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RESUMEN
La presente investigacion titulada Andlisis de la estrategia de posicionamiento de la
marca Pepsi en su spot del 2017 en Twitter “Live For Now”, Lima 2023', se lleva a cabo con
el propdsito de examinar exhau2stivamente la estrategia de posicionamiento empleada por la

marca Pepsi en su anuncio publicitario en Twitter.

En este andlisis, es importante destacar que se adopta un enfoque cualitativo, que
permite obtener una vision profunda de los resultados obtenidos a través de la aplicacion de
la estrategia de posicionamiento en el mencionado spot, titulado 'Live for Now'. Para ello, se
utilizan métodos de observacion detallada, los cuales permiten examinar las reacciones y

percepciones de la audiencia ante la estrategia de posicionamiento.

Ademas, se realiza un andlisis del contenido del anuncio, evaluando aspectos como
el tono del mensaje, las imégenes utilizadas y la forma en que se relacionan con los valores
y la identidad de la marca Pepsi. Esto ayuda a comprender cémo la estrategia de

posicionamiento se alinea con la imagen que la marca busca proyectar en el mercado.

PALABRAS CLAVES: Posicionamiento, Reputacién Digital, Fidelizacion,

Mensaje Hibrido.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el 2017, Pepsi publicé una campaia publicitaria titulada “Live For Now”, a modo
de video. En ella se aprecia como la influencer Kendal Jenner soluciona los problemas de
justicia social que se presentan en los Estados Unidos, brindandole una lata de Pepsi a un
policia en medio de una marcha. Automéaticamente el spot tuvo mucha repercusion en las
redes sociales, sobre todo en la plataforma Twitter, donde hubo comentarios criticando el
video. La marca retir6 el video y publico una breve carta en Twitter, ofreciendo las disculpas
del caso. Dicha publicacion fue nuevamente recibida con negatividad por muchas personas,
sin embargo, también hubo personas mencionando que el spot tenia un mensaje positivo para

la sociedad y expresaban que no habia algo malo que criticar al video, ni a la marca.

Este caso nos hace recordar a lo sucedido con la marca de cuidado personal Dove,
donde se vio obligada a emitir disculpas por un folleto que genero controversia, en el cual se
mostraba a una mujer afroamericana "transformandose" en una mujer blanca después de usar
uno de sus productos. En el anuncio en cuestion, una mujer morena se quita la camiseta y se
transforma en una mujer blanca, quien, a su vez, hace lo mismo para convertirse en una mujer
de origen asiatico. Esta campafa publicitaria genero6 reacciones negativas y criticas, lo que

llevé a Dove a ofrecer disculpas por cualquier ofensa que la imagen hubiera causado.

Del mismo modo, la marca Saga Falabella no ha sido ajena a diversas controversias

generadas por algunas de sus estrategias publicitarias. Una de ellas fue la realizacion de un

<Vargas Gutierrez; G> Pag. 13
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Spot publicitario del afio 2017 titulado “Modo Cama”, donde la chica “blanca” argumenta
que al compartir su habitacion con su amiga “afro”, debe usar un colchon especial para evitar
los malos olores que pueda dejar. Este anuncio genero criticas en las redes sociales, siendo

etiquetado como "'racista” y provocando un serio cuestionamiento a la marca.

Saga Falabella publicé un comunicado en sus redes sociales disculpandose por lo
sucedido, alegando que nunca fue su intencién ofender a nadie. Sin embargo, el dafio ya
estaba hecho y las criticas continuaban dirigidas hacia la empresa. A pesar de que la marca
hizo todo lo posible por eliminar cualquier rastro de ese anuncio, algunos usuarios todavia lo
han subido a sus propias cuentas de YouTube, donde aln se debate sobre el tema hoy en dia.
Este caso es muy similar al de Pepsi, que se analizara en esta investigacion, ya que, aunque
ambas marcas se disculparon a tiempo y argumentaron que no tenian la intencion de provocar

controversia, sus imagenes resultaron gravemente afectadas.

Otra campafia que tuvo un gran impacto en PerU, también realizado por Saga Falabella,
fue la realizacion de un catadlogo navidefio en 2014. En ella, se pueden ver a cuatro nifias
blancas y cabello rubio posando con muiiecas de las princesas Disney. Varios clientes
inmediatamente sefialaron que las "pequefias rubias" no representaban a la mayoria de las
nifas peruanas. El debate y la controversia se desataron principalmente en Facebook, donde
se publico la campafia. Los usuarios acusaron a la marca de racismo. Aunque Saga Falabella
se disculp6 posteriormente, continuaron recibiendo criticas negativas que expresaban un

rechazo absoluto a la campafia. La controversia se extendid desde las redes sociales a las

<Vargas Gutierrez; G> Pag. 14
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paginas de periddicos y a los espacios de debate en radio y television, hasta que la empresa

finalmente anuncid el retiro del catalogo.

En conclusién, la campafa de Pepsi y su posterior gestion de crisis resaltan el poder y
la responsabilidad que las marcas tienen en la sociedad actual. La forma en que las empresas
aborden cuestiones de justicia social y se relacionen con sus audiencias en linea se ha vuelto
fundamental para su éxito y reputacion en un mundo cada vez mas conectado. Esta situacion
sirve como un recordatorio de que las marcas deben navegar cuidadosamente en el espacio
de las redes sociales y considerar como sus acciones pueden influir en la percepcion del

publico y en los debates sociales en curso.

Antecedentes

Marco, Wendy y Miriam, (2017) realizaron un articulo cientifico sobre la “La creacion
de la marca y su incidencia en el posicionamiento de un producto”. Este articulo de
investigacion fue publicado en Ecuador por la revista Publicando. Dicho articulo es de
enfoque cualitativo. En ella, mencionan que el posicionamiento de una marca abarca mucho
mas que simplemente la ubicacion que ocupa en la mente de los consumidores en relacion
con otros productos, empresas o incluso paises. En otras palabras, no se limita a que los
consumidores reconozcan la marca entre todas las demas; va mas all4, llevandolos a la accion
de comprar y, posteriormente, a recomendar la marca de su eleccion a sus conocidos,

convirtiéndose asi en defensores entusiastas de la misma.

<Vargas Gutierrez; G> Pag. 15
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Christian, (2019) realiz6 un articulo sobre “La gestion administrativa y el
posicionamiento de la marca de un instituto de educacion superior”. Este articulo de
investigacion fue publicado en Peru por la revista Desafios. Dicha investigacién es de
enfoque cuantitativo y su poblacién analizada son los 460 estudiantes del Instituto Juan
Bosco de Huanuco. En ella, indica que la tecnologia actual ofrece la oportunidad de obtener
ventajas competitivas al examinar detenidamente los patrones de consumo individuales y
ofrecer ofertas personalizadas. Con esta premisa, podemos destacar la relevancia de entender
las necesidades del usuario como parte fundamental del proceso de posicionar una marca en

la mente de ese usuario.

Gladys y Ana, (2021) realizaron un articulo sobre “Posicionamiento de marca y su
relacion con el nivel de compra por redes sociales”. Este articulo de investigacion fue
publicado en Venezuela por la revista Koinonia. El presente documento tiene un enfoque
cuantitativo y su poblacion estd compuesta por 500 personas y la muestra por 218 clientes y
usuarios por redes sociales de la empresa. En ella, mencionan que las empresas que no
administran eficazmente su posicionamiento de marca en las redes sociales corren el riesgo
de comprometer su reconocimiento y reputacion, lo que, a su vez, puede impactar

negativamente en las ventas a través de estos canales digitales.

Karina, Juan y Cecilia, (2020) realizaron un articulo sobre “Estrategias de marketing
viral y el posicionamiento de marca en el sector farmacéutico”. Este articulo de investigacion
fue publicado en Venezuela por la revista Koinonia. La metodologia que se emple6 es de tipo

no experimental con un enfoque mixto, cualitativa y cuantitativa. En ella, mencionan que el

<Vargas Gutierrez; G> Pag. 16
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proceso de posicionamiento se logra a través de campafias de comunicacidn que utilizan
medios tradicionales como la television y la radio, aunque en la actualidad, las redes sociales
se han convertido en el canal mas ampliamente empleado. El objetivo del posicionamiento
es afladir un valor diferenciado a los productos y difundir este valor a través de los medios

de comunicacion, dirigido tanto a los clientes como a los empleados.

Kerly, Junior y Erick (2021) realizaron un articulo sobre “Estrategia de desarrollo y
posicionamiento de marca: caso distribuidora “Nieve Cell”. Este articulo de investigacion
fue publicado en Cuba por la revista Serie Cientifica de la Universidad de las Ciencias
Informaticas. El tipo de investigacion es de método descriptivo, no experimental y
bibliogréfica. En ella, mencionan que, en algunas organizaciones, el posicionamiento de la
marca puede ser deficiente debido a que algunos de sus productos no incorporan el nombre
de la empresa, lo que puede generar problemas y un bajo rendimiento en las ventas.
Asimismo, argumentan que una estrategia de posicionamiento de marca exitosa se traduce
en una serie de beneficios, que incluyen ventas constantes, un mayor reconocimiento y
visibilidad de la marca, autoridad en el mercado, la construccion de audiencias mas alla de

los clientes, credibilidad y una imagen mejorada ante el mercado.

Jose Luis (2021) realiz6 una investigacion sobre “Estudio de posicionamiento de marca
en la empresa familiar Pepe el Toro en Chimbote-Ancash en el afio 2021”, para la obtencion
del grado de Licenciado en Administracion en la Universidad de Lima. Esta tesis es de un
enfogue cuantitativo no experimental. Su poblacion estd compuesta por los cuatro encargados

de las areas de operaciones logisticas, facturacion, contabilidad y administracion de recursos

<Vargas Gutierrez; G> Pag. 17
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humanos y su muestra son los 47 clientes potenciales de la empresa Pepe el Toro. En ella, el
autor menciona que el posicionamiento es el desarrollo de una marca en la mente de los
clientes, derivada de como la perciben, influenciada por las experiencias que el cliente haya
tenido con los productos o servicios de dicha marca y de los competidores en un mercado

especifico.

Zulema (2019) realiz6 una investigacion sobre “El posicionamiento de tiendas de
descuento y su relacion con el nivel de aceptacion de marcas blancas en el distrito de Lima
2017, para la obtencién del grado de Licenciada en Administracion y Marketing en la
Universidad Privada del Norte. Esta tesis es de un enfoque cuantitativo. Su poblacion esta
compuesta por los consumidores de marcas blancas en tiendas de descuento y su muestra son
los consumidores de marcas blancas en tiendas de descuento de Lima. En ella, la autora menciona
que las compafiias de distribucién estan empezando a aplicar una variedad de tacticas
destinadas a fortalecer la imagen de marca, y estan perfeccionando sus servicios para alcanzar
un posicionamiento destacado en el mercado. Esto se traduce en que los consumidores

vinculen la calidad percibida de la marca con la calidad que pueden esperar de sus productos.

Maria José (2018) realizd una investigacién sobre “Incidencia de los elementos
visuales sobre el posicionamiento de marca dentro de un proceso de rebranding”, para la
obtencion del grado de Licenciada en Comunicacion y Publicidad en la Universidad Peruana
de Ciencia Aplicadas. Esta tesis es de un enfoque cuantitativo. Su poblacién esta compuesta
por la generacion millennial y su muestra son 250 jovenes de entre los 18 a 37 afios. En ella,

la autora menciona que un buen posicionamiento de marca se basa también en tener un buen
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logo que capte la atencion del cliente e identifique a la marca al consumir o requerir los
productos o servicios que esta brinde. De esta manera, el cliente relacionara o recomendara
dicha marca, pues recordara el logo que identifica a la marca, posicionandola en la mente del

consumidor.

Paola (2022) realiz6 una investigacion sobre “Marketing de contenidos vy
posicionamiento de marca de los productos de belleza de una empresa de cosméticos en los
consumidores de la ciudad de Trujillo en el 2020, para la obtencién del grado de Licenciada
en Administracion y Marketing en la Universidad Privada del Norte. Esta tesis es de un
enfoque cuantitativo. Su poblacion estd compuesta por mujeres de 18 a 40 afios de la ciudad
de Trujillo que utilicen productos de belleza de la marca especifica, que hayan adquirido un
producto durante los ultimos 6 meses y su muestra son 385 consumidores. En ella, la autora
menciona que, en términos generales, las empresas deben continuar fortaleciendo su
presencia en los canales digitales, que posibilitan la creacion de contenido. Considera que la
segmentacion de productos para distintos grupos de publico y desarrollar estrategias de
comunicacion especificas para cada uno, tiene un impacto directo en el posicionamiento de

la marca.

Silvia, Valentina y Julian (2021) realizaron una investigacion sobre “Posicionamiento
de marca mediante una estrategia de comunicacion digital para la optimizacion del servicio
al cliente en el sector asegurador: Seriscol S.A.S”, para la obtencion del grado de Licenciado
en Comunicacion Social en la Universidad Autonoma de Bucaramanga. Esta tesis es de un

enfoque mixto no experimental. En ella, los autores mencionan que, para llegar eficazmente
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a una sociedad inundada de informacion, la estrategia mas efectiva implica transmitir un
mensaje claro y lograr que penetre en la mente del receptor, logrando un posicionamiento
solido. Esto implica focalizarse en la percepcidn del mensaje por parte del receptor en lugar

de enfocarse Unicamente en la realidad del producto.

Pedro (2014) profundizé en su investigacion, Analisis de la reputacién online aplicada
al branding de empresa. Estudio comparativo sectorial en gran consumo. Esta tesis fue
realizada para optar al grado de Doctorado en la Universidad Abad Oliva CEU. Su tipo de
metodologia es mixta, pues menciona que se realizd de manera cuantitativa y cualitativa. Su
poblacion estudiada fueron hombres y mujeres, estudiantes universitarios y profesionales de
diferentes nacionalidades que siguen diferentes Brand Fan Page de la red social Facebook.
En ella, menciona que la reputacién de una empresa debe ser evaluada desde una perspectiva
global, considerando tres aspectos esenciales: la identidad corporativa, la reputacion en el
mundo offline (fuera de Internet) y la reputacion en el ambito digital, teniendo en cuenta
todos los factores que influyen en la percepcién de la marca. Es fundamental comenzar por
la identificacion de las variables clave y la definicidn de la reputacion desde una perspectiva
respaldada por la literatura académica. Luego, se procedera a un analisis similar del concepto

de reputacion en linea.

Segun menciona Ignacio (2017) en su tesis sobre La reputacidn corporativa digital
Propuesta metodoldgica de un modelo de medicidn, para la obtencion del grado de Doctor
en Comercializacion e Investigacion de Mercados en la Universidad Complutense de Madrid.

Tipo de investigacion con enfoque cuantitativo y su poblacion esta compuesta por la empresa
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espafola MERCO de Villafafie y Asociados. En ella, menciona que las actividades y acciones
de una empresa se efectian de manera instantanea y las informaciones llegan en mayor
volumen y en mayor rapidez a los stakeholders o grupos de interés. Es importante destacar
que el comportamiento ético en el &mbito del marketing digital implica la concurrencia de
aspectos de sensibilidad personal y de integridad por lo que se requiere considerar en el
primer aspecto una actitud vital que permite la actuacion frente a los problemas globales del

mundo.

Segun mencionan Tomas y Cesar (2015) realizaron un articulo sobre “La gestion de la
reputacion digital en las universidades”. Fue publicado en Perd por la revista de
Comunicacion. Es de enfoque cualitativo y su poblacion estd compuesta por las 5 mejores
universidades peruanas que tienen presencia en la red social Twitter y estas son: PUCP,
UNMSM, U. de Lima, UDEP y U. Cayetano Heredia. Ellos mencionan que las diferentes
instituciones de educacion superior han carecido de una credibilidad que los beneficie
positivamente, pues en la actualidad es mucho mas frecuente que la reputacion sea el factor

clave y estratégico de la comunicacién institucional.

Sandra (2013), realiz6 un articulo sobre “La fidelizacién del cliente en negocios de
restauracion”. Este articulo de investigacion fue publicado en Argentina por la revista
Cuadernos del Centro de Estudios en Disefio y Comunicacion. En ella, menciona que un
cliente leal implica que los consumidores eligen una empresa para realizar la mayoria o todas
sus compras de un tipo especifico de producto. Sin embargo, es importante comprender que

construir esta lealtad no es un proceso instantaneo. La fidelidad se forja a través de cada
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interaccion que una persona tiene con la empresa, sus productos y servicios a lo largo del
tiempo. Ademas, es esencial dirigir esfuerzos hacia la obtencién de la lealtad de un grupo
especifico de consumidores: aquellos que generan mayores ingresos para el negocio. Esto se
hace con el objetivo de desarrollar una estrategia de fidelizacién eficaz, teniendo en cuenta

que su implementacion y gestién pueden conllevar costos significativos.

José (2018), realiz6 una investigacion sobre “La fidelizacién como consecuente de la
calidad de la relacién en las organizaciones™. Este articulo de investigacion fue publicado en
Espafia por la revista Anuario juridico y econdémico escurialense. En ella, menciona que la
lealtad de un cliente es un concepto que varia en su significado segun el contexto de su uso.
Algunos expertos en investigacion lo emplean para describir patrones de comportamiento,
mientras que otros lo consideran como un elemento relacionado con las actitudes. Un enfoque
adicional presenta la lealtad como una actitud positiva y una verdadera intencion de volver a

comprar.

Joaquin, Miguel y Francisco, (2021) realizaron un articulo sobre “Los Mensajes
Hibridos en el marketing postmoderno: una propuesta de taxonomia”. Este articulo de
investigacion fue publicado en Espafia por la revista lconol4. En ella, mencionan que parte
del mensaje hibrido, estan los mensajes implicitos y explicitos. En un mensaje implicito, las
marcas tienen un papel pasivo en el contexto, donde su presencia no se comunica de manera
formal y los beneficios del producto no se presentan de manera evidente. En contraste, en los
mensajes explicitos, las marcas desempefian un papel activo, siendo formalmente

mencionadas en el programa y presentando claramente sus atributos.
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La busqueda ideal radica en encontrar un tipo de mensaje que permita al emisor
mantener el control sobre el mensaje y, al mismo tiempo, sea percibido como creible por la
audiencia. Los mensajes hibridos son aquellos que combinan ambas ventajas. Se refieren a
cualquier intento pagado de influir en las audiencias con fines comerciales, pero que utilizan
comunicaciones que no tienen una apariencia comercial evidente. En estas circunstancias, es
probable que las audiencias no sean conscientes del intento de influencia comercial y, por lo
tanto, procesen dichas comunicaciones de manera distinta a como lo harian con un mensaje

claramente comercial. (Aguilera, Bafios y Ramirez, 2016)

Otra teoria de comunicacion gque se adecua a la investigacion es la teoria de los Efectos
Limitados, ya que la sociedad tiene la habilidad de escoger los mensajes que los medios
transmiten. Con esto se da a entender que, aunque Pepsi queria brindar un mensaje positivo
con su spot, las personas lo percibieron de otra manera y muy pocas personas lograron captar
verdaderamente el mensaje que la marca deseaba transmitir. Por lo tanto, se plantea que el
poder de los medios no es tan grande como se creia anteriormente, ya que esta restringido

por factores psicoldgicos personales de las personas que reciben el mensaje.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema General
e ;Cual es la estrategia de posicionamiento de la marca Pepsi en su spot

del 2017 en Twitter “Live For Now”, Lima 20237
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Problemas Especificos

¢ Como se presenta la reputacion digital de la marca Pepsi en su spot del 2017
en Twitter “Live For Now”, Lima 2023?

¢Cudles son las caracteristicas de las estrategias de fidelizacion de la marca
Pepsi en su spot del 2017 en Twitter “Live For Now”, Lima 2023?

¢Cual es el mensaje hibrido de la marca Pepsi en su spot del 2017 en Twitter

“Live For Now”, Lima 20237

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo General

1.3.2

Analizar la estrategia de posicionamiento de la marca Pepsi en su spot

del 2017 en Twitter “Live For Now”, Lima 2023.

Objetivos Especificos

Describir las caracteristicas de la reputacion digital de la marca Pepsi en su
spot del 2017 en Twitter “Live For Now”, Lima 2023.

Conocer las estrategias de fidelizacion de la marca Pepsi en su spot del 2017
en Twitter “Live For Now”, Lima 2023.

Analizar el mensaje hibrido de la marca Pepsi en su spot del 2017 en Twitter

“Live For Now”, Lima 2023.
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1.4.  Justificacion

Esta investigacion es de suma importancia en el contexto actual de la comunicacion
digital y la construccion de marcas, ya que se busca proporcionar una comprensién profunda
de la estrategia empleada por Pepsi en este spot especifico, destacando su relevancia en el
panorama digital. A pesar de los avances previos en el estudio de estrategias de
posicionamiento de marcas, existe un dilema en la comprension de la estrategia especifica de
Pepsi en su spot "Live For Now" de 2017 en Twitter. Esta investigacion se centra en abordar
esta brecha y enriquecer el conocimiento existente sobre la construccion de la marca en el
entorno digital. Asimismo, la estrategia de posicionamiento de una marca tiene un impacto
directo en su percepcion por parte del pablico. Los resultados de este anélisis pueden ofrecer
informacion valiosa no solo para la comprensién académica, sino también para los
profesionales del marketing y las empresas que buscan optimizar sus estrategias de

comunicacion.
Justificacion préactica

Los resultados de este estudio pueden tener aplicaciones practicas al ofrecer a las
empresas insights sobre estrategias de posicionamiento exitosas en redes sociales, lo que

puede beneficiar a la marca en mejorar su presencia en el mundo digital.

Justificacion teorica
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La presente investigacion evidencia la relacion entre la variable y sus respectivas
categorias, es decir, todas se complementan al analizar la estrategia de posicionamiento que

la marca desarroll6 para la implementacion del spot publicitario.
Justificacion Metodoldgica

Para lograr estos objetivos, se empleara una metodologia cualitativa no experimental,
por su capacidad para capturar la complejidad y la subjetividad inherentes al analisis de la
estrategia de posicionamiento de Pepsi en su spot del 2017 en Twitter. Este enfoque
permitird una comprension mas detallada, alineandose con los objetivos exploratorios y

descriptivos de la investigacion.
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Tipos de Investigacion

En esta investigacién se utiliza el paradigma hermenéutico, la cual define que el
objetivo de la investigacion es repensar criticamente la importancia del paradigma para la
comprension del reconocimiento de cada sujeto de estudio, pues con ella se puede dar

diversas interpretaciones. (Méndez, Marin, Cruz y Rosero, 2019)

Esta investigacion utiliza el enfoque cualitativo, la cual se define como un proceso que
generan hipétesis y se van refinando conforme se recaudan mas datos. Estos datos se
recolectan mediante las perspectivas, puntos de vista u otros aspectos subjetivos mediante

métodos de técnicas e instrumentos. (Torres, 2016)

Tradicionalmente se ha creido que la investigacion cualitativa es una contraparte de la
investigacion cuantitativa, cuando en realidad las dos se complementan si el investigador
puede establecer desde un principio de su Investigacion los objetivos de la misma. En
conclusion, los investigadores cualitativos tienen como objetivo principal hacer

comprensible los hechos. (Guerrero, 2016)

El método de estudio en la presente investigacion Estudios de caso, pues se utiliza
maultiples fuentes de evidencias para adoptar una estrategia de investigacion especifica.
Segun (Jiménez y Comet, 2016) Los estudios de caso permiten realizar abstracciones a la

teoria y son abordados como parte integral de un enfoque, a comparacién de los estudios
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fenomenoldgicos requieren estudiar a profundidad lo que sucede en un caso o en varios casos,

pero analizando cada caso en particular.

El disefio de estudio serd descriptivo, ya que las investigaciones descriptivas aplican
cuando la intencion es identificar y exponer los diversos factores que influyen en el fenémeno

bajo investigacion. (Martinez, 2006)

El disefio a utilizar en la investigacion sera no experimental, de la cuél observa
situaciones ya existentes para posteriormente analizarlas. Cabe resaltar que en esta
investigacion no puede haber ningln tipo de manipulacién en las variables, ya que estan

predeterminadas por la situacion o hecho ya existente. (Fernandez, 2014)

El disefio transversal su mision es recolectar datos de un momento especifico, con la
finalidad de describir las variables y analizar su incidencia de un momento dado. (Fernandez,

2014)

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Descripcion de la poblacion

A continuacion, se detalla la poblacion y muestra:
La poblacion de la investigacion estuvo compuesta por las personas que interactuaron
a la publicacion donde Pepsi ofrece disculpas a través de la plataforma de Twitter,

compuestos por un total de 3633 comentarios que reaccionaron al spot publicitario de Pepsi
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“Live for Now’’, donde mediante una investigacion previa se analizo las reacciones, tanto

negativas como positivas, hacia la campafa.

En esta investigacion se utiliz6 como poblacion a los comentarios de los usuarios
estadounidense de Twitter que reaccionaron tanto al spot, como al comunicado publicado en
la cuenta oficial de Pepsi, durante el mes de abril del afio 2017. Cabe resaltar que dicho
comunicado fue publicado netamente en su idioma original (ingles), pues la marca no cuenta
con una pagina de Twitter dirigida a un publico de habla hispana. Es importante mencionar
que al analizar un spot lanzando en Estados Unidos, un pais pluricultural, tiene como

consecuencia, reacciones de diferentes perspectivas de la cual enriquece mas la investigacion.

Este proyecto de investigacion se llevo a cabo realizando una técnica de inclusion y
exclusion de mas de 3500 comentarios del Twitter oficial de Pepsi, la cual se incluyeron en
la investigacion los 20 comentarios positivos mas relevantes que fueron categorizadas por
items previamente escogidos, de esta forma aplicando un método de muestreo no

probabilistico (muestreo por conveniencia)

2.2.2. Criterios de inclusion y exclusion

Esta investigacion tuvo como criterios de inclusion, a los comentarios positivos del
comunicado de disculpas publicas del Twitter oficial de Pepsi en el mes de abril del 2017,
seleccionando aquellos comentarios que esten relacionados a la marca, al spot, al comunicado

y referente al influencer (Kendall Jenner).
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Tabla 1l

Unidades de analisis a estudiar

Analisis de la estrategia de posicionamiento de la

marca Pepsi en su spot en Twitter
“Live For Now”, utilizado en abril, 2017

Comentarios positivos en Twitter Dia y_horg de  Importancia por
publicacion tema
@Peralta_CRF jPor el amor de Dios! ¢Por qué te estas Dia: 5 de Abril
disculpando? No puedo creer que dejes que estos malditos del 2017 Por la marca y por
. . . . . o el comunicado
progresistas digan como tienes que hacer publicidad. Hora: 2:31 pm
] o ] Dia: 6 de Abril
@LeonardWood8 NO perdiste el objetivo. Tu anuncio fue del 2017 Por el spot
realmente muy bueno. Cediste a la estupidez. Hora: 10:17 am
; ; ‘ ; ; Dia: 5 de Abril
leigha2017 Pepsi no deberia haber tenido que disculparse por
Q@leig . P . q P P del 2017 Por el comunicado
nada, no habia nada malo en este comercial. T
Hora: 11:10 pm
Dia: 5 de Abril
@BigLipRadio EI comercial no tenia nada de malo. del 2017 Por el spot
Hora: 8:03 pm
@BigLipRadio No perdiste el blanco. Ta y @KendallJenner Dia: 5 de Abril
enviasteis un mensaje social positivo y los copos de nieve se del 2017 Por el spot
derritieron. Vuelva a colocarlo por favor. Hora: 7:51 pm
@tr123xyz No hay publicidad que sea mala publicidad. Dame un  Dia: 6 de Abril
respiro y que se jodan los copos de nieve a quienes no les gustael  del 2017 Por el spot
anuncio. Voy a abastecerme de Pepsi. Hora: 12:27 am
@jachii_washyy ;Y qué si Rhianna fuera la estrella? ;Sentirian Dia: 5 de Abril
todos lo mismo acerca del anuncio? ¢Soy el Unico que ve la del 2017 Por la influemcer

positividad en el anuncio?

Hora: 10:07 pm

Dia: 7 de Abril Por el spot v el
@andyvictoria Qué, pero si a mi me gusto :( del 2017 poty
. comunicado
Hora: 7:01 am
@GalegoTropical No Pepsi, el mensaje si se entiende, pero el Eéﬁzzgldf Abril Por el spot y el
sector estUpido de la sociedad anda chillando. T comunicado
Hora: 1:23 pm
@SMelina_ No puedo creer el escandalo que se armé con esto, son Dia: 5 de Abril .
) o del 2017 Por el comunicado
mas dramaticos que yo. A,
Hora: 9:57 pm
@AvrilFarias3 Aunqgue el lado positivo de eso, fue que también (?elﬁzzgz%e Mayo Por lamarcay el
cubrieron las disculpas que la marca publico. Hora: 11°51 am comunicado
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. . Dia: 5 de Mayo
GloriaA10146149 jBuen punto! y no solo las disculpas... la
@ : P y P del 2020 Por la marca

marca retir6 el spot a menos de un dia de publicado. Hora: 12:27 pm

@Wuawqachu La verdad la gente necesita calmarse un poco, Dia: 6 de Abril Por la marca y por
siempre tienen que sacarle el lado malo a las cosas, como por del 2017
. . . el spot
ejemplo este comercial. Hora: 2:37 pm
. . Dia: 6 de Abril
@ersa_MaI por el comercial. jBien por la pronta respuesta y del 2017 Por la marca
aclaratoria! T
Hora: 9:24 am
. ) . . . Dia: 6 de Abril
@balley_t_)ra ¢Por qué la gente siente la necesidad de ofenderse por del 2017 Por el spot
un comercial...? oA
Hora: 12:20 am
@MichaelBMTurner ¢Por qué la gente no puede entender que Eéfzzgﬁe Abril Por la marca y por
tenia buenas intenciones de difundir un buen mensaje? Y el spot
Hora: 3:58 pm
@ArcéangelChaos En mi humilde opinidn, esto simboliza un Dia: 5 de Abril
entorno muy positivo, diverso e inclusivo que invitay animaalas  del 2017 Por el spot
personas a buscar soluciones a los problemas ... Hora: 8:26 pm

@niaecooper_nia Sabia lo que intentabas transmitir. Es obvio que Dia: 5 de Abril

una lata de Pepsi no curaré el racismo. Pero tuviste la oportunidad  del 2017 Por el spot y por la

de llegar a muchas personas. Hora: 6:14 pm marca
Dia: 5 de Abril

@jsutherlin56 Lo siento, pero no vi nada malo en el comercial del 2017 Por el spot
Hora: 6:25 pm

@marienmarra @pepsi jjiNo habia absolutamente nada de malo  Dia: 5 de Abril

con la publicidad, es ridiculo que algunas personas hagan todo sobre del 2017 Por el spot

el racismo !!! Deberias mantener un mensaje firme Hora: 8:37 pm

Se incluyeron en el andlisis 20 comentarios positivos junto con su nombre de usuario del comunicado de
Pepsi en Twitter que se tradujeron al espafiol para un mejor entendimiento en la investigacion ya que el
idioma original de estos es en inglés. Se afiadio la fecha y hora de publicacién para mayor detalle y por
ultimo se empez6 a clasificar cada comentario en 4 items previamente escogido: por marca, por spot,
comunicado y por influencer.

2.3. Técnicas e Instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La técnica que se utilizd para la presente investigacion es la observacion cualitativa

que es el proceso que hemos realizado para recopilar datos, en la cual mediante la variable y
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sus unidades tematicas nos ayuda a definir el resultado final para que la investigacion pueda

ser procesable.

Uno de los instrumentos de mucha notoriedad que ayuda al andlisis de la investigacion
es la ficha de observacidn, que, mediante ella, se tuvo un registro ordenado y detallado de la
variable sus unidades tematicas y su sub unidades tematicas que se definira respectivamente
y se especificard detalladamente el analisis que resume cada uno con respecto a la

problematica.

2.3.1. Técnica

Para la presente investigacion se realizd una investigacion exhaustiva la cual es una
observacion cualitativa. Segun define Villota (2017), la descripcion de una observacion
cualitativa puede guiar al investigador al esclarecimiento del fendmeno de estudio, asi como
realizar diagnosticos e identificar la problematica, lo que contribuye directamente a agudizar

la mirada interpretativa de los resultados obtenidos.

2.3.2. Instrumento

Para esta investigacion, se aplico la ficha de observacion como instrumento adecuado
para el tema a tratar, pues tal como lo define Menchu (2017), toda la informacién recaudada
de la investigacion, debe ser registrada para tener la evidencia de lo observado y anotar lo
mas relevante, pues asi sera mas facil de recordar la informacién esencial, sin temor a

olvidarla.
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A continuacion, se presenta el cuadro en el que se explica como se desglosa a las

unidades tematicas, en sub unidades tematicas y estas a su vez en item:

Tabla 2
Variable Definicion Operacional Categoria Indicador Item
Las personas salen a defender a
Engagement Pepsi de las acusaciones que se ve
Reputacion involucrada la marca
Digital
. Se observa en el comentario
Reacciones e g
= calificativos convenientes para la
. ) positivas
A través de una ficha de marca.
observacion, la variable ) .
en el andlisis de la En el comentario analizado se
estrategia de Lovemark evidencia el lazo (compromiso,
posicionamiento de la a_gradeumlento, aprecio), que
marca Pepsi en su spot en tiene la persona con la marca.
Posicionamiento Twitter “Live For Now”, Fidelizacion
utilizado en abril, 2017; Tono de
serd medida mediante la comunicacion: Se puede apreciar el tono cercano
técnica de observacion y cercano e e informal en el comentario.
como instrumento sera informal

una Ficha de observacion

que evalGa su precision.

Mensaje
Hibrido

Se observa en el comentario el
punto de vista del usuario con
respecto a lo sucedido.

Interpretacion
subjetiva

Se puede apreciar que el
comentario tiene un lenguaje soez,
pues hay algunos que usan
insultos para poder defender a la
marca.

Comentarios
con lenguaje
soez de
Twitter

En este cuadro, se puede apreciar las definiciones de las dimensiones y sus sub categorias del
Posicionamiento. Ademas, se precisa la forma en que se va a medir la variable en estudio. Se desarrolla
desglosando las categorias, en sub categorias y estas se convierten en item, el criterio con el que se realiza la
observacion, los que se tiene en cuenta para la elaboracion de los instrumentos y para la expresion de los

resultados.
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2.3.3. Validez y confiabilidad del instrumento

En el desarrollo de la investigacion se crea un instrumento que tenga las caracteristicas
necesarias para obtener resultados pertinentes, en este caso una ficha de observacién. Por lo
que, el instrumento ha sido validado por tres expertos en el &rea de comunicacién audiovisual,

para que brinden validez de contenido:

e Experto 1: Lic. Maria Elba Cerna Moyano
Maestra en Relaciones Publicas, con amplia experiencia en el desarrollo de Planes
Estratégicos, Eventos Protocolares, Estrategias de Comunicacién internas y externas,
experiencia docente.
e Experto 2: Magister Magali Cisneros Vizcarra
Magister de Marketing y Gestion Comercial, docente y asesora de emprendimientos
peruanos, con mas de 18 afios de experiencia en el rubro de la publicidad, marketing y eventos
asociados.
e Experto 3: Magister John Emmanuel Maldonado Navarrete:
MBA especializado en Direccion de Marketing y Gestion Comercial con mas de 15
afios de experiencia profesional en las areas de desarrollo/capacitacion de recursos humanos,
logistica, comercial y marketing, también en la gestion y direccion ejecutiva. En la actualidad

me desempefio como catedratico en instituciones de educacion superior.
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2.4. Procedimiento
Esta investigacion se recolecto los datos a través de una ficha de observacion en la que

se emplearon las categorias e items explicados en la descripcion del instrumento.

Asimismo, el andlisis fue realizado exclusivamente por los comentarios positivos del
comunicado de Pepsi en su Twitter oficial, donde ofrecia las disculpas del caso, la cual se ha
realizado la inclusion de 20 comentarios que cumplan con los items previamente escogido:
por marca, por spot, el comunicado y con relacion al influencer (Kendall Jenner). A su vez
hemos estado realizando la exclusién de todos los comentarios negativos tanto de la campafia

“’Live For Now’’, como de la marca.

Una vez obtenido toda la informacion, se procedié a la transcripcion de todos los
comentarios incluidos junto con su nombre de usuario y fecha/hora de la publicacion. Para
finalizar, se procedi6 a la codificacion de la informacion, en la cual se analiz6 cada
comentario de los usuarios respecto a cada item previamente escogido, identificandose los
resultados respecto al manejo del posicionamiento actual en Pepsi, con la opinién de los

expertos en el area de posicionamiento que validan lo investigado.

2.5. Aspectos éticos

La presente investigacion respalda y respeta la propiedad intelectual de los autores
(acerca de teorias, conocimiento e indicadores), citandolos de una manera adecuada y dando
a conocer la fuente bibliografica de la informacion, elaborando sin plagio y con mucha

rigurosidad. Ademas, para el proceso de investigacion es importante tener en cuenta la
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veracidad de los resultados ya que fue una ardua labor para la obtencion de resultados y por

consiguiente se debe considerar la veracidad de ello.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Aspectos generales del andlisis

3.1.1. Analisis de la ficha de observacion N° 1
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

‘-;‘ José Peralta

¥

For God's sake! What are you apologizing for? | can't believe you gonna
let these damn progressivists say how you have to advertise.
Google

iPor el amor de Dios! ;Porqué te estas disculpando? No puedo creer que

dejes que estos malditos progresistas digan como tienes que hacer
publicidad.

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular se puede
observar como critica a la marca por haber hecho un comunicado ofreciendo las disculpas.

No critica al spot publicitario, sino a la marca por haber cedido a la presién de la coyuntura.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar la cercania
que tiene el usuario al recomendar a la marca a no pedir las disculpas del caso, pues este no

considera que la marca haya hecho algo malo. Se logra percibir su indignacion, pues denota
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ser alguien muy cercano a la marca utilizando un tono de comunicacion informal al dar su
opinion.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando el punto de

vista del usuario indicando que la marca no debié haberse disculpado, teniendo su propio

punto de vista respecto a lo sucedido.

3.1.2. Analisis de la ficha de observacién N° 2
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

r_¥\ Leonard Wood

You did NOT miss the mark. Your add was actually really good. You
caved to stupidity.

Google

NO perdiste el objetivo. Tu anuncio fue realmente muy bueno. Cediste a
la estupidez.

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular se puede
observar cdmo la persona le recalca a la marca que el spot realmente fue muy bueno, y que

no debio ceder ante la presion de los demas por temor a afectar su reputacion.
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Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar la cercania
que tiene el usuario con la marca, pues este menciona que Pepsi no debié ceder ante la

presion, denotando preocupacion por la marca al utilizar un tono cercano e informal.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
persona si capto el mensaje que la marca trataba de transmitir en su spot, recalcando que el

anuncio realmente fue muy bueno.

3.1.3. Analisis de la ficha de observacién N° 3
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

' Leigha

Pepsi shouldn't have had to apologize for anything there wasn't anything
wrong with this commercial

Google

Pepsi no deberia haber tenido que disculparse por nada, no habia nada
malo en este comercial.

Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores

principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular se puede
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observar cémo critica a la marca por haber hecho un comunicado ofreciendo las disculpas.

No critica al spot publicitario, sino a la marca por haber cedido a la presion de la coyuntura.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar en el
comentario tiene un tono cercano ya que la persona menciona que la marca no debi6

disculparse por nada, denotando asi un aprecio hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
persona si capto el mensaje que la marca trataba de transmitir en su spot, recalcando que el

anuncio realmente fue muy bueno.

3.1.4. Analisis de la ficha de observacion N° 4
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

Big Lip Radio

There was nothing wrong with the commercial.

Google
El comercial no tenia nada de malo.

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores

principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
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que el spot no tenia algo malo que resaltar, sino todo lo contrario. Siendo este un comentario

muy positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que no encontrd nada malo en el spot que la marca

realizd, denotando asi un aprecio hacia la marca

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
persona si capto el mensaje que la marca trataba de transmitir en su spot, recalcando que el

anuncio realmente fue muy bueno.

3.1.5. Analisis de la ficha de observacion N° 5
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinién que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

Big Lip Radio

You didn't miss the mark. You and sent a positive social
message and the snowflakes melted. Put it back up please.

Google

No perdiste el blanco. Tuy enviasteis un mensaje social
positivo y los copos de nieve se derritieron. Vuelva a colocarlo por favor.
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Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que el spot no perdié el objetivo central y que tanto la marca como la influencer hicieron lo

correcto al realizar dicha campafia, siendo este un comentario muy positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que no encontrd nada malo en el spot que la marca
realizd, y solicitando que vuelvan a publicar el spot retirado, denotando asi un aprecio hacia

la marca

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
persona si capto el mensaje que la marca trataba de transmitir en su spot, recalcando que

dicho mensaje fue muy positivo para la sociedad.

3.1.6. Analisis de la ficha de observacion N° 6
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.
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_6 Howard Roark Il

-

There is no publicity that is bad publicity. Give me a break and fuck the
snowflakes who don't like the ad. I'm going to stock up on Pepsi.
Google

No hay publicidad que sea mala publicidad. Dame un respiro y que se
jodan los copos de nieve a quienes no les gusta el anuncio. Voy a
abastecerme de Pepsi.

Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que no hay publicidad que sea mala como tal, y critica a los que no les gusto el spot, siendo

este un comentario muy positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que se aprecia que es un fiel seguidor de la marca Pepsi,

al decir que se abastecera aun mas de sus productos, denotando asi un aprecio hacia la marca

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que este
logré entender el mensaje, criticando seriamente a los que no lograron captar el mensaje del

spot.
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3.1.7. Analisis de la ficha de observacion N° 7
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

£ little king trashmouth

.
— N md
“«

¥ -

so what if it was Rhianna that was the star? would y'all feel the same
about the Ad? am i the only one who see the positivity in the Ad?
Google

ZY qué si Rhianna fuera la estrella? ;Sentirian todos lo mismo acerca del
anuncio? ;Soy el unico que ve la positividad en el anuncio?

Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que aprecia la positividad que el spot brinda, siendo este un comentario muy positivo para la

marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que se aprecia que menciona si acaso es el unico que
realmente lograr apreciar lo positivo que resulto ser el spot, denotando asi un aprecio hacia

la marca.
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Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
persona si capto el mensaje que la marca trataba de transmitir en su spot, recalcando que

dicho mensaje fue muy positivo.

3.1.8. Analisis de la ficha de observacién N° 8
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

f% andrea

Queé, pero si a mi me gusto :(

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona

que realmente le gusto el spot, siendo este un comentario muy positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacién: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que menciona que realmente le gustd el spot,

terminando con un emoji de carita triste, denotando asi un aprecio hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores

principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
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persona no solo entendié el mensaje que la marca deseaba transmitir, sino también que le

gustoé mucho.

3.1.9. Analisis de la ficha de observacion N° 9
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

Q% Propofol Gay Rosa #§ #

no pepsi, el mensaje si se entiende, pero el sector estupido de la
sociedad anda chillando

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que el mensaje que la marca traté de transmitir, si se entiende, pero que lamentablemente

muchos no lograron captarlo, siendo este un comentario positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que critica tajantemente a las personas que no lograron

entender el mensaje, denotando asi un aprecio hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores

principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que este si
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comprendié el mensaje que el spot transmitio, teniendo duras palabras contra las personas

que no entendieron el mensaje.

3.1.10. Andlisis de la ficha de observacion N° 10
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

ﬁ«) & melina
ey

No puedo creer el escandalo que se armo con esto, son mas dramaticos
gue yo

Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que se hizo un escandalo innecesario sobre el spot en Twitter, siendo este un comentario

positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que critica tajantemente a las personas que critican al
spot y a la marca, a pesar de que esta ofrecié las disculpas del caso a tiempo, denotando asi

un aprecio hacia la marca.
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Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que
independientemente del mensaje del spot, el revuelo que se forjo en base a ello, fue

demasiado lejos, solo por el hecho de no haber comprendido bien el mensaje.

3.1.11. Andlisis de la ficha de observacion N° 11
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

g Avril Farias
(N 24

Aunque el lado positivo de eso, fue que también cubrieron las disculpas

que la marca publico.

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que la marca hizo muy bien en ofrecer a tiempo las disculpas para todas las personas que se

hayan sentido indignadas con el spot, siendo este un comentario positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el

comentario tiene un tono cercano, ya que resalta que la marca tomo cartas en el asunto a
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tiempo, para tratar de evitar que la polémica siga creciendo, denotando asi un aprecio hacia

la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que a pesar
que el mensaje no quedd muy claro, la marca se disculpé al instante, aclarando cual era la

verdadera intencién del spot.

3.1.12. Anélisis de la ficha de observacion N° 12
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

Q Gloria Amaya

iBuen punto! y no solo las disculpas... la marca retiré el spot a menos de

un dia de publicado.@

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que la marca hizo muy bien en ofrecer a tiempo las disculpas para todas las personas que se
hayan sentido indignadas con el spot, y retirar el spot lo antes posible, siendo este un

comentario positivo para la marca.
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Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que resalta que la marca tomo cartas en el asunto a
tiempo, para tratar de evitar que la polémica siga creciendo, denotando asi un aprecio hacia

la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que a pesar
gue el mensaje no quedd muy claro, la marca se disculp6 al instante y retiro el spot, aclarando

cual era la verdadera intencion del spot.

3.1.13. Andlisis de la ficha de observacion N° 13
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

® -

La verdad la gente necesita calmarse un poco, siempre tienen que

sacarle el lado malo a las cosas, como por ejemplo este comercial.

Reputacion digital: En dicha unidad temética se tiene como sus dos indicadores

principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
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que se hizo un escandalo innecesario sobre el spot en Twitter y la gente necesita calmarse un

poco, siendo este un comentario positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que recomienda a las propias personas que también
reaccionaron al spot, relajarse un poco y no tomarlo tan personal, denotando asi un aprecio

hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que
independientemente del mensaje del spot, el revuelo que se forjo en base a ello, fue

demasiado lejos, solo por el hecho de no haber comprendido bien el mensaje.

3.1.14. Andlisis de la ficha de observacion N° 14
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinién que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

@ Mir Shimkevich

Mal por el comercial. Bien por |la pronta respuesta y aclaratoria!
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Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que la marca hizo muy bien en ofrecer a tiempo las disculpas para todas las personas que se
hayan sentido indignadas con el spot, aunque resalta que no esta muy de acuerdo con el spot

como tal.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que felicita a la marca por haber ofrecido las disculpas
del caso y haber aclarado cudl era su verdadera intencién al brindar el mensaje,

independientemente del contenido del spot.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando en el
comentario que la marca hizo muy bien aclarando cual era el mensaje que trataba de brindar

con el spot.
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3.1.15. Andlisis de la ficha de observacion N° 15
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

- bail
l'@:‘ ailey

Why do people feel the need to get offended over a commercial...?
Google
;Por qué la gente siente la necesidad de ofenderse por un comercial...?

Reputacion digital: En dicha unidad temaética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, la persona
se pregunta del porque las personas se lo toman tan personal el spot, al punto de seguir

atacando a la marca, a pesar de las disculpas ofrecidas por esta.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que critica a las propias personas que también
reaccionaron al spot, relajarse un poco y no tomarlo tan personal, denotando asi un aprecio

hacia la marca.
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Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que
independientemente del mensaje del spot, el revuelo que se forjo en base a ello, fue

demasiado lejos, solo por el hecho de no haber comprendido bien el mensaje

3.1.16. Andlisis de la ficha de observacion N° 16
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

O =

| knew what you were trying to convey. It's obvious a can of Pepsiisn't
going to cure racism. But, u had opportunity to reach many people.
Google

Sabia lo que intentabas transmitir. Es obvio que una lata de Pepsi no
curara el racismo. Pero tuviste la oportunidad de llegar a muchas
personas.

Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que sabia lo que la marca deseaba transmitir, pero puede que la ejecucion de las ideas no

haya estado acorde al mensaje. Sin embargo, es inevitable el alcance que tuvo el spot.
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Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que le recalca a la marca que, con la intencion que
deseaba tener con el spot, hubiera podido llegar a muchas personas de manera muy positiva,

denotando asi un aprecio hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que logro
saber con exactitud, que era lo que la marca deseaba transmitir con el spot, solo que el

contenido del spot como tal, no ayudd a posicionar bien el mensaje deseado.

3.1.17. Andlisis de la ficha de observacion N° 17
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analizé de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

sorry but | didn't see anything wrong with the commerciale

Google
lo siento pero no vi nada malo en el comercial @
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Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
gue realmente no vio nada malo en el contenido ni en el mensaje del spot, siendo este un

comentario muy positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que menciona que siendo directo, no vio nada de malo

en el spot, denotando asi un aprecio hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que no vio
algo malo en el spot y logré captar el mensaje, expresandolo sin necesidad de utilizar un

lenguaje soez al comunicarlo
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3.1.18. Andlisis de la ficha de observacion N° 18
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera

exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

A

Why can't people understand that they had good intentions to spread a

good message.
Google

¢Por qué la gente no puede entender que tenia buenas intenciones de
difundir un buen mensaje?

Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que realmente la marca tenia muy buenas intenciones al difundir el spot, pero que las
personas tuvieron su propia interpretacion personal del mensaje, siendo este un comentario

muy positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que resalta la buena intencion que la marca siempre

tuvo al realizar y difundir el spot, denotando asi un aprecio hacia la marca.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores

principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la

<Vargas Gutierrez; G> Pag. 57



1 UPN Andlisis de la estrategia de posicionamiento de la

UNIVERSIDAD marca Pepsi en su spot en Twitter
DEL NORTE “Live For Now”, utilizado en abril, 2017

persona capto el mensaje que transmitia el spot, criticando por qué las demas personas no

captaron dicho mensaje.

3.1.19. Andlisis de la ficha de observacion N° 19
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’” publicado en el mes de abril del afio 2017.

a Dave
~  @ArcangelChaos

Respondiendo a @pepsi y @BerniceKing

En mi humilde opinién, esto simboliza un entorno muy
positivo, diverso e inclusivo que invita y anima a las
personas a buscar soluciones a los problemas ...

8:26 PM - 5 de abril de 2017 - Cliente web de Twitter

Reputacién digital: En dicha unidad temaética se tiene como sus dos indicadores
principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que realmente la marca tenia muy buenas intenciones al realizar la campafia, explicando muy

favorablemente lo que la marca trataba te transmitir con la campania.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el
tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
comentario tiene un tono cercano, ya que resalta la buena intencion que la marca siempre
tuvo al realizar y difundir el spot, pues explica detalladamente el mensaje que la empresa

deseo transmitir.
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Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que la
persona capto el mensaje que la marca deseaba transmitir, explicando todo lo que interpreto

del spot, sin utilizar un lenguaje soez.

3.1.20. Andlisis de la ficha de observacion N° 20
Mediante la investigacion de método cualitativo, este comentario se analiz6 de manera
exhaustiva, destacando el destinatario y la opinion que tiene la persona hacia Pepsi, en

relacion con el spot publicitario “’Live for Now’’ publicado en el mes de abril del afio 2017.

Y, Marie Marra
a' @marienmarra

Respondiendo a @pepsi y @BerniceKing

@pepsijjiNo habia absolutamente nada de malo con la
publicidad, es ridiculo que algunas personas hagan
todo sobre el racismo !!! Deberias mantener un
mensaje firme

8:37 p. M. - 5 de abril de 2017 - Twitter para iPhone
Reputacion digital: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores

principales las reacciones positivas y el engagement. En este caso en particular, menciona
que realmente la marca deberia mantener su mensaje firme, pues no encontré nada malo en

la publicidad, siendo este un comentario positivo para la marca.

Fidelizacion: En dicha unidad tematica se tiene como sus indicadores principales el

tono de comunicacion: cercano e informal y lovemark, donde se puede observar que el
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comentario tiene un tono cercano, ya que se visualiza la indignacidn de la persona al saber

que Pepsi no mantiene firme el mensaje que se transmitia en el spot.

Mensaje Hibrido: En dicha unidad tematica se tiene como sus dos indicadores
principales interpretacion subjetiva y comentarios con lenguaje soez, resaltando que este si
comprendié el mensaje que el spot transmitid, pues afirma que no habia algo negativo en la

campafia, teniendo duras palabras contra las personas que no entendieron el mensaje.

3.2 Analisis Global del sujeto de estudio

Reputacion digital: Segun el analisis de cada comentario, independientemente sean
comentarios positivos 0 negativos, tienden a impactar a la marca, en este caso, se logra
apreciar que si hubo muchas personas que lograron captar el mensaje deseado por la marca,
defendiéndola de quienes empezaron a criticarla. Incluso para aquellas personas que no se
sintieron convencidos por el contenido del spot, lograron valorar la intencion que Pepsi

realmente tenia al querer brindar un mensaje de paz y union a través del spot.

Fidelizacion: Segun el andlisis de cada comentario, el uso de plataformas digitales,
como Twitter en este caso, logra generar una interaccién mas estrecha entre el consumidor y
la marca. El engagement que muchas veces logra forjarse a lo largo del tiempo entre ambos,
genera un vinculo méas cercano cada vez que la marca lanza alguna campafia publicitaria o
algin contenido para la plataforma, otorgando asi que el usuario logré poder dar su propia
opinidn personal y compartirla entre otros usuarios que también lograron conectar con la

marca.
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En muchos de los comentarios analizados, tanto negativos como positivos, se logra
apreciar que muchos usuarios opinaron libremente haciendo uso de un vocabulario tanto
formal como informal, y hasta un poco soez en algunos casos, despegandose totalmente de
la cordialidad que normalmente solia apreciarse en tiempos donde lo digital no estaba tan

presente en el mundo.

Mensaje hibrido: Aunque la idea original de Pepsi era brindar un mensaje de union
y paz, el resultado en su gran mayoria, logro ser lo contrario. Sin embargo, ha habido muchos
comentarios en los que, a cierta medida, lograron comprender el mensaje que realmente la

marca trato de mostrar en el spot.

Pepsi logrd brindar unas disculpas referentes a lo sucedido, para aquellas personas que

se sintieron ofendidas por el spot, y procedieron a retirar el spot.

Muchas de las personas que reaccionaron al comunicado donde Pepsi se disculpa,
expresaron su rechazo a ello, pues sentian que la marca en realidad no habia hecho algo malo.
Argumentaban que tenia un buen mensaje positivo para brindar al mundo, pero las otras
personas solo se enfocaron en resaltar todo malo y no rescatar las cosas positivas que el spot

realmente deseaba brindar.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

De acuerdo a Lorraine (2017), en su articulo titulado, El poder del posicionamiento.
Caso Nirsa, sefiala que el proceso de posicionamiento de una marca es un aspecto critico de
su estrategia de marketing. Para lograr una posicion efectiva en el mercado, es esencial que
la estrategia de posicionamiento refleje la cultura y personalidad de la empresa. Esto no solo
establece una credibilidad genuina en la mente de los consumidores, sino que también
construye una conexién emocional solida entre la marca y su audiencia. En la presente
investigacion coincidimos de acuerdo a los resultados obtenidos, en que el proceso de
posicionamiento de una marca desempefia un papel crucial en su estrategia de marketing. No
solo gana la confianza de los consumidores, sino que también establece un vinculo emocional
solido con su audiencia. Este lazo no solo hace que la marca sea memorable, sino que también
promueve la fidelidad a largo plazo de los clientes, lo cual es esencial en un mercado

altamente competitivo y en constante cambio

De acuerdo a Joaquin, Miguel y Francisco (2016), en su articulo titulado, Los
Mensajes Hibridos en el marketing postmoderno: una propuesta de taxonomia, sefialan que,
los mensajes hibridos tienen el objetivo de transmitir un mensaje de marca, dotandola de
suficiente interés como para atraer a su publico objetivo. En la presente investigacion estamos
de acuerdo a los resultados obtenidos, en que los mensajes hibridos pueden ser un
componente valioso en las camparias publicitarias, ya que pueden comunicar eficazmente la

identidad de la marca y atraer a la audiencia deseada. La creatividad y la capacidad de
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conectar con el publico son elementos clave en la publicidad, y los mensajes hibridos pueden

desempefar un papel importante en lograr estos objetivos.

De acuerdo a Sandra (2013), en su articulo titulado, La fidelizacion del cliente en
negocios de restauracion, sefialan que la construccion de la lealtad se cincela a medida que
cada individuo interactla con la empresa, sus productos y servicios a lo largo del tiempo. Es
crucial concentrar nuestros esfuerzos en cultivar la fidelidad de un segmento especifico de
clientes: aquellos que aportan mayores ingresos al negocio. En la presente investigacion
coincidimos de acuerdo a los resultados obtenidos, que demuestran lo importante que es
construir la lealtad de los clientes a lo largo del tiempo y destacar la estrategia de centrarse
en un segmento especifico de clientes de alto valor. Esta estrategia puede contribuir a un

crecimiento sostenible y rentable para la empresa.

En la tesis de Pedro (2014), Analisis de la reputacion online aplicada al branding de
empresa. Estudio comparativo sectorial en gran consumo, menciona que, la evaluacion de la
reputacidn de una empresa debe abordarse desde una perspectiva holistica, considerando tres
aspectos fundamentales: la identidad corporativa, la reputacién en el mundo fisico (fuera de
Internet) y la reputacion en el entorno digital, tomando en cuenta todos los factores que
influyen en la percepcion de la marca. Es esencial iniciar con la identificacion de las variables
clave y la definicion de la reputacion respaldada por la investigacién académica. Luego de
ello, se lleva a cabo un andlisis similar del concepto de reputacién en linea. En la presente
investigacién coincidimos de acuerdo a los resultados obtenidos, en que la reputacion de una

empresa es un activo valioso que debe evaluarse de manera general, considerando todos los
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aspectos que influyen en su percepcion. La identidad corporativa, la reputacion fuera de
Internet y en linea son todos elementos importantes a tener en cuenta, y basar esta evaluacién

en la literatura académica puede proporcionar una base solida para la gestién de la reputacion.

4.2 Limitaciones

Una limitacion significativa de este estudio se relaciona con la extensa cantidad de
comentarios recopilados para el analisis. A pesar de la exhaustividad bdsqueda en la revision
de tweets, la cantidad total superd los tres mil comentarios. Esta cifra, aunque indica una
participacion sustancial por parte de la audiencia, introduce desafios en términos de gestion

y analisis al solo escoger 20 tweets para el desarrollo de la tesis.

Una limitacion importante durante la ejecucion de este estudio fue la extensiva
inversion de tiempo requerida para realizar un andlisis detallado de cada uno de los 20
comentarios seleccionados. La necesidad de clasificar exhaustivamente los comentarios por
items especificos agregd complejidad al proceso y superd las estimaciones de tiempo
iniciales. El tiempo dedicado a la clasificacion minuciosa de los comentarios seleccionados
se tradujo en un ritmo de avance mas lento de lo anticipado. Esta limitacion no solo afect6 la
eficiencia del andlisis, sino que también gener0 presiones adicionales en la gestion del tiempo

disponible para otras fases del estudio.
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4.3 Implicaciones

En las implicancias préacticas, los resultados ofrecen a Pepsi y a otras empresas del
sector de bebidas y marketing digital una visién profunda de cémo la estrategia de
posicionamiento en redes sociales puede impactar la percepcion de la marca. Estos hallazgos

pueden informar las decisiones estratégicas de marketing y comunicacion, permitiendo a las

empresas ajustar sus enfoques para una mayor efectividad y conexién con la audiencia.

Por otro lado, en la implicancia tedrica, este estudio enriquece la comprension
academica de las estrategias de posicionamiento en redes sociales. Al destacar la importancia
de elementos visuales, narrativos y emocionales en la construccién de la marca, contribuye
al desarrollo continuo de la teoria de la comunicacion persuasiva y la gestion de marcas en

entornos digitales.

En cuanto a la implicancia metodoldgica, se sugiere que las investigaciones
posteriores exploren enfoques metodoldgicos mas eficientes para el andlisis de grandes
conjuntos de datos cualitativos en el &mbito especifico de estrategias de posicionamiento en

redes sociales.
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4.4 Conclusiones

Primera conclusion: Se observa que la marca cumple con una estrategia de
posicionamiento positiva, pues se aprecia que todos los comentarios analizados, defienden a
la marca de sus criticos. En la mayoria de los tweets analizados, el producto audiovisual logré
ser positivo para muchas personas, mientras que otros, destacan que Pepsi haya actuado
rapido para contrarrestar los malos comentarios que estaban recibiendo por el spot. Debido a
los mas de tres mil comentarios como poblacion, se llega afirmar que la marca estuvo muy

activa en las redes sociales, logrando posicionarse en la mente del consumidor.

Segunda conclusion: Se observa que la marca cumple con la estrategia de
fidelizacion, ya que logrd captar con un publico que los respaldaban de sus criticos. En
algunos comentarios, se aprecia que dichas personas se oponian a que Pepsi se disculpara por
aquellos que no apreciaron el spot con buenos términos. Sea por la marca o por el spot, se

logra visualizar el apego de las personas hacia la empresa.

Tercera conclusion: Se observa que la reputacion digital de la marca se vio afectada.
Si bien logr6 tener relevancia y captar mas publico, entres los mas de tres mil comentarios
hubo muchas criticas hacia el spot. La marca tuvo que retirar el spot de los medios y publicar
unas disculpas publicas. Sin embargo, se visualiza el apoyo que recibi6 de su publico més

fiel en los 20 comentarios analizados.

Cuarta conclusion: Se observa que la marca cumple con el mensaje hibrido, ya que la

gran mayoria de los comentarios analizados, mencionan que lograron captar un mensaje
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positivo del spot, donde aseguran que se visualiza la union y paz que la marca deseaba

transmitir.

4.5 Recomendaciones

Antes de definir una estrategia de posicionamiento, es crucial llevar a cabo una
investigacién de mercado exhaustiva. Esto implica comprender a fondo a la audiencia
objetivo, sus necesidades, preferencias y valores. Recomendaria continuar investigando y
analizando constantemente el mercado y la audiencia para adaptar la estrategia segin sea

necesario.

Para destacar en un mercado competitivo, es esencial que cualquier marca o0 empresa
desarrolle una diferenciacion clara y sea auténtica en su mensaje. Se recomienda que las
estrategias de posicionamiento se centren en lo que hace que la marca sea Unica y auténtica

en lugar de imitar a la competencia.

La coherencia en la comunicacion de la marca es fundamental. Se recomienda
mantener un mensaje y una imagen de marca consistentes en todos los canales de
comunicacion, para que los consumidores asocien facilmente la marca con los valores y la

personalidad que se intentan transmitir.

Las estrategias de posicionamiento deben evaluarse continuamente para determinar
su eficacia. Se recomienda realizar un seguimiento de los indicadores clave de rendimiento

(KPI) y ajustar la estrategia en funcién de los resultados.

En un entorno de negocios en constante evolucion, es importante estar dispuesto a
adaptar la estrategia de posicionamiento segin sea necesario. Se recomienda que las
empresas estén abiertas a cambiar su enfoque si los datos y las tendencias del mercado lo

indican.
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Anexo 1

Matriz de Consistencia

Problema Objetivo Hipotesis General Variable Categorias | Indicador
General General
¢Cual es la Analizar la
es:tr.ateg|a.de estrategia de
pozg:gngr;rlée:to posicionamiento | Esta investigacion es de
Pensi en su spot de lamarca |enfoque cualitativo, por
(I;el 2017 eer) Pepsi en su spot |lo tanto, no es necesario Reputacion Engagement
Twitter “Live del 2017 en |desarrollar alguna Si ital
» Twitter “Live |hipotesis g
For Now”, For Now”
Lima 2023? Lima 2023’
P. Especificas | O. Especificas H. Especificas ngggizgss
1.¢Comose |1 Describir las
presenta la caracteristicas
reputacion de la reputacion | Esta investigacion es de
ﬂ:g;g gg I:i en digital de la | enfoque cualitativo, por
s spot d(fl 2017 marca Pepsi en ||o tanto, no es necesario Lovemark
po: su spot del 2017 | gesarrollar alguna Posicionamiento
“Live For “Live For
Now”, Lima Now”, Lima
2023? 2023.
2. ¢Cuales son
!:Zsracteristicas 2. Conocer las
de las ??;I’?egl?? dg Esta investigacion es de Fidelizacion
estrategias de II ;liaugn ? enfoque cualitativo, por Tono de
fidelizacion de e?1 sjscaot ggf lo tanto, no es necesario comunicacion;
la marca Pepsi pot de desarrollar alguna cercano e
2017 en Twitter |,.. -, . -
en su spot del “Live For hipétesis informal
2017 en Twitter vt -
e . Now”, Lima
Live For 2023
Now”, Lima '
2023?
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Anexo 2
Ficha de Observacion:
. Unidad . Aparece .
Variable o Indicador Item Andlisis
Tematica si | No
Se puede apreciar que el
Engagement | comentario denota
Reputacion preocupacion por la marca.
digital
g . Se observa en el
Comentarios . e .
. comentario calificativos
positivos .
positivos para la marca.
En el comentario analizado
se evidencia el lazo que
Lovemark - :
tiene el usuario con la
S marca.
Posiciona Fidelizacion
i Tono de .
miento >~ | Se puede apreciar el tono
comunicacio .
) cercano e informal en el
n: cercano e .
- comentario.
informal
Se observa en el
Interpretacié | comentario el punto de
n subjetiva vista del usuario con
Mensaje respecto a lo sucedido.
hibrido Comentarios .
-~ | Se puede apreciar que el
con lenguaje T
comentario tiene un
S0€z en lenguaje soez
Twitter ! '
<Vargas Gutierrez; G> Pag. 76




Analisis de la estrategia de posicionamiento de la

UNIVERSIDAD marca Pepsi en su spot en Twitter
DEL NORTE “Live For Now”, utilizado en abril, 2017
Anexo 3
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Thulo de |3 investisacion: Analisis de la estrategia de posicionamiento de la marca Pepsi
& ) en su spot en Twitter “Live For Now”, utilizado en abril, 2017”
Linea de investigacion: Tecnologias Emergentes
Apellidos y nombres del experto: MALDONADO NAVARRETE, JOHN EMMANUEL
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Posicionamiento
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia <
Items Preguntas Observaciones
si | NO
1 ¢Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables
de investigacion?
a ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables
de estudio?
6 ¢éla redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estén
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién?
10 ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
estudio?
1 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
¢ 7/ =
W, my /
/Léxm ////V 4/ \}
I/ =y
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Anexo 4
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
~ Y Analisis de la estrategia de posicionamiento de la marca Pepsi en su
Titulo de la investigacion: ; o e Z -
spot en Twitter “Live For Now”, utilizado en abril, 2017
Linea de investigacion: Tecnologias Emergentes
Apellidos y nombres del experto: Cisneros Vizcarra Magali
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: Posicionamiento
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia N
Items Preguntas . Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
s ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona
7 o X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
Magali Cisneros Vizcarra
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

" —_— Analisis de la estrategia de posicionamiento de la marca Pepsi en su
Titulo de la investigacion: " Ao S g i -
spot en Twitter “Live For Now”, utilizado en abril, 2017
Linea de investigacion: Tecnologias Emergentes
Apellidos y nombres del experto: Cerna Moyano Maria Elba
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Posicionamiento
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia )
Items Preguntas Observaciones
si | NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
s ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
s ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
P a~6
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Ficha de observacion N° 1

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede En el comentario se puede
apreciar que el observar como critica a la
comentario marca por haber hecho un
Engagement X ) )
denota comunicado ofreciendo las
. preocupacion disculpas a los que
Reputacion por la marca. criticaron.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel En el comentario se
comentario aprecia la cercania que
analizado se X tiene el usuario al
Lovemark evidencia el recomendar a la marca que
lazo que tiene el no debe disculparse con
Marketing Eidelizacion usuario con la nadie.
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion: .
cercano e X cercano y poco informal
cercano e : ; :
) informal en el haciendo que el mensaje
informal :
comentario. sea claro.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido -
. Se puede El comentario presenta un
Comentarios . . -
X apreciar que el lenguaje soez ya que tiene
con lenguaje L R .
067 en comentario tiene | X calificativos inapropiados.
- un lenguaje
Twitter guay
soez.
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Ficha de observacion N° 2

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
En este caso, la persona
Se puede destaca que el spot
apreciar que el publicitario fue excelente y
comentario critica a la marca por ceder
Engagement X y
denota a la presion de otros,
. preocupacion sugiriendo que no deberian
Reputacion por la marca. haberse preocupado tanto
digital pOr su reputacion.
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . X
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel Se puede apreciar en el
comentario comentario la cercania que
analizado se X tiene con la marca, al
Lovemark evidencia el mencionar que su anuncio
. lazo que tiene el fue muy bueno.
g{la_rkeitmg o usuario con la
Igita Fidelizacion marca.
Se puede En el comentario se
Tono de : . ;
... | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion: .
cercano e X cercano y poco informal
cercano e : : ;
. informal en el haciendo que el mensaje
informal :
comentario. sea claro.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido -
. Se puede El comentario presenta un
Comentarios . - -
X apreciar que el lenguaje soez ya que tiene
con lenguaje L. SR .
067 en comentario tiene | X calificativos inapropiados
. un lenguaje
Twitter guay
soez.
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Ficha de observacion N° 3

: Unidad : Aparece -
Variable " Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede Se observaen el
apreciar que el comentario que no critica
comentario al spot publicitario, sino a
Engagement denota X la marca por haber cedido
3 preocupacion a la presion de la
Reputacién por la marca. coyuntura.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel Se puede apreciar en el
comentario comentario la cercania que
analizado se X tiene con la marca, al
Lovemark evidencia el mencionar que su anuncio
lazo que tiene el fue muy bueno.
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e . .
) informal en el su punto de vista de
informal ;
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido -
. Se puede El comentario no presenta
Comentarios apreciar que el lenguaje soez ya que no
con lenguaje P que enguaje Soez ya g
comentario tiene X | tiene calificativos
Soez en un lenguaje inapropiados
Twitter soez guaj prop '

<Vargas Gutierrez; G>

Pag. 82




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Analisis de la estrategia de posicionamiento de la

Anexo 9

marca Pepsi en su spot en Twitter

“Live For Now”, utilizado en abril, 2017

Ficha de observacion N° 4

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede Se puede apreciar en el
Encagement comentario X tenia algo malo que
gag denota criticarle.
B preocupacion
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel Se puede apreciar en el
comentario comentario la cercania que
analizado se X tiene con la marca, al
Lovemark evidencia el mencionar que su anuncio
lazo que tiene el no tenia algo malo.
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; X
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido -
. Se puede El comentario no presenta
Comentarios apreciar que el lenguaje soez ya que no
con lenguaje P que enguaje Soez ya g
067 en comentario tiene X | tiene calificativos
- un lenguaje impropios.
Twitter guaj prop
soez.
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Ficha de observacion N° 5

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se aprecia en el corto
Se puede .
) comentario que la persona
apreciar que el ;
! elogia el spot y cree que
comentario
Engagement X tanto la marca como la
denota .
L influencer tomaron la
preocupacion S
Reputacion por la marca decision correcta al llevar
digital ' a cabo la campafia.
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
pOsitivos calificativos X X | aprecia que esta a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel Se puede apreciar en el
comentario comentario la cercania que
analizado se X tiene con la marca, al
Lovemark evidencia el mencionar que su anuncio
lazo que tiene el tenia un mensaje social
Marketing | _. . .. ., usuario con la positivo.
digital Fidelizacion marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . ;
.. | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e . .
. informal en el su punto de vista de
informal .
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
. respecto a lo transmitir.
Mensaje sucedido.
hibrido
. Se puede El comentario no presenta
Comentarios pu - P
X apreciar que el lenguaje soez ya que no
con lenguaje L. : R
comentario tiene X | tiene calificativos
soez en un lenguaje inapropiados
Twitter soez gua) prop ’
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Ficha de observacion N° 6

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede En el comentario menciona
apreciar que el que no hay publicidad que
E . comentario X sea mala como tal, y critica
ngagemen denota a los que no les gustd el
- preocupacion spot.
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
pOsitivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel Se puede apreciar en el
ne tari comentario la cercania que
con;fen 3"0 tiene con la marca, al
L K ana d'Za 0 Sf X mencionar que desaprueba
ovemar IeV| encw}[_e | a los que no les gustd el
azo que |en|e € spot, y que sequira
Marketing | e vatisacis usuario con la consumiendo su producto.
L Fidelizacion marca
digital :
Se puede En el comentario se
Tono de . . ;
.. | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion: .
cercano e X cercano y poco informal
cercano e . : :
. informal en el haciendo que el mensaje
informal .
comentario. sea claro.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con gue la marca deseaba
] respecto a lo transmitir.
Mensaje sucedido.
hibrido
. Se puede El comentario presenta un
Comentarios pu . P -
X apreciar que el lenguaje soez ya que tiene
con lenguaje L. SR .
067 en comentario tiene | X calificativos inapropiados.
- un lenguaje
Twitter guay
soez.
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Ficha de observacion N° 7

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede En este comentario se
apreciar que el observa que la persona
comentario logra apreciar la
Engagement | | - i X positividad que el spot
y preocupacion brinda.
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel En el comentario, la
comentario persona se pregunta si
analizado se X acaso es el Unico que
Lovemark evidencia el realmente logra apreciar lo
lazo que tiene el positivo que resulto ser el
. usuario con la spot.
Marketing | Figelizacién marca.
digital
Se puede El tono de comunicacion
Tono de . .
... . | apreciar el tono en el comentario es
comunicacion: ;
cercano e X informal y cercano ya que
cercano e ; R
) informal en el es un lenguaje facil de
informal :
comentario. comprender.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
. respecto a lo transmitir.
Mensaje sucedido.
hibrido
. Se puede El comentario no presenta
Comentarios . .
X apreciar que el lenguaje soez ya que no
con lenguaje L : o
S0ez en comentario tiene X | tiene calificativos
- un lenguaje impropios.
Twitter guay prop
soez.
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Anexo 13

Ficha de observacion N° 8

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede En este comentario se
apreciar que el observa que la persona
£ comentario X realmente el gusto el spot.
ngagement
gag denota
B preocupacion
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel En el comentario se
comentario menciona que realmente le
analizado se X gusto el spot, terminando
Lovemark evidencia el con un emoji de carita
lazo que tiene el triste.
. usuario con la
I\/_Ia_rketmg Fidelizacién marca.
digital
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; .
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logro captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
Mensaje sucedido.
hibrido
. Se puede En este comentario no se
Comentarios . N e
X apreciar que el aprecia ningun calificativo
con lenguaje .
comentario tiene X | que falte el respeto.
S0€z en un lenguaje
Twitter guaj
S0ez.
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Anexo 14

Ficha de observacion N° 9

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si N
i 0
En el comentario se
Se puede . .
) menciona que el mensaje
apreciar que el .
! del cual la marca traté de
comentario L ;
Engagement denota X transmitir, si se entiende,
. pero que lamentablemente
i preocupacion muchos no lograron
Reputacion por la marca. | g
digital captarlo.
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel Se puede apreciar en el
comentario comentario que critica
analizado se X tajantemente a las personas
Lovemark evidencia el que no lograron entender
lazo que tiene el el mensaje.
Marketing | usuario con la
digital Fidelizacion marca.
Se puede El tono de comunicacion
Tono de ) .
... | apreciar el tono en el comentario es
comunicacion: ;
cercano e X informal y cercano ya que
cercano e ; R
) informal en el es un lenguaje facil de
informal :
comentario. comprender.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido q I
. Se puede El comentario presenta un
Comentarios pu . P -
X apreciar que el lenguaje soez ya que tiene
con lenguaje L. SR .
067 en comentario tiene | X calificativos inapropiados.
- un lenguaje
Twitter guay
soez.
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Anexo 15

Ficha de observacion N° 10

: Unidad : Aparece -
Variable " Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede El comentario menciona
apreciar que el que se hizo un escandalo
Encagement | comentario X innecesario sobre el spot
gag denota en Twitter.
B preocupacion
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X X | aprecia que esta a favor de
positivos para la la marca.
marca.
En el El comentario critica
comentario tajantemente a las personas
analizado se X que critican al spoty a la
Lovemark evidencia el marca.
lazo que tiene el
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Tono de Se puede Si se aprecia el tono de
. ... | apreciar el tono comunicacion cercano y
comunicacion: .
cercano e X poco informal en el
cercano e . X
. informal en el comentario.
informal ;
comentario.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saue sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios apreciar que el comentario ninguna
con lenguaje cgmentagio tiene X alabra soez k
Soez en un lenguaje P .
Twitter guay
SOez.
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Ficha de observacion N° 11

: Unidad : Aparece -
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se apreciaen el
Se puede Precie
) comentario que la marca
apreciar que el - .
! hizo muy bien en ofrecer a
comentario . ;
Engagement denota X tiempo las disculpas para
L todas las personas que se
i preocupacion hayan sentido indignadas
Reputacion por la marca. y g
digital con el spot
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel El comentario felicita que
comentario la marca haya tomado
analizado se X acciones a tiempo, antes
Lovemark evidencia el que la polémica siga
lazo que tiene el creciendo.
Marketing | usuario con la
digital Fidelizacion marca.
Se puede En el comentario se
Tono de ) . :
... | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; .
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el Se puede apreciar que,
comentario el aunque la persona no capto
Interpretacion | punto de vista X el mensaje del spot, resalta
subjetiva del usuario con el que la marca se haya
) respecto a lo disculpado a tiempo.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido q 0 I
. Se puede No se observaene
Comentarios pu L
X apreciar que el comentario ninguna
con lenguaje T
comentario tiene X | palabra soez.
soez en un lenguaje
Twitter guay
soez.
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Ficha de observacion N° 12

: Unidad : Aparece -
Variable o Indicador Item Anélisis
Tematica Si No
Se puede En el comentario se
Encagement | comentario X hizo bien en pedir
gag denota disculpas y haber retirado
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel El comentario resalta que
comentario la marca tomo cartas en el
analizado se X asunto a tiempo, para tratar
Lovemark evidencia el de evitar que la polémica
lazo que tiene el siga creciendo
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; .
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el Se puede apreciar que,
comentario el aunque la persona no capto
Interpretacion | punto de vista X el mensaje del spot, resalta
subjetiva del usuario con el que la marca se haya
) respecto a lo disculpado a tiempo.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . '
X apreciar que el comentario alguna palabra
con lenguaje T
comentario tiene X | soez.
So€z en un lenguaje
Twitter gua)
soez.
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Anexo 18

Ficha de observacion N° 13

: Unidad : Aparece -
Variable " Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede En el comentario se
£ . | comentario X escandalo innecesario
ngagemen denota sobre el spot en Twittery
3 preocupacion la gente necesita calmarse
Reputacién por la marca. un poco.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel El comentario recomienda
comentario a las propias personas que
analizado se X también reaccionaron al
Lovemark evidencia el spot, relajarse un poco y
lazo que tiene el no tomarlo tan personal.
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e . .
) informal en el su punto de vista de
informal ;
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el Se puede apreciar que,
comentario el aungue no se precisa con
Interpretacion | punto de vista X exactitud si capto el
subjetiva del usuario con mensaje o no del spot, no
) respecto a lo es partidaria de hablar mal
Mensaje sucedido. de la marca.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios - .
X apreciar que el comentario alguna palabra
con lenguaje T
comentario tiene X | soez.
Soez en un lenguaje
Twitter guay
SOez.
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Ficha de observacion N° 14

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede Se puede observar en el
apreciar que el comentario que, aunque no
Engagement | COMentario X esté de acuerdo con el
gag denota spot, si aplaude las
5 preocupacion disculpas brindadas por la
Reputacion por la marca. marca. la marca.
digital
Se observa en el .
. En el comentario se
. comentario . ,
Comentarios o aprecia que esta a favor
o calificativos X
positivos o que la marca se haya
positivos para la .
disculpado.
marca.
Enel El comentario felicita a la
comentario marca por haber ofrecido
analizado se X las disculpas del caso y
Lovemark evidencia el haber aclarado cudl era su
lazo que tiene el verdadera intencion al
Marketing Eidelizacion usuario con la brindar el mensaje.
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . .
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e - ;
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el Se puede apreciar que,
comentario el aunque tuvo su propia
Interpretacion | punto de vista X interpretacion del mensaje
subjetiva del usuario con del spot, no es partidaria
) respecto a lo de hablar mal de la marca.
Mensaje sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . s
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje comentario tiene X | lenguaje soez
soez en un lenguaje o .
Twitter guay
soez.
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Ficha de observacion N° 15

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Anélisis
Tematica Si No
Se puede En el comentario se
£ . | comentario X escandalo innecesario
ngagemen denota sobre el spot en Twitter, a
3 preocupacion pesar de las disculpas
Reputacion por la marca. ofrecidas por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios N . g
positivos calificativos X aprecia que no critica al
positivos para la spot, ni a la marca.
marca.
En el En el comentario se puede
comentario apreciar que critica a las
analizado se X personas que se lo toman
Lovemark evidencia el personal el spot, y deben
lazo que tiene el relajarse un poco.
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; .
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el Se puede apreciar que,
comentario el aungue no se precisa con
Interpretacion | punto de vista X exactitud si capto el
subjetiva del usuario con mensaje o no del spot, no
) respecto a lo es partidaria de hablar mal
Mensaje sucedido. de la marca.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . -
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje comentario tiene X | lenguaje soez
So€z en un lenguaje o .
Twitter guay
soez.

<Vargas Gutierrez; G>

Pag. 94




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Analisis de la estrategia de posicionamiento de la

Anexo 21

marca Pepsi en su spot en Twitter

“Live For Now”, utilizado en abril, 2017

Ficha de observacion N° 16

: Unidad : Aparece -
Variable o Indicador Item Anélisis
Tematica Si No
Se puede Se aprecia en el
Encagement | comentario X era consciente de lo que la
gag denota marca @rgtaba de
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el .
. Se aprecia que el
. comentario ; .
Comentarios e comentario no contiene un
o, calificativos - ~
positivos oy X mensaje que dafie o
positivos para la L
perjudique a la marca.
marca.
Enel En el comentario, la
comentario persona aplaude que la
analizado se X marca haya tenido tanto
Lovemark evidencia el alcance queriendo brindar
lazo que tiene el un mensaje positivo, a
Marketing Eidelizacion usuario con la pesar de no tener el éxito
digital marca. esperado.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; .
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . _
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje comentario tiene X | lenguaje soez
So€z en un lenguaje o .
Twitter guay
soez.

<Vargas Gutierrez; G>

Pag. 95




UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Analisis de la estrategia de posicionamiento de la

marca Pepsi en su spot en Twitter

“Live For Now”, utilizado en abril, 2017

Anexo 22

Ficha de observacion N° 17

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede Se visualiza en el
£ . | comentario X no vio nada malo en el
ngagemen denota spot y no entiende el
3 preocupacion porque los demas vieron
Reputacion por la marca. algo diferente.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel En el comentario se
comentario aprecia que la persona no
analizado se X comprende por qué las
Lovemark evidencia el demaés personas no
lazo que tiene el captaron el mensaje del
Marketing Eidelizacion usuario con la spot.
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; X
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . s
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje comentario tiene X | lenguaje soez
soez en un lenguaje o .
Twitter guay
soez.
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Anexo 23

Ficha de observacion N° 18

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede El comentario menciona
apreciar que el que realmente la marca
E ¢ | comentario X tenia muy buenas
ngagemen denota intenciones al difundir el
3 preocupacion spot.
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el
. comentario En el comentario se
Comentarios e . )
positivos calificativos X aprecia que esté a favor de
positivos para la la marca.
marca.
Enel La persona menciona que
comentario la marca tuvo buenas
analizado se X intenciones desde el inicio,
Lovemark evidencia el pero las personas tuvieron
lazo que tiene el su propia interpretacién
Marketing Eidelizacion usuario con la personal del mensaje.
digital marca.
Se puede En el comentario se
Tono de . . :
... . | apreciar el tono aprecia un lenguaje
comunicacion:
cercano e X cercano pero formal, al dar
cercano e ; .
) informal en el su punto de vista de
informal :
comentario. manera respetuosa.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saw sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . _
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje comentario tiene X | lenguaje soez
soez en un lenguaje o .
Twitter guay
soez.
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Anexo 24

Ficha de observacion N° 19

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede Se aprecia que el
comentario mensaje que dafie o
Engagement | | o X | perjudique a la marca.
B preocupacion
Reputacion por la marca.
digital
Se observa en el .
. La persona menciona que
. comentario
Comentarios e €S un gran spot, aportando
. calificativos o2
positivos oy X asi positivismo para la
positivos para la
marca
marca.
En el
comentario En el comentario, la
analizado se X persona aprecia la buena
Lovemark evidencia el intencion que la marca
lazo que tiene el siempre tuvo al realizar y
. usuario con la difundir el spot.
Marketing | Figelizacién marca.
digital
Se puede Se aprecia que el usuario
Tono de . i
... . | apreciar el tono utiliza un tono formal al
comunicacion: L
cercano e X | dar su opinion.
cercano e .
) informal en el
informal :
comentario.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
. respecto a lo transmitir.
Mensaje sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . L
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje . .
comentario tiene X | lenguaje soez.
S0€z en un lenguaje
Twitter guay
S0ez.
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Ficha de observacion N° 20

: Unidad . Aparece o
Variable o Indicador Item Analisis
Tematica Si No
Se puede Se visualiza en el
comentario no vio nada malo en el
Engagement | | X spot y la marca deberfa
Reputacion por la marca. que deseaba transmitir.
digital
Se observa en el .
. La persona menciona que
. comentario
Comentarios e €S un gran spot, aportando
- calificativos X o2
positivos oy asi positivismo para la
positivos para la
marca
marca.
Enel Se visualiza la indignacion
comentario de la persona al saber que
analizado se X Pepsi no mantiene firme el
Lovemark evidencia el mensaje que se transmitia
lazo que tiene el en el spot.
Marketing | r;geizacion weuario con la
digital marca.
Tono de Se puede Si se aprecia el tono de
... . | apreciar el tono comunicacion cercanos y
comunicacion: .
cercano e X poco informal en el
cercano e ; .
) informal en el comentario.
informal :
comentario.
Se observa en el En el comentario se
comentario el observa que la persona
Interpretacion | punto de vista X logré captar el mensaje
subjetiva del usuario con que la marca deseaba
) respecto a lo transmitir.
I\/Jen_saue sucedido.
hibrido
. Se puede No se observa en el
Comentarios . . -
X apreciar que el comentario adjetivos con
con lenguaje comentario tiene X | lenguaje soez
soez en un lenguaje o .
Twitter guay
soez.
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