEDE
MANTENERLO ESTABLE

Me gusta - Responder o "

Figura 38. Comentarios al post Movistar TV

Fuente: Jonatan V. Puma. (15 de mayo del 2016). jEI campeonato es largo y no vale confiarse! Club
Universitario de Deportes recibe a Ayacucho FC-Pagina Oficial por la fecha 1. Hoy a las 4:00 pm por
GOLPERU. Miralo en HD por S/ 30y en exclusiva por #MovistarTV. [Actualizacion Facebook]. Recuperado
de https://goo.gl/QMcrgs


https://www.facebook.com/Universitario/
https://www.facebook.com/Universitario/
https://www.facebook.com/ayacuchofcoficial/
https://www.facebook.com/hashtag/movistartv
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Figura 38. Muestra como un prosumidor se queja por el servicio y por los técnicos
de la empresa, brindando calificativos negativos hacia el personal, lo cual afecta

directamente a la imagen de la marca.

En la figura 37 y 38, se resalta lo citado por Sanna (2013), que hace referencia a la
imagen e identidad de una marca, donde la identidad se proyecta a partir de las areas de la
empresa, la cual estd conformada por los colaboradores, y esta se proyecta hacia el publico,
generandose asi una percepcion por parte de ellos sobre lo que es la marca. Por lo cual, si en
las redes se evidencian comentarios negativos hacia el personal de la empresa, ésta incide en

su identidad y por lo tanto afecta a la imagen de la marca.

ITEM 6. La marca brinda respuestas automatizadas a todos los prosumidores que se
guejan del servicio de Movistar

A todos aquellos prosumidores que manifiestan inconvenientes con los servicios de
Movistar, la marca les responde exactamente lo mismo invitandolos a dirigirse al enlace de
Soporte Movistar para que solucione sus problemas, algunas veces lo Unico que agrega a la

respuesta es el nombre del usuario que realiza la queja.

Las respuestas de la marca, no ayudan en su imagen, ya que en vez de convertir a su
fan page como un medio para afianzar la relacién con su publico, lo utilizan como un canal
formal en el que solo dirigen mensajes a su target, sin percatarse que éste es un canal

bidireccional, donde los clientes pueden brindar opiniones respecto a la marca.
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o Movistar Peri @ Hola Lucero, por @ Movistar Perti @ Hola Stephany o
favor comunicate con nuestro equipo Ancajima, comunicate con nuestro favor comunicate co
de Soporte Movistar Pery a través de equipo de Soporte Movistar de hitp /imyst pe
este enlace hitp //mvst pe/Rz ThwX hity vst pe/ INNYGE] ), ellos estén un eéquipo especializado que te
ellos te brindaran la ayuda que capacitados para resolver esta brindard la ayuda que necesitas. Lr
necesitas. Saludos situacion Saludos
@ Movistar Perts @ Hola Elvis, por O Movistar Peri @ Hola Luls, puedes

favor comunicate con Soporte comunicarteé con NuUeso equipo de

Movistar: http/imvst pe/INNYgEi Soporte Movistar a través del

ellos pueden brindarte la ayuda que siguiente enlace

necesitas &3 hitp //mvst pe/ INNYgEI . Saludos

s . Ellos te brindardn el apoyo que
Eldooni osonne necesitas

Figura 39. Comentarios al post Movistar TV
Fuente: Movistar Perd. (24 de marzo del 2016). La confianza sigue en pie. jVamos que ganamos! Mira el Per( -

Venezuela por CMD a las 9.15pm.#MovistarTV.' '.' [Actualizacion Facebook]. Recuperado de

https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.341143986122.164820.336733546122/101533452
10061123/?type=1&theater

Figura 39. Permite apreciar cbmo Movistar Peru brinda respuestas automatizadas a
los prosumidores que se quejan por los problemas que tienen con los diferentes servicios que
brinda la empresa, ya que, en ellos solo varia el nombre del cliente e igual en todos les pide
se comuniquen con el area de Soporte Movistar, donde ademas resalta que son ellos las
personas idoneas para resolver cualquier inconveniente.

Este post refiere lo citado por Guerra (s.f.), donde resalta que una de las formas para
que la empresa pueda humanizar su marca en las redes sociales, es transmitiendo una voz
Unica con sus seguidores, lo cual se basa también en la personalizacidn de los mensajes, ya
que la originalidad con la que responda le permitira mostrar una identidad, lo cual

efectivamente no se ve en las respuestas de Movistar.

ITEM 7. La marca no responde a todos los comentarios

La marca suele responder solo a los primeros comentarios, dejando en algunos casos
a muchos prosumidores que manifiestan sus problemas con los servicios sin respuesta
alguna, lo que puede ser considerado por los prosumidores como que a la marca no le importa

lo que ellos tengan que decir.


https://www.facebook.com/hashtag/movistartv
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Movistar no esta considerando a su fan page como un canal para crear una relacion
mas cercana con su publico, ya que no mantiene una comunicacién fluida, no adopta un

perfil que le permita una comunicacion amical y la fidelizacion.

@ Miguel Dc Tengo una queja: El dia 19 de
febrero reporte un problema con la
conexion a la red VPN desde mi hogar, el
soporte tecnico se demoro buen rato en
entenderme pero al final accedieron a
darme mi codigo de atencion o lo que sea,
53959557. Pasado 11 dias qu... Ver mas

Me gusta - Responder

% Anilu Gutierrez El dia de hoy vinieron dos
tecnicos a mi casa a hacer un UpGrade a la
velocidad de mi internet que solicité dias
atras. Uno de ellos me pregunto si tenia
cable, respondi que no, que con Movistar
tenia solo duo (telefono + internet). Me
cambiaron el rou... Ver mas

Me gusta - Responder

}Bl Andrea Soto Salazar Sefiores

veces por la tienda on line y nunca hay el
equipo que quiero, que ya se agoto, o me
llaman y cortan, quiero realizar mi compra
YAAAAAAAAAAAA y no hay ningun
numero para comunicarse, requiero
URGENTE SOLUCION!!I Lo hacen
adrede para despues decir que el equipo se
agoto y ofrezcan uno mas caro.

Me gusta - Responder
Figura 40. Comentarios al post con tema del verano
Fuente: Miguel Dc. (29 de febrero del 2016). Etiqueta a esos amigos que siguen en la playa en dia de semana.
[Actualizacién Facebook]. Recuperado de https://www.facebook.com/movistarperu/photos/
a.341143986122.164820.336733546122/10153287836286123/?type=3&theater

Figura 40. Manifiesta la participacion de tres prosumidores que indican los
problemas que tienen con los servicios de Movistar, donde sus comentarios no obtienen
alguna retroalimentacion por parte de la marca, pudiendo ésta brindarles alguna respuesta
que demuestre el interés de la empresa por mejorar sus servicios a traves de las experiencias

que tienen los clientes, asi mismo esto permitiria mejorar la imagen de marca.
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Ana Teresa Tacure Alguna promocion para cambiar de equipo y
usar mi mismo numero soy Prepago

<

Me gusta - Responder

Rodolfo Arnold Quispe Soriano Hola, tengo un problema con mi
huawei y550, al momento de encenderlo no enciende la pantalla y
el les de notificaciones parpadea continuamente

Me gusta - Responder

‘ Milagros Pajuelo Y si hago recarga de 3 soles hasta cuando tengo
eso de elimitado?

1
Me gusta - Responder o

" Gipsy Julissa Rojas Maldonado 00 Quisiera saber como puedo
tener WhatsApp ilimitado yo tengo rpm por favor espero que me
respondan gracias

1
Me gusta - Responder Q

g Diana Hghg no deseo ver los mensajes de mi facebook en mi
celular,por favor quiten eses servicio me cobrar 0.25 por msj no
deseo ese servicio o aplicacion no acepte nada para que ustedes
me cobren algo asi.

Me gusta - Responder
e' Ivan Prinsc Mendoza Holaaa

Compré un equipo y también cuento con un plan, pero asta hoy no
sé cuales son mis beneficios ,, Gracias.

Me gusta - Responder

Figura 41. Comentarios al post Habla y Chatea gratis

Fuente: Ana Teresa Tacure. (3 de marzo del 2016). jHabla y chatea gratis!. [Actualizacién Facebook].
Recuperado de https://www.facebook.com/movistarperu/photos/%C2%Alhabla-y-chatea-
gratis!/10153293496966123/

Figura 41. Permite contemplar como los prosumidores consultan sobre la promocion,
sobre los beneficios que implica adquirir el servicio y también uno de ellos comenta sobre

un problema que tiene con un equipo. La empresa por su parte no brinda ninguna respuesta,
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mostrando una actitud negativa en la red, ya que esta es para poder desarrollar una
comunicacion bidireccional, ademas que tiene un publico interesado en el tema del post, que
es la promocidn, cuyo objetivo es tener un mayor alcance e informar sobre éste a los clientes.

La figura 40y 41, refiere lo citado por Sdnchez (2014), donde sefiala que la marca ya
no es un ente abstracto que lanza mensajes unidireccionales, sino que recibe una
retroalimentacion directa. Lo cual deberia ser aprovechado por la empresa, para generar una
conversacion fluida en la red, tal como lo advierte también Pino (como se cito en Cavaller,
Pedraza, Codina, Sanchez, 2014), donde uno de los paradigmas de comunicacion social en
masas, es la comunicacion interpersonal, la cual se basa en interactuar en la red mediante
una comunicacién corporativa sin corporaciones, la cual implica humanizar a la marca, ya
que el interés esta puesto en la relacion que se establece entre los clientes con la marca, tal

como lo cit6 Sanna (2013).

4.1.2. El perfil critico y escéptico de los prosumidores y su influencia en la Fan Page de

Movistar Peru

Cuando hablamos del perfil de los prosumidores nos referimos a la “descripcion de
los rasgos de un grupo de consumidores que se obtiene a través de la investigacion de
mercado” (”Diccionario de Marketing — P”, 2014, parr.71).

El perfil de los prosumidores que interactian en la Fan Page de Movistar Per( son:
escépticos y criticos, los cuales damos a conocer a continuacion.

a) Escépticos
ITEM 1. Los prosumidores comentan que no confian en la marca
Algunos de los comentarios de los prosumidores manifiestan la poca confianza que

tienen con la marca, ya que si no se solucionan sus problemas con los servicios de Movistar
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tendran que quejarse a Osiptel o a Indecopi, debido que existe una gran cantidad de
prosumidores que manifiestan las experiencias negativas que tienen con la empresa y el

tiempo que llevan esperando una respuesta de la misma.

‘ Mitchel Nunez Bernales Tengo movistarplay s un servicio Unico y paro conectado casi todo el dia y
veao mis programas favoritos de movistar en mi celular es un exiteso gracias movistar

Me gusta  Responder

@ Ver 3 respuestas mas

@ Movistar Peri @ Nos encanta saber que disfrutas de Movistar Play, Mitchel. jA seguir
enganchada con la programacion desde cualquier pantallal L2

"

e gusta  Responder

spon

’ Elias Tisbita Bardales Mendoza Seguro eres trabajador de Movistar por eso te envian
escribir alabandolos. Por qué en realidad todos los que hemos sido clientes y los q lo son
sabemos que Movistar es una empresa estafadora

Responder O‘G '

o Gino Calixtro Jamas escuche a un usuario satisfecho hablar asi de ninguna empresa
sospechable

nesponde

@ Jose Suero Que tal cherry, desde cuando trabajas para movistar?

e gusta Re

Figura 42. Comentarios al post Movistar TV
Fuente: Mitchel Nufiez Bernales. (16 de agosto del 2017). {No hay mejor momento en el dia que estar Raskin
viendo tu TV! Pero, ,qué pasa si te interrumpen? Entérate de la respuesta aqui § Conoce maés
en [ www.mplay.com.pe. [Actualizacién Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/videos/10154654904131123/?comment_id=10154658442296123
&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D

Figura 42. Presenta a un prosumidor que comenta a favor del servicio de Movistar
Play, el cual es cuestionado por otros prosumidores que consideran que es un colaborador
de la empresa por ello habla bien de la marca, asi mismo, otro de ellos comenta que basado
en su experiencia no tiene buenas referencias de la empresa, y también, otro prosumidor se
muestra dubitativo por el comentario. Por su parte la empresa muestra su satisfaccion por
tener a un cliente que manifiesta una buena experiencia, y no responde a los otros

comentarios que la cuestionan.
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‘b Sly Stalim Calixto Miraval ESPERO Q
SEA CIERTO ESO DE Q EN EL PAQUETE
SATELITAL se instalara el 29 de abril xq
ahora no hay ese canal del 113 se pasa al
115 seria un gran error de la empresa
movistar si no lo hacen y ojala sea al 114
de verad espero g no sean fanfarrones los
de MOVISTAR

w0 OF

ot~ Docn
usia - Kespo

AR
vie

o

@ Movistar Peri @ Hola Calix, como
puedes ver en la imagen
promocional, el nuevo canal recién
estara disponible desde este 29 de
abril. No desesperes s
O

ar e gy g
vie gusia - Responder

(=]

Figura 43. Comentarios al post Movistar TV
Fuente: Sly Stalim Calixto Miraval. (23 de abril del 2016). El corazén no tiene horarios ni
calendarios. jDisfruta de futbol las 24 horas en GOLPERU por Movistar TV en el 14 0 114! & IR,
[Actualizacion Facebook]. Recuperado de https://bit.ly/2mOwM9c

Figura 43. Muestra como un prosumidor manifiesta su desconfianza al servicio de

Movistar TV, donde se ofrece un nuevo canal, asi mismo el cliente espera que lo
promocionado sea cierto. Por su parte la empresa recalca la fecha desde la cual estard
disponible el nuevo canal y pide al cliente tener paciencia.

La Figura 42 y 43, ponen de manifiesto la actitud proactiva que caracteriza a los
prosumidores, en la cual, segun sefiala Gil (como se cité en Cortés. s.f.), el prosumidor es
aquel consumidor que va un paso mas adelante, ya que desconfia de lo que dicen las marcas
de si, y de su publicidad, ya que en ocasiones han tenido malas experiencias con la marca.
Por lo cual, asumen un rol participativo en donde pueden emitir comentarios propios y
también tener un criterio a la hora de recibir los comentarios de otros.

ITEM 2. Los prosumidores muestran su disconformidad con el servicio de Movistar

Sin importar el tema del post, los prosumidores manifiestan mediante comentarios la

disconformidad que tienen con los servicios, en algunos casos hablando mal de la marca y


https://bit.ly/2mOwM9c
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amenazando con cambiarse a la competencia. Estas acciones afectan directamente a la
imagen de la marca, sobre todo al posicionamiento que tiene en la red, debido a que se

resaltan los puntos débiles de marca y la comparan con la competencia.

Elmer Vivanco Inca Roca Mis megas se me acaban rapido, dicen
que tengo que ir al servicio técnico que esta mal configurade y Uds.
Saben en su sistema a que ventanas ingreso, también mi agenda
de la que mas frecuento algunas veces se borra,

Si no quieren arreglar mi caso, dimenlo para cambiar de operador.

e gusta - Responder @ -

Movistar Peri @ Hola Elmer. Lamentamos sinceraments
lo que nos comentas. Si adquiriste el equipo en Movistar, te
invitamos a acercarte a nuestros Centros de Atencidn al
Cliente para asesorarte con tu equipo. Puedes encontrar
los mas cercanos a tu localidad agui:

hitp:/fmvst pe/1yMgxFo. Gracias por escribirnos.

Me gusta - Responder 0 !

Figura 44. Comentarios al post Habla y Chatea gratis

Fuente: EImer Vivanco Inca Roca. (3 de marzo del 2016). jHabla y chatea gratis!. [Actualizacion Facebook].
Recuperado de https://www.facebook.com/ movistarperu/photos/%C2%Alhabla-y-chatea-
gratis!/10153293496966123/

Figura 44. Contempla como un prosumidor manifiesta los problemas que tiene con
sus megas, ya que se terminan rapido por una mala configuracién, por lo que solicita le
brinden una solucion y amenaza con cambiarse a la competencia. Por su parte la marca
lamenta los inconvenientes y le pide al cliente se acerque a los Centros de Atencidon al Cliente
para que le brinden asesoria. Se resalta en éste comentario, la actitud de un prosumidor
informado y escéptico, el cual segun sefiala Cortés (s.f.), es un consumidor que esta
informado, ya que tienen acceso a diferentes herramientas digitales, de las cuales obtiene
informacion detallada de los productos y/o servicios de diversas marcas, asi mismo esta
informacion se ve complementada con las opiniones basadas en experiencias que comparten

muchos usuarios en la red.
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b) Criticos

ITEM 1. Los prosumidores participan activamente en la Fan Page de Movistar Peru

Los prosumidores participan activamente en los post que publica la marca Movistar
en su fan page, siendo un promedio de 217 comentarios por cada uno de los 130 posts
analizados, lo cual ademas también depende del tema. Ademas, cabe resaltar que su
participacion se da en primer lugar cuando ellos quieren presentar alguna queja contra los
servicios, en segundo lugar, cuando quieren realizar alguna consulta sobre los servicios y en
tercer lugar cuando comentan sobre el tema del post, siendo en éste caso la mayoria cuando

el tema se refiere al deporte nacional.

% Sujhen Altamirano Cualquiera que ve lo
que contesta movistar pensaria que es una
excelente empresa que se preocupa por
sus clientes, MENTIRA, como sea intentan
retenerte con algo que ya no quieres y si no @ Movistar Per: @ Hola Sujhen

pueden convenserte te dicen: entonces tenemos diferentes canales de
acerquese a las oficinas para que le atencion para diferentes solicitudes
solucionen el problema, o sea no es lo de nuestros usuarios. Para un cambio
mismo que hacerlo por teléfono? como el que mencionas, es necesario
SU—— . (&) acercarse a nuestros centros de

Vie gusta - Responder atencion, donde contamos con toda la

informacién de nuestros clientes para
‘ Sujhen Altamirano Y a mi hace mas darles la asistencia del caso. Gracias
de 1 mes que pedi migrar a pre pago por escribirnos

y se supone que ya lo hicieron y
sigue llegando el recibo y todo como
si nada

Me gusta - Responder

Figura 45. Comentarios al post por el actor Alan Rickman
Fuente: Sujhen Altamirano. (14 de enero del 2016). Por sus papeles y talento, hoy nos unimos a la despedida
de un grande que cautivé generaciones. Gracias por tanta magia, Alan Rickman. ;Con cual personaje lo
recuerdas?. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.3411
43986122.164820.336733546122/10153208066491123/?type=1&theater

Figura 45. Muestra a un prosumidor que manifiesta los inconvenientes que tiene con
los servicios de la empresa, demostrando ademas su descontento debido a la forma en que

atienden a los clientes. Por su parte Movistar manifiesta que tienen diferentes canales de
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atencion para atender a las diferentes solicitudes de los clientes, y en este caso el cliente tiene

que acercarse a los centros de atencion de la empresa.

é‘ Fiorella Guzman Altamirano cual es el precio del Ig g5 se en
- prepago?

Me gusta - Responder

@ Movistar Peri @ Hola Fiorella, para consultar el precio de
los equipos en prepago, debes acercarte a un centro de
atencion para que te asesoren y te indiquen la
promociones a las que puedes acceder. Encuentra el mas
cercano a tu localidad aqui: http //mvst pe/1RTzFhe
Saludos

Me gusta - Responder

Figura 46. Comentarios al post Dia Mundial del Medio Ambiente

Fuente: Fiorella Guzméan Altamirano. (5 de junio del 2016). En tus manos estd elegir un futuro mas
sostenible ©#DiaMundialDelMedioAmbiente. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/posts/en-tus-manos est%C3%Alelegir/10153493838101 123/

Figura 46. Presenta a un prosumidor que consulta el precio de un equipo Movistar,
donde la marca le informa al cliente que tiene que acercarse a un centro de atencion para que
le puedan brindar asesoramiento y le informen sobre las promociones. Por su parte la marca
brindd una respuesta al cliente para que pueda obtener mayor informacion sobre los equipos,
sin embargo, tuvo la oportunidad de poder brindarle asesoramiento en ese instante,
mejorando la experiencia del cliente, ya que hubiera obtenido una retroalimentacion
inmediata a su consulta.

La figura 45 y 46, muestran la teoria de Sanchez (2014), quien sefiala que de las
caracteristicas intrinsecas de las redes sociales, se deberia de considerar la participacion y la
comunidad en los planes de comunicacion 2.0, ya que las redes dependen de la interaccion
constante de todos dentro de la comunidad y también de los intereses que comparte,

considerandose dentro de ellos las dudas o consultas que planteen, por lo cual las marcas


https://www.facebook.com/hashtag/d%C3%ADamundialdelmedioambiente?source=feed_text
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deberian de brindar una respuesta oportuna que les permita mejorar su comunicacion en la

red.

ITEM2. Los prosumidores manifiestan las opiniones que tienen de la marca
Los prosumidores que participan activamente en los post de la marca, manifiestan
libremente cualquier opinién que puedan tener sobre ella, ya sea a su favor o en su contra,

generandose también entre ellos alguna conversacion sobre la marca.

@ Junior Mix Perez Verde No se de que 0 Junior Mix Perez Verde Sefiores de

form resar mi molesti = i
noadi: Ieexgaess:I cion : rensit aroblema via IONFBESE: Yo Trs £ CHIMA RS Covs s
& P : enlaces a déonde me envian la

telefonica ni presencial.
semana pasada y no me dan
2;5.;‘30 :’JNQ SUPUESTA DEUDA ?EIL solucion. S sélo que espere 24 horas,
, donde dicen que compré un celular asi hace 7 dias

samsung. Tengo 21 anos, en el 2007 yo era

menor de edad, ;como pude Me gusta - Responder
hacer... Ver mas
Me gusta - Responder @ Junior Mix Perez Verde Eddy,
osiptel, no lo habia pensado, gracias,
@b Eddy Flores Silva Mandales queja a €s0 hare
Osiptel quiza ahi si te hagan caso Me gusta - Responder
Me gusta - Responder ©:
6 Carlitos Dahecar Lawrence
@ Movistar Per( @ Hola Junior, Cambiate de operadora .
respecto a la deuda que mencionas, Me gusta  Responder O
lo recomendable es que te acerques
2 ““°,‘,’e nues}ros Cemros.de Q Junior Mix Perez Verde Ya estoy
Atencion al Cliente para brindarte

i : pensando en cambiar. %=
ayuda y atencion personalizada:

http://mvst pe/1RTzFhe. Referente al Me gusta - Responder

inconveniente con tu linea, te

pedimos que te comuniques con ‘ Xthian Jhele Lucen Facil papus haz
Soporte Movistar Pert aqui una portabilidad a otro operador y
(http://mvst pe/Rz1iwX) para poder problema solucionado, tu ya agotaste
asesorarte. Gracias por tu todos tus recursos y si ellos no te dan
comprension. Saludos solucion ya no es lio tuyo!

Me gusta Responder Me gusta - Responder o

Figura 47. Comentarios al post Movistar TV

Fuente: Junior Mix Perez Verde. (23 de mayo del 2016). jLa Blanquirroja necesita nuestro aliento para llegar motivada
a la Copa América Centenario 2016! Hoy a las 8:30 pm por CMD, nuestra Seleccion se enfrenta a Trinidad y Tobago.
Mira este y més de 50 canales en el Bloque HD por S/30 jArriba Per(! @O@. [Actualizacion Facebook]. Recuperado
de https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.341143986122.
164820.336733546122/10153472764476123/?type=3&theater

Figura 47, Manifiesta como un prosumidor da a conocer su molestia por una deuda

pendiente que aparece en su recibo, del cual él indica que desconoce, asi mismo, se suman


https://www.facebook.com/goldcup/
https://www.facebook.com/MovistarDeportesPeru/
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los comentarios de otros prosumidores quienes le recomiendan quejarse a Osiptel y
cambiarse de operadora, por lo que el usuario interactta con ellos mostrando su acuerdo en
poder presentar alguna queja y en cambiar de empresa, ya que al comunicarse con Soporte
Movistar no obtiene respuesta. Por su parte la marca le solicita que se acerque a un Centro
de Atencidn al Cliente y que se comunique con Soporte Movistar. Tal como se sefiala en el
comentario, se puede constatar la actitud de un prosumidor proactivo, ya que como lo sefiala
Cortés (s.f.), los nuevos consumidores son muy activos en las redes sociales, manifestandose
diversas personalidades digitales, donde busca compartir informacién y experiencia, al
tiempo que confia en lo que dicen los demés de la marca, tomando en cuenta las

recomendaciones de otros usuarios para poder tomar una decision.

4.1.3. La percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca y su

influencia en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Peru.

La humanizacion de la marca, como nos sefiala Gomez D. es “proyectar una imagen
amable y de cercania, generando confianza y credibilidad. Es pasar de ver las personas como
clientes a verlas como amigos, como miembros de una comunidad”. Ademas, que la relacion
de amistad que se va generando con el pablico en la fan page favorece la percepcién de
marca para otros usuarios, ya que hablan a favor de la marca. Asi mismo Espantale6n (como
se citd Lbpez, 2007) considera que "Las marcas hoy en dia buscan lograr una conexion mas
personal con sus clientes, una relacion de td a td. Y para ello el primer paso es entender que
el consumidor no es s6lo un consumidor sino una persona, en ente global, que tiene una serie
de necesidades, suefios y deseos mas alla del producto que se esta publicitando”, por lo que

las marcas deben de ir mas allad de promocionar sus productos y/o servicios a preocuparse
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por su target, generando contenidos que los vinculen emocionalmente y ofrezca valor a sus
clientes mediante una comunicacion basada en la confianza.

Por ello, se muestra a continuacion los resultados de la observacion realizada respecto
a la participacion de los prosumidores en los posts de la Fan Page de Movistar Perd, cuando
la empresa busca mostrar la humanizacion de la marca en la red.
ITEM 1. La marca genera conversaciones

La marca responde a los comentarios de los prosumidores con un lenguaje coloquial,
actuando como cualquier otro usuario, generando empatia en sus comentarios, permitiendo

la retroalimentacion por parte de ellos, logrando una mayor confianza con su publico.

@ Iron Jhon Carrasco Magallan Buenas tengo un familiar que quiere
» cambiar de operador como puede hacer requisitos por favor

Me gusta - Responder

@ Movistar Pera @ Hola Iron, por faver cuéntanos cual es el
servicio que desea adquirir. Saludos.
Me gusta - Responder

@ Iron Jhon Carrasco Magallan Es un tio mio el cual es claro
postpago y quiere pasarse a movistar por los beneficios y la

cobertura pero el quiere saber cual son los requisitos de para
poder hacerlo

Me gusta - Responder
@ Movistar Peru @ Iron, solo debe revisar nuestros planes de
trio aqui: http://mvst.pe/1DFnY7W y darle click a la opcion

Comprar del plan gue elija. Luego nuestros asesores se
comunicaran con €l. Saludos L=

Me gusta - Responder

Figura 48. Comentarios al post por Dia del Maestro

Fuente: Iron Jhon Carrasco Magallan. (06 de julio del 2016). EI mejor maestro es el que te da a
elegir: & +4&+ W #FelizDiaDelMaestro... #Pokemon. [Actualizacion Facebook].

Recuperado de https://www.facebook.com/movistarperu/posts/el-mejor-maestro-es-
el/10153563339406123/


https://www.facebook.com/hashtag/felizd%C3%ADadelmaestro?source=feed_text
https://www.facebook.com/hashtag/pokemon?source=feed_text
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Figura 48. Expresa como un prosumidor realiza una consulta para poder adquirir el
servicio de telefonia de Movistar, por lo que solicita informacion sobre los requisitos para
poder hacerlo. Por su parte la empresa sefiala una direccion web, donde el cliente podra
encontrar informacion sobre los planes de trio y ademas un asesor se comunicara con él para
brindarle mayor informacion. En esta figura se puede observar uno de los beneficios que
representa para las marcas el tener presencia en las redes sociales, ya que segin Rosales
(2011), en Facebook, las empresas pueden conocer las opiniones que tienen los usuarios
acerca de las actividades de marketing, ya que es un canal directo donde pueden manifestar
sus dudas u opiniones, donde la empresa puede reaccionar con antelacion para poder brindar

una respuesta pertinente de acuerdo a la consulta que se emita.

ITEM 2. La marca publica posts con temas actuales

Los temas de los post de la marca que generan mayor participacion, donde los
prosumidores realizan comentarios sobre el tema, son referidos al deporte nacional, la
musica, alguna publicacion que tenga referencia con los equipos de Movistar, las
promociones, y también cuando se realizan sorteos. Destacando que los prosumidores se
encuentran con mayor predisposicion a comentar sobre el tema del post cuando éste tiene
referencia con las emociones. Asimismo, cuando se publican temas referentes a

promociones, concursos y sorteos; los usuarios tienden usar las reacciones.
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ﬁ } Diana C. Alvarez Defilippi "Contestame” clasicasa para saltar y
gritar con toda la gentellll o

Me gusta - Responder @ !
. k. Stefany Hurtado La universidad, contéstame, lo peor de todo ')
Liévenme pls, ain no me firman el disco uu
Me gusta - Responder @ !
"@' Andrew Caceres Ancco De hecho "lo peor de todo”™ y
<% “contestame” son bravazas
Me gusta - Responder @ !
“'m Frank Anderson Lizana Guillen #RioOficial
LaUniversidad fue la cancion que me hizo gritar y Saltar en todo
evento que halla pedido escuchar esa cancion , la gente la goza la
vive.

MovistarPeru espero sigan apoyande. Al Rock peruano que es lo
mejor que tenemos #JamminContinua... Ver mas

Me gusta - Responder @ !

@ Axel Yong Campos todo estaba bien...._feelling......
' Me gusta - Responder 0 !

g‘, Frank Pinedo Quiero una foto con RIO :C 0 i
Me gusta - Responder

Figura 49. Comentarios al post Movistar TV
Fuente: Diana C. Alvarez Defilippi. (28 de junio del 2016). jEste miércoles se viene un Jammin buenazo!
Cuéntanos qué cancion de RIO Oficial te hace saltar mas y participa por 5 entradas dobles

para #ElJamminContinGa. [Actualizacion Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/posts/%C2%Aleste-mi%C3%A9rcoles-se-viene-un/10153 5
47733256123/

Figura 49. Muestra como los prosumidores comentan acerca del tema del post que es
sobre el grupo Rio, el cual tiene que ver con la promocién del canal de Movistar en cable,
los comentarios se basan en las canciones del grupo, donde ademéas de compartir sus
preferencias también participan por entradas dobles. Asimismo, cabe resaltar que se aprecia
una participacién favorable por parte de los prosumidores, ya que expresan sus emociones
por las canciones del grupo. El hecho de que se realicen comentarios sobre el tema del post
es positivo para la marca, ya que esta cumpliendo el objetivo de generar con su pablico una
relaciébn mas cercana. También, se refleja una de las diez formas en la que las empresas
pueden humanizar a su marca en las redes sociales, siendo esta la de hablar en forma

coloquial, ya que segun sefiala Guerra (s.f.), las empresas deben de utilizar una comunicacién


https://www.facebook.com/hashtag/eljammincontin%C3%BAa?source=feed_text
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informal con su publico, donde utilicen un lenguaje adecuado que les permita generar una
mayor interaccion, y generar una relacion mas amical con los usuarios debido a que no solo
pueden comentar temas referidos a los productos y/o servicios de la empresa, sino que
también pueden comentar sobre otros temas como la musica, la cual esta vinculada a las

emociones.

ITEM 3. La marca genera retroalimentacion en posts sobre promociones y sorteos

La marca genera actitud participativa en los prosumidores cuando postea
promociones y sorteos, permitiéndoles una participacion positiva, ya que comentan sobre el
tema del post, felicitan y agradecen a la marca. Asi mismo, en algunos casos simplemente
con ver el anuncio de la promocién se animan a brindar sugerencias.

Sobre todo, cuando se publican promociones y sorteos se promueve lo que es la
participacion activa del publico, la cual se puede realizar mediante preguntas y juegos, a fin

de hacer mas atractiva la involucracion de los prosumidores con la marca.

3&" Juan Ernesto Pérez Zarate Sugerencia
* para su canal GelPeru, podrian poner en
las transmisiones de los partidos, si son en
VIVO, repeticiones de HOY o archivo de
alguna FECHA. Gracias

Me gusta - Responder @

@ Movistar Perad @ Hola Juan Ernesto,
muchas gracias por tu comentario. Lo
tendremos en cuenta. jSaludos! s

Me gusta - Responder

Figura 50. Comentarios al post Movistar TV

Fuente: Juan Ernesto Pérez Zarate. (15 de mayo del 2016). jEIl campeonato es largo y no vale confiarse! Club
Universitario de Deportes recibe a Ayacucho FC-Pagina Oficial por la fecha 1. Hoy a las 4:00 pm por
GOLPERU. Miralo en HD por S/ 30 y en exclusiva por #MovistarTV. [Actualizacion Facebook]. Recuperado
de https://www.facebook.com/movistarperu/photos/pb.336733546122.2207520000.1464853849./10153454
011791123/?type=1&theater
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Figura 50. Presenta a un prosumidor que realiza una sugerencia para un canal de
cable de Movistar TV, en donde la empresa pueda brindar informacion acerca de la fecha de
los partidos, lo cual generaria mayor satisfaccion en los clientes al mantener esta
actualizacioén. Por su parte la empresa agradece por la sugerencia e indica que lo tendréa en
cuenta. Esta interaccion favorece a la imagen de la marca, ya que demuestra interés en las
opiniones de los clientes, ademas que le permite ofrecer una mejor experiencia en el servicio.
Este post refiere la teoria del consumidor, tal como lo cité Toffler, (1980), donde el
prosumidor es un individuo que consume datos, informacion y contenidos que encuentra en
Internet y, al mismo tiempo, produce datos, informacidn y contenidos que vuelca en Internet
para que, a su vez, san consumidos por otros individuos. Lo cual, como lo referencia Rosales
(2011), muestra que la presencia de las marcas en las redes sociales es una gran ventaja, ya
que les permite conocer de forma actualizada y de primera mano las opiniones de los

consumidores, para que puedan crear 0 mejorar sus productos y/o servicios.

W) mowistar
> @ Movistar Perii © Encusntra los Téemines y
condiciones agul hip Simvst pa/1SEORCn
Mucha st 32

O«

€ Aogel Senaque Nunara El gran
toofilo cubilas

Perico Ledn

. Jahir Soto C

Hugo Sotil
. @  Voldez Alexander C taotio cubitas
Teofilo Cubillas LN
Jesus SAC
Nemesio Mosquera oy
Jamil Elises Kimn C teofilo Cubilas
¢l nene

Q AexTCC

@ Pablo Clenfuegos C teclilo cublias

Figura 51. Comentarios al post Movistar TV Deportes

Fuente: Movistar Per(. (08 de febrero del 2016). En 1971, un combinado de estrellas de Deportivo Municipal y Alianza
Lima wvenci6 por 4 a 1 al Bayern Munich, ¢Recuerdas que jugador marcé dos goles?
Comenta con la alternativa correcta y participa por 10 entradas dobles para el cotejo entre Deportivo Municipal y
Alianza Lima. [Actualizacién Facebook]. Recuperado de
https://www.facebook.com/movistarperu/photos/a.341143986122.164820.336733546122/10153250600891123/?typ
e=3&theater
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Figura 51. Muestra un Post referido a Movistar TV Deportes, donde la marca indica
acerca de los términos y condiciones para que los clientes puedan participar por entradas al
partido. Por su parte los prosumidores se muestran muy participativos brindando la respuesta
correcta para hacerse acreedores del premio. Este tipo de post, favorecen la imagen de la
marca, ya que los clientes consideran que la empresa los premia por su preferencia y de esta
forma también ellos pueden comentar acerca del tema del post. Esta imagen pone de
manifiesto a una de las diez formas en la que las empresas pueden humanizar a su marca en
las redes sociales, referida a los clientes sorpresas, ya que segun sefiala Guerra (s.f.), el
brindar sorpresas a los clientes, permite provocar emociones positivas en ellos, y los motiva
a participar en los posts con comentarios de agradecimiento y alegria por los beneficios que

obtienen al haber elegido a la empresa, donde ademas ésta puede convertir en fans a sus

clientes.
‘ Frank Lozano Una consulta si me afilio a esa 5  Ruby Evelyn Llcl Y como me puedo
promocion tambien puedo recibir llamadas afiliar a esa promocion
como RPM o no O

. Me gusta - Responder
Me gusta - Responder O
@ Movistar Perii @ Hola Miguel, los
combos de CR5 y CR10 tienen una
duracion de 5 dias. Saludos

~ Ocultar 20 respuestas

@ Movistar Perti @ Hola Frank, si tienes

una linea prepago Tarifa Gnica y Me gusta - Responder
adquieres un combo CR5 o CR10
tendras RPM+ Minutos a Todo @ Movistar Peri @ Hola Ruby, para ser

Operador + Megas + SMS + Redes

S un prepago #nivelTodopoderoso
Sociales llimitadas (Whatsapp popeg P

solo debes ir a tu punto de recarga

i':?cebook y Twitter) por 5 dias. Saludos preferido y pedir tu Combo CR5 o CR10
. por S/5 o S/10, es automatico! Mas info
Me gusta - Responder O: aqui http://mvst pe/PPATP
O:

Me gusta - Responder
’ Miguel Angel Condori Flores Y si
recargo 10 soles seria por 10 dias
verdad?

Me gusta - Responder o:

Figura 52. Comentarios al post Movistar Prepago

Fuente: Frank Lozano. (19 de junio del 2016). Hoy ha nacido un nuevo prepago, un prepago nivel TODOPODERQOSO.
Sé uno de ellos comprando uno de los combos CR5 o CR10. Mas informacion: http://mvst.pe/28MbOUZ.
[Actualizacién Facebook]. Recuperado de https://www.facebook.com/

movistarperu/videos/10153524706796123/
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Figura 52. Permite apreciar como los prosumidores muestran interés por los
beneficios que tienen al estar en el plan prepago, consultando sobre su afiliacion y sus
recargas. Por su parte Movistar ofrece una respuesta inmediata a las consultas sobre el plan,
informando sobre los beneficios de éste.

Realizar un post con los beneficios de un plan, son favorables para la marca, ya que
genera el interés de los clientes por adquirir este servicio, lo cual hace que méas personas en
la red estén comentando sobre éste tema y asi el mensaje llegue al publico objetivo.

En este post se puede constatar una de las diez formas en la que las empresas pueden
humanizar a su marca en las redes sociales, siendo ésta la participacion en la conversacion,
ya que segln sefiala Guerra (s.f.), las redes sociales se han convertido en una valiosa
herramienta para que las empresas puedan ofrecer servicios de atencion al cliente, siendo la
interaccion una forma que les permite brindar respuestas inmediatas a los usuarios, en la cual
se busca generar una buena imagen corporativa, dado que muestra el interés de la empresa

por conocer las opiniones de su publico.

ITEM 4. La marca responde a las sugerencias y consultas sobre los servicios que ofrece
Movistar

En la fan page de Movistar, la empresa puede responder a las sugerencias y consultas
sobre los servicios que tienen los clientes, ayudandola a promocionar sus servicios de una
forma mucho més personal con cada uno de ellos, ya que brinda una atencién personalizada,
haciendo sentir con mayor confianza a cada prosumidor que comenta y mostrando a la marca
como un compariero mas en la red. Asimismo, evidencia que la fan page no funciona como

un canal de comunicacion convencional, sino que permite a la marca obtener una
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retroalimentacion sobre lo que ofrece, y en base a ello generar estrategias que le permitan

mejorar y brindar una mejor experiencia basada en los comentarios de los prosumidores.

o Daniel Murillo Una pregunta tengo un celular
; q se me ha roto la pamtalla y pues tengo rpm
ilimitado y ahora estoy pagando 60 soles
mensual pero quiero uno nuevo como hago

: o2’
Me gusta - Responder

@ Movistar Perti @ Hola, Daniel. Gracias
por escribimos. Te contamos que
puedes solicitar la renovacion de tu
equipo y plan a través de la web
https://goo.gUKt6yBy. Luego nuestros
asesores se comunicaran contigo para
brindarte la ayuda que necesitas
Saludos

MOVISTAR. COM.PE
Renovar mi Equipo
Celular | Movistar

2esponder O« -

Figura 53. Comentarios al post Renueva tu pantalla

Fuente: Daniel Murillo. (19 de noviembre del 2017). Si la mala suerte te elige y se rompe tu pantalla,
itranqui! #NOFUE. En movistar te la cambiamos gratis ©. Mas info aqui: https://goo.gl/afUHRN.
[Actualizacion Facebook]. Recuperado de https://www.facebook.com/movistarperu/videos/ahora-en-
movistar-cambia-tu/10154875353101123/

Figura 53. Pone de manifiesto como un prosumidor realiza una consulta sobre la
promocion de Movistar sobre renovar la pantalla de su equipo, por su parte Movistar brinda
informacion al cliente para que pueda renovar su equipo y plan a través de un enlace, donde
recibira la asesoria que requiere para su solicitud.

Compartir éste tipo de promociones en la fan page, genera una retroalimentacion
favorable para la marca, ya que muchos clientes pueden consultar de forma facil y rapida en
la red sobre la promocion por la cual se muestran interesados. Por consiguiente, se puede
evidenciar en este post la teoria del consumidor en los medios digitales, donde seguin sefialan
Kotler, Kartajaya y Setiawan (2012), las empresas deben de enfocarse en la gestion de las
redes sociales, ya que es un medio que les permite ofrecer credibilidad a los consumidores,
mediante la informacion y las respuestas que brindan, buscando sobre todo reflejar seguridad

y confianza en los clientes, para que elijan sus productos y/o servicios.


https://www.facebook.com/hashtag/nofue?source=feed_text
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4.1.4. Contrastacion de Hipdtesis

De acuerdo a lo desarrollado en todo el estudio de investigacion, considerando la
formulacién del problema general y problemas especificos, asi como los objetivos
propuestos en el presente trabajo de investigacion; se pueden contrastar las hipdtesis
planteadas inicialmente, con los resultados obtenidos mediante la técnica de la observacion,
para lo cual a continuacion se pre-cita la hipétesis general: Los prosumidores influyen
negativamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd.

La hipotesis general se contrasta, ya que los resultados de la investigacion muestran
que sin importar el tema del post, los prosumidores realizaron comentarios negativos en
contra de la marca, quejandose del mal servicio y la falta de atencion, hablando mal de la
marca, manifestando amenazas con quejarse a Osiptel, quejandose del equipo de Soporte
Movistar. Mientras que, por su parte la marca brind6 respuestas automatizadas, no realizé
un seguimiento a las quejas y no respondio a varios comentarios, lo cual influye de manera

negativa en su imagen.

Asi mismo se comprobaron las hipotesis especificas, las cuales son:

Hipdtesis Especifica (1):
El perfil critico y escéptico de los prosumidores influye negativamente en la imagen de la

marca en la Fan Page de Movistar Peru.

Contrastacion y validacion:

La hipotesis especifica (1) se comprueba, porgue en la Fan Page de Movistar Perd,

los prosumidores tiene perfil critico, dado que participan activamente en la Fan Page de
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Movistar, manifestando abiertamente las opiniones que tienen sobre ella, sin importar que
estas favorezcan o no a la imagen de marca. Ademas, por parte del perfil escéptico, también
se comprueba ya que los prosumidores manifiestan por medio de comentarios que no confian

en la marca y muestran su disconformidad con los servicios de Movistar.

Hipétesis Especifica (2):
La percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca influye positivamente

en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Peru.

Contrastacion y validacion:

Se puede contrastar la hipétesis especifica (2), ya que la humanizacion de la marca,
le permite a la misma, generar conversaciones con los prosumidores, comentar sobre temas
actuales en los posts, generar retroalimentacion sobre promociones y sorteos, responder a
consultas sobre los servicios, brindando respuestas a las sugerencias y dudas. Ademas de
presentar una Fan Page con comentarios constructivos y positivos hacia la marca,
funcionando la fan page no solo como un canal de publicidad y promocioén, si no como un
canal que permite a la marca consolidar una relacion con su publico, lo cual refuerza la

imagen de la marca.

En tal sentido, se contrastan las hipotesis de la investigacion.

4.2. Discusion de resultados

En el presente acapite se realiza el analisis y discusion de los resultados hallados en el

proceso de la investigacion, los cuales consisten en determinar la influencia de la participacion de
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los prosumidores en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd. Para lo cual
recordamos las hipdtesis especificas:

Con respecto a la influencia del perfil critico y escéptico de los prosumidores en la imagen
de la marca en la Fan Page de Movistar Per, los resultados hallados muestran que estos perfiles
influyen negativamente, tal es asi que los resultados de la investigacion muestran que aquellos
que presentan el perfil critico, se caracterizan por su participacion activa en la Fan Page de
Movistar Perd, siendo un promedio de 217 comentarios por cada uno de los 130 posts analizados.
Asimismo, los prosumidores manifiestan libremente las opiniones que tienen de la marca, ya sea
a su favor o en su contra, generdndose también entre ellos alguna conversacion sobre la marca.
Por el lado de los prosumidores que presentan el perfil escéptico, ellos comentan que no confian
en la marca manifestando que realizaran quejas a Osiptel 0 a Indecopi, ademéas de manifestar su
disconformidad con el servicio de Movistar, sin considerar el tema del post e inclusive en algunos
casos hablando mal de la marca. Al respecto, Andrés, C. y Cuella, J. (2015) quienes investigaron
el "El prosumidor como fruto inteligente en el consumo de marcas a través de medios digitales"
consideran que las marcas hacen uso de los medios digitales para posicionarse, plasmando sus
contenidos en la web 2.0 lo que puede ser un factor clave para que el posicionamiento sea acertado
0 en su defecto, deteriore la marca de la que se esta hablando, considerando que esto dependera
de la gestién que se realice en la red social. La investigacion realizada presenta que la relacion
que existe hoy entre prosumidor y marca es clara, ya que al adquirir el usuario un producto o
servicio continta viviendo una experiencia en un entorno offline, en el cual comparte sus
opiniones y se va generando asi informacion sobre la marca en la red. Se considera ademas que
las personas en el entorno digitan interactian con contenidos lo que los convierte en emisores y

receptores de la informacion, por lo cual es muy importante tener en cuenta las caracteristicas que
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presentan los prosumidores, siendo una generacion sedienta de contenido, con un pensamiento
diferenciador que le permite emitir con fundamentos un razonamiento en materia de consumo, lo
cual los convierte en criticos de las acciones que realicen las marcas. Es por ello que las marcas
deben de preocuparse por conocer a los prosumidores y generar estrategias en base a ello,
permitiéndole asi a la marca construir una identidad mas poderosa que la ya existente en el entorno
virtual. De igual manera, cabe resaltar también los resultados de Sanchez J. y Contreras P. (2012),
quienes consideran que los prosumidores van ganando cada vez mayor protagonismo y
empoderamiento en el mundo digital, lo cual va generando en las redes sociales comunidades que
expresan sus opiniones sobre las marcas, convirtiendo a este usuario en un participante en el
proceso de produccion, quien se siente cada vez mas comprometido con sigo mismo y con su
entorno, por lo que comparte sus puntos de vista, aportando asi al crecimiento de la informacion

en la red.

Respecto a la percepcion de los prosumidores sobre la humanizaciéon de la marca, los
resultados indican que influye positivamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar
Per(, ya que la participaciéon de la marca como un usuario mas permite que los prosumidores
brinden sugerencias para las promociones, participen en los temas de los posts de la marca,
participen y agradezcan por los sorteos que ofrece la marca, realicen consultas sobre los servicios
que ofrece Movistar. Siendo la fan page un canal que permite obtener una retroalimentacion
directa, la marca comenta sobre los temas de los posts con los prosumidores y responde a las
sugerencias y dudas que ellos comentan. Ademas, la constante retroalimentacion que brindan los
prosumidores en la interaccion que tienen con la marca, permite a la empresa mejorar sus productos
ylo servicios, y asi ofrecer lo mejor al mercado, permitiéndole ademas ser competitiva. Al respecto

Puelles, J. (2014), en su investigacion "Fidelizacion de marca a través de redes sociales: Caso del
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Fan-page de Inca Kola y el publico adolescente y joven", concluye que, la red social Facebook,
permite mejorar las experiencias de la marca con su target, aprovechando del espacio para tener
una comunicacion directa con los consumidores. El estudio realizado por Puelles explica que para
poder construir una relacion méas cercana y emocional con los consumidores mediante la
interaccion deben de plantearse objetivos cualitativos y cuantitativos, definiendo bien al target al
cual se dirige la marca, haciendo un estudio del consumidor tanto off-line como on-line, para
obtener conocimientos, percepciones y actitudes que tienen ellos hacia la marca. Asimismo, se
resalta que la plataforma virtual no debe de enfocarse en la promocion de las ventas o campafias
publicitarias, ya que no se estaria creando verdaderos fans de la marca, ademas que las campafias
de marketing que se realicen en las redes sociales deben de estar integradas, permitiendo transmitir
asi una sola experiencia, por lo cual el trabajo del Community Manager debe de enfocarse en el
area creativa, de interaccion y de monitoreo- analisis, que permitan tener una mejor interaccion

con los usuarios.

Asimismo, con respecto a la influencia de los prosumidores, se observo que esta influye
negativamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Peru, dado que los resultados
indican que los prosumidores se quejan del mal servicio de Movistar, siendo 105 posts los que
tuvieron mayor impacto negativo en la imagen de la marca, lo que representa el 80.77% de los 130
posts analizados; los cuales se dieron por las malas experiencias con los servicios de MovistarTv
(cable) e inconvenientes con Internet, ademas entre los prosumidores hablan mal de la marca
comentando los aspectos negativos de ésta. De igual forma, los prosumidores comentan que se
quejaran a Osiptel por el mal servicio de la marca, se quejan de que sus inconvenientes con los
servicios de Movistar no se solucionan en el tiempo debido, se quejan también del equipo de

Soporte Movistar. Mientras que, por su parte la marca brinda respuestas automatizadas a las quejas
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y reclamos de los prosumidores y deja a muchos comentarios sin respuesta. Este resultado es
similar al que hallé Pastor, A. (2014), quién realiz6 la investigacion titulada “Analisis de la
interactividad de la cuenta de Movistar Perti en Twitter”, donde concluye que la marca deberia de
generar respuestas rapidas que permitan generar confianza en los usuarios al saber que recibiran
una retroalimentacion, siendo una oportunidad para mejorar su posicionamiento actual. Ademas,
la marca no solo debe responder a los mensajes, sino que debe de interpretarlos y brindar una
solucion, que le permita ofrecer una agradable experiencia a sus clientes, asi como también el uso
de todas las herramientas que la red social provee, manteniendo asi la cuenta actualizada,
considerando temas interesantes que puedan incentivar a los usuarios a interactuar con la marca,
conjuntamente las respuestas por parte de la marca no deberian de ser tan mecénicas lo cual
deshumaniza a la marca.

En este cuarto capitulo se nombraron los resultados mediante items enfocados en los
prosumidores y la imagen de la marca, presentados mediante analisis de la data a traves de graficas
y mediante figuras que demuestran la interaccion que se da entre ambos en la fan page de Movistar
Per0. De igual forma se discutieron los resultados de la investigacion con las teorias consideradas

en el marco teérico.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que los prosumidores influyen negativamente en la imagen de la marca en la
Fan Page de Movistar Peru, tal es asi que se identificd que el 80.77% de los 130 posts
analizados tuvieron un impacto negativo, ya que los prosumidores realizan quejas sobre el
mal servicio de cable e internet de Movistar, hablan mal de la marca entre ellos, comentan
que se quejardn a Osiptel, se quejan porque la empresa no brinda solucion a los
inconvenientes en el tiempo debido y también realizan quejas del equipo de Soporte
Movistar. Mientras que, por su parte la marca brinda respuestas automatizadas a las quejas
y reclamos de los prosumidores por los servicios, no realiza un seguimiento y no brinda
respuesta a todos los comentarios. Asimismo, durante el afio 2016-1, 2017-1 y 2018-I, la
respuesta de la marca hacia las quejas y reclamos, se mantiene automatizada, salvo qué ha
pasado de dirigir a los usuarios al enlace del area de Soporte Movistar, a solicitar a los

usuarios sus datos para atenderlos por interno.

2. Se identificd que el perfil critico y escéptico de los prosumidores influye negativamente en
la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Per(, ya que se presenta que los
prosumidores que tienen el perfil critico, se caracterizan porque participan activamente en
la Fan Page de Movistar Peri y manifiestan libremente las opiniones que tienen de la
marca, sin importar que estas sean a su favor o en su contra. Esto se evidencia, por la
interactividad que se da en la fan page, ya que existe un promedio de 217 comentarios por
cada uno de los 130 posts analizados. Asimismo, se muestra que, sin importar las categorias
de los temas, los prosumidores realizan comentarios negativos hacia la marca. Mientras

que, por el lado del perfil escéptico, se caracterizan porque comentan que no confian en la
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marca y muestran su disconformidad con el servicio de Movistar. Esto se pone de

manifiesto en los 105 post que tuvieron mayor impacto negativo en la imagen de la marca.

. Se identificd que la percepcion de los prosumidores sobre la humanizacion de la marca
influye positivamente en la imagen de la marca en la Fan Page de Movistar Perd, tal es asi
que los prosumidores brindan sugerencias para las promociones, participan en los temas de
los posts de la marca y en los sorteos, realizan consultas sobre los servicios que ofrece
Movistar, y por su parte la marca comenta sobre los temas de los posts con los
prosumidores y responde a sus sugerencias y dudas. Asimismo, se aprecia que de los 25
posts que generaron un impacto positivo, 11 de ellos fueron de la categoria Promociones,
la cual tiene como sub categoria a los concursos, sorteos y eventos que comparte la marca
en su fan page. Ademas, los temas de la categoria promociones permite a la marca tener
una fan page con comentarios constructivos y positivos, sirviendo como un canal para
consolidar una relacién estrecha entre la marca con su publico, reforzando asi su imagen

online.

. La presente investigacidn permite conocer el panorama al cual las empresas hoy en dia se
enfrentan, que es el medio digital, especificamente la red social Facebook, donde no tienen
el completo control de la su marca, si no que ésta se encuentra determinada por lo que los
demas digan de ella. Siendo los prosumidores, quienes a través de su participacién en la
fan page de la empresa van construyendo la imagen de la marca. Por ello en la actualidad
toda marca que desee tener participacion en la red social Facebook debe de tener en cuenta
el perfil de este nuevo consumidor y la interaccion por parte de la marca, que le permita

acercarse con su publico, para generar asi una verdadera comunidad de fans.
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RECOMENDACIONES

1. Para mejorar la gestion de la fan page de Movistar Perd, se recomienda al Community
Manager, mejorar la relacion que se da con los prosumidores, donde la marca debe de
crear una relacion emocional con el publico que participa, respondiendo a los
comentarios de manera méas coloquial y amical, a la vez que le permita mostrar la
humanizacion de la marca. Ademds, debe de orientar de manera Optima a los
prosumidores que realizan quejas sobre el servicio, brindandoles informacién oportuna
que les permita solucionar los problemas que tienen y ademas se debe de realizar un
seguimiento que verifique la correcta gestion de la queja. Asimismo, se recomienda al
administrador de la empresa Movistar Peru solucionar los inconvenientes que se
presentan con los servicios que ofrece mediante una auditoria, donde se analicen las
areas y procesos gue vienen a ser el factor que desencadena los reclamos de los
prosumidores en la fan page, considerandose la atencién que brinda el personal de la
empresa en los diferentes establecimientos y sobre todo al area que se encarga de brindar
solucion a los problemas con los servicios, como lo es el equipo de Soporte Movistar, y

asi la empresa pueda optimizar e innovar sus técnicas para una mejor atencion.

2. EI Community Manager de la fan page de Movistar Peru, requiere estudiar tanto al
consumidor off-line y on-line, para obtener conocimientos sobre las percepciones y
actitudes que ellos tienen hacia la marca, ya que de esa forma se podran tomar decisiones
sobre las estrategias a aplicar en la fan page, sobre todo tomando en cuenta la forma en
que se comunicara la marca con el publico. Asimismo, los temas que se desarrollen en
los post de la fan page deben de estar orientados a los productos y/o servicios con los

cuales la empresa destaca de la competencia, ademas que los contenidos que desarrolle
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deben de ser creativos y generar interaccion. Asimismo, el Community Management
debe de realizar un monitoreo periddico sobre como se va desarrollando la interaccion
en la plataforma virtual, de modo que los errores que pudieron cometerse en el pasado

pueda servir como aprendizaje para las decisiones que se tomen en el futuro.

. En cuanto a las publicaciones, el Community Manager de la fan page de Movistar Perd,
deberia continuar publicando temas tecnol6gicos, promociones, sorteos, eventos y los
auspicios que brinda la marca al deporte peruano, a fin de fortalecer la relacion que tiene
con los fans y poder tener por parte de ellos una retroalimentacion que permita a la
empresa mejorar e innovar Sus procesos, para una mejor atencion y asi generar
experiencias positivas que puedan ser compartidas en la fan page, lo cual favorecera a
la imagen de la marca. Ademas, la marca debe de enfocarse en publicar posts que
generen emociones en los usuarios y generar asi una conversacion con ellos que

humanice a la marca y la convierta en un amigo mas para sus fans.

. Se recomienda seguir investigando sobre el cambio en el comportamiento de los
consumidores, ya que, debido al avance de la tecnologia en la comunicacién el poder
los consumidores es cada vez mayor, por lo cual las empresas deben de mantenerse
actualizadas y aprovechar el canal bidireccional para tomar decisiones mas informadas

y personalizadas de acuerdo a su target.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL

¢Como influyen los
prosumidores en la imagen de
la marca en la Fan Page de
Movistar Peru?

Determinar la influencia de los

prosumidores en la imagen de
la marca en la Fan Page de
Movistar Per.

Los prosumidores influyen

negativamente en la imagen

de la marca en la Fan Page
de Movistar Peru.

Vi: Los prosumidores
Vd: Imagen de la marca

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

¢Como influye el perfil critico
y escéptico de los
prosumidores en la imagen de
la marca en la Fan Page de
Movistar Perd?

Identificar cémo influye el
perfil critico y escéptico de los
prosumidores en la imagen de

la marca en la Fan Page de

Movistar Peru.

El perfil critico y escéptico

de los prosumidores influye

negativamente en la imagen

de la marca en la Fan Page
de Movistar Peru.

Vi: Perfil de los
prosumidores
Vd: Imagen de la marca

¢Coémo influye la percepcion
de los prosumidores sobre la
humanizacion de la marca en
la imagen de la marca en la
Fan Page de Movistar Peru?

Identificar cémo influye la

percepcion de los prosumidores

sobre la humanizacion de la

marca en la imagen de la marca

en la Fan Page de Movistar
Perd.

La percepcion de los
prosumidores sobre la
humanizacion de la marca
influye positivamente en la
imagen de la marca en la
Fan Page de Movistar Perd.

Vi: Humanizacion de la
marca
Vd: Imagen de la Fan Page

Método General: Cientifico
Método Especifico: Inductivo
Enfoque: Cualitativo

Tipo de Investigacion: Bésica

Nivel de Investigacion:
Descriptiva Correlacional

Disefio de Investigacion:
Transeccional correlacional-causal

N: La poblacion es infinita,
ademas que no se puede
determinar con exactitud por el
constante cambio que se da en los
post publicados en la Fan Page de
Movistar Perd

n: 130 post publicados en la Fan
Page de Movistar Per(
Técnicas de Recoleccion de
Datos: Observacion
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item

Nunca

Pocas
veces

Algunas
veces

La mayoria

Siempre
de veces o

Observacion

Los prosumidores participan
activamente
en la Fan Page de Movistar Peru

Los prosumidores participan activamente en los
post de la marca, donde manifiestan los
inconvenientes que tienen con los servicios, sin
importar el tema del post.

Los prosumidores en |a Fan Page de

Movistar Per( hacen uso de los botones

que permiten reaccionar a las
publicaciones

Los prosumidores conforme
pasa el tiempo en el que se crearon las reacciones,
han ido incrementando su uso, sobre todo de

acuerdo al tema de las publicaciones.

Los prosumidores conocen acerca de la
marca
Movistar Pert

Los prosumidores conocen

acerca de los servicios que ofrece la marca, por lo
que también en algunos casos se observa las
sugerencias que brindaban para los servicio y para
las promociones. Asimismo, otros consultan sobre
lanovedad de equipos.

Los prosumidores tienen una actitud
positiva
hacia la marca en la Fan Page de
Movistar Perd

La actitud positiva se evidencia en algunas

ocasiones cuando se realizan sorteos, concursos

y/o promociones, donde los prosumidores
comentan sobre el tema de los posts.

Los prosumidores tienen una actitud
negativa
hacia la marca en la Fan Page de
Movistar Perd

Se evidencia que los prosumidores
tienen una actitud negativa hacia la marca, ya que
en gran cantidad de los posts ellos realizan
comentarios donde se quejan de los servicios y de
la actitud de la marca para poder brindarles alguna
solucién.

Los prosumidores generan entre ellos
una
conversacion sobre la marca Movistar
Perd

Los prosumidores algunas veces conversan acerca
de la marca, cuando comparten los problemas que
tienen con los servicios de cable e internet de
Movistar, donde ademas hablan mal de la
empresa. Las conversaciones se basan en
compartir las malas experiencias, en aconsejarse
con quejarse a Osiptel e Indecopi y/o cambiarse de
operador.

Los prosumidores comentan sobre el
tema del post en la Fan Page de
Movistar Peru

Los prosumidores realizan pocas veces los
comentarios sobre el tema del post; siendo el
tema que permite su participacion el de la
categoria promociones o efemérides. Cabe resaltar
que en la mayoria de los post, sin importar el tema,
ellos comparten las malas experiencias con los
servicios de cable e internet.

Los prosumidores comparten recusos
audiovisuales en la Fan Page de
Movistar Peru

Los prosumidores mayormente
participan realizando comentarios. En pocas
ocasiones ellos suben alguna imagen, que respalda
su comentario.

En posts del 2017-1 y 2018-1, comenzaron a hacer
uso de memes, alusivo al mal servicio de la marca.

Los prosumidores actian en la Fan Page
de
Movistar Pert como agentes
publicitarios gratuitos

Los prosumidores realizan gran cantidad de

comentarios acerca de los servicios que ofrece

Movistar, lo cual permite a otros clientes tener una

referencia de éstos; los cuales por cierto son poco

favorables, ya que se basan en los problemas que

tiene Movistar con sus servicios de cable e
internet.

10

laimagen de la marca en la Fan Page de

Los prosumidores estan favoreciendo a

Movistar Peru

La participacion de los prosumidores no esta
favoreciendo a laimagen de la marca, debido a las
quejas y reclamos constantes que manifiestan los
prosumidores en la fan page.
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LISTA DE CHEQUEO SOBRE LA PARTICIPACION DE LA MARCA

N° Pocas Algunas | La mayoria ~a
ftem Nunca 4 U Siempre Observacion
veces veces de veces
La marca Movistar Perd participa . o
X La marca realiza constantemente publicaciones e
1 activamente X N , ]
interactta con los prosumidores.
ensu Fan Page
. , La fan page de Movistar pocas veces favorece a la
La Fan Page de Movistar Peru esta R R .
L . imagen de la marca, debido a que en la mayoria de
2 permitiendo fortalecer laimagen de la X . . .
los posts los prosumidores manifiestan quejas
marca
contra la marca.
. ., . La interaccion de la marca con los prosumidores
La interaccién que tiene la marca con ) .
R permite pocas veces generar asociaciones fuertes
los prosumidores en la Fan Page de .
N . R y favorables, ya que las respuestas que brinda
3 Movistar Peru le permite crear X . . .
. suelen ser repetitivas y los comentarios realizados
asociaciones de marca fuertes y L
en su contra resaltan los puntos débiles de la
favorables
marca.
Los post que comparte la marca suelen ser en su
mayoria sobre la categoria de Servicios de
Los post que realiza la marca en la Fan Movistar, relacionado a MovistarTV, los cuales
4 Page de Movistar Peru le permite crear X obtienen poca participacion sobre el tema en si, ya
relaciones emocionales con los que mayormente se evidencia las quejas a los
prosumidores servicios de cable. Asimismo, las respuestas de la
marca no generan una conversacion fluida, por
derivar alos usuarios a un enlace externo.
Las respuestas que brinda la marca suelen ser
automatizas y repetitivas, por lo que en ocasiones
Las respuestas que da la marca en la Fan .
A , los usuarios ya deducen la respuesta de la marcay
5 Page de Movistar Peru le favorecen a su X . )
. le piden que brinde una respuesta concreta que
imagen de marca . . X .
les solucione los inconvenientes con los servicios
de cable e internet.
. L La marca deriva a los usuarios a comunicarse con
La marca Movistar Per(i brinda . I .
. . Soporte Movistar para cualquier inconveniente con
soluciones a los prosumidores en su Fan L . .
6 Page X los servicios y por lo visto no suele realizar un
seguimiento, ya que algunos usuarios se quejan
mas de una vez o manifiestan el largo tiempo que
vienen esperando por una solucion.
. ., . . La mayoria de veces la marca repite sus respuestas,
En lainteraccidn que realiza Movistar Lo . L
, ) sobre todo al indicar a los usuarios a dirigirse a otro
7 Perd en su Fan Page, repite sus X
X enlace para que puedan ayudarlos con sus
comentarios . X
problemas en los servicios de internety cable.
. L. , La marca interacttia de manera positiva algunas
La marca Movistar Pert interactta de
8 . R X veces, sobre todo cuando el tema del post es sobre
manera positiva con los prosumidores ) .
la categoria de promociones.
En algunos posts la marca brinda respuesta a todos
9 La marca Movistar Pery responde a los prosumidores, pero en su mayoria siempre
n X . .
todos los prosumidores quedan usuarios sin respuesta. Sobre todo la
marca responde a los primeros comentarios.
La fan page no permite un buen posicionamiento
de lamarca en el medio online, debido a que la fan
. , page se convirtid para la marca como un canal
La Fan Page de Movistar Peru le esta . "
" . donde los prosumidores solo manifiestan sus
10 permitiendo a la marca posicionarse de X

manera favorable

malas experiencias con los servicios de cable e
internet. Aimismo, son pocas las veces en la que la
marca puede generar una interaccion favorable
para su imagen.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA # COMEN- # COMPAR- INTERACCION
FECHA | HORA PUBLICACION AUDIOVI- | TEMA #LIKES
UL DELTEMA TARIOS o = [Py [ DE LA MARCA
POSITIVO NEGATIVO POSITIVO  [NEGATIVO # ME ENTRISTECE POSITIVO | NEGATIVO
ENCANTA  [DIVIERTE  [ASOMBRA ENOIA
Opinaron que deberia de salir
La marca respondié a los
un modelo de estructura igual - |Algunos se quejaron
- ! usuarios, comentando sobre
ahora y también de las por el mal servicio, . )
o el tema del post; y por ello|La publicacién resulto
Sulanzamiento fue todo también recibis likes. favorable para la marca,
) ese modelo de celular. que tienen. ol
para los fans de Star Treky iLarga vida ) La marca orienté a las va que en general los
hoy recordamos su Imagen Referente a Muchos se mostraban Un prosumidor se duejé por ersonas que se quejaban, a_ [prosumidores
1 [03/01/2016| 11:00 ¥ record: geny 10058 an 223 optimistas y alegres con esta | navegar con 2G y otros 4 2 0 0 o [P que se quejaban, a |pr 4 3
aniversario n® 20 en este texto |prosperidad | la fecha ) comunicarse con Soporte  [interactuaron de manera
publicacién, ya que les hacia  [usuarios le respondieron
lado de la galaxia. ¢Llegaste al StarTAC! ) . Técnico Movistar mediante  [positiva en la fan page,
recordar buenos tiempos con |sefialando el cambio de
averoa usar uno? ' un enlace. comentando acerca del
ese equipo. operador. )
La marca respondié soloa  [tema del post.
Pidideron que ofrezcan
los primeros prosumidores
senvicios como los de la
que comentaron.
e quejaron por el servicio.
Uno coment que realizaria
una denuncia ante Indecopi
Opsitel.
v oP s La publicacién no
Varios prosumidores se La marca respondié a la :
" favoreci6 a la imagen de
unieron a comentar sobre o mayoria de los comentarios,
. . ’ la marca, ya que la
Recuerda; hoy no Dieta Algunos respondieron mal del servicio y solicitaron ndo a los que se ot reaint
s un lunes cualquiera...ihoy | Imageny | después de | Referentea con emoticones de cara felizy |Ia respuesta de la marca uejaron a comunicarse con
2 |04/01/2016 | 13:46 d ihoy geny P 778 174 105 M P! 2 5 0 0 o  |duelarona co comentarios negativos 3 5
empezamos la dieta después | texto | fiestasde | lafecha 2 comentarios fueron a favor ~|Los comentarios negativos Soporte Técnico Movistar  |°°1 10 To8S
de fiestas! fin de afio. de la marca sobre el servicio se mediante un enlace. :
> marca brind respuestas
extendieron a dias
repetitivas frente a las
posteriores a la fecha de
o quejas.
publicacién del post.
Algunos que comentaron de
forma negativa contra la
marca recibieron likes.
Un prosumidor comenté que
deberia apoyarse a la ; ,
X aapoy . X La publicacién favorecié
Hoy, nuestra seleccién Seleccion Peruana de Voley, La marca interactué con
. : . " 2 la marca, ya que le
de Véley empezd el donde la marca recibi6 likes varios prosumidores sobre la ;
> Imageny Voley | Deporte Solo dos comentaron 1 permitis interactuar con
3 | 07/01/2016 | 18:33 Preolimpico con pie 32287 817 749 por comentar que apoya a la 3 1 4 0 0 [seleccién Peruana de Voley, 4 1
: texto peruano. | Nacional : sobre el mal servicio. los prosumidores,
derecho: vencié 3-0a seleccion siendo su lo cual le permite humanizar
; comentando sobre el
Chile. iContigo Perd! auspiciador oficial, por lo cual Ia marca.
deporte nacional
recibié muchos likes y algunos
comentarios a su favor.
La marca respondié a un
prosumidor que si le
interesan sus clientes y La publicacion no fue
también que la fan page no  [favorable, ya que algunos
Los prosumidores hablan a pags va due ale
referente e o s una plataforma de se quejaron del servicio y
4 | 08/01/2016| 18:26 Ninguno Imagen Playa 189 38 13 Ninguno s 1 3 o o 0 |reclamosysisetiene otros comentarios no 3 4
Ia fecha problemas en el servicio de ‘
i problemas con el servicio, |estuvieron relacionados
} podria visitar la fan page de  [con el tema del post, ni
Soporte Movistar Perdi.  [con la marca.
La marca solo respondié
tres comentarios.
La marca respondié a un
prosumidor que se quejé por
el senvicio que escriba a la
: fan page de Soporte
iEsperemos que )
) Movistar Perd, para que le
esta vez no pase! Sigue los La mayoria se quejé por el :
Golden Globes hoy alas 7:00 |  Imagen Servicio Tres comentaronsobrela | . o g caple e interet, brinden una solucién.
5 | 10/01/2016 | 17:30 Y BNV | Movistar Tv| " 200 s6 7 publicacién (meme) como algo g 2 4 0 0 0 |Lamarca no respondié a 1 a
pm por TNT de #MovistarTV texto Movistar T manifestando que la marca
npor divertido. : todos los prosumidores.
£Ya tienes tus favoritos? 0 brindaba alguna solucién. ’
. La marca invité a las
iCuéntanos! :
personas que se quejaban a
comunicarse con Soporte
Técnico Movistar mediante
un enlace.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA #COMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA | HORA PUBLICACION AUDIOVI TEMA #LIKES OBSERVACIONES
SuaL DELTEMA TARIOS TIDoS [ Fom T [ DE LA MARCA
POSITIVO NEGATIVO POSITIVO  [NEGATIVO # ME ENTRISTECE POSITIVO | NEGATIVO
ENCANTA  [DIVIERTE  [ASOMBRA ENOJA
) N La marca solo respondié a
Gracias por ensefiamos que
> algunos prosumidores y a los
todos podemos ser héroes Algunos comentaron sobre el ) \ :
' Imageny |Recuerdoa |Referentea La mayoria se quejé por el que se quejaron también los
6 |11/01/2016 | 11:22 aunque sea por un dia. 3692 110 40 tema del post, alusivo a la 2 4 0 0 [] [ 0 1 4
texto unactor | lafecha servicio de cable e internet. invit6 a comunicarse con
iBuen viaje! muerte de un actor. - ¢
Soporte Técnico Movistar
mediante un enlace.
Los prosumidores
. también se quejaron de
) S La marca invité a las :
Nuevamente hiciste Algunos comentaron La mayoria se quejé por el Soporte Técnico
historia al llevarte por quinta |  Imageny Referente a sobre el tema del post , Ia cual |servicio de cable y sobre las personas que se quejabana |\ o due i
7 | 11/01/2016| 18:09 ; Futbol 931 108 49 . 2 4 0 0 0 o 0 |comunicarse con Soporte tary 1 5
Vez el balén de oro. Grande, | texto Ia fecha f enla fecha de los Premios | respuestas reptidas de la ° derivandolos a ellos se
Técnico Movistar mediante
Leo! Oscar. marca. solucionan los
un enlace.
inconvenientes que
tienen
Por sus papeles y
talento, hoy nos unimos a la 5
. ) ) Algunos se quejaron La marca compartié
despedida de un grande que La mayoria comentd,
’ Imageny |Recuerdoa |Referentea por el mal senvicio y comentarios sobre el actor,
8 |14/01/2016| 12:18 |  cautivé generaciones. 26965 688 1841 sobre el post con frases del | 3 2 1 0 o 0 0 " 2 4
texto unactor | lafecha criticaron a lamarca. recibiendo algunos likes en
Gracias por tanta magia, actor. ]
; sus comentarios.
Alan Rickman. ¢Con cusl
personaje lo recuerdas?
La marca pudo interactuar
con los prosumidores de
forma positiva comentando
iHoy juegan nuestras sobre la seleccion, sin
Los comentarios 6
campeonas! Sigue los imageny | campeonat | servicio oo oo a1 most, e quejaron por el mal embargo no respondié a
9 |15/01/2016 | 18:18 | partidos de la Liga Nacional geny P " 15476 305 211 post, servicio y criticaron a la 3 4 1 0 0 0 0 |varias quejas realizadas por 1 5
texto | ode Voley | Movistar Tv alentando a la Seleccion
de Voley por CMD marca. otros usuarios. Asimismo, a
Peruana de Voley. .
HMovistarTV os que se quejaron los envié
a comunicarse con Soporte
Técnico Movistar mediante
un enlace.
La marca pudo interactuar
con los prosumidores de
) forma positiva comentando
Hace Baflos, un Imagen SeMe | peferente a Algunos comentaron 2 mayoria se quej por los oo o tema pot
10| 20/01/2016 | 18:22 | profesor cambit las aulas 8NV | {Breaking 216 59 2 ' servicios, por Ia operadora y 2 a 0 0 0 0 0 P 3 a
texto la fecha sobre el tema del post. A algunos que se quejaban
por un enterizo amarillo bad! por algunos equipos. >
los invité a comunicarse con
Soporte Técnico Movistar
mediante un enlace.
, La marca no respondié a
Un prosumidor comenté
p todos los prosumidores, y
que o se cumplia la >
) . traté de ayudar a los que
promocién, también algunos )
iCorre que se acaban! ) tenian inconvenientes con la
comentaron que tuvieron ) )
Vence el calor del verano aplicacién. Ademds a
. . inconvenientes conla
con Movistar Priority que te Promocisn Algunos comentarona favor | 0UCEE algunos usuarios que se
trae un Pinkberry Perias/. 1|  Imagen enlaal ) de la promocién, realizando - . uejaban porque la
11| 21/01/2016 | 1031 v /. geny PP promocion | 1055 87 30 P Un prosumidor comenté 2 5 0 0 0 0 o  |duelabanporg 3 a
HOY desde las 12 m.! (@ texto Priority de concursos para poder e borrarén sus promocion no era
Genera tu cupon en la App Movistar adquirirla 5 exactamente como se
comentarios y que no le
Priority: rerandieren, mencionaba, la marca
http://must.pe/1rkzQPf - respondié que brindaria una
P/t pe/ 120y Otros comentaron sobre pondi d
cortesia por el
losproblemas con los
inconveniente.
servicios de cabel e internet.
Demuestra que tan
hincha de Club Alianza Lima
eres, acierta y participa por ;
¥ participa p Los prosumidores La marca respondié a los
una entrada doble para la
Noche Blanquiazul Imageny  |Club Alianza participaron con comentarios |, ..\ midor se quej6 comentarios con
12| 26/01/2016 | 1339 | Concurso | 1189 846 84 positivos sobre el post, ! 4 1 0 0 o 0 0 |emoticonesysu 5 1
¢Cual fue el resultado del texto Lima : . |del senvicio. A
ademés uno de ellos felicité a comunicacion con ellos fue
partido entre Alianza Lima y ° "
Ia marca por la publicacién amical
Emelec jugado en Matute
por la Copa Libertadores en
el afio 20007
Porque un buen L d 2 I
aue un buen partido Club ) 2 marca responde que ese a que los
hincha no se pierde i una, oo e quejaron por el servicio resolverd los prosumidores
sigue el partido Club \magen o Algunos comentaron ¥ también se quejaron de que tienen que
1302/02/2016 | 18:12 | Universitario de Deportes Y | Devorges |Aop Movstar| 748 136 80 a favor del post, alentando a _[que el servicio de soporte 2 4 0 0 o 0 0 [losclientes conel servicio y |Soporte Técnico no 3 4
Vs. Colo-Colo desde las 9 v oy su equipo técnico brinda alguna también a algunos los dirigid_|brindaba alguna solucién,
p.m. en CMD o por el App o solucion. ala pagina de Soporte Ia marca atn continuaba
Fitbol Movistar. Técnico Movistar. igiéndolos a esa drea
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA HCOMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS boo boG boz [ DELAMARCA
ITI" NEC 1) E¢ E EI ECE NEC
POSITIVO GATIVO posmvo [NecaTvo [E0 o (BUE eomera  |fMEENTRISTECE [10T POSITIVO GATIVO
£n1971, un combinado
de estrellas de Deportivo
Municipal y Alianza Lima
unicipaly Allansa U La marca indicé a los
vencié por 4 a 1al Bayern
g Deportivo ) que se quejaban por el
Munich, dRecuerdas aue | oo | Municipal Lamayoria articparon en 0 1o <o quejaron del servicio, puedan visitar la
i icio, i
14 08/02/2016 | 18:34 | jugador marc dos goles? eeny P coneurso | 8722 3201 483 el concurso comentando el [ e 4 1 0 0 0 0 0 P 2 3
texto ¥ Alianza servicio de cable e internet. pagina de Soporte Movistar.
Comenta con la alternativa tema post. :
Lima. No respondié a todos los
correcta y participa por 10 "
comentarios
entradas dobles para el
cotejo entre Deportivo
Municipal y Alianza Lima.
Los hinchs
05 hinchas no se VIVO FBC La mayoria se quejé del La marca indicé a los
despegaran de sus asientos.
o o et ve | magen Melgar Vs, Mgunos comentaron servicio de cable e internet, prosumidores que se
15 | 09/02/2016 | 19:00 gar Vs. geny Club  [App Movistar| 326 95 13 ® ademas que tenian 2 4 0 0 o 0 0 |quejaban del servicio, 4 1
Club Sporting Cristal por texto ° sobre el post.
Sporting problemas y que la marca puedan dirigirse a a pagina
CMD o por el App Futbol N i
Cristal no brindaba alguna solucién. de Soporte Movistar.
Movistar.
Cambia las cenas -
) Estreno de La marca no respondié a
roménticas por la amenaza
la sexta Comentaron de todos, pero si pudo
zomble. & Disfruta san Imageny | temporada | Servicio manera favorable el tema del [Se quejaron por el servicio interactuar con los
i i
16 | 14/02/2016 | 17:30 Valentin con el geny P 1410 % 61 uejaron po 3 4 o 0 0 0 0 3 4
st texto deThe | MovistarTv post, por ver la nueva y hablaron mal de la marca. prosumidores que
Walking temporada de su serie. comentaron el tema del
temporada de o o
#TWDE P
Este fin de semana
sembramos 2 historias para
Se quejaron por el mal El post publicado se
ustedes en nuestras redes 5 :
e \magen recha gunos comentaron servicio y también La marca respondio a mostraba como un video,
17| 14/02/2016 | 10:00 BENY | san valentin 3708 83 128 ® comentaron que primero 2 4 0 0 0 0 0 |todos los que comentaron  |porlo cual algunos 3 a
HMiOtraMitad. Esperamos texto Festiva sobre el post. ] .
deben de solucionar los ena fecha de Ia publicacion. |prosumidores también
que las hayan visto y roblemas de los clientes. comentaron.
disfrutado. iFeliz 14! s
1115 afios no se La mayoria se quejé porque.
18| 15/02/2016| 1320 | ComPlentodosiosdiast | imageny |l geterentes |0 16 e Algunos comentaron no responden a sus quejas y ) . N 0 A 0 o |ramarcassioresponcid a . .
Saludamos al Club Alianza texto la fecha sobre el tema post. que la respuesta de la marca algunos comentarios.
Lima y a su fiel hinchada. siempre es la misma.
iNo te pierdas ni un Club
partido! Hoy, Club Sporting Sporting La marca solo respondi6
10 | 18/0272016| 1500 | Crstlve Club Atétco mageny | Cristalvs. | g ss “ Algunos comentaron sobre el |La mayoria se quej por ¢! ) . o 0 o . o [dlsunos comentariosy 5 B
Pefiarol a las 7:30 p.m. texto Club tema del post mal senvicio. utiliz6 un lenguaje mas
Siguelo por Fox Sports o el Atlético coloquial
App Fiitbol Movistar. Pearol
L dio a |
iLa Sta es la vencida! Varios comentaron de manera 2 mafta respondlo s @
: mayoria de los comentarios
Leosellevs el Oscarque | Imageny Referente a favorable el tema del post, | Algunos se quejaron por el
20 | 28/02/2016 | 23:55 e " El Oscar 2287 154 96 o 4 2 0 0 0 0 ) de forma positiva, utilizando 4 3
merecia. ¢Qué pelicula suya texto Ia fecha realizando comentarios sobre |mal servicio.
e en muchos casos
te impactd mas? el premio oscar de Leo.
emoticones.
Se quejaron por el mal
servicio y también un La marca respondi a las
Etiqueta a esos amigos "
: ’ prosumidor comenté que no quejas que se realizaron,
que siguenen laplaya endia |  Imageny Referente a Pocos comentaron 3
21 (29/02/2016| 16:00 La playa 345 127 34 le brindan alguna solucién, y 1 4 4 4 0 ) ) derivando a los clientes a su 1 4
de semana texto Ia fecha sobre el tema del post.
que sdlo lo derivan a otras pagina web de Soporte
paginas de la empresa, e Movistar.
igual el problema contina.
Los usuarios se quejaron por
el senvicio, y amenazaron
conirse a la competencia
Se quejaron de la Movistar respondié a
\magen Minutos Agunos preguntaron promocién, y comentaron todos los usuarios, y a los
inu
22(03/03/2016| 15:44 |  iHabla y chatea gratis! eeny Y| promocion | 228 68 17 unos pregunta que se quejaran a Opsitel. 3 s s 0 0 0 8 |que manifestaron quejas los 2 4
texto chat sobre la promocion. ) " uel3
Asimismo, uno coments que derivo al Soporte Técnico de
Ia publicidad era engafiosa, Movistar.
V por su parte otros usuarios
se quejaron por problemas
con los equipos.
iAlienta a tu favorito! ”
Movistar respondio a la
Sigue el partido entre el Real Partido ) )
Madrid y Roma hoy a las Imagen entre el Algunos comentaron Varios se quejaron por el mayorfa de los usuarios, y a
23 | 08/03/2016 | 12:00 M Ve geny App Movistar| 302 a 1 & mal servicio y hablaron mal 2 4 4 0 0 0 0 |los que tenian reclamos los 1 a
2:30 pm por ESPN2 o siguelo texto  |Real Madrid sobre el post. 3 !
- e de la marca derivo al Soporte técnico de
por el App Fiitbol Movistar yRoma
Movistar.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES
RECURSO A e IMPACTO REACCIGN A LA PUBLICACION IMPACTO
CATEGORIA #COMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA | HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA #LIKES OBSERVACIONES
SuAL DEL TEMA TARIOS TIDOS 4 ME [ me [ me 4 ME DE LA MARCA
POSITIV NEGATIV POSITIVO | NEGATIV # ME ENTRISTECE POSITIVY NEGATIV
osimve caTIvO osiTivo GATVO |encanta  [DIVIERTE  [asomBra STECE |enoia 0sITVO caTIVO
Varios se quejaron por el
mal servicio y hablaron mal
de la marca, no
recomendandola a los La marca respondié a la
¢Hambre? |Aprovecha -
X Algunos comentaron demas. mayoria de los comentarios,
Ia promo Priority y llévate un
Imagen y Promo . sobre el post. Algunos tuvieron problemas invitando a los que se
24 [ 10/03/2016 | 12:06 | combo por S/1! (&) Descarga Promocién 307 75 28 . N 2 5 4 0 [ 0 8 1 4
o texto Priority Un usuario brindd una con usar la aplicacién. quejarona comunicarse con
PP ad sugerencia para la promocidn. |Los usuarios manifestaron Soporte Técnico Movistar
hitp://must.pe/21Ckdvs .
que la marca deberia de mediante un enlace.
poner prioridad a los
problemas que tienen con
sus servicios.
Sorteo para clientes de
Movistar TV
{Hincha, alza la voz por tu Varios comentaron de manera La marca respondi6 a todos
seleccion! Alienta con favorable el tema del post. los comentarios de la fecha
nosotros: comenta el post, |  Imagen Perivs. Los usuarios que ganaron en el | Algunos se quejaron del en que se publicd el post.
25 | 18/03/2016 | 19:00 s P geny Sorteo 1078 490 309 aue & 8 auej 4 2 19 0 o 0 8 que se pt P 3 2
compirtelo y entras al texto Venezuela sorteo agradecieron a mal servicio Interactu con los
sorteo de una de las 17 Movistar por ofrecer premios prosumidores a través de
entradas dobles al Per vs. a sus clientes. emoticones.
Venezuela. 0@
http://must. pe/1TV7CSg
La confianza sigue en Varios se quejaron por el mal
pie. iVamos que ganamos! . servicio de los operadores y s
: Imageny Perd- Servicio Algunos comentaron : La marca respondié a la
26 | 24/03/2016 | 18:00 | Mira el Peru - Venezuela por 668 137 49 también por los servicios de 1 3 11 0 [ [ 18 N 3 3
texto Venezuela | Movistar Tv acerca del tema del post. mayoria de los comentarios.
CMD a las 9.15pm. # cable e internet que ofrece
Movistar TV @0@ Movistar.
iVamos que ganamos!
i Que g Varios se quejaron por el La marca respondié a todos
Adejar todo enla cancha ,
, mal servicio, pidiéndo que los comentarios de la fecha
Sigue el Uruguay Vs. Perda | oo | Uruguay vs. Pocos comentaron se solucionen en que se publicd el post, ya
2729/0372016| 18:01 |las 6:00pm por CMD o desde geny U3V VS | nop Movistar| 186 62 1 ) 1 5 1 0 0 0 8 que se pL posty 2 5
; texto peri sobre el tema del post. También algunos tuvieron 05 que tenian reclamos los
donde estés por el App inconvenientes con la derivs al Soporte técnico de
Fitbol Movistar @O@ . "
aplicacion Movistar.
Beneficio exclusivo
para clientes de MovistarTV
Etiqueta al amigo con quien
siempre la vives en un Los que ganaron el sorteo | Algunos se quejaron por el . X
. ! ; La marca interactud
clésico y gana entradas Alienta a tu agradecieron a Movistar. mal servicio y también un
Imagen y ! . conlos prosumidores,
28 [ 31/03/2016 | 13:13 dobles para sentir la texto equipode | Sorteo 643 237 64 Varios comentaron sobre el | prosumidor publicd un 4 3 3 0 0 4 8 | Comentando acerca del 5 2
adrenalina en la cancha! futbol tema del post. nimero de Opsitel para e del post
¥ también puedes vivir la quejarse. post.
emocion de alentar a tu
equipo desde tu casa en HD
por 5/ 30 solo por Movistar
O
Los prosumidores se
{Hoy cerramos el lunes quejaron por el servicio, Movistar respondid solo a
con una cancién muy pila \magen Cancion | o se quejaron porque no se los primeros usuarios,
29 | 04/04/2016 | 19:39 | http://myst.pe/1SMCIZh! Y (eimv para | ey | 120 8 1 Ninguno atienden sus reclamos y 1 4 1 0 0 0 1 |dejando a varios de los que 1 4
4, ¢con qué cancion cierras cerrarel dia consideraron que primero e quejaban por el servicio
el dia? deberian de solucionarse sin respuesta.
sus problemas.
¢Quieres ser uno de
Cinco personas comentaron 5
los ganadores de las 5 La marca respondi a la
de forma negativa hacia la h
entradas para la 10k de Los ganadores del sorteo mayoria de comentarios, y
> Imagen y > marca, recibiendo 40 likes y "
30 | 18/04/2016| 15:34 | Movistar Limad2K? Sube una Limad2k | Sorteo 135 2 2 agradecieron a Movistar. 4 4 0 2 0 4 2 |alos que tenian reclamos 3 4
: texto comentarios que apoyaban A .
foto de como te preparas i los derivo al Soporte técnico
su posicién en contra de la
para correr y iparticipa por de Movistar.
marca.
una de ellas! ©
Movistar respondi a los
usuarios lamentando el
malestar generado por las
fallas en el servicio y les
Mira en pantalla pidi que se comuniquen
rande el estreno de la 6ta La6ta con el equipo de Soporte
€ Algunos comentaron sobre el {Se quejaron del servicio y se auipo de Sop
temporada de Juego de Imageny | temporada " Movistar a través de un
3119/04/2016 | 16:16 o Sorteo 1127 63 38 tema del post y agradecieron | refirieron muy mal de la 2 5 19 0 7 [ 0 3 4
Tronos % M. Participa con texto de Juego de enlace o que se comuniquen
- por la oportunidad del sorteo. |marca. , 0
Movistar Priority: Tronos al drea mediante un nimero
http://mvst. pe/1rkzQPf. telefénico.
Ademés la marca interactué
con algunos usuarios que
comentaron sobre el tema
del post.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA H#COMEN- | # COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
UL DELTEMA TARIOS TIDOS koo s [oE [ DE LA MARCA
POSITIVC NEGATIV( POSITIV( NEGATIV( # ME ENTRISTECE POSITIVC NEGATIV(
Cs ® GATIVD) & O < ® ENCANTA DIVIERTE |IASOMBRA SIEC ENOJA &3 ® G ®
Las personas se
P Quejaron Movistar respondié a los
) del mal servicio; y recibieron *
iRunner! No olvides usuarios lamentando el
likes y el respaldo de otros
que solo hay 4 puntos de e malestar generado por las
control de tiempo en toda la | Imagen Maratén . fallas en el servicio y les
32| 20/04/2016 | 16:30 P eeny Evento 149 0 4 Ninguno Comentaron que deberian 1 5 4 0 0 0 7 ) v 2 4
ruta de la Limad2K: km.10, texto Lima 42K e solucionar sus problemas pidi6 que se comuniquen
km.21, km.30y km.40 © &e usp con el equipo de Soporte
con los servicios, antes de :
Movistar a través de un
realizar otros eventos
enlace
relacionados a la marca.
Movistar respondi6 a los
iRegresaré Jon Snow de Se quejaron del servicio y un usuiarios lamentando el
entre los muertos? Vive el usuario colocé la foto de la malestar generado por las
estreno de #GOT con el Imagen Estrenode | Servicio Algunos consultaron antalla de su televisor sin fallas en el servicio
33 [ 22/04/2016 | 12:00 ! Beny " %8 32 5 sobre el sevicio de pan 2 4 2 2 0 0 0 v 2 4
frecview de HBO del 222124 | texto GOT | Movistar Tv o sefial de cable. pidiéndoles que se
de abril por Movistar TV. comuniquen con el equipo
de Soporte Movistar a
través de un enlace.
Quienes consultaron sobre
Ia aplicacion de Movistary
El corazén no tiene sobre MovistarTy, se ;
T Movistar solicité a los
horarios ni calendarios. mostraron incrédulos ante
Disfruta de fitbol las 24 Imagen Servicio Ia informacién del post. usuarios que se quejaron del
34 | 23/04/2016 | 11:00 Y| GoLopeRy 31140 568 1420 Ninguno P 1 4 430 157 0 0 0 |senvicio, comunicarse con el 3 4
horas en GOLPERU por texto Movistar Tv Asimismo, se quejaron del i a oowtar
Movistar TV en el 14 0 114! senvicio, de la aplicacion aulpo de Sop
a través de un enlace.
om Movistary un usuario se
quei6 porque la empresa no
le responde. &1
Movistar respondié alos
usuarios lamentando el
malestar generado por las
fallas en el servicio y les
pidi6 que se comuniquen
Se quejaron de los servicios con el equipo de Soporte
Enla Limad2K habra de la empresa. Movistar a través de un
ambulanciasyseniciosde | | Voraton Algunos consultaron sobre los |Un usuario puso la foto de enlace.
3523/04/2016| 09:00 | asistencia médica para (:xmv e | Evento 192 35 1 servicios que ofrece Movistar. |cuando se quejé a Movistar 2 4 1 0 0 0 0 |Movistar respondié que por 3 a
todos los atletas. {Siempre en una fecha anterior y que medio de su fan page no
seguros! & hasta el momento o le pueden brindar la ayuda
brindban una solucion. necesaria, por ello redirigen
alos usuarios a otro enlace.
|Adems respondis a todos
los usuarios que
comentaron hasta el 23 de
abril
Movistar respondié alos
iNo te pierdas la gran - usuiarios lamentando el
final de la Liga Nacional \magen Nw‘fml senvicio gunos consultaron sobre el _|5€ AUeiaron por el mal malestar generado por las
36 [ 23/04/2016 | 12:00 |Superior de Voleibol - LNSV! geny 185 a2 a ! servicio y porque no 2 4 0 0 0 0 2 fallas en el servicio y pidi6 2 4
¥ texto Superior de | Movistar Tv servicio de MovistarTv.
Siguela hoy desde las 4pm ol atienden a sus reclamos. que se comuniquen con el
por CMD ©. equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace.
Concurso exclusivo Movistar respondié alos
para clientes Movistar TV. usuarios lamentando el
Este sibado a las 8pm ) malestar generado por las
, La mayoria consultaron sobre rlas
juegan Club Alianza Lima vs o Alonas o fallas en el servicio y pidio
Real Garcilaso Oficial. i Algunos se quejaron por el que se comuniquen con el
Imageny Lima vs sorteo y sobre el tema del
37 [ 26/04/2016 | 19:35 Etiqueta en un comentario texto Real Concurso 444 270 36 ost. mal servicio. 4 2 15 [ 5 0 ) equipo de Soporte Movistar a4 3
al pata con el que te gustarfa 2 P a través de un enlace.
; Garcilaso Los ganadores del sorteo : :
i al partido, cuéntanos Ademés interactué con los
i ° agradecieron a MovistarTv.
quién crees que ganard y ganarodres del sorteo,
lévate entradas dobles! © utilizando un lenguaje
) coloquial.
iMayo lleg y también
la Movistar Limad2K!
Quedan solo 15 dias para el Movistar respondié a los
f Se quejaron por el mal star resp
gran evento de runningdel | Moratén e o usuarios pidiéndoles que se
38 | 01/05/2016 | 10:00 |Peri. Hoy es el ditimo dia de eeny Evento 131 27 3 Ninguno v 1 4 3 0 0 0 2 |comuniquen con el equipo 1 4
' texto Lima 42K personal de la empresa por
inscripcion, puedes hacerlo de Soporte Movistar a
no atender sus reclamos. o
desde (www.limad2k.com) través de un enlace.
con tarjeta de crédito o
débito ©
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCIGN A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA HCOMEN- | # COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES
UL DELTEMA TARIOS TIDOS Eoo boG boE [ DELA MARCA
POSITIVO NEGATIVO POSITIVO INEGATIVO |# ME ENTRISTECE POSITIVO NEGATIVO
ENCANTA DIVIERTE |ASOMBRA ENOJA
Lucho es uno de los
pocos que elige tener a su
mama en Face, ella es la
primera en likear sus fotos Movistar respondié a los
cada vez que sale con Sara, Se quejaron por el mal usuarios lamentando el
sunovia, ile encanta verlos servicio y criticaron a la malestar generado por las
juntos! Pasa el cursor sobre unos marca. fallas en el servicio y pidio
la imagen y idescubre en las Imagen Diadela Fecha Un usuario coment6 que ue se comuniquen con el
39 [ 04/05/2016 | 20:00 eeny i eeny 7 57 1 comentaron sobre el tema del . 4 3 5 5 0 0 0 7| N 3 4
etiquetas lo que piensa la texto Madre Festiva ost. deberian de crear una equipo de Soporte Movistar
mamé de Lucho! post- pagina en contra de la 2 través de un enlace,
HMiViejitaEnFace — con A marca para quejarse juntos teniendo en cuenta ademas
ver si se casan de una vez, a Indecopi, que la marca no respondié a
Pero mis lindo es mi bebe, todos los usuarios.
Igual esté mejor que la ex,
Yo ya quiero nietos!ly
Aunque no cocina nada i
Movistar respondié a los
usuarios lamentando el
senvicio U coment sobre se quejaron por el mal malestar generado por as
40 | 06/05/2016 | 13:03 Ninguno Imagen | Movistar TV " 73 1 7 servicio y uno pidio que se 1 3 0 0 0 0 2 fallas en el servicio y pidio 1 a
Movistar Tv el tema del post.
atiendan a sus reclamos. que se comuniquen con el
equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace
Movistar respondié a los
usuarios lamentando el
Recuerda que el punto
0 malestar generado por las
de partida de la Maratén Se quejaron por el mal ado por fas
. fallas en el servicio y pidio
Movistar Limad2K sera en el Imagen Maraton Uno comenta sobre servicioy comentaron que ue se comuniquen con el
41 | 06/05/2016 | 17:00 cruce de las avenidas geny Evento %2 a0 4 de nada sirve que la marca 1 a 1 0 1 0 o | q 1 a
v ° texto Lima 42K el tema del post. 2 equipo de Soporte Movistar
Republica de Panam con promaocione eventos si
a través de un enlace.
Canavaly Moreyra, San ofrecen un mal senvicio. ) )
Solo respondié a los que
Isidro
comentaron en a fecha del
post.
jEste 13y 14 de mayo .
A Movistar lament6 los
bt roblemas ocasionados por
Movistar Limad2KI Contu | Maratén Comentaron sobre el posty | Algunos se quejaron por el B
42| 11/05/2016 | 11:00 | ficha de inscripcion y DNI eeny Evento 138 30 2 una usuaria pidis promociones |mal servicio. 4 2 1 0 1 0 0 g . 2 4
. texto Lima 42K interactto con los demas
podrés recoger tu kit de referentes al tema del post.
) usuarios sobre el tema del
corredor. iHabré muchas -
sorpresas! © P
iMafana es la Maraton
Movistar Limad2K! Te
que los horarios
de partida para la Maratén Movistar respondié a los
(42K)y Media Maratén (21K) Se quejaron por el mal usuarios lamentando el
sona las 7:00 amy la 10k . servicio y porque desde malestar generado por las
Imageny Maraton Comentaron sobre el >
43 | 14/05/2016 | 11:00 |inicia a las 8:30 am. El punto texto Lima 42K Evento 292 63 24 ost. hace tiempo que no tienen 1 4 3 3 0 0 ) fallas en el servicio y pidié 2 4
de partida para cualquier post. una respuesta a su que se comuniquen con el
distancia es el cruce de las problema. equipo de Soporte Movistar
avenidas Repdblica de a través de un enlace
Panama con Canaval y
Moreyra.
éYa estas listo? © Go
Movistar respondié a los
Recuerda que hoy usuarios lamentando el
: Se quejaron por el mal
compitesportimismo O | Maratén Algunos comentaron sobre el [servicio y porque las lineas malestar generado por las
44 [ 15/05/2016 | 06:00 | iMuchos éxitos enla eeny Evento 219 48 13 e v pord 1 5 3 0 0 0 0 |fallasenelsenicioy pidio 1 4
) texto Lima 42K tema del post. de atencién no resuelven
Maratén Movistar Lima42K que se comuniquen con el
sus problemas
& equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace.
JEl campeonato es Se quejaron por el mal
largo y no vale confiarse! servicio y reiteraron que se Movistar respondié a los
Club Universitario de llevan quejando por mucho usuarios lamentando el
Algunos comentaron sobre el
Deportes recibe a Ayacucho tiempo y no tienen una malestar generado por las
A Imageny Servicio tema del post it " y Lo
45 | 15/05/2016 | 12:00 |  FC-Pagina Oficial por la GOLPERU 195 6 13 ) solucion. Ademas, 2 4 1 3 0 0 0 |fallas enel senicioy pidi 1 4
texto Movistar Tv Un usuario comentd que se
fecha 1. Hoy a s 4:00 pm cosideraron que las que se comuniquen con el
’ brinda un buen servicio )
por GOLPERU. Miralo en HD respuestas que ofrece equipo de Soporte Movistar
por$/ 30y en exclusiva por Movistar son repetitivas y a través de un enlace.
#MovistarTV. automatizadas.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES
RECURSO o IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
CATEGORIA HCOMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA | HORA PUBLICACION AUDIOVI- | TEMA HLIKES OBSERVACIONES
AL DELTEMA TARIOS TIDOS boo boG box [ DELAMARCA
m NE I E E ENTRISTECE 1 NEGATI
POSITIVO GATIVO posmvo  [NeaaTvo [E (BT eomera  |fMEENTRISTECE [10T POSITIVO GATIVO
v Movistar respondié las
iFelicitaciones,
Algunos comentaron dudas de algunas personas
campeonas, porsutriunfo | ., Vole Deporte sobre el tema del post, Varios se quejaron por el sobre los servicios y a otros
46| 17/05/2016 | 13:58 | ante Kazajistan en el camino eeny Y > 1013 a4 36 post duejaron p 2 4 3 3 0 0 0 M 2 4
¢ ! texto peruano. | Nacional alentando a la seleccionde | mal servicio. que comentaron luego de la
21los Juegos Olimpicos Rio voley peruans. fecha del post no les
2016! Arriba Perd! @0@ ¥ p B
respondio.
Movistar respondié a los
iNo te pierdas los Consultaron sobre el servicio usuarios lamentando el
preolimpicos de Voley! Hoy de malestar generado por las
Imageny Voley | Deporte Varios se quejaron por el :
47/[17/05/2016 | 18:00 | apoya a nuestras chicas en 309 a0 21 MovistarTv. c 4 2 6 0 0 0 0 |faltasenelsenicioy pidio 4 2
texto peruano. | Nacional ) mal servicio
supartido contra Itala 3 las Alentaron a la seleccion que se comuniquen con el
8 pm. iArriba Perd! peruana de voley. equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace
Movistar respondié a los
usuarios lamentando el
iCorea es un rival malestar generado por las
difcil pero nadie nos paral fallas en el servicio y pidio
&lienta hoya la Imagen Vole Deporte Algunos comentaron sobre el |Varios se quejaron por el que se comuniquen con el
48 | 19/05/2016 | 20:00 |  Federacién Peruana de eeny Y > 788 3 a1 & duesaron p 2 4 17 0 3 0 0 [equipo de Soporte Movistar 3 4
texto peruano. | Nacional tema del post mal servicio. °
Voleibol en este partido a través de un enlace.
clave de los Preolimpicos, a Asimismo, no interactué con
las 10:45 pm ©. los usuarios que
comentaron sobre el tema
del post
Movistar respondié a los
usuarios lamentando el
malestar generado por las
fallas en el servicio y pidio
Hoy a las 10:45 pm clo v Pl
Pert se enfrenta a Tailandia, | Imageny Voley | Deporte Algunos omentaron sobre el | Algunos se quejaron por el que se comuniquen con el
49| 21/05/2016 | 17:00 |7 ' 897 66 % : 2 4 29 4 0 0 0 |equipo de Soporte Movistar 3 4
sigamos alentando a la texto peruano. | Nacional tema del post. mal senvicio. .
. p a través de un enlace
Seleccion. iVamos, Perd! )
Asimismo, no interactu con
los usuarios que
comentaron sobre el tema
del post.
iPartido importante
para no quedarse atris enla
tabla! Club Alianza Lima Movistar no responié a
recibe a Club Deportivo \mogen senicio Algunos comentansobreel | vl todos los comentarios, solo
50 | 22/05/2016| 11:00 | Union Comercio. Hoy a las ‘imv cotpery | M0 | 160 29 2 post. iy :“o Jaron p 2 4 3 0 1 0 0 |ados que realizaron 3 4
istar Tv icio.
4:00 pm por GOLPERU. Mira consultas sobre el tema del
estey mas de 50 canales en post.
el Bloque HD por 5/ 30
HMovistarTV.
iLa Blanquirroja
Se quejaron por el mal
necesita nuestro aliento I
i
para llegar motivada a la v pord Movistar respondié a dos
. solucionan los ‘
Copa América Centenario usuarios que tenian
2016! Hoy a las 8:30 pm por | Imageny Fitbol Servicio Uno comentd inconvenientes que tienen. inconvenientes con su
51| 23/05/2016 | 16:00 : 505 7 20 Se desarrollé una 1 5 8 0 6 0 0 5 1 4
CMD, nuestra Seleccién se texto Peruano | Movistar Tv sobre el tema del post. ! servicio derivandolos a otra
conversacién donde los ; )
enfrenta a Trinidady pgina y a los demds no les
) usuarios recomiedan :
Tobago. Mira este y més de o respondic.
i
50 canales en el Bloque HD e
por $/30iArriba Perd! P -
610 para til iMocha )
Movistar respondié alos
Blanco Frappuccino® Alto a
Comentan sobre la usuarios lamentando el
§/ 11 Este 25 de mayo de 11 )
a3 o gt de Movistar promacion que ofrece Se quejaron por el mal malestar generado por las
ar Imagen Priority ) Movistar, que la estaban servicio y la poca eficiencia fallas en el servicio
52| 24/05/2016 | 14:41 esta stiper promo que geny Y| Promocion | 1334 81 s6 d viap a 3 37 0 15 0 0 " ¥ 4 3
texto App esperando y que se enlas soluciones que pidiéndoles que se
Movistar Priority y Starbucks i
v Movistar encuentran contentos por esa.[brindan. comuniquen con el equipo
Peri tienen para ti. Descarga
: iniciativa de la marca. de Soporte Movistar a
€l Appy genera tu cupbm: través de un enlace.
http://mvst.pe/1rkzQPf »
Beneficio exclusivo
para clientes de Movistar
Club
Club Sporting Cristal recibe Sporting
alReal Garcilaso Ofical. | Cristal Comentaron sobre Um0 56 e por ol mal Movistar felicité a los
53| 26/05/2016 | 15:58 | Cuéntanos cusl fue el gol BENY | recibe al Sorteo 152 32 7 aueiop 3 1 2 0 0 0 3 |ganadores del sorteoy 4 1
h ! texto el tema del post. servicio. ¢
que més te gusto encel Real utiliz6 un lenguale coloquial
ltimo encuentro de ambos Garcilaso
en el Apertura y participa Oficial
por 10 entradas dobles para
el partido del sibado 28
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'ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES
RECURSO e e IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
CATEGORIA H#COMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS Eoo boG Loz [ DELA MARCA
POSITIVO NEGATIVO POSITIVO INEGATIVO # ME ENTRISTECE POSITIVO NEGATIVO
ENCANTA DIVIERTE |ASOMBRA ENOJA
iNo te muevas de la
Tul Sigue el dia de fitbol ) Movistar respondié alos
Se quejaron por el mal
alentando a nuestra . : usuarios lamentando el
. servicio y también criticaron
selecciénensuencuentro | Fitbol | Servicio Algunos comentaron 2 la marca, ademds malestar generado por las
54 [ 28/05/2016 | 16:30 |amistoso contra El Salvador. geny 428 64 2 ® ' 2 4 8 0 5 |fallas en el servicio y pidio 2 4
texto Peruano | Movistar Tv sobre el tema del post. comentaron que el drea de
Hoy a las 7:00 PM por CMD. ° que se comuniquen con el
! Soporte Ténico no brinda
Mira este y mas de 50 e heiones equipo de Soporte Movistar
canales en el Blogue HD por a través de un enlace.
$/30. {Vamos Perd!
Movistar respondié alos
usuarios lamentando el
) Uno pidis que se solucionen malestar generado por las
Servicio Comentaron acerca :
55 |31/05/2016 | 19:20 Ninguno Imagen | Movistar TV \ 100 17 6 los reclamos que 2 4 0 0 0 |fallas en el servicio y pidio 1 a
Movistar Tv del tema del post
manifiestan los clientes. que se comuniquen con el
equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace
iUn nuevo suefio
comienzal La Blanquirroja
inicia su participacion
enfrentando a Halth ivamos | .., Futbol Comentaron sobre Se quejaron por el mal Movistar no respodié a
56 | 04/06/2016 | 15:00 muchachos, no vale geny App Movistar| 665 32 50 quejaron po 2 3 18 0 0 ¢ P 2 3
texto Peruano el tema del post. servicio. ningiin comentario.
confiarsel Sigue el minuto a
minuto de este y otros
partidos por el App Fiitbol
Movistar & #Copa100
iBienvenida Analit
Tus ganas, entrega y
compromiso por dejar en
alto el Pert siempre nos han
llenado de orgullo,
sentiremos lo mismo "
s Movistar interactud con los
acompafiandote Felicitaron a la
usuarios, recalcando el
nuevamente hasta el podio marca por apoyar el deporte y ’
. . ! apoyo que brinda al deporte
Hace tres afios tomamos también un usuario resalté. "
caminos distintos, pero hoy | Imagen Deporte ue aungue se manifiesten nacionaly también en un
57| 04/06/2016 | 12:56 P Y BNV surf peruano| o™ 5071 495 830 4 ! Ninguno a 1 483 0 28 |mensaje resalts que los 4 1
regresas a tucasa. iEstamos | texto Nacional queias por el senvicio, el apoyo
4 comentarios que
felices de seguir remando que brinda Movistar al
; manifiestan los
juntos auspiciandote deporte es algo bueno que *
prosumidores son
nuevamente! fJuntos o resaltar de Ia marca.
) importantes para la marca.
vamos a conseguir!
#LaCampeonaRegresa
#iRemamosiuntos
#SubeteALaOla
#TeamMovistar
Se quejaron por el mal
servicio, hablaron mal de la
En'tus manos est elegir un oia mundia marca y pidieron que se Movistar solo contesto a las
58 | 05/06/2016| 1000 | feruro més sostenible © o | Referentea | " B Realizaron consultas solucionen sus quejas . s o 0 o o |consultasdelos que . 5
#DiaMundialDelMedioAmbie o eoe | o fecha sobre los senvicios de Movistar |Uno de ellos nombré a comentaron en la fecha del
nte Indecopiy a Opsitel para post.
(que tomaran cartas en el
asunto
#UnLunesCualquiera nos
despertamos compartiendo
un futuro comn. Un futuro
que nos llama a escribir una
historia juntos, dejando .
) ° Se quejaron por el mal Movistar contestd solo a
atrés las diferencias; un !
" servicio, hablaron mal de la algunos comentarios que
nuevo capitulo que nos |dentidad | Referente a Realizaron consultas sobre los |marca y pidieron que se manifestaban problemas
59 | 06/06/2016 | 11:02 permita tomar la Video 255 64 129 ! ! 2ve a 2 a 5 2 0 0 an problemas 2 a
Nacional | la fecha servicios de Movistar. solucionen sus quejas y con el servicio y les pidio
oportunidad de construir el
" " algunos de esos que se dirijan al enlace de
Pert que todos sofiamos. G
recibieron likes. Soporte Movistar Perd.
Porque siempre, un lunes
cualquiera, nos acostaremos
peruanos y nos
despertaremos siendo
hermanos.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCIGN A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA HCOMEN- | # COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
UL DELTEMA TARIOS TIDOS Eoo boG boE [ DELA MARCA
POSITIVC NEGATIV( POSITIV( INEGATIV/( # ME ENTRISTECE POSITIV( NEGATIV(
&3 © SATIVD) & C 2 O ENCANTA DIVIERTE |ASOMBRA St ENOJA & O SAIVD)
iNo te pierdas el Jammin de Movistar respondié alos
mafiana y genera tu entrada usuarios lamentando el
a través de Joinnus ©! N malestar generado por las
e quejaron por el mal :
Disfruta de las \mogen senicio o e fallas en el servicio y pidio
i
60 [ 07/06/2016 | 12:50 |composiciones de Rafo Raez BNV | €l Jammin 68 35 0 Ninguno VP N 1 3 2 0 0 0 0 |que se comuniquen conel 1 4
texto Movistar Tv brinde alguna solucién a sus )
&Los Paranoias y baila al e equipo de Soporte Movistar
titmo del Ska de Barrio - a través de un enlace.
Calavera #/; i€l Jammin lo Asimismo, no respondié a
ves solo por #MovistarTV! todos los comentarios.
iPorque te aliento en todas
; Se quejaron por el mal
las canchas, Perd! Hoy N P
servicio y un usuario pidié a
juguemos a ganar &e. Sigue Y
el minuto a minuto de Peri | Imagen Perivs los demés reunirse y pedir Movistar no respondid a
61 | 08/06/2016 | 19:11 geny App Movistar| 725 74 a3 Ninguno una indemnizacién por los 1 a 18 0 0 0 5 " P 1 a
vs Ecuador y otros partidos texto Ecuador o ninglin comentario.
A ! dafios y perjuicios causados.
por el App Fitbol Movistar ;
| Ademas, muchos hablaron
@ #Copal00
mal de la marca.
Movistar respondié alos
iHoy todos somos
: usuarios lamentando el
Peru! Alentemos a la
seleccion. Sigue el minutoa |  Imagen Perdvs Comentaron sobre Se quejaron porlas falas en malestar generado por las
62 | 12/06/2016 | 16:00 ue geny App Movistar| 817 123 67 los servicios de internet y 2 3 13 7 0 0 0 |fallas en el servicio y pidio 1 a
minuto de Perd vs Brasily texto Brasil el tema del post.
cable. que se comuniquen con el
otros partidos por el App equipo de Soporte Movistar
Ftbol Movistar & #Copa100 9ulPO e Sop
a través de un enlace
Movistar tenia la
oportunidad de
iEstamos en cuartos Comentaron sobre interactuar ms con los
de final! Sigamos Imageny | Fatbol | Deporte el tema del post, asimismo Movistar solo respondié a |usuarios, ya que eran
63 | 12/06/2016 | 21:54 9659 202 1171 Ninguno 4 1 357 a5 0 0 ) a4 2
muchachos, vamos que texto Peruano | Nacional resaltaron el apoyo de la algunos comentarios. comentarios acerca del
podemos. &% G #Copal0d marca al deporte nacional, futbol nacional, o cu le
pudo beneficiar para
acercarse al publico.
Movistar respondié alos
. usuarios lamentando el
Sin importar que sea futbol Se quejaron por los servicios
malestar generado por las
o voley, hasta tu celular . y hablaron mal de la marca. *
celebra cuando la seleccion Fitboly | porte Entre ellos, donde fallas en el servicio y pidio
64 | 13/06/2016 | 13:02 " GIF voley P 94 40 3 Ninguno g 1 4 5 0 0 0 0 |que se comuniquen con el 1 a
deja todo en las canchas! Nacional resaltaban los aspectos
! peruano ) equipo de Soporte Movistar
#VamosPerd por un mismo negativos y puntos débiles >
a través de un enlace.
triunfo! de la marca ;
No respodis a todos los
comentarios.
iHoy llévate un Pinkberry
small con toppings a 5/. 1! A
Descarga ya la App Movistar | Imagen Movistar Algunos comentaron AlBunos se quejaron por la Movistar solo respondi a
65 | 14/06/2016 | 10:56 ea ya la App Movs geny N Promocién 117 19 0 8 ” app Priority y otros dos por 3 4 3 0 1 0 0 los comentarios realizados 4 a
Priority y genera tu cupon texto Priority 2 favor de la promocion.
el mal servicio. enla fecha del post.
http://mvst.pe/1rkzQPf.
Stock: 4,000 unidades.
iEl #TeamMovistar esta en
el WSL World Tour EI
Salvador 2016! Anali Gomez
Sofia Mulinovich, Imagen Deporte 52 quejaran por el mal Movistar no respondié a
66 | 16/06/2016| 11:36 v ' BNV Isurf pervano| o 351 2 4 Ninguno senvicio y sobre el personal 1 4 10 0 1 0 0 " P 1 4
listas para romperla y dejar texto Nacional ningin comentario.
) de la empresa,
el nombre del Per en alto
£X.&¥ #HLaCampeonaRegr
esa #CopaElSalvador
& | 17/08/2016| 1930 Ninguno magen Fitbol | Deporte 16 R 5 Comentaron el Dos personas se quejaron ) s 5 N . o o |Movstarno responio a ) 5
Peruano | Nacional tema del post por el mal servicio. ningiin comentario.
Las dos personas que se
Futbol Deporte [quejaron anteriormente se Movistar no responié a
68 | 17/06/2016 | 19:45 Ninguno Imagen N 105 13 3 Ninguno 1 4 3 ] 1 0 ) . N 1 2
Peruano | Nacional Volvieron a quejar por el mal ningiin comentario.
servicio.
60 | 17/08/2016| 1957 Ninguno magen Fitbol | Deporte 150 - » Comentaron sobre Se quejaron por el mal ) ) 5 N N o o |Movistarno responio a N 5
Peruano | Nacional el tema del post. servicio. ningiin comentario.
70 | 17/06/2016 | 2011 Ninguno |magen Fitbol Dev_cne 129 18 N | Comentaron sobre Se quejaron por el mal N N 3 o o N 0 an\’star no respf)md a N )
Peruano | Nacional el tema del post. servicio. ningin comentario.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES
RECURSO A e IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
CATEGORIA H#COMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS boo s boz [ DELA MARCA
POSITIVC NEGATIV( POSITIV( INEGATIV/( # ME ENTRISTECE POSITIV( NEGATIV(
& ® SAIVD) & ® 2 ® ENCANTA DIVIERTE |ASOMBRA S ENOJA & O GATIVD)
1 | soega01s| 2032 Ninguno magen Fitbol | Deporte 106 N B Comentaron sobre se quejaron por el mal ) ) ) ) . . o |Movistarno resporis a R )
Peruano | Nacional el tema del post. servicio. ningin comentario.
Fitbol | Deport Comentaron sobi s | mal Movist di
72 | 17/06/2016 | 20:49 Ninguno Imagen i eporte 262 2 1 omentaron sobre ¢ quejaron por elma 2 2 19 0 o o 0 ovistar respondio a un 1 2
Peruano | Nacional el tema del post. servicio comentario.
Se quejaron por el mal
Fitbol | Deporte Comentaron sobre serviclo y se repiten Movistar no responié a
73 [ 17/06/2016| 21:01 Ninguro Imagen o 198 52 4 comentarios de personas 2 2 3 0 7 0 0 b i 1 2
Peruano | Nacional el tema del post. ningiin comentario.
que se quejaron
anteriormente.
Fitbol | Deporte Comentaron sobre Se quejaron por el mal Movistar responi6 a algunos
74| 17/06/2016 | 21:23 Ninguno Imagen > 38874 869 5279 uejaron po 2 2 1986 0 0 1462 0 ponio 2 2le 2 2
Peruano | Nacional el tema del post. senvicio comentarios.
Movistar respondio a los
Hoy nos enfrentamos usuarios lamentando el
nuevamente ante Croacia | | Comentaron sobre Se quejaron por el mal malestar generado por las
75| 18/06/2016 | 20:00 |por el boleto de ascenso a la 2689 78 79 servicio y hablaron mal de la 2 3 92 ) 7 o ) fallas en el servicio y pidié 2 4
° texto peruano | Nacional el tema del post.
Serie 2. jAlentemos a marca. que se comuniquen con el
nuestras campeonas! O equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace
Movistar respondié alos
usuarios lamentando el
Comentaron acerca ]
x malestar generado por las | Movistar tenia la
de la promociony emitieron | Algunos se quejaron por la *
oo oo s i e fallas en el servicio y pidio | oportunidad de
i .
76 | 18/06/2016| 09:14 Ninguro Imagen | Promocion | Promocion | 102 55 27 P ved s 3 s 0 2 0 0 |aue se comuniquenconel  |comentar conlos 3 3
misma. manifestaron que se activé )
equipo de Soporte Movistar _|usuarios acerca de la
Realizaron varias consultas [sola. > ;
: a través de un enlace. promocisn.
acerca de la promocién "
No respondis a todos los
oyl hinchada Movistar solo contesto a
sejunta para celebrar al Dia del Fecha Realizaron consultas sobre los |Se quejaron por el mal slgunos que realzaron
i
77 | 19/06/2016 | 09:00 Junta par 2 Video 180 39 13 quejaron po 4 2 182 0 o 0 0 |consultas sobre el servicio, 4 2
grande, al idolo; a papd. padre Festiva servicios de Movistar. servicio. "
" redirigiendolos al enlace de
iFELIZ DIA! .
Soporte Movistar Perd.
Hoy ha nacido un nuevo
prepago, un prepago nivel Movistar dirgié a los
TODOPODEROSO. Sé uno de Prepago Se quejaron por el mal usuarios que realizaron
. Realizaron consultas sobre la N
78 [ 19/06/2016 | 10:00 | ellos comprando uno de los Video todo Promocién 1293 659 192 romocion. servicio y otros también por 5 4 30 21 0 ) ) consultas y reclamos a la 4 4
combos CRS o CR10. poderoso P a promocion. pégina de Soporte Movistar
Mas informacion: a través de un enlace.
http://mvst.pe/28MbOUZ
iVamos por esta stper
combinacién en Starbucks
Per! Café Macha o Mocha
Frappuccino® en tamario
Se quejaron por el mal )
Alto + Brownie a S/10 soles. Movistar servicio y porque no se Movistar respondié a los.
£Qué esperas? ©DO \magen oot SD‘UEiOH‘V’:S“‘: usuarios pidiéndoles que se
79 | 23/06/2016| 12:59 | Aprovecha o que Starbucks geny Y| Promocion |  sa61 109 86 Ninguno 1 4 136 0 33 0 0 |comuniquen con el equipo 1 a
texto App inconvenientes, a pesar de
¥ Movistar Priority , ; de Soporte Movistar a
) Movistar que los derivaron al drea de °
el programa de beneficios través de un enlace.
3 Soporte Movistar.
para clientes Smartphone
Postpago, traen para ti
Descarga el App, aqui
http://mvst.pe/1rkzQPF
Se sientenllegar los vientos )
Movistar comentd con los
del invierno. No te pierdas el
: Sexta usuarios sobre el tema del
episodio final de fa sexta Comentaron acerca :
temporada de temporada | o del tema del post y algunos |Se quejaron por el mal posty 2 los que tenian
80 | 26/06/2016 | 16:00 GIF de Game of 1039 103 51 4 2 79 36 0 0 ) consultas o quejas los derive a4 4
#GameofThrones en HBO Movistar Tv realizaron consultas sobre los _servicio.
! Thrones en 2 comunicarse con Soporte
Latinoamérica por HBO servicios de Movistar. o e do o
#MovistarTV. Mira HBO enlace.
Premium por S/ 30 al mes. .
Estamos ena calle te Movistar solo respondic a
cuenta todas las actividades senvicio e aueiaron por el mal algunos comentarios y a los
8127/06/2016 | 20:24 | de la movida limefa. ©® alF PlusTv 857 37 s Ninguno duejaron po 1 3 2 1 0 0 0 |aue se quejaron los dirigié a 1 3
" . Movistar Tv. servicio de cable e internet. .
Miralo por Plus TV. Exclusivo Ia pagina de Soporte
de #MovistarTV Movistar Peru.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA H#COMEN- | # COMPAR- INTERACCION
FECHA | HORA PUBLICACION AUDIOVH TEMA HLIKES OBSERVACIONES
SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS boz boE [oE [ DE LA MARCA
POSITIVO NEGATIVO POSITIVO  [NEGATIVO # ME ENTRISTECE POSITIVO | NEGATIVO
ENCANTA  [DIVIERTE  |ASOMBRA ENOIA
iEste mircoles se viene un Movistar coment sobre el
Jammin buenazo! Cuéntanos ) tema del posty a los
min bue ) La mayoria comentaron el post
queé cancisn de RIO Oficial e quejaron por el mal usuarios con inconvenientes
) Senvicio sobre el tema del posty v
82 [ 28/06/2016| 11:54 te hace saltar mis y GIF £l Jammin " 149 66 1 - senvicio y hablaron mal de la 4 2 1 0 o 2 |yconsuitas les picio que se 4 3
Movistar Tv realizaron consultas sobre los
participa por 5 entradas ! marca. comuniquen con el equipo
servicios de Movistar.
dobles para de Soporte Movistar a
HEUamminContinda. través de un enlace
Concurso exclusivo
clientes de Movistar TV
Club Sporting Cristal recibe a .
e Movistar felicité a los
Club Alianza Lima en un
! ) Club usuarios que ganaron el
partidazo iCuéntanos cusl
A Sporting sorteo y a los usuarios que
fue el gol & que més Imagen Cristal Comentaron sobre 5e quejaron por el mal se quejaron del servicio les
83 [29/06/2016| 11:00 | gritaste entre estos dos geny Concurso | 6206 877 163 servicio y sobre el personal 3 a 99 0 50 0 quek ‘! a a
texto recibe a el tema del post. pidid que se comuniquen
grandes y gana entradas de la emrpesa.
Club Alianza con el equipo de Soporte
para el encuentro de este
Lima Movistar a través de un
domingo! Mira a Copa
: . enlace.
Movistary més de 50
canales del blogue HD por
$/30"
Vuelve el Jammin, como ;
" Movistar respondié alos
todos los miércoles, icon
Se quejaron por el mal usuiarios lamentando el
Campo de Almas y Estado de
servicio y hablaron mal de la malestar generado por las
Sitio! éQuieres verlos en Senvicio marca, ademis un usuario fallas en el senvicio y les
84 [ 05/07/2016 | 13:29 Vivo? Entra a: Video | ElJammin " 172 32 35 Ninguno . 1 s 3 1 o 0 v 1 4
Movistar Tv resalté que el post de la pidi6. que se comuniquen
httpi//must.pe/29€i8PV,
’ marca tienen varios con el equipo de Soporte
genera tu entrada y fsto.
° comentarios negativos. Movistar a través de un
iNo te quedes afueral
. enlace.
HMovistarTV
Se quejaron por el mal Movistar respondié alos
) servicio y un usuario al usuiarios lamentando el
El mejor maestro es el que Algunos usuarios
te da a elegir: o+ & Dia del Fecha pidieron promociones y otros | ¢2122" Una consulta otros malestar generado por las
85 | 06/07/2016 | 12:45 ° alF 315 57 29 usuarios le comentaron que 4 s 14 14 0 0 |[fallas enel servicio y pidio 1 4
#FelizDiaDelMaestro .. Maestro | Festiva realizaron consultas sobre los )
nunca lo atenderan. que se comuniquen con el
#Pokemon servicios de Movistar. ) .
Ademis, otro se quej6 por equipo de Soporte Movistar
Ia atencion del personal. a través de un enlace
Movistar respondié alos
iSolo ti sabes tanto de la usuarios lamentando el
Copa Movistar! Lacops Se quejaron por el mal malestar generado por las
86| 06/07/2016 | 17:02 | iDemuéstralo participando Video o |aopmovistar| 411 a 16 Ninguno senvicio y porque no se 1 3 7 0 o 14 |fallas en el senvicio y pidio 1 3
de las trivias del APP Fiitbol atienden a sus reclamos. que se comuniquen con el
Movistar y gana! equipo de Soporte Movistar
a través de un enlace.
Concurso exclusivo para
clientes de #MovistarTV.
La Copa Movistar estd 6
iLa Cop Movistar respondi6 a los
picante! @Club Sporting
. ) usuiarios lamentando el
Cristal y @Club Universitario La mayoria consultaron
malestar generado por las
van por la punta del sobre el servicio de Movistar. rlas
fallas en el servicio y pidi6
campeonato en sus La Copa Otros usuarios participaron en | o nos se quejaron por el ue se comuniquen con el
87 | 06/07/2016| 19:37 | respectivos encuentros. GIF P Concurso 19 9 23 el consurso que & ® quejaron X n 1 8 0 0 3 |9 a a 2
Movistar mal servicio equipo de Soporte Movistar
Participa por entradas promacionaba el post y los >
. A a través de un enlace
comentando a cusl de los que ganaron agradecieron a !
’ ) Movistar felicité a los
dos partidos te gustaria Movistar.
dos part ganadores del concurso y los
asistiry etiqueta a 4 amigos )
) etiqueto en los comentarios.
que forman a alineacion
ideal para alentar a tu
equipo.
Movistar interactio con los
¢Quién nos va a entrenar? usuarios con imdgenes y
IMELCOACH! ¢Qué vamos a emoticones.
Prepago Consultaron sobre )
ser? ) " Algunos se quejaron por el Para quellos usuarios que se
88 | 08/07/2016 | 12:08 Video todo | Promocion | 7763 187 1800 Ia promocion y felicitaron a * s 2 228 827 o 0 4 3
i#PrepagoTodopoderoso!. mal servicio quejaron y consuitaron los
poderoso Movistar por el comercial. 2
No entres! dirgi6 a un enlace para que
http://mst.pe/29rtpwq se contacten con Soporte
Movistar.
Movistar respondié alos
usuiarios lamentando el
cQuién nos va a Comentaro sobre el tema del malestar generado por las
entrenar? iMELCOACH! orepago post, donde solicitaron mayor fallas en el servicio y pidi6
£Qué vamos a ser? Imagen informacién sobre la Algunos se quejaron por el ue se comuniquen con el
89 | 08/07/2016 | 15:25 Q 8NV |1odopodero| Promocion | 104 20 3 onso! & ° duejaron p 4 2 2 5 0 o |7 a a 3
i#PrepagoTodopoderosol.. texto " promacian. Asimismo, mal servicio equipo de Soporte Movistar
No entres! comentaron sobre el artista a través de un enlace y
http://mst.pe/29rtpug que realiza la promocion. recomends a otros usuarios
para que visitena pégina de
Movistar.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA #COMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA | HORA PUBLICACION AUDIOVI- | TEMA #LIKES OBSERVACIONES
SuaL DELTEMA TARIOS TIDOS o T T [ DE LA MARCA
POSITIVO NEGATIVO posTVO  |NEGATIVO  [TX (LT e lasomera |fMEENTRISTECE |00 POSITIVO | NEGATIVO
Ya son 35 afios desde s
! S . X Consultaron sobre Movistar respondi6 solo a
primer juego! 1 ACRLAC Versiénde | Referente a Se quejaron por el mal
90 | 09/07/2016 | 11:59 5 . GIF 185 28 1 los servicios de Movistar y 4 1 6 4 0 0 0 un comentario y a otros les 3 3
Cuéntanos cusl fue la juegos | lafecha servicio. )
" : sobre el tema del post. di6 un like.
versidn que mas jugaste
iSe viene un partidazo lleno )
Francia Movistar coments con
de cracks! Francia enfrenta
e b e enfrentaa Consultaron sobre <e queiaron por el mal alguno de los usuarios sobre
o1 | 10/07/2016 | 11:59 2! P GIF Portugal |App Movistar| 162 37 12 los servicios de Movistar y quejaron po a 2 4 1 0 0 0 |eltema del postya los que 4 3
Euro. iSigue el minuto a servicio. ; .
! por la final sobre el tema del post. tenian consultas les pidio
minuto por el App Fitbol
de la Euro que visiten un enlace.
Movistar!
Este 14y 15 de Julio Movistar respondié a los
. usuarios lamentando el
#PonleCorazn ¥ que e quejaron por el mal malestar generado por las
#untosPodemos Envia “C" |  Imageny Dona  |Referentea quejaron pol 8 porlas
92 [ 11/07/2016 | 12:36 297 66 2 Ninguno senvicio de MovistarTvy 1 4 10 0 2 0 0 |fallasenel servicio y pidi6 1 2
211400y dona 5/.5.00a la texto Esperanza | la fecha
. hablaron mal de la marca. que se comuniquen con el
Fundacion Peruana de
! equipo de Soporte Movistar
Céncer #Donaksperanza °
2 través de un enlace.
Otro miércoles de Jammin!
Ahora es el turno de MIKI
GONZALEZy Uchpa, que te Movistar comentd con
) Comentaron sobre
haran cantar y saltar como algunos usuarios sobre el
Servicio el tema del post y realizaron |Se quejaron por el mal
93 [13/07/2016 | 14:55 | nunca. Genera tu entrada Video €l Jammin 93 15 17 . 4 2 2 0 0 0 0 |temadel postya los que 4 3
Movistar Tv consultas sobre los servicios | servicio ; :
en: http://must.pe/29FDZnp ° tenian consultas les pidi6
) de Movistar.
y génate con este concierto que visiten un enlace.
irrepetible.
#EVamminContinta
Movistar respondié a los
A la Blanquirroja no se le usuarios lamentando el
deja de alentar! @EI Fuera caol | vepore Se quejaron por el mal malestar generado por las
94 [ 13/07/2016 | 18:07 | delista compartis conla Video pruns | Nagiomat 102 21 18 Ninguno servicio de cable y hablaron 1 4 2 0 o 0 0 |fallasenel servicio y pidi6 1 2
Sub17y otros cracks enLa mal de la marca que se comuniquen con el
Videna @A equipo de Soporte Movistar
2 través de un enlace.
Movistar coments con
iVOLVIO NES (©)! éComenta
Lo un oantallaze cosl se Juegos | Comentaron sobre el e aueiaron por el mal alguno de los usuarios sobre
95 | 14/07/2016 | 19:37 P GIF digitales de 148 2 14 tema del post y sobre los quejaron po 4 4 3 0 5 0 0 |eltema del postya los que 3 3
estos juegos fue el que Ia fecha ; ) senvicio. ; o,
¢ infancia senvicios de Movistar. tenian consulta les pidio
marc6 tuinfancia? 3
que visiten un enlace.
il verdadero hincha
lleva los colores de su
equipo! Descarga el a
e €2 ¢12pp Comentaron sobre
Fitbol Movistar, juega la -
el tema del post y se realizo "
trivia y participa por 15 \magen el e i Movistar respondié al
icio.
96 [ 15/07/2016 | 15:42 | entradas dobles al estadio y "V | verdadero |App Movistar| 9689 74 144 Ninguno 4 1 161 40 0 0 0 |usuario que manifestd una 4 1
‘ texto Asimismo se muestran .
2 camisetas de cualquiera de hincha ) consulta sobre el servicio.
contentos por el interés de la
estos dos equipos
> marca por el deporte nacional
autografiadas. Descérgala
aqu
http://must.pe/appfutbol
Movistar respondié sobre el
tema del post, respondio a
Ellos solo necesitan que le los usuarios que tenian
pongas corazén. Unete a la Pidieron promociones consultas con el servicio, y a
Imageny Dona | Referentea Se quejaron por el mal ¢
97 | 15/07/2016 | 17:09 | jornada y #DonaEsperanza. 155 25 27 V consultaron sobre los . 4 3 4 0 0 0 0 [los que tenian problemas 4 3
texto Esperanza | la fecha servicio. )
Ayudemos a la Fundacién servicios de Movistar. con el servicio les pidié que
Peruana de Cancer se comuniquen con el
equipo de Soporte Movistar
2 través de un enlace.
Movistar respondio a los.
Club Alianza Lima enfrenta a ) usuarios lamentando el
Un usuario se quejd por el
Club Juan Aurich con la malestar generado por las
o senvicio y puso una foto
obligacién de ganar para no Club Alianza fallas en el servicio y les
: donde se muestra la falla en .
alejarse de la punta. Hoya | Lima senvicio Comentaron sobre el e pidi que se comuniquen
98 [ 17/07/2016| 01:00 | las 4:00 pm por GOLPERU. BENY | enfrenta a 341 47 30 el tema del post, alentando a Vision p . 2 5 8 1 0 0 0 |con el equipo de Soporte 2 a
texto Movistar Tv también otros comentan :
Mira este Club Juan su equipo oore sl Movistar a través de un
partido y mas de 50 Canales Aurich B! enlace. Ademds, la marca no
inconvenientes que vienen . ;
en HD por 5/30 al mes interactu con los demés
teniendo con el servicio.
usuarios que comentaron
sobre el tema del post.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA HCOMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES

SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS Eoo [ DE LA MARCA

POSITIVO NEGATIVO POSITIVO INEGATIVO POSITIVO NEGATIVO
ENCANTA ENOJA
Hoy y siempre todos
Ho y siempr Movistar respondié a los
somos Peril A celebrar el
PR usuarios con inconvenientes
triunfo y clasificacién de "
‘ en el senvicio, pidiéndoles
nuestro equipo a la final del
Grupo Il de la Zona Imagen Tenis | Servicio Dos personas e quejaron por el mal ue se comuniquen conel
99 [ 17/07/2016 | 15:41 P X geny 251 39 16 comentaron sobre el tema del | J41270N PO! 4 14 0 |equipo de Soporte Movistar a
Americana en la Copa Davis. texto peruano | Movistar Tv servicio. >
post. 2 través de un enlace
Disfruta del tenis peruano y )

: Selo contesto a los que
més del deporte nacional a comentaron en a fecha del
través de CMD (03) y CMD o

HD (703) post.
) Movistar respondié a tres
iGuardamos lo mejor para el .
o comentarios que tenian
finall Este miércoles, TKy Se quejaron por el mal
problemas con el servicio,
#DanielF cierrana servicio de cable ¢ internet,
temporada de Jammina lo Servicio or la respuesta de los amentando el malestar
100{ 19/07/2016 | 17:19 P p Video | ElJammin 95 28 12 Ninguno P P 4 4 0 |generado porlosfallasy les 3
grande #EllamminContinia Movistar Tv operadores, por el recibo de e
° pici6 que se comuniquen
#MovistarTV. Ingresa aqui pago, resaltado los aspectos
con el equipo de Soporte
para descargar tu entrada negativos de I marca :
" Movistar a través de un
http://bit.ly/2a6Bs5x
enlace.
iSe viene un Clasicazo con o e
Movistar felicité a los
Club Universiario de Club anadores y respondié a
Deportes y Club Alianza Lima & y resp
Universitari algunos que tenian
peleando arribal Comenta N Realizaron consultas e cueiaron por el mal e envico
101(19/07/2016 | 19:41 | con un pantallazo quién GIF Concurso | 466 m 7 sobre los servicios de uejaron po 4 18 6 [ref 4
2 de Deportes servicio. pidiéndoles que se
crees que serd La llave del Movistar.
y Club comuniquen con el equipo
Gol de tu equipo este jueves
Alianza Lima de Soporte Movistar a
y participa por 5 entradas °
través de un enlace.
dobles.
Se quejaron por el mal
_ servicio y manifestaron a
iFin de semana de impacto )
molestia que tienen porque Movistar promociond
con Freeview de UFC Ia empresa no les brinda MovistarTv y respondié a
i
Network por #MovistarTV1 ke " v resp
e et \magen Networe | senicio Una persona solucion para los los usuarios que se quejaron
102 22/07/2016 | 12:58 " geny 188 79 16 coments que deberian existir |inconvenientes que tienen 5 8 0 |porelservicio pidiéndoles 4
defendera los colores del texto por | MovistarTv !
" mis de esas promociones.  |con el servicio que se comuniquen con el
Perd contra Holly Holm. Movistar TV '
5 Hablaron mal de la marca. equipo de Soporte Movistar
Mira su pelea y més este 22, >
Un usuario puso la foto de a través de un enlace.
23y 24 de Julio [Gratis!
su queja para que le hagan
caso.

Desde siempre venimos
apoyando a esta seleccion
sslida que va con todo por
Ia gloria iStmate enviando

glora 15ama! Movistar felicits a los
una frase motivadora con )

ganadores y respondié a los
nuestro HT Comentaron sobre B
#ElegimosAlentarlas, hazles Voley el tema del post. Se quejaron por el mal usuarios que tenian
103| 26/07/2016 | 20:49 g Video Sorteo 260 57 2% 1 1 1 [inconvenientes, pidiéndoles 2
Hlegar tu mensaje y participa peruano. Realizaron consultas sobre el servicio.
que se comuniquen con el
por entradas para que servicio de cable. A
equipo de Soporte Movistar
puedasir a verlas en vivo! y
e a través de un enlace.
iTambién, sortearemos 6
camisetas autografiadas
para los mensajes ms
emotivos!
Comenzo el
#SudamericanoU23 y .
' Movistar comento sobre el
nuestras chicas ya estan Se quejaron por el mal
tema del posty a los
motivadas para empezar servicio y hablaron mal de la ' '
ammos pendt Nostos voley | Deporte Algunos . usuarios con inconvenientes
104| 27/07/2016 | 20:24 ' alF 212 2 31 comentaron sobre el tema del - 4 13 0 les pidis que se comuniquen 4
#ElegimosAlentarlas porque peruano | Nacional Pidieron quela empresa
! post. con el equipo de Soporte
desde hace 18 afios estamos brinde respuesta a sus ¢
) ame Movistar a través de un
con el véley por la gloria. iY queias. enlace
tu...Cuéntanos por qué las :
vas a alentar!
Movistar respondié alos
Se quejaron por el mal usuarios lamentando el
servicio y algunos dijeron malestar generado por las
Hoy 28 de Julio, que se encuentran molestos fallas en el servicio y pidio
celebramos al Pertiy el Fiestas Fecha Reallzaron consultas consideran que no se ue se comuniquen con el
105 28/07/2016 | 10:34 M Video 2395 147 224 sobre los servicios de M a 5 120 o [ N 3
orgullo de llevar sus colores Patrias Festiva oo respeta a los consumidores. equipo de Soporte Movistar
enel corazon . Un usuario se quejé por el 2 través de un enlace.
trato del personal en sus A los usuarios que realizaron
centros de atencion. consultas los dirigio a la
pagina web de la empresa.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA H#COMEN- | # COMPAR- INTERACCION
HORA PUBLICACION AUDIOVH TEMA HLIKES OBSERVACIONES
SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS boz [oE [ DE LA MARCA
POSITIVO NEGATIVO # ME ENTRISTECE POSITIVO | NEGATIVO
ENCANTA  [DIVIERTE  |ASOMBRA ENOIA
iFin de semana de
impacto con Freeview de Movistar coment sobre el
UFC Network por ) Se quejaron por el mal tema del posty a los
Uno agradecio por
#MovistarTV! Valentina \magen senicio s uos servicio y manifestaron que usuarios con inconvenientes
1 12:54 | Shevchenko defenderd los geny Deporte 181 75 16 P ¥ el servicio de soporte 7 0 0 0 |les pidi6 que se comuniquen 2 a
: texto Movistar Tv comentaron sobre el tema del |*:
colores del Pert contra Holly o técnico no atiende a sus con el equipo de Soporte
Holm. Mira su pelea y mds P reclamos. Movistar a través de un
este 22,23y 24 de Julio enlace.
iGratis!
HElegimosAlentarlas por
e P e quejaron por el mal
defartodoenlacanchaen | o Voley Deporte Comentaron senvicio y porque no Movistar comento sobre el
1 19:20 | este dia tan especial para el geny Y P 326 2 2 ¥ porq 16 0 0 0 3 3
¢ texto peruano. | Nacional sobre el tema del post. atienden sus quejas en el tema del post.
Perd. #sudamericanoU23 el
#VivaEIPerd PO oportuno-
Se quejaron por el mal
Sitienes un teléfono fijo o duejaron p Movistar respondié a los
senvicio y porque no
celular, recuerda que puedes usuarios lamentando el
) solucionan los
cambiar de operadora sin Algunos realizaron consuitas malestar generado por las
! Portabilidad ) inconvenientes que tienen. )
1 11:00 perder tu ndmero. GIF , Promocion | 173 108 15 sobre los servicios de 1 o 0 5 |faltasenelsenicioy pidi 3 4
! numérica Asimismo, los usuarios
Descubre como, aqui Movistar. e que se comuniquen con el
http://mvst.pe/IMXFMGv. . equipo de Soporte Movistar
" atencion por parte del °
iSon pasos muy sencillos! a través de un enlace.
personal de la empresa.
Movistar respondié a
algunos usuarios
absolviendo sus dudas e
i€ fitbol no para! invitandolos a que se
Hoy por GOLPERU, 2 a los nimeros
grandes vanporuntrivnfo | | senicio Comentarony consultaron | telefonicos para mayor
1 11:59 | para no quedarse atrés en la 8NY | GoLPERU 29 2 1 sobre P quejo pof a 5 0 0 |informacion. 3 2
texto Movistar Tv mal senvicio.
pelea por el clausura. Mira el tema del post. Al usuario que twvo
mis de 50 Canales en HD inconveniente con su
por /30, servicio le pidid que se
comunique con el equipo de
Soporte Movistar a través
de un enlace.
Se quejaron por el mal
servicio y también Movistar respondié alos
HElegimosAlentarlas manifestaron que se usuarios lamentando el
¥ hemos visto como su encuentran cansados de que malestar generado por las
trabajo duro y esfuerzo fue | Imagen Vole Deporte [Alfunas personas o se soluciones las quejas fallas en el servicio y les
i
114 23:37 jo duroy . eeny v P 2 2 13 comentaron acerca del tema auel s 0 0 0 ] Y 2 4
recompensado. iSigan asi texto peruano. | Nacional i que presentan. pidi6 que se comuniquen
chicas! Gracias por dejar en post. Un usuario comenté que con el equipo de Soporte
alto el nombre del Perd borraron su queja y otros Movistar a través de un
comentaron que sus lineas enlace.
de atencion no funcionan.
Se quejaron por el mal
servicio, e inclusive un
usuario comentd que la app
no funcionaba y se unieron
otros a comentar que todo Movistar respondié ados | Movistar tenia la
Algunos mostraron servicio que brinda la motivando a la de
interés acerca de Ia aplicacién, |empresa tiene fallas. descarga de la appy promocionar su appy asi
1 21:58 Ninguno Imagen  [App Movistar| Promocion | 179 9% 2 Va que consiste en el regalo de |Tambiénlos usuarios 6 1 0 5 |resaltando el beneficio que [mismo mostrar a sus 4 4
megas por respetar la consideraron que la representa para sus clientes. |clientes que es una
Velocidad ena carretera,  |empresa lee las quejas y no Por otra parte no respondio. |empresa que se preocupa
hace nada al respecto. alas quejas con el servicio. | por brindarles beneficios
Los usuarios opinaron que
deberian cambiarse de
operador y quejarse con
Osiptel.
"¢Cudl es tu cldsico de San 5
it Movistar respondis de
Los usuarios se quejaron manera automatizada a las
ContuDeco Smart HD.
- Adquiere tu del mal servicio, quejas de los clientes, en
quédate en casa y mira las .
° Imagen 360"y | Deco Smart | Servicio comentando entre ellos que algunos casos lamentando
1 12:00 | peliculas que quieras, sino " 4894 570 349 Ninguno a9 2 83 35 1 4
texto | HD porsan | Movistar Tv siempre su servicio es malo, los inconvenientes y
Io tienes adquiérelo por ° ° ¢
/1590 ol mes valentin V que el soporte técnico no derivandolos a contactarse
brinda ninguna solucién. en unmensaje interno con
aqui: http://must.pe/2kU32b g ’
. Soporte Movistar.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES
RECURSO e s IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
CATEGORIA HCOMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
AL DELTEMA TARIOS TIDOS koo Loz [oE [ DE LA MARCA
POSITIVO NEGATIVO POSTIVO  |NEGATIVO 1 ME ENTRISTECE POSITIVO | NEGATIVO
ENCANTA DIVIERTE |IASOMBRA ENOJA
Los usuarios se quejan por
Ias fallas en el servicio y
muchos de ellos manifiestan ;
Trabajo del Movistar responde a todos | Movistar tenia la
! que no cuentan con servicio
Apesar del cierre de equipo ° los comentarios con falla en |oportunidad de
- ) de telefonia ni interet por
carreteras, nuestro equipo técnico 3 " los servicios que se debea  |demostrar la
técnico acudié a la zona Imageny | restablecien | Referente a més de dos dlas, ysollcitan los recientes desastres y que |humanizacién de la
i i
113]20/03/2017| 1550 geny 463 275 43 Ninguno 2 la empresa que o le 1 5 12 16 1 3 15 v 1 4
afectada restableciendo texto doel Ia fecha * Vienen trabajando enello  |marca, mostrando su
; cobren los dias en que no
telefonia e internet fjo senvicio de ) ° para solucionarlo, solidaridad con las
. contarén con los servicios, .
https//must. pe/2nXps9A telefonia e solicitando paciencia alos |personas afectadas
para lo que otros comentan
internet : clientes. frente al desastre.
que esono suceders que de
igual forma el recibo se
tendra que pagar puntual.
Nos unimos en
#UnaSolaFuerza por Los usuarios se quejaron por
conectar a mas peruanos Servicio de el mal senvicio, y que no
’ v : Algunos usuarios comentaron La marca respondié a las
atn en tiempos dificiles. telefonfay ros solo se debe a los desastres
que les pareca bien el apoyo quejas por el servicio,
Nuestros servicios de SMS sin ) N naturales, sino que desde ,
oo que viene brindando Movistar informando a los clientes
telefonia publicaySMSson | Imageny | costo para |Referente a antes ya el servicio viene
114| 20/03/2017 | 19:44 366 216 a5 a las personas afectadas por 3 5 17 23 7 1 84 |que ya vienen trabajando en 2 4
gratuitos hasta el domingo texto zonas la fecha fallando.
el desastre. o ello y les pidi paciencia.
26 en Tumbes, Piura, afectadas Asi mismo otros ‘ ‘
Asi mismo reforz6 el uso de
Lambayeque, zonas porel comentaron que se van a
su hashtag #UnaSolaFuerza.
afectadas de Lima(1) y huayco cambiar o que ya se
Huancavelica(2), Ancash(3) y cambiaron de operador.
La Libertad(d).
Movistar respondié a
Los usuarios se quejaron muchos indicéndoles que se
v del mal servicio. dirfan a a pégina de
iEl Smartphone que A
) ) Solcitaron que la empresa Soporte Técnico para que
estabas esperando llegda | . | Promocicn se vaya del pais uedan solucionar sus
uci
115(22/04/2017| 17:00 | Movistar! Adquiere el nuevo BNV | deequipo | Tecnologia | 1171 540 76 Ninguno v del pais y 1 5 o8 13 54 2 2 [P 1 5
! texto ! comentaron que la emrpesa problemas con el servicio.
Huawei P10, aqui: Huawei P10 "
perdera clientes debido a A otros usuarios les
bit.ly/2pn2CgD
los problemas con los comentaba que ya s le
servicio que ofrece. habia brindado una
respuesta al inbox.
Los usuarios se
#S0yyo quien te trae s€ quejaron por
o el mal servicio.
Preplan iAfilate al *515#,
. Hablaron mal del personal
opci6n 2, activa tu Preplan
de la empresa.
recargando el monto .
‘ Comentaron que deberian
seleccionado y disfruta toda
! de unirse para sacar a la
la comunicacién que Imagen empresa del pais y que de Movistar no respondio a
116]13/06/2017 | 12:45 | necesitas por 7 dias! eeny PrePlan | Promocion | 143 37 8 Ninguno P pasya 1 4 7 4 2 0 1 " P 1 5
nfo aqu texto una vez por todas la ningin comentario,
i it
empresa deberia de hacer
hittp://bit.ly/2qSdbE) — con P
caso a sus reclamos,
Jannet Castilo, Manuel Inclusive algunos usuarios
Eduardo Alvarez Bayona, 8
crearon memes donde
Ronal Galactico Tlv, Cynthia
' hacen quedar mal a la
Jazmin y Deysi Adrianzén,
empresa
Los usuarios se quejaron por
iNo hay mejor momento en uejaron po La imagen dela
; el senvicio y cuando un
el dia que estar Raskin : marca se encuentra
. usuiario comentd a favor de ;
viendo tuTV! Pero, équé varios usuarios preguntaron [\%70 ST ® oW Movistar respondié alos | deteriorada, ya que al
asa s te interrumpen? Movistar or el servicio de Movistar ' usuarios que consultaron |generarse algun
117| 16/08/2017 | 10:52 | P2 P Video y texto Promocion | 7662 483 401 & otros comentarios 3 4 319 545 63 13 76 d b b 3 3
Entérate de la respuesta Play Play, y dos usuarios - por el senvicio de Movistar |comentario positivo, los
’ - aludiendo que era falso y
aquit agradecieron por éste servicio. ue era falso Play. usuarios refutany
) que no habian leido algan )
Conocemasent consideran que éste es
comentario positivo hacia la
www.mplay.com.pe falso.
marca.
Los usuarios se quejaron por
el mal senvicio
Comentaron que quieren
cambiar de operador. Movistar debié responder
Recomendaron que migren 2 todos los comentarios,
2 otro operadory que la Va sea que participen o
empresa Movistar no no por el plan y de no ser
iAhora #EligeVivirllimitado! P  porelpany
Planes responde alas quejas. asi brindarles alguna otra
@ Sino eres Movistar, 5 6 i
- . llimitados Un usuario pregunts si ) promacin segin el plan
icimbiate alos planes Eligex | | | S Varios usuarios e scion Movistar brindé mayor [T 19e07 S0 1 P
118 28/10/2017| 12:00 |y empiezaa disfrutar de una geny B83Y | promocion | 11000 1601 346 preguntaron por el plan particip: P 4 5 328 1000 114 17 195 |informacion sobre el plan d 3 5
: texto llamadas a llimitado y al nombrar su encuentre.
vida ilimitada! & Mayor llimitado. ) llimitado.
e todo plan, Movistar no coments lno responder cuando
5 operador nada, por lo que muchos se lo calfican como
wwnw.movistar.com.pe © c °
unieron al comentario publicidad engafiosa
aludiendo que era perjudica el mensaje que
publicidad engafiosa. quiere brindar y a la
Cuando un usuario mostré. imagen de la marca
interés en adquirir el plan,
otro le coment6 que no lo
haga por que lo estafaran. &
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO REACCION A LA PUBLICACION IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA #COMEN- | #COMPAR- INTERACCION
FECHA HORA PUBLICACION AUDIOVI- TEMA # LIKES 'OBSERVACIONES
SuaL DELTEMA TARIOS TIDoS e [ Fr o DE LA MARCA
POSITIVC NEGATIV( POSITIV( INEGATIV/( # ME ENTRISTECE POSITIV( NEGATIV(
& ® SAIVD) & ® 2 ® ENCANTA DIVIERTE |ASOMBRA S ENOJA & O GATIVD)
Movistar brindé informa
Sila mala suerte te elige y se
) Los usuarios pidieron sobre los equipos que
rompe tu pantalla, itranquil ° .
INORUE. et Cambio de mayor informacién para poder participan en la promocién
119 19/11/2017 | 10:41 1€ 2 | Videoytexto | pantalla | Promocién | 6282 842 707 cambiar su pantalla. Ademds | Ninguno 1 347 271 150 1 52 |de cambio de pantalla, 4 1
cambiamos gratis ©. Mas
ot rota agradecieron a la marca por la pidiendo a los usuarios
i : :
romocién comunicarse a un nimero
https://goo.gl/afUHRN. a
donde los puedan asesorar.
) Movistar al haber
Movistar respondié de !
obtenido tanta
manera A
) Los usuarios pidieron participacién positiva,
Lo titimo en ) automatizada, con mensajes ¢ .
tecnologia e innovacionde | Imagen iPhonex mayor informacién para poder repetitivos a todos los iebié de interactuar mis
120| 01/12/2017 | 12:56 8 geny " | Tecnologia | 25000 3531 520 adquirir el equipo iPhoneX, | Ninguno 1 4100 729 2400 254 82 P ) . |conlos usuarios, 4 2
Apple llega a Movistar texto | Tecnologia usuarios. Ademas, les pidié
AP mostrando su interes por el ° respondiendo de forma
que estén atentos a las.
tema del post personalizada a cada uno
redes sociales para mayor
; v o con el mismo
informacién.
mensaje.
Algunos usuarios se
iPriority ahora es ceioron
Movistar Prix! © Descarga | | App- Algunos pidieron mayor “or‘el o Movistar no respondic a
121| 25/01/2018 | 18:36 el app aq. 8NV | Movistar | Promocien | 111 34 8 informacion sobre Movistar a 2 2 1 1 4 " P 1 a
texto Varios de ellos ningun comentario.
http://smvst.com/descargap Prix Prix
manifiestaron sus dudas
respecto a la aplicacién.
En el Dia del Amory la Algunos usuarios se quejaron
Amistad ®, jpor ser Dia del e ° quel Movistar respondié algunos
Algunos usuarios se por el servicio y lo .
Movistar disfruta de amory la s por | comentarios, invitando a los
122 14/02/2018 | 15:08 Instagram ilimitado! @€Y | Video ytexto | amistad - Promocién 1957 120 149 2 P 5 84 27 8 2 72 clientes a disfrutar de la 3 3
disfrutar de Instagram competencia en referencia )
comparte tus Momentos ’ : experiencia de tener
" Ilimitado por un dia 2 lo que ofrecen por el dia °
#Momentosllimitados con ilimitados Instagram ilimitado.
] o de la amistad.
los que més quieres ©,
Después de mucho trabajo
junto a la Biblioteca L0s usuarios se quelaron Movistar solicité los datos
Nacional del Perii ML les duejaron, de los clientes para poder
porque la empresa no
presentamos La primera Biblioteca solucionar los problemas
teca Digital Peruana o, Nacional | Referente a Algunos comentaron respecto |71Se 2 Sus reclamos. ue tienen. Asimismo,
123| 25/04/2018 | 11:04 e " | Video y texto 4904 415 2156 & P Ademis, hablaron mal del 5 893 2 200 19 18 | mo. 3 a
donde podras encontrar Digital del | la fecha al tema del post. Movistar respondié que
) personal subiendo una foto, el .
cientos de libros para tu Peri mejoraré el servicio que
> donde manifiestaban que no
disposicion. Descarga la app p . brinda el personal, en
° atiendian a los clientes.
€7 goo.gl/TPTUPT referencia al comentario
i#VamosALeer, Perd! donde se quejan sobre ellos.
Los usuarios se quejaron por
Continia aprendiendo uejaron b ,
el servicio y se generaron Movistar respondié a cada
desde casa con el app de la .
Biblioteca Nacional del Perd. | Imagen Diadel |Referentea comentarios entre ellos usuario solcténdoles sus
124| 06/07/2018 | 11:57 N - geny 324 222 15 Ninguno donde hablaron mal de la 4 19 13 3 o 30 datos para brindarles alguna 3 4
VI Descérgalo ahora aqui texto maestro | la fecha o
P marca, resaltando que la solucién de forma interna,
(7 https://goo.gl/LR7cVp y 3
empresa no hacia nada por pero no obttuvo respuesta
disfruta de Ia lectura. £
solucionar los problemas. por parte de ellos.
Un usuario se quej6 por
sus problemas con el
servicio, donde Movistar
respondié que
solucionarian el
iTenemos una gran inconveniente. Asimismo,
Habla Lo usuarios se quejaron por
noticia para ti! I Desde hoy : : en otro comentario el
itado el servicio, por la atencién ,
TODOS nuestros planes Elige todo el porsonal Adems Movistar respondié a cada | mismo usuario compartié
125 15/03/2018 | 07:00 Més vienen con llamadas Video y texto Promocién 366 661 64 Ninguno P g 4 153 11 8 1 153 usuario solicitandoles sus su satisfaccién, porque le 3 4
M operador comentaron que la empresa ) i
ilimitadas a TODO operador " datos para brindarles alguna.[brindaron na solucién,
2 : con deberfa de mejorar sus )
B©. iNo esperes masy n por interno. Movistar deberia tomar
> iy Movistar procesos. N
empieza a disfrutarlo! © este ejemplo para que
pueda volver a repetirse,
donde los comentarios
negativos posteriormente
puedan volverse a favor
de la marca.
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ACTITUD DE LOS PROSUMIDORES

IMPACTO IMPACTO
RECURSO FRENTE AL POST
CATEGORIA HCOMEN- | #COMPAR- INTERACCION
PUBLICACION AUDIOVI- TEMA 'OBSERVACIONES
SuAL DELTEMA TARIOS TIDOS koo [ DELAMARCA
POSITIVO NEGATIVO POSTIVO  |NEGATIVO POSITIVO | NEGATIVO
ENCANTA ENOJA
¢Preparado para el Los usuarios se quejaron por
mundial? @ No te pierdas Movistar TV Varios usuarios el senicio, subleron fotos Movistar respondié a
de los programas que todo Senvicio solicitaron mayor informacion |de la fala en su app. algunos usuario
12 N . Video y texto | - Movistar 75 128 N . 4 a2 10 — 4 4
fanitico del fitbol @R ot | Movistar Ty sobre el servicio de Movistar |Un usuario subié un meme solicitandoles sus datos para
debe ver, encuéntralos todo Po deportes. sobre el mal sevicio que brindarles alguna solucién
en Movistar Deportes © brinda la empresa. por interno.
Los usuarios se quejaron por
el senvicio, subleron memes
donde dejaban mal ala
marca. Asimismo, entre
Vamos a volver hinchas, en ellos realizaban
incondicionalesWre. Vuelve comentarios negativos
Perd a un Mundial y no Movistar TV sobre la falta de atencion a .
Movistar respondié a
puedes perderte de nada. - Algunos solicitaron sus reclamos
Senvicio > , algunos usuario
12 La mayor cobertura desde | Video ytexto | Hinchas " 208 473 mayor informacién sobre Un usuario comentd que 5 a88 30 uno: 3 a
Movistar Tv . solicitandoles sus datos para
Rusia por Movistar TV y Incondicion Movistar TV y Movistar Play.  |tenia un problema con la |
. brindarles alguna solucion
Movistar Play, las 24 horas, ales app y otro usuario es quién or interno.
: interno.
los 7 dias. & o ayuda, por lo que la P
#incondicionales respuesta de Movistar llega
muy tarde.
Otros comentaron que
tenian problemas en
acceder a la app.
Mis facil.. Imposible Los usuarios manifiestaron
©. Ahora revisar y recargar problemas con la app y Movistar debié de
tusaldo fes stper simple! ¢ comentaron entre ellos los " brindar respuestas
b Movistar respondié de ,
Solo entra al app Mi App Mi ) ’ problemas que tenian con Adems,
12 " ! Video y texto App Movistar| 194 s Ninguno 5 17 63 |manera automatizada a ° 2 5
Movistar y jlisto! Si atn no Movistar los servicios. Asimismo, debid solucionar los
: todos los usuarios. p
la tienes descargala aqu manifestaron que la problemas que tenian los
http://smust.com/AppMiMo empresa no les brindaba usuarios con la app.
vistar ©. soluciones.
Los usuarios se quejaron,
resaltaron en su mensaje
Celebra con Paps! que son muchos los que )
Celebrs Movistar respondié de forma
& Elige més que saludarlo manifiestan problemas por
en su dia con todo lo que Dia del Fecha sus servicios, por o que 2utomatizada a los clentes,
12 € | Video y texto 55 1896 Ninguno » porlo q 5 907 42 |solicitandoles sus datos de 2 a
tenemos para ambos, aqui Padre Festiva varios comentaron que la
2 forma interna para
@ https://goo.gl/geFN5) lempresa mentia a los brindaries alguna solucién
i#FelizDiaPal clientes. Ademds ®
amenazaron con cambiarse
de operadora
Los usuarios comentaron Movistar respondié de forma
Somos un pais de los problemas con los automatizada alos clentes,
#incondicionales y por eso servicios y generaron entre lamentando los
el mundo sabe que en Perd Hinchada | Deporte ellos comentarios negativos inconvenientes que tiene
13 N Video y texto > 180 235 Ninguno & B 161 37 N 2 4
esta Peruana | Nacional hacia la marca. con sus servicios, a la vez
#LaMejorHinchadaDelMund Los usuarios manifestaron que les solicito sus datos de
0 PE ARRIBA PERU PE las experiencias negativas forma interna para
que han tenido con la marca brindarles alguna solucin
TOTAL 28198 25598 TOTAL 13372 1259
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VALIDACION DE EXPERTOS
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Nombre del profesional (Quien

brinda opinién) Miguel Fernando Inga Avila DNI o
Sratiosicademies Magister en Administracién - Finanzas
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LICLARIDAD lenguaje apropiado 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95/100
Expresado en
2. OBJETIVIDAD capacidades
observables 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95|100
Adecuado a los
3. ACTUALIDAD requerimientos
actuales 5| 10| 15f 20| 25| 30 35 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80[ 85 95(100
" Existe una
A o organizacion légica 5| 10{ 15| 20| 25| 30| 35 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85 95[100
Comprende los
5 SUFICIENCIA aspectos en cantidad
y calidad 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95{100
Adecuado para
6. INTENCIONALIDAD (recoger la
informacién 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95100
Basado en aspectos
7. CONSISTENCIA P
tedrico-cientificos 5| 10| 15| 20| 25| 30[ 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75 80| 85| 90| 95[100
Es coherente entre los
8. COHERENCIA indicadores y sus
dimensiones 5| 10| 15[ 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95{100
Responde al
9. METODOLOGIA propésito que se
persigue 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95{100
PUNTAJE PARCIAL 270|665
PUNTAJE TOTAL 935
VALORACION
PROMEDIO |  Buntaie
Excelente

OPINION DE APLICABILIDAD

El cuestionario utilizado para el presente trabajo de investigacion es pertinente y corresponde a los objetivos establecidos

por la investigadora. Hay relacion y trazabilidad en los reactivos.
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