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Introduccién

El presente trabajo se enfoca en el tema de la actitud y la fidelidad de los
consumidores hacia las marcas y como se pueden afianzar si se les presta la
debida atencién. Este se orienta mas directamente en el papel que las redes

sociales, especificamente Facebook, tienen en este suceso.

La atencion al cliente que sucede en las redes sociales no es algo nuevo, esto
empezd desde mucho antes con lo que se conoce como servicio al cliente, el
proceso que realizan los trabajadores de una empresa para lograr la satisfaccion
de las personas que acuden a ella para adquirir un producto o servicio. Este
servicio se suele llevar a cabo en varias fases, no solo sucede en el momento en
que se realiza una compra, sino que se desarrolla antes, durante y después de la

adquisicion de un producto o de la utilizacion de un servicio.

Para analizar este tema es necesario mencionar que, fuera de lo efectivo que
pueda ser un producto o servicio y del precio accesible que pueda tener, los
consumidores consideran muy importante la actitud que las marcas tienen hacia
ellos. De hecho, hay grandes empresas que han llegado a perder clientes solo por

malas experiencias vividas con el servicio de atencion.

Un gran ejemplo de esto son las compaifiias telefonicas. En el pasado, donde este
mercado era liderado por Movistar y Claro, los clientes no tenian mas opcién que
soportar las malas experiencias con el servicio al cliente solo por el hecho de que
necesitaban de una operadora para poder utilizar su celular. No obstante, con la
llegada de Entel, Bitel y otras empresas de telefonia al mercado peruano, muchos
usuarios optaron por migrar a estas operadoras que les ofrecian mejores planes
telefonicos, y que brindaban un mejor trato a sus clientes. En la actualidad, donde
la competencia entre los principales operadores moviles es constante e intensa,
los usuarios toman en cuenta la atencion al cliente entre los varios factores para

ser consumidor de una de estas marcas.

Si queremos considerar un ejemplo mas apegado al presente trabajo, se debe

hacer mencién a la Feria Gastrondmica mas reconocida del Perl: Mistura,



organizada por la Asociacion Peruana de Gastronomia (Apega). Si bien es un
evento muy popular realizado anualmente, este ha presentado varios cambios a lo
largo de sus ya 10 afios de existencia, como el lugar donde se realiza y los
restaurantes participantes, los cuales han sido del agrado de algunas personas y
del desagrado de otras, y que los ha llevado a recibir muchos mensajes y
comentarios a través de sus redes sociales. A pesar de sus cambios constantes,
el evento ha seguido reuniendo a muchos asistentes en cada edicion, aumentando

sus cifras cada afio y no bajando de 300,000 personas en cada edicion.

En este sentido, este trabajo busca probar que la manera en que las empresas
interactian con sus clientes es muy importante para darles a ellos una mejor
experiencia, y que va mas all4 de solo proporcionarle un buen producto o servicio,
y que se logre cumplir con sus expectativas. Sin embargo, todo esto esta enfocado
en el servicio al cliente mediante las consultas en Facebook por mensajes directos

y comentarios.

Facebook, y las redes sociales en general, se han convertido en una necesidad
para muchas personas, quienes ingresan a las redes sociales casi a diario. Si esto
se enfoca a los habitos del consumidor de una marca, muchos usuarios han visto
a Facebook como una nueva via para comunicarse con las empresas y para
realizar consultas y reclamos, cosa que antiguamente solo podian realizar por
teléfono o por correo electronico. De hecho, se considera a Facebook como un

medio mas rapido y directo para establecer esta comunicacion.

Tomando esto en cuenta, el presente trabajo planea enfocarse en un fanpage de
Facebook llamado “Gochiso Peru - Festival Gastronomico y Cultural Nikkei”, el
cual pertenece a un festival de gastronomia y cultura organizado por una
organizacion gastronomica y que busca mostrar a todo el publico los diferentes
aspectos de la cocina y de la cultura Nikkei, festival que en el afio 2018 ha vivido

su segunda edicion.

El festival Gochiso Peru ha reunido a un gran nimero de asistentes en sus

ediciones de 2017 y 2018, los cuales, en su inmensa mayoria, lo han conocido



gracias a Facebook. El fanpage cuenta con una comunidad grande y muy activa
de seguidores, los cuales siempre han permanecido atentos a todo lo que se ha
anunciado en este, y que también han realizado sus consultas cuando las han

tenido.

Se ha elegido trabajar con Gochiso Peru por dos motivos principales. El primero
es porque, entre los diferentes fanpage que el bachiller administraba, Gochiso
Peru era el mas activo y el que mas patrticipacién de sus seguidores recibia, lo que
daba la oportunidad ideal para ver la influencia que tenian sus mensajes en el
desarrollo de la marca. En segundo lugar, resulta mas sencillo conocer el nimero
de asistentes a un evento que el total de consumidores de una marca, y siendo
que Gochiso Pera era el evento mas cercano en el tiempo establecido para el
presente trabajo, era la opcion mas viable.

En resumen, y considerando que hoy en dia Facebook se ha vuelto un canal de
atencion al cliente donde los usuarios estan mas presentes, esta investigacion
busca demostrar lo importante que es responder a todas las consultas y reclamos
que los usuarios manifiesten en Facebook y como influyen estas respuestas en la
actitud de los consumidores hacia la marca; todo esto enfocandose en el fanpage
de Gochiso Peru, analizando como es que el cambio en la gestibn de mensajes y
comentarios entre las ediciones del festival en 2017, donde se presentd mas bajo,

y 2018, donde se le dio mas trabajo, influyd en la asistencia al festival.

Dicho esto, en la parte de planteamiento del caso se tocard mas a fondo la razén y
el publico objetivo por el que surge Gochiso Perd, y lo que llevé a considerar el
manejo de respuestas en Facebook como el centro de este caso. En la parte de
referentes tedricos se explicara de manera mas técnica todos los aspectos que
involucra la gestion de redes sociales que se tomaran en cuenta para esta
investigacion. En el desarrollo del caso se mostrara la forma de trabajo en 2017,
cémo evolucion6 en 2018, y los resultados que se consiguieron con la inclusién
del bachiller en el equipo de trabajo. Al final, se daran unas conclusiones y
recomendaciones basadas en el caso y en la experiencia del bachiller en este

proceso.



Planteamiento del caso

Definicion del problema

El Perd cuenta con un aproximado de 50 mil personas descendientes de
japoneses, las cuales conforman la Comunidad Nikkei, siendo una de las mas
numerosas del mundo en la actualidad. La Comunidad Nikkei peruana cuenta con
diferentes instituciones en Lima y provincias que buscan difundir la cultura
japonesa entre los peruanos y, especialmente, estrechar los lazos de amistad

entre peruanos y japoneses. (“Asociacion Peruano Japonesa”, 2018)

Es aqui donde surge la Asociacion Gastronémica Nikkei (AGN), la cual se enfoca
en el mundo gastronémico japonés y que tiene como principal objetivo difundir la
cocina nikkei de manera correcta y salvaguardarla. Con este objetivo como base,
la AGN presentd “Gochiso Perd”, un Festival Gastronomico y Cultural Nikkei que

vio su primera edicion el afio 2017.

Gochiso Peru es un evento que tuvo su antecedente en 2015, con la realizacién
de “Sabores Nikkei”, evento de formato menor que coprodujeron la AGN y la
Asociacion Peruano Japonesa (APJ), y que se realizo en la explanada del Teatro
Peruano Japonés, en abril de 2015 y de 2016, en el marco del Festival Cultural
Nikkei, evento que durante una semana celebra la conmemoraciéon de un afio mas
de la inmigracion japonesa al Peru, a partir de diferentes actividades de la Cultura

Peruano Japonesa.

Sabores Nikkei se encargd de agregar el toque gastronémico al Festival Cultural
Nikkei durante esos dos afios. Este fue como el piloto de lo que luego seria
Gochiso Peru, pensado en realizarse anualmente en el mes de abril, significativo
para los Nikkei. Ya con la organizacion lista, en 2017 se decide no hacerlo en abril,
sino en octubre, ya que en ese mes la APJ celebraba su Centenario, y el Centro
Cultural Peruano Japonés celebraba 50 afios. Asimismo, en octubre de ese afio se



llevd a cabo en Lima el Congreso Panamericano Nikkei (Copani), que fue otro

gran motivo para realizar la primera edicion de Gochiso Pera en este mes.

En el festival, los asistentes pueden disfrutar de diferentes platos de la
gastronomia nikkei y aprender sobre la cultura japonesa gracias a las
presentaciones artisticas que se realizan durante el evento. En su primera edicion,
el festival conté con la participacion de mdultiples restaurantes de comida japonesa,
entre ellos: La Buena Muerte, Kumar, Zen Sushi Bar, Hanzo, Edo Sushi Bar, Edo
Teppan, Yakitori, Bao, Yogashi Patiserie Nikkei, Anticuching, Tzuru y Maido.
También participaron chefs influyentes como Mitsuharu Tsumura, Gastdén Acurio,
Christian Bravo, Humberto Sato, Octavio Otani, Noriko Shimabukuro, Angélica
Sasaki, José Del Castillo, Norio Takeda y Tomas Matsufuji (Redacciéon EC, 2017).
Todas las personas que quisieran asistir podian conseguir sus entradas por
Teleticket, la cual les permitia ingresar al festival, y comprar platos de comida y

otros articulos propios de la cultura japonesa.

Desde su anuncio oficial, Gochiso Peru llamo la atencion de mucho publico, tanto
miembros dentro de la comunidad Nikkei como a fanaticos de la cultura y
gastronomia japonesa. Por este motivo, luego del anuncio oficial, se abrié una
pagina de Facebook en el mismo mes de abril para mantener al tanto a sus
seguidores y mediante la cual buscaban resolver cualquier duda que se les
planteara. Para esto, la AGN recurrio a la agencia de marketing digital “La Central”

para administrar dicha pagina.

Durante las semanas previas a Gochiso Perud, el Facebook del festival recibio
varios mensajes y comentarios con diferentes preguntas acerca de este, desde
precios de entradas, lugares de venta, horarios de los espectaculos, restaurantes
participantes, entre otros, preguntas que se incrementaban considerablemente

mientras avanzaban los dias.

Hay que hacer mencién de que la AGN contratdé un plan de La Central donde
todas las preguntas de los seguidores se contestaban solo en horarios de oficina,

de lunes a viernes de 9 de la mafiana a 6 de la tarde, y que los mensajes llegaban



inclusive durante la noche y la madrugada. Muchos usuarios hacian notar su
descontento cuando sus dudas no eran contestadas al momento, pero era lo que

mas se podia hacer dentro de los servicios contratados por la AGN.

A pesar de las demoras en Facebook, y de falencias adicionales dentro de la
organizacion del evento propias de una primera edicion, Gochiso Peru tuvo mas
de 15,000 asistentes durante sus 3 dias de duracion, con lo cual se convirtid en un

éxito.

Para su segunda edicion en 2018, se retomo la idea inicial de hacer Gochiso Peru
el mes de abril para cumplir con el objetivo de estacionar el evento en el que es
conocido como el mes de la Amistad Peri-Japon. Cabe mencionar que para las
fechas elegidas este afo, del 13 al 15 de abril, también se realizé el gran evento
de la Cumbre de las Américas en la ciudad de Lima, el cual de hecho siempre
estuvo previsto, segun comenta Francisco Miyagui, presidente de la AGN. Se
eligié realizar Gochiso Peru esos dias porque habria la posibilidad de un dia extra,
el jueves 12, ya que el viernes seria feriado. Asi se hizo, y esto ayudd a una mayor

asistencia.

Para su segunda edicion en abril de 2018, cuyas entradas ahora se vendieron por
Joinnus, los organizadores de Gochiso Peru tomaron en cuenta los aspectos
ocurridos en las redes sociales, por lo que invirtieron mas en ellas para una mejor
administracion y una mayor inmediatez al momento de responder. Sabiendo que la
primera edicién fue muy popular, se esper6 que este cambio en las redes sociales

ayudara a aumentar el total de asistentes al festival.

En cuanto al contexto comunicativo, hay que sefialar que, en la actualidad, estar
en las redes sociales es algo que se considera imprescindible para cualquier
marca 0 empresa que desee dar a conocer sus productos y/o servicios al
consumidor. A su vez, muchas marcas deben apuntar a crear una fuerte relacién

con sus seguidores.



Weber manifiesta que “El objetivo del marketing ha sido y sera siempre crear y
apuntalar relaciones entre su organizacion y diversos clientes... Obviamente, las
relaciones sélidas son cruciales para establecer y extender el valor de la marca, el
fortalecimiento y la proteccion de la corporacion y la reputacién del producto, e

impulsar la demanda” (2010, p. 21).

En este apartado, los consumidores esperan una serie de responsabilidades por
parte de la marca, entre ellas una respuesta rapida a sus consultas y dudas,

buscando que estas se solucionen lo mas pronto posible.

Muchas marcas saben de la popularidad creciente que tienen las redes sociales,
por lo que siempre buscan tener perfiles en las redes méas concurridas por su
publico objetivo. Pese a ello, hay marcas que dejan de responder a sus seguidores
por diferentes razones, ya sea que hay demasiadas consultas o hasta mensajes

gue simplemente deciden ignorar.

Los consumidores pueden llegar a entender que algunos problemas que tienen
sean dificiles de resolver, e incluso que se tarde en darles la solucion final, pero no
entienden de igual forma que sus preguntas queden sin respuesta. Esto hace que
se sientan ignorados, una situacion que el departamento de atencion al cliente,

junto al de marketing, no se puede permitir.

Ante esto, los consumidores pueden perder confianza y evitar al uso de este canal
para preguntar a las empresas, lo que puede llevar a una pérdida de credibilidad
sobre la marca. En pocas palabras, todo el trabajo realizado durante mucho
tiempo se puede desmoronar al no contestar las dudas de los seguidores, por mas

simples que puedan ser.

En este sentido, resultard importante que la marca, haciendo uso de los canales
digitales, pondere el uso de este espacio, desplegando una estrategia que permita
cuidar no solo lo produccion de contenido, sino la atencion al consumidor, quien

siempre espera que la marca tenga su opinién en consideracion.



La Empresay el Area Funcional

La Agencia de Marketing Digital “La Central” es una empresa que se especializa
en comunicacion digital desde hace mas de 10 afios. Esta empresa centraliza
todos los servicios digitales disponibles para lograr posicionar a sus clientes como

los mejores del rubro.

La Central es parte de la empresa Grupo G-Trade SAC, empresa que se
desenvuelve mas en el rubro de publicidad, ademas de también brindar servicios
de Artes Graficas e Impresion, asi como organizacion de eventos. El Grupo G-

Trade se ubica en Av. Mariscal La Mar 160, Miraflores, Lima.

La agencia “La Central” brinda servicios de Community Manager para posicionar
marcas en redes sociales, Social Media Marketing, creando y disefiando
estrategias digitales personalizadas, Desarrollo Web, disefiando paginas web
editables y amigables, Desarrollo de Aplicaciones Moviles, Posicionamiento Web
SEO y SEM para posicionar a las marcas en las busquedas de Google, y Disefio
Gréfico para una buena comunicacion de la imagen corporativa de los clientes (“La
Central”, 2018).

Hay que resaltar que La Central cuenta con diferentes paquetes integrales de
social media y manejo de redes sociales para varios tipos de empresas, tanto para
las pymes emergentes, profesionales o instituciones, como también para las

empresas mas exigentes del mercado.

En este sentido, el caso del presente trabajo toma lugar en el ambito de las redes
sociales, centrandose en la pagina de Facebook de uno de los clientes mas
recientes de la agencia: Gochiso Peru. Mediante la creacién y moderacion de una
pagina de Facebook para el festival, se buscé cumplir el objetivo de difundir
variada informacion al respecto, ademas de absolver las consultas que los

usuarios interesados pudiesen tener.

Luego de un acuerdo entre la agencia y el cliente, La Central proporcion6 a

Gochiso Perd 2017 un servicio de atencion al cliente de 8 de la manana a 7 de la

10



noche, horario de oficina, servicio que perduré hasta concluir el festival. Para su
segunda edicién en 2018, habiendo visto el volumen de consultas que se recibio
en la edicion pasada, La Central acordé con la AGN una moderacion de redes
sociales y atencion al cliente mas estricta, respondiendo las consultas de los
clientes inclusive fuera de los horarios mencionados, nuevamente solo hasta

concluir el festival.

Participacion

En La Central ocupo el cargo de Community Manager, encargandome de la
moderacion y generacion de contenido de mas de 10 cuentas de Facebook de los
clientes actualmente, entre ellas resalta la de Gochiso Peru.

Al momento de empezar a escribir este plan de trabajo, la pagina de Facebook de
Gochiso Peru solo habia publicado imagenes de intriga, advirtiendo a sus
seguidores para que estén atentos al Facebook y que vayan preparandose para el
festival.

Realicé la tarea de responder los comentarios que presentaban consultas sobre el
festival con la informacién brindada por la AGN, asi como también de invitar a los
diferentes usuarios que llegaron a la pagina de Facebook a dar me gusta y a
seguirla, asi como a asistir al festival. Asimismo, también ayudé en las labores de

publicacion y administracion en el fanpage.

Hay que aclarar lo siguiente, si bien el presente trabajo se encargara de mostrar
las diferencias en la gestion de respuesta en redes sociales haciendo el
comparativo de las ediciones de Gochiso Pert de 2017 y 2018, debo mencionar
qgue no tuve participacion en la gestion de la edicion de 2017, puesto que esta se
realizd en octubre de 2017 e ingresé a laborar a La Central en enero de 2018. No
obstante, conozco todo lo relacionado a la gestién del afio pasado gracias a
reuniones que ya se ha tenido entre la agencia y el cliente.

11



Para terminar, estuve presente junto a La Central en la edicion de 2018 de
Gochiso Perd, la cual se realizé en el mes de abril. La agencia brindd los servicios
de gestion y contenido de redes sociales mencionados anteriormente, ademas de

servicios de transmisiones en vivo por Facebook para su cobertura.

Justificacién

Ya se ha explicado que, en cuanto al manejo de respuestas en Facebook, Gochiso
Perd no tuvo un desempefio apropiado en 2017, recibiendo una gran cantidad de
consultas durante sus fechas y no pudiendo responder todas en el momento. En la
nueva edicion de 2018 se buscoé enmendar esta situacion con una mayor inversion
en este aspecto, esperando que esto genere un mayor numero de asistentes al

festival.

Hay que resaltar algo aqui: Al contrario de lo que muchas empresas creen, las
redes sociales no son un canal donde estas pueden vender sus productos o
servicios, sino una manera de comunicarse con sus consumidores. De hecho,
muchos autores concuerdan en esta afirmacion: “Una empresa debe tratar a las
redes sociales como un canal de comunicacion, y no de ventas. Evidentemente,
una comunicacién positiva con los clientes genera un aumento de confianza y, por

tanto, de ventas” (Rodriguez, Bravo y Troncoso, 2013, p. 50).

En este aspecto, un correcto manejo de respuesta en redes sociales, y una
adecuada inversion para su desarrollo, pueden tener una enorme influencia en la
confianza del consumidor hacia la marca. Si un usuario encuentra sus dudas
resueltas a tiempo, este percibira que la marca si toma en serio todo lo que sus
seguidores quieren saber de ella, generando en €l una mayor confianza y
fidelidad. Caso contrario, la ignorancia de la marca hacia las consultas del
consumidor conllevaria a que este pierda interés hacia la marca y que ya no

quiera consumirla o continuar consumiéndola fielmente.
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Si bien mantener a los consumidores contentos es uno de los objetivos principales
de toda marca, muchas empresas ignoran que, hoy en dia, las redes sociales son
una via de comunicacién que esta en auge y que recibe miles de visitas diarias,
por lo que se ha convertido en un canal de comunicacién muy importante que las
empresas necesitan atender. Ademas, cabe destacar que a los consumidores les
gusta cuando las marcas notan sus comentarios, quejas o0 sugerencias Yy las

toman en cuenta, puesto que los hace sentir valorados.

Hay que mencionar que uno de los factores que algunas personas mas consideran
al momento de la decision de compra de un producto o servicio es la
recomendacion de algun conocido, pues este brinda experiencias mas personales
que haya vivido con la marca. En este ambito, las redes sociales (y el Internet en
general) se han convertido en un sitio donde los usuarios pueden compartir sus
comentarios, recomendaciones, y hasta quejas sobre diferentes productos o
servicios con todo el mundo, de hecho, existen grupos en Facebook donde los
usuarios van a pedir recomendaciones de terceros acerca de qué productos y/o

Servicios consumir o no.

En este sentido, el presente trabajo busca que las marcas y las agencias de
marketing digital comprendan que las campafas de redes sociales van mas alla
de la generacién de contenido entretenido, vale decir estados, imagenes y videos,
sino que la moderacion y respuesta inmediata a lo que los clientes tengan que

comentar tiene tanta importancia como el contenido.

Se espera que los gerentes o encargados de marketing de las empresas
consideren que el manejo de mensajes y cometarios de los seguidores hacia la
marca en redes sociales es muy importante al momento de querer implementar
una camparfa de marketing digital, y que deberian existir uno 0 mas encargados
de brindar respuesta a dichas consultas. Asimismo, se espera que las agencias de
marketing digital, quienes se encargan de la imagen online de sus clientes,
ofrezcan dentro de sus planes y estrategias de marketing un correcto desarrollo en
el manejo de respuestas, el cual brinde soluciones a los consumidores de manera
correcta y en sintonia al mensaje de la campafa.

13



Debido a que actualmente existen muchas empresas que descuidan su
comunicaciéon en redes sociales con el cliente, es conveniente que esta
investigacion, enfocada en el caso de Gochiso Pert, muestre la importancia de
responder a sus mensajes, y esto ayudara a las marcas a afianzar los lazos de
confianza que tienen con sus seguidores, con el fin de convertirlos en

consumidores fieles.
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Referentes Teodricos

Redes Sociales

Internet se ha vuelto un lugar que las personas visitan todos los dias y por muchos
motivos. Un individuo puede buscar y encontrar todo tipo de informacion en
internet, desde politica, cultura, arte, religion, etc., y esta puede ser vista a través
de imagenes, texto, audio o video. Ademas, gracias a Internet podemos compartir
esta informacidon con muchas personas, no solo aquellas que conocemos sino a

cualquiera que tenga acceso a ella.

Es en este campo que surgen las redes sociales. “Las redes sociales no son otra
cosa que estructuras sociales divididas siempre en pequefios o grandes grupos de
personas, que estan conectadas entre si por una o varias formas de relacion tales
como la amistad, el parentesco, los gustos, los intereses, los conocimientos, los
ideales, la edad, etc.” (ICB Editores, 2017, p. 62). Basicamente son sitios en la
web donde la gente puede conectarse y socializar con gente de todo el mundo

segun todo lo explicado antes.

Ademas de esto, las redes sociales pueden ser bien aprovechadas por marcas y
negocios para dar a conocer sus productos y servicios, “es la forma en que las
marcas conectan con sus consumidores, mas alla de mostrarles publicidad; desde
agui se construye una relacion entre la empresa y su publico y se aporta valor”
(Selman, 2017, p. 182).

Las empresas pueden captar a usuarios de todo el mundo mediante las redes,
pueden usarlas para generar confianza y afianzar la relacion con quienes decidan
seguirla, sean o0 no sean consumidores reales. Las redes también ayudan a
gestionar el tema de la reputacién, pues ayuda a comprender las necesidades del
publico y determinar cOmo adaptarse a ellas; ademas que, en la actualidad, las
redes sociales sirven como un efectivo medio para la atencion al consumidor, ya

gue, por razones ya explicadas, las personas acuden a ellas para comunicarse.
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Marketing Digital

Hoy en dia que Internet se ha vuelto un medio mas, y que esta obteniendo mas
usuarios cada dia, las empresas necesitan adaptar sus estrategias de marketing a
este nuevo medio. Sin embargo, Internet es un medio mucho mas eficiente e
interactivo, de hecho reune las caracteristicas y condiciones de los medios
tradicionales y le agrega nuevas. Por ello, las técnicas tradicionales de marketing

no suelen ser muy utiles con el Internet.

Aqui es donde surge una variacion del marketing conocida como el marketing
digital. Selman define el marketing digital como “el conjunto de estrategias de
mercado que ocurren en la web y que buscan algun tipo de conversion por parte
de los usuarios” (2017, p. 16). Cuando hablamos de conversiones hay que aclarar
que nos referimos a cualquier accion que se haya planeado desde antes, las
cuales dependen del tipo de negocio y de los ofrecimientos que se le haga al
cliente. Estas acciones pueden incluir comprar un producto, realizar un pedido,

suscribirse a un boletin, descargar un contenido, llenar un formulario, entre otros.

Asimismo, Selman (2017) sefala que el marketing digital permite que los
mensajes sean masivos y personalizados. Gracias a esto es que los mensajes de
las marcas pueden alcanzar a muchas personas sin tener que invertir mucho
presupuesto, y estos a su vez captan a publico mas detallado en base a gustos,

preferencias, intereses, busquedas y compras.
Marketing de Contenidos

Habiendo establecido el concepto de marketing digital, hay otra clase de marketing
gue se desprende de este término y que esta adquiriendo mayor presencia con la

creciente popularidad de las redes sociales, este es el marketing de contenidos.

Ramos (2016) define el marketing de contenidos como la creacion, publicacion y
distribucion o comparticion de contenido de excepcional valor e interés para los
clientes y la comunidad de usuarios. Este contenido generado necesita ser de

sumo valor para ganar la confianza incondicional de los clientes potenciales, a la
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vez que debe diferenciar a la empresa de su competencia. A su vez, este
contenido no debe ser directamente publicitario, sino que debe aportar algun
conocimiento o resolver las dudas y problemas de los usuarios, todo esto con el fin

de tener comunicacion con los clientes y generar fidelidad en ellos.

Ahora mas que nunca el contenido es el rey, ya que este habla por una marca. Por
esto, el marketing de contenidos es la estrategia definitiva que ayuda a las
empresas a construir marca y liderazgo, mejorar el SEO (optimizacion en motores
de busqueda por sus siglas en inglés) e impulsar la visibilidad de un negocio en

las redes sociales (Ramos, 2016, p. 3).
Tipos de redes sociales

En la actualidad hay grandes nombres en el mundo de las redes sociales, siendo
Facebook, Twitter, Instagram y YouTube algunas de las mas importantes y mas
usadas del mundo. No obstante, ICB Editores clasifica a las redes sociales en dos

tipos, dependiendo de su propdsito: Horizontales y Verticales (2017, p. 63).

Las redes sociales horizontales son aguellas que buscan la interrelacion de sus
usuarios, es decir que estan mas enfocadas en hacer amistades, en este grupo

podemos resaltar a Facebook y Google+.

Por otro lado, las redes sociales verticales pueden también dividirse por las que se
dirigen a un grupo de usuarios especifico, como profesionales o gente que
comparte un mismo gusto, o que promueven alguna actividad especifica. En el
primer grupo podemos encontrar redes como LinkedIn, que esta enfocada en su
mayoria al publico profesional, mientras que en el segundo grupo encontramos

redes como YouTube, que se centra en la realizacion de videos.

Para saber cuales son las redes mas recomendables para una empresa, hay que
saber cual es el objetivo mas importante para esta, si bien puede ser crear y
mantener una comunidad o proteger la reputacién online de su marca. En este

sentido, y dependiendo del tipo de publico al que se quiera orientar, una empresa

17



debe tener perfiles en las redes sociales donde esté su publico objetivo, y donde

interactde con mayor frecuencia.

El Community Manager

Entre todo el equipo encargado de las redes sociales de una empresa, hay un
puesto que destaca, y al que se conoce como Community Manager. A esta
persona se le puede definir como la encargada de administrar las conversaciones
sociales de una marca con los usuarios que frecuentan las redes sociales en las

que se encuentra.

Aungue muchas empresas crean que ser Community Manager resulta facil, la
verdad es que hay ciertas caracteristicas que una persona debe tener para este

oficio, las cuales ICB Editores (2017) explica de forma clara.

El Community Manager debe tener en claro el objetivo y la estrategia con la que
piensa trabajar en redes sociales, debe saber bien lo que hace, pues esto le
permitira después recopilar informacién y monitorizar su trabajo mas facilmente.
También es importante que el community manager encuentre lideres de opinion
dentro de una comunidad de usuarios, de manera que, una vez que estos usuarios
reciban el mensaje de la marca, ayuden a divulgarlo al resto de la comunidad; hay
gue resaltar aqui que la opinidn de otro usuario tiene mas peso que cualquier cosa

que la marca pueda decir.

Es importante que el community manager considere a todos los miembros de una
comunidad, tanto a los activos como a los pasivos, determinar el motivo de la
pasividad de estos ultimos y ver como ayudarlos a dejarla atras. El community
manager también debe ejercer el rol de intermediario entre la empresa y sus
clientes, debe entender bien las necesidades de ambos con el fin de conciliar sus

intereses mas facilmente.
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El community manager también debe ser rapido en la atencion al cliente,
respondiendo sus preguntas lo mas pronto posible. También es vital que el
community manager les permita a los miembros de su comunidad expresar sus
propias ideas y experiencias libremente, apareciendo solo para potenciarlas. No
hay que olvidar que los usuarios de una comunidad no estan en ella por adorar a
una empresa, Sino por un propio interés, por lo que es tarea del community

manager encargarse de satisfacer y potenciar la experiencia de los usuarios.

No obstante, la principal tarea de un community manager se puede definir en una
sola palabra: Escuchar. Tiene que estar monitorizando constantemente la red en
busca de menciones de la marca de toda indole, para lo cual debe estar
actualizado en lo ultimo en herramientas de busqueda. Debe saber lo que la gente
dice de su marca, porque lo dice y, de ser necesario, corregir ese problema.
También es importante monitorizar a la competencia, ver sus aciertos y errores
para saber como adaptarlos a nuestra marca. Asimismo, estar atento a los temas
qgue estén haciendo tendencia, y en caso de que haya alguna relacién con la

marca, ver la mejor manera de usarlo en beneficio de esta.

Las tareas de un community manager se resumen en representar la presencia de
la marca en Internet, gestionar las acciones de promocién, comunicacion y
marketing planeadas con antelacion, conversar y atender a los usuarios de su
comunidad, participar en los debates que se hagan sobre los productos que venda
la empresa, dar soporte a la comunicacion externa de la empresa, monitorizar
conversaciones en linea y participar activamente en ellas si se puede, realizar
informes sobre la reputacion online de la marca o de puntos que podemos
considerar importantes, crear contenido para diferentes medios, identificar a los
lideres de opinidn y crear una relacion con ellos, y generar planes de contingencia

para gestionar crisis.
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Fanpage y eventos de Facebook

Como ya se ha establecido, este trabajo se enfocara en el trabajo en Facebook,
por lo cual es necesario familiarizarse con algunos de sus términos, principalmente

con los fanpage (o pagina de Facebook) y los eventos.
Fanpage

“Las marcas, los negocios, las organizaciones y los personajes publicos pueden
usar las paginas para tener presencia en Facebook, en tanto que los perfiles
representan a personas. Cualquiera que tenga una cuenta puede crear una pagina
o ayudar a administrar una, si se le asigna un rol en la pagina, como administrador
o editor. Las personas que indican que les gusta una pagina, asi como sus
amigos, podran recibir actualizaciones en la seccién de noticias” (Facebook,
2018).

En este contexto, a traveés de una pagina de Facebook, que también es conocida
como fanpage, los usuarios pueden convertirse en seguidores de esta al darle me
gusta, pudiendo visualizar diferentes publicaciones con informacion de la pagina
cuando navegan por la red social. Los administradores de las paginas pueden
publicar todo tipo de contenido en un fanpage desde texto, imagenes, videos,

enlaces externos, notas, eventos, entre otros.

Ademas, al invertir dinero en Facebook, puedes hacer que un fanpage llegue a
todos las personas que se quisiera alcanzar mediante anuncios patrocinados, los
cuales pueden segmentar eligiendo la edad, género, lugar de residencia, entre

otros factores relacionados al publico objetivo.
Eventos

“Los eventos permiten responder a invitaciones y organizar reuniones en el mundo
real con personas en Facebook. Puedes crear o asistir a un evento de cualquier

clase, desde una cena de cumpleafios hasta una recaudacion de fondos para

20



escuelas. Cuando creas un evento, tu controlas quién puede verlo o unirse a él”
(Facebook, 2018).

Dicho esto, las empresas o marcas pueden utilizar los eventos de Facebook de
diferentes maneras, como realizar convivencias con sus seguidores, generar
ofertas o promociones especiales, recaudar fondos para un objetivo especifico, 0
cualquier otro suceso que requiera que un gran grupo de personas se encuentre

en un lugar y tiempo en especifico.

Facebook le permite a los usuarios dar la opcién de asistir a un evento si en
verdad se encuentran interesados, pero también pueden darle la opcion de me
interesa si tienen un interés similar pero desconocen si podran asistir, con lo que
pueden recibir notificaciones sobre el evento. Ademas, los usuarios tienen la
capacidad de invitar a otros usuarios de entre sus circulos, estén o no

relacionados a los organizadores de un evento.

Los eventos son una excelente oportunidad que las marcas tienen para interactuar
de primera mano con sus clientes actuales y potenciales, y que estos conozcan
mas de ella. Aqui se pueden compartir las ideas y propuestas de valor, reforzar el
conocimiento y posicionamiento de la marca, otorgando una grata experiencia a
los usuarios asistentes. Los usuarios valoran mucho estas experiencias y eso

influye directamente en sus decisiones a futuro.

Gestion en Redes Sociales

Un punto importante en el Marketing en Internet es la gestion de perfiles en Redes
Sociales. Las redes son tomadas como una herramienta de fidelizacion, pues
permiten mantener informados a los clientes de toda la actividad de una marca.
Cada vez que el usuario ingresa al perfil social de una empresa, se entera de lo

gue esta haciendo (Gosende y Macia, 2013, p. 29).
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Facebook suele ser la red social elegida por empresas de todo el mundo para
darse a conocer de forma masiva. Sin embargo, la falta de experiencia en el
manejo de redes puede hacer que la estrategia a desempeiiar no tenga el
resultado esperado en la imagen de la marca, por lo que se recomienda contar

siempre con profesionales en la gestion de redes sociales.

Dependiendo de lo que las empresas y el mensaje que quieran comunicar en
redes sociales, los especialistas en marketing digital recurren a diferentes clases
de publicaciones, entre frases, imagenes, videos, enlaces, entre otros, que llamen
la atencion del publico objetivo de las marcas que representan. Si bien las
publicaciones pueden ser de cualquiera de estas clases, hay diferentes formas de
hacer que estas publicaciones lleguen al consumidor final.

Publicaciones orgéanicas

El alcance es el nUmero de personas que vieron tus anuncios por lo menos una
vez, lo que es diferente de las impresiones, que pueden incluir varias
visualizaciones de tus anuncios por parte de las mismas personas. (Facebook,
2018).

En este sentido, se le llama publicaciones organicas a las que cuentan con un
alcance de un numero Unico de usuarios que ven el contenido de un fanpage en la
pagina principal de Facebook o visitando dicho fanpage por su propia cuenta.
Dicho esto, los seguidores de una pagina pueden interactuar de varias maneras
con una publicaciébn: Dandole me gusta u otra reaccion, comentando o

compartiéndola en otro lado.

Parte del alcance organico depende del nimero de seguidores que tenga un
fanpage y de que tan activos sean estos usuarios. Para lograr un buen alcance
organico se debe publicar de forma regular, tomar en cuenta los horarios en que

los seguidores estan en mayor actividad. Asimismo, un factor que influye mucho
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es la creatividad del contenido, mientras mas creativa sea una publicacion mas

usuarios querran interactuar con ella.
Publicaciones pagadas

Cuando el alcance orgéanico de las publicaciones no es suficiente, hay otra opcion
a la que los administradores de redes sociales pueden recurrir, realizar
publicaciones pagadas. “Las opciones de segmentacion de anuncios de Facebook
te permiten crear publicos conformados por las personas con mas probabilidades
de interesarse en lo que quieres comunicar. Sin importar cual sea el tamafio de tu
negocio, encontraras opciones de segmentacion que se ajusten a tus objetivos”
(Facebook, 2018).

Cuando se transforma en un anuncio, la publicacion puede aparecer en distintos
lugares de Facebook dependiendo de su configuracion, convirtiendose en una
manera rapida y efectiva de mostrar el contenido a las personas a las que les
podria interesar, mas alla de aquellos que ya son seguidores, en otras palabras
clientes potenciales dentro del publico objetivo.

Ademas de esto, la publicacion promocionada puede incluir un boton de llamada a
la accién, con el objetivo de motivar a las personas a realizar otras acciones que
los administradores del fanpage pueden querer, tales como reservar una cita,

registrarse para recibir un boletin, ponerse en contacto con una, entre otras.

Se puede determinar la segmentacion del pablico al que se desea llegar con esta
publicacion pagada, las ubicaciones donde aparecera dentro de Facebook, el
tiempo en gque estara en circulacion dicho anuncio, el presupuesto que se invertira
en la publicidad (que Facebook solicita que sea de minimo 1 USD diario), y el

contenido de la publicacién que se vera como publicidad.
Engagement

En este punto donde hay que hacer mencién de un término que los especialistas
en Marketing Digital utilizan mucho: el Engagement. A este lo podemos definir
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como el grado en el que un consumidor interactla y se compromete con una

marca.

El engagement se basa en crear usuarios que sean fieles a la marca y se motiven
por ella, de manera que la defiendan y también la recomienden a nuevos usuarios.
Tener usuarios comprometidos con una marca es algo importante, ya que con el
paso del tiempo estos usuarios recurrentes se pueden convertir en representantes

de la marca.

Hay que tener en cuenta para generar engagement no basta que los usuarios den
me gusta a un fanpage o a sus publicaciones, se debe mantener una conversacion
continua entre el usuario y la marca. Si un usuario interactia con una marca,
quiere decir que se esta tomando un momento de su tiempo para comentar que

gusta de la experiencia que se le esta brindando.

“Debes tener métricas del contenido que mas le gusta a tus usuarios, para asi
poder generar contenido que asegure el engagement. Tener contenidos que
generen vinculos con tus usuarios creara comunidades de mejor calidad, paginas
con mas me gusta, marcas mas seguidas, contenido mas compartido, y en general

usuarios mas engaged” (Software Criollo, 2018).

Participacion del usuario en Facebook

Cada dia hay mas gente que se crea un perfil en una red social, y cada una tiene
su motivo, mayormente porque tienen amigos o familia en estas redes y desean
mantener contacto con ellos. En este sentido, lo que hacen los usuarios con sus
perfiles, lo que publican y a quiénes sigan, ya dependera del nivel de participacion
que el usuario le dé a la red social, y hay varios de estos entre usuarios de

Facebook.

Un estudio de Josh Bernoff del afio 2008 clasifico las diferentes personalidades de
acuerdo a que tanto usan las tecnologias sociales.
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Los Creadores: Son usuarios que suelen disponer de una pagina web o un blog
con contenido propio y que publica habitualmente actualizaciones con textos,

fotografias, musica o videos propios.

Los Criticos: Son usuarios que participan en blogs y en otras plataformas sociales,
publican andlisis y opiniones sobre marcas, productos, servicios y otros temas,

ademas responden al contenido de otros.

Los Recopiladores: Son usuarios que utilizan RSS, que son formatos que se
encargan de brindar informacion actualizada a los usuarios que se suscriben a una

web, y que también etiquetan a dicha pagina web.

Los Activadores: Son usuarios que participan de manera activa en las redes
sociales, ellos hacen consultas y mantienen perfiles sociales en las diferentes

plataformas.

Los Espectadores: Son usuarios que utilizan las redes sociales mas que nada
para buscar informacién, consultan publicaciones en todo tipo de blogs, escuchan

musica, ven videos y leen actualizaciones de estado.

Los Inactivos: Son usuarios que cuentan con perfiles en redes sociales pero que

basicamente nunca los utilizan.

Es importante para una marca conocer como actua el usuario dentro de las redes
sociales, pues el éxito de la estrategia de redes sociales no solo depende de quien
la disefia sino que también se requiere del apoyo del resto de usuarios de la red,
ademas de definir el momento en que este apoyo se vuelve un factor crucial en el

éxito de dicha estrategia (Bernoff, 2008).

Uso de los consumidores de Facebook

En la actualidad las personas tienen un perfil en al menos una red social, siendo

Facebook mayormente la que eligen, sin embargo hay diferentes motivos por los
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cuales las personas se animan a usar las redes sociales. Especialistas afirman
gue el principal motivo para que una persona use una red social es mantener
contacto con familiares y amigos, asi como mantenerse al tanto de noticias y

eventos de actualidad y simplemente rellenar el tiempo libre.

Pero esto no es todo, “las redes sociales son lugares donde gente con un interés o
preocupacion comunes se relnen para conocer gente con intereses similares,
para expresarse y para desahogarse” (Weber, 2010, p. 5). En ese sentido, muchos
usuarios de redes sociales también acuden a ellas para entablar nuevas
amistades con las que compartan intereses, y para ello acuden a paginas sobre

algun tema que les agrade.

Si se enfoca esto a las marcas, se encontrara que los usuarios comparten en
redes sociales sus experiencias con algun producto o servicio, lo que convierte
esto en una recomendacion para clientes potenciales. Dependiendo de estas
experiencias, y de la manera en que los usuarios las detallen, esto puede
convencer a las usuarios a adquirir o no un producto o servicio. Esto se debe a
que, a través de estas opiniones y resefias, no es solo la marca la que dice lo
bueno que es el producto o servicio, sino que son otros usuarios, personas reales,

las que cuentan sus propias experiencias.

Consultas por Facebook

Antiguamente, cuando un consumidor tenia algun problema con un producto o
servicio, 0 queria presentar un reclamo a la marca sobre uno de sus productos,
normalmente llamaba por teléfono a un numero de atencién al cliente que muchos
productos presentan en sus empaques, y Se ponia en contacto con un
representante de la marca. No obstante, hoy en dia las redes sociales se han
convertido en un medio mucho mas practico y directo que muchos usuarios
utilizan mas para entablar conversaciones con una marca o empresa a través de

sus perfiles.
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Actualmente, Facebook, siendo la red social mas grande, se ha convertido en un
canal de comunicacion directo entre marca y consumidor, siendo que muchos
acuden a los fanpage de las empresas a realizar consultas. Sin embargo, existen
diferentes maneras en que un usuario, sea 0 no sea seguidor de un fanpage, se

ponga en contacto con una marca.
Comentarios en publicaciones

Cada vez que un usuario de Facebook o un fanpage realiza una publicacion, ya
sean estados, imagenes, videos o enlaces externos, esta viene acompafiada de

un espacio donde los usuarios pueden realizar comentarios.

Actualmente Facebook tiene varias caracteristicas en los comentarios de una
publicacién. Ademéas de texto, los usuarios que comentan pueden afadir
imagenes o videos a su comentario, sirviendo muchas veces como manera de
mostrar algo mas que el texto no puede. También los usuarios pueden etiquetar a
otros usuarios o fanpage para que haya mas gente ademas de la marca que vea

este comentario.

Estos comentarios son generalmente abiertos a todo el publico, dependiendo de la
configuracion de la publicacion donde se hagan. Cabe resaltar que hay veces que
los comentarios de los usuarios no estan relacionados del todo al tema de la

publicacion respectiva, ya que estos pueden comentar lo que deseen.

Adicionalmente, los usuarios pueden comentar en un fanpage, solo que estos
comentarios no estan a la vista como los comentarios de una publicacion. De
acuerdo a la configuracion de un fanpage, los comentarios que se hagan en ellos
pueden ser realizados sin ninguna restriccion o necesitar de aprobacion de algun

administrador.
Comentarios en evento

Como ya se ha mencionado antes, en Facebook se puede crear eventos sobre

algun suceso en una fecha especifica, los cuales pueden tener una configuraciéon
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similar a la de un fanpage, haciendo que los comentarios que se hagan en un
evento puedan publicarse automaticamente o que requieran de la aprobacion de

un administrador.

En estos eventos también se realizan publicaciones que los usuarios pueden
comentar como deseen, pero hay que sefialar que segun la configuracion de un
evento, solo las personas que hayan sido invitadas o que hayan marcado la

opcion de asistir o de me interesa pueden interactuar con estas publicaciones.
Contenido compartido

Asi como los usuarios pueden comentar una publicacion en Facebook, también
tienen la posibilidad de compartir esta publicacion en su perfil personal, en sus
propias paginas, en los perfiles de amigos o en grupos de los que sea miembro.
Ademas de compartir la publicacion, el usuario puede afiadir un texto adicional

que puede o0 no estar relacionado a esta.

En este caso, es dificil de saber lo que todos los usuarios que comparten una
publicaciéon dicen cuando lo hacen, ya que Facebook les da la posibilidad de
configurar al publico al cual quieren que esta llegue. Dicho esto, un usuario puede
compartir una publicacion con todo el mundo, solo con sus amigos, con un numero

personalizado de sus amigos o tan solo consigo mismo.
Mensajes (Inbox)

Todas las formas que tiene un usuario de contactar con un fanpage que se han
seflalado anteriormente tienen una relacion, todas se realizan publicamente, es
decir que otros usuarios pueden ver estos mensajes. Sin embargo, hay una forma

mas directa en que un usuario haga contacto, los mensajes.

Los mensajes en Facebook permiten llegar de forma instantanea a las personas o
fanpage que a uno le interesan. Asimismo, se pueden enviar fotos, archivos
adjuntos, stickers y GIF a los destinatarios desde el chat de Facebook o desde
Messenger.com en una computadora (Facebook, 2018).
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A través de los mensajes, conocidos regularmente como inbox, un usuario puede
conversar de manera mas directa y personal con la marca, mediante un mensaje
que el resto de usuarios no puede ver. Normalmente es por esta via que
comparten informacion personal como nameros te teléfono, correos electronicos,
numero de documento de identidad, etc.

Esta suele ser la via mas eficaz que tiene un usuario de hacer contacto directo con
los administradores de un fanpage, puesto que también es la via a la que mas

atencion le suelen prestar atencion los administradores.

29



Desarrollo del caso

Objetivos

En octubre de 2017 se llevé a cabo la Primera edicién de Gochiso Perq, la cual
trajo a mas de 15,000 asistentes a vivir el festival. Al tratarse de un evento nuevo,
pero que generd un interés colectivo, muchas personas buscaron estar totalmente
informados de todo detalle del festival, por lo que realizaron consultas dias antes
de Gochiso Pera y durante los dias del festival. No obstante, como hubo consultas
a las que se les respondi6 tarde, o a quienes de plano no se les respondi6, se
pensé que hubo un nimero de personas interesadas que eligieron no asistir al

evento por falta de la debida atencion por parte del Facebook.

Luego de todo lo mencionado, el presente trabajo se puede plantear a través de la
siguiente interrogante: ¢Coémo es que la gestion en el manejo de respuestas en

redes sociales ayuda a mejorar la actitud del consumidor hacia la marca?

En base a esta pregunta, el objetivo general de este trabajo es identificar la
relacion entre la gestion en el manejo de respuestas que los consumidores reciben
en redes sociales y la actitud de ellos hacia la marca a través del evento Gochiso
Perd. Los objetivos especificos seran analizar la evolucion de la actitud del
consumidor entre las ediciones de Gochiso Peru de 2017 y 2018, comparar el
nivel de mensajes y comentarios de los seguidores entre ediciones, y contrastar el

numero de asistentes al festival en ambos casos.

Edicion 2017
Metodologia de trabajo

Para el trabajo en redes sociales de Gochiso Peru en 2017, afio en el que fue la

primera edicion del festival, se cre6 una pagina de Facebook en abril de ese
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mismo afio. Fue en esa fecha porque el festival estuvo programado para realizarse
por ese mes, pero por temas mencionados previamente se tuvo que postergar la
fecha al 27, 28 y 29 de octubre. Este fanpage se fue llenando de distintos tipos de

contenido desde su creacion.

A partir de Agosto de 2017 es que en la agencia La Central se realizd un trabajo
mas profundo para Gochiso Perd, con el objetivo principal de aumentar la cantidad
de participantes en Facebook a un estimado de 2500 usuarios. La publicacion de
avisos para generar mas interaccion y traer mas publico al Facebook pas6 a
realizarse diariamente, estos anuncios fueron realizados por La Central con
informacion brindada por la AGN (ver figura 1). De la misma forma, para dar a
conocer el festival, se realizé publicidad alterna en paginas y grupos relacionados
al tema gastronomico y de la cultura nikkei, ademas que los restaurantes
participantes ayudaron a replicar los anuncios de Gochiso que los mencionaban
para colaborar con la difusion. Asimismo, se realizé una inversion para

publicaciones pagadas en Facebook que ayudaron a traer mas seguidores.

En setiembre el objetivo cambié al anunciarse la preventa de entradas para el
festival a través de Teleticket. Para esto, ademas de las publicaciones informativas
del mes pasado, se incluyeron publicaciones de la venta de entradas con enlaces
a la web para comprarlas, asi como mas anuncios de restaurantes participantes y
fotos de ruedas de prensa. También se lanzaron concursos de entradas en el
fanpage, cuya dindmica de compartir las publicaciones y etiquetar a sus amigos en
los comentarios, generd que los usuarios apoyaran en la difusion del fanpage y del
evento (ver figura 2). De la misma forma, se regalaron entradas a diferentes
usuarios famosos de Facebook que contaban con gran cantidad de seguidores,
entre actores, modelos y conductores de TV, para que ayuden a difundir
organicamente el festival entre los usuarios que los siguen, accion que continué en

el mes de octubre.

Durante los ultimos dias de setiembre y primeros dias de octubre, la publicidad se
volvi6 mas masiva. Gochiso Perl ya habia conseguido volverse un nombre
popular en las mentes de los consumidores, pero habia que asegurar que la
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asistencia al evento también seria masiva. Se continud con la publicacion diaria de
contenido con datos del festival, y de la difusion de estos en grupos de
gastronomia y afines para captar mas publico, asi como de una mayor inversion
publicitaria en estos ultimos dias; también se compartieron las notas de prensa
realizadas por otros medios a manera de agradecimiento por la cobertura del
evento. Ademas de imagenes, se incluyeron videos realizados por la AGN para
promocionar Gochiso Perd, y transmisiones en vivo de sesiones de fotos con gran
parte de los restaurantes participantes. Asimismo, se lanzaron avisos de
concursos para las personas que asistieran al festival, entre los cuales estaba el

sorteo de un pasaje a Tokio para un ganador.

Durante todo este tiempo de gestion en Facebook, muchos usuarios interesados
en Gochiso Peru realizaron varias consultas a través de los comentarios de las
publicaciones y los mensajes directos sobre varios aspectos del evento. Para esto,
La Central pidi6 a la AGN toda la informaciéon necesaria para responder estas
dudas de manera correcta, ademas de contar con una persona con la cual poder
contactarse en caso de no tener una respuesta clara. En octubre hubo un mayor
movimiento en la pagina de Facebook, y las consultas aumentaron, por lo que
hubo un total de 3 personas contestando todas las preguntas que los usuarios

realizaban. En los dias del evento las consultas se acrecentaron.

Ademas de responder estas preguntas durante el evento, el equipo de La Central
se encarg6 de su cobertura, tomando fotos y realizando transmisiones en vivo,
estas Ultimas ayudaron a que las personas que aun no habian adquirido sus
entradas lo hicieran. No obstante, para el sdbado 29 de octubre, se tuvo que
comunicar que las entradas al festival se habian agotado, lo que generd la
molestia de los usuarios que esperaron hasta lo Gltimo para asistir al evento. Los
usuarios que si asistieron dejaron sus opiniones del festival en forma de

comentarios y mensajes para que los organizadores las tomaran en cuenta.
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Resultados

Durante los 3 dias de Gochiso Peru, el evento logré que asistieran 15,000
personas. Debido a que gran parte de la difusion del evento se realizd por las
redes sociales, es importante analizar las estadisticas que dejo el trabajo

realizado.

Desde la creacion del fanpage en abril de 2017, este tuvo un crecimiento
constante durante todo el tiempo de gestion. Es a partir de agosto que el aumento
se volvib mas constante, considerando que las publicaciones del fanpage fueron
de mayor interés para los seguidores, y algunas fueron pagadas. La cifra de me

gusta luego de haberse realizado el evento llegd a mas de 9,000 (ver figura 3).

En cuanto a alcance, las publicaciones que se realizaron tuvieron diferentes
intervalos segun su contenido y las fechas en que se publicaron. En agosto el
alcance fue organico en buena parte, pero también hubo una pequefia parte del
alcance que fue pagado con el fin de captar mas personas interesadas. En los
meses siguientes es que ocurren mayores niveles de alcance, por lo que se

invierte mas en publicaciones pagadas (ver figura 4).

Por otro lado, sobre las visitas de los usuarios al fanpage, estas fueron moderadas
los primeros dias, ya que muchos visualizaban las publicaciones desde la pagina
de inicio de Facebook. Sin embargo, a pocos dias del evento, las visitas
empezaron a incrementarse considerablemente, pues la gente interesada en el
festival iba para conocer mas detalles sobre el mismo o para realizar consultas al

respecto (ver figura 5).

En cuanto a consultas realizadas, se registraron un total de 4,871 conversaciones
entre el fanpage de Gochiso Pert y los usuarios en el muro. Asimismo, se
respondieron una cantidad de 2,103 mensajes directos en todo el tiempo de
gestion, con picos de casi 300 consultas al dia por inbox durante la Ultima semana

previa al festival.
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Para responder estos comentarios se emplearon respuestas con informacion
brindada por la AGN, asi como unas cuantas contestaciones programadas que

abordaban las consultas mas realizadas por los usuarios.

Las preguntas que mas realizaron los seguidores fueron las siguientes:

¢,Donde se va a realizar el evento?

» ¢ Cuadles son los dias del evento?

e ¢COmo puedo separar un stand para mi empresa?

e ¢ Cudles son los horarios?

» ¢Donde puedo comprar entradas? ¢ Cuanto cuestan?
» ¢ Qué restaurantes van a participar?

» ¢Cuanto van a costar los platos?

Edicion 2018

Para esta nueva edicion, considerando las experiencias del evento pasado, La
Central y la AGN realizaron un nuevo acuerdo de trabajo con una estrategia de
redes sociales mejor pensada. Ademas, el bachiller fue contratado para laborar en
La Central desde enero de 2018, por lo que formé parte del equipo de trabajo

encargado de gestionar el fanpage de Gochiso Peru durante esta nueva edicion.

Hay que destacar que en este caso ya se contaba con una comunidad de
seguidores establecida, la cual estaba siempre pendiente de todas las
publicaciones compartidas por el fanpage. El objetivo en esta ocasion era
mantener enganchada a los antiguos seguidores, ademas de lograr atraer a la
gente que no se animoO a asistir el afio anterior o que quizds no conocia del

evento.
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Metodologia de trabajo

En noviembre de 2017, dias después de haberse realizado la primera edicion de

Gochiso Perq, La Central le ofrecié a la AGN un plan de administracién de redes

sociales que incluia lo siguiente:

Administracion de las cuentas de Facebook, Instagram y Google + de
Gochiso Pera.

Contestacion de consultas durante las 24 horas de lunes a domingo.

Disefio de estrategia de marketing y contenidos originales.

Asignacion de Ejecutivo, disefiador grafico y Community Manager.

Disefio de linea grafica exclusiva.

Cambio de portada y generacion de eventos.

Disefio, publicacion y pauteo de 20 contenidos mensuales o publicidades
pagadas mensuales (Post, noticias, trivias, fotos, gifs, videos cortos de
bancos de fotos, 60 contenidos en mes del festival).

Segmentacién indicada del rubro.

100,000 a 200,000 alcances mensuales garantizadas.

1 sesion de fotos en conferencia de prensa (200 fotos).

1 sesion de fotos en evento (500 fotos).

Publicidad pagada segmentada en Facebook e Instagram incluida (S/400
mensuales — S/600 en ultimo mes).

13,000 fans para inicio del festival en Abril.

8 horas de disefiador mensuales para generacion de avisos, brochures,

volantes, carteles, etc.

Con todo esto establecido, se planificd que en el mes de enero se empezara la

publicidad de la nueva edicion de Gochiso Perq, a realizarse a mediados de abril

de 2018. Es asi que el 19 de enero se cambiaron la foto de perfil y de portada del

fanpage, anunciando una nueva edicion del festival sin fecha y prometiendo un

servicio mejor y renovado, generando la intriga de los seguidores. Se prosiguio

con estas publicaciones cada 2 dias durante el resto del mes y comienzos del

siguiente. El 7 de febrero se hace el anuncio oficial de las fechas, que serian del
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13 al 15 de Abril, fecha que se incluiria en las publicaciones anteriores y que se

seguiria publicando cada 2 dias (ver figura 6).

Es el 14 de marzo donde se hace el anuncio oficial de la venta de entradas, las
cuales se vendieron a través de la empresa Joinnus a diferencia de la edicién
anterior donde se optd por Teleticket, esto ya que la AGN los consideré como un
medio mas barato y efectivo. Parte de los contenidos que se fueron generando a
partir de este anuncio incluyeron un video realizado por Joinnus donde explicaban
como comprar sus entradas a través de su pagina web con el fin de explicar las

facilidades de su servicio y evitar problemas.

Junto a estas publicaciones, también se empezaron a revelar a los restaurantes
que participaron este afio y las zonas de las que formaron parte, asi como
menciones al escenario cultural y al karaoke bar. Ademas, el 4 de abril se publicé
un album de fotos que incluia la gran mayoria de platos que los restaurantes
participantes iban a ofrecer en el evento, con el fin de generar expectativa en los

seguidores del fanpage.

Para esta edicion del festival se recurrié a la periodista Fernanda Kanno como
influencer de Gochiso Peru, es decir, una persona que ejerce influencia sobre el
resto en este caso en las redes sociales. Fernanda fue protagonista de una serie
de videos donde se paseaba por algunos de los restaurantes participantes y los
compartia en su Facebook personal, para luego ser compartidos en el fanpage de
Gochiso Peru. Esto ayudo a conseguir mas publico, ya que la gente considera a
los influencers como otro cliente mas, y dependiendo de la cantidad de seguidores
gue tenga y de que tanto interactie con ellos, una marca puede llegar a clientes

en potencia que no puede alcanzar por otros medios.

Asi como el afio pasado, muchos usuarios empezaron a realizar consultas sobre
el festival a través de comentarios, mensajes directos, entre otros, las cuales se
fueron elevando conforme se iba acercando la fecha del festival. También hubo un

grupo de personas que recordaban a Gochiso Peru sobre las fallas que tuvieron
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en su edicion anterior, esperando que corrigieran estos detalles para la edicion de
2018.

El 13, 14 y 15 de abril, durante el evento, ademas de seguir respondiendo
consultas en Facebook, el equipo de La Central se encargd tomar fotos del evento
y realizar transmisiones en vivo, estas Ultimas ayudaban a que las personas que
aun no habian adquirido sus entradas lo hicieran. Ademas, como se habilitd la
venta de entradas en puerta del evento para todos aquellos que no habian podido
comprar por Joinnus, se comunicé la disponibilidad de entradas por las redes

sociales.

Resultados

En esta nueva edicion se logro la asistencia de 18,000 personas, 30% mas de las

que asistieron en la edicion de 2017.

Antes de comenzar la gestion del fanpage de Gochiso Peru en 2018, este contaba
con 9,052 me gusta. Es cuando se cambiaron las imagenes de perfil y portada, y
se posted la primera publicacion del afio, una imagen de intriga sobre el festival,
que ocurre un aumento considerable, lo que se repitié también con la revelacion
de las fechas del evento y de la venta de entradas. Desde este punto las
publicaciones se volvieron mas frecuentes, llegandose a postear mas de una vez

al dia durante principios de abril, algunas siendo pagadas.

El nimero de me gusta en la pagina al dia crecié exponencialmente, llegando a la
cifra de 13,612 me gusta al momento de realizado el reporte de trabajo total de La
Central con Gochiso Peru, cifra que continla aumentando pero ahora de forma

mas calmada (ver figura 7).

Con respecto al alcance, las publicaciones tuvieron diferentes intervalos segun su
contenido y las fechas en que se publicaron. Los incrementos del alcance
surgieron cuando se realizé la primera publicacién de intriga, luego cuando se
revelaron las fechas del festival y por dltimo con el anuncio de la venta de

entradas al publico. A partir de esta udltima publicacion, el alcance en las

37



publicaciones siguientes se mantuvo en el mismo rango, siendo en su gran

mayoria una difusion orgénica.

Es a partir de los primeros dias de Abril, cuando las publicaciones tienen mayor
frecuencia y algunas de ellas han sido pagadas, que el alcance sube
exponencialmente. La razon de esto es que, al estar cada vez mas cerca de las
fechas del evento, el publico estuvo més atento a los anuncios de los restaurantes

participantes, secciones del festival, noticias, sorteos de entradas, etc.

En los 4 meses de difusion, el alcance de la publicidad rondd las 550,000
personas, y solo en la quincena de Abril fueron 102,835. Si a esto le sumamos las
203,000 personas que vieron el evento, podemos confirmar que alrededor de
753,000 personas fueron alcanzadas con informacion de Gochiso Peru (ver figura
8).

Por otra parte, las visitas de los usuarios al fanpage fueron moderadas durante los
primeros dias. Sin embargo, a pocos dias del evento, las visitas empezaron a
incrementarse considerablemente, principalmente porque la gente interesada en el
festival visitaba el fanpage para conocer mas detalles sobre el festival, o también

para hacer consultas al respecto.

Los dias donde hubo mayor nimero de visitas fueron los 3 dias de Gochiso Perd,
del 13 al 15 de Abril, donde se hicieron mas publicaciones y transmisiones en vivo,
y dénde hubo también un mayor numero de consultas de los seguidores por
comentarios y por mensajes directos, llegando a tener mas de 5,000 visitas el

primer dia del evento (ver figura 9).

Los usuarios interesados en Gochiso Peru realizaron numerosas consultas
durante todo el tiempo de gestion a través de comentarios e inbox sobre diferentes
aspectos del festival, las cuales fueron contestadas con respuestas programadas

en su mayoria, y con respuestas mas directas dependiendo de la situacion.

Durante los ultimos dias de marzo y primeros dias de abril se registraron un total

de 6,468 conversaciones entre el fanpage de Gochiso Peru y los usuarios en el
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muro. Asimismo, se respondieron 3,071 inbox con consultas y preguntas directas,

llegando a casi 600 consultas diarias por este medio en la Ultima semana antes del

festival.

Las preguntas que mas realizaron los seguidores fueron las siguientes, ademas se

adjunta las respuestas personalizadas para cada una de ellas:

¢,Donde se va a realizar el evento? ¢,Cuales son los dias del evento?

0 “Hola. Gochiso Peru 2018 se llevara a cabo del 13 al 15 de Abril en
Domos Art de San Miguel. Te esperamos!”

¢, COmo puedo separar un stand para mi empresa?

o “Hola. Por favor contacta al Sr Héctor Nakasone, responsable del area
de bazar, al correo hnakasone@gmail.com. Muchas gracias por tu
interés.”

¢, Habra movilidad al evento?

o “En esta ocasion no contaremos con movilidad, pero contaremos con
estacionamiento gratis por si deseas venir con tu carro. Recuerda que
también puedes comprar las entradas en la puerta. Te esperamos!”

¢,Cuales son los horarios?

0 “Hola, el horario sera del mediodia a 10pm los dias 13 y 14, mientras
que el 15 sera del mediodia hasta las 9pm. También puedes comprar
tus entradas en la puerta del evento. Te esperamos!”

¢,Donde puedo comprar entradas?

0 “Hola, la entrada a Gochiso Peru tiene un precio de 15 soles, puedes
comprarla en la puerta del evento o virtualmente entrando a:
https://www.joinnus.com/PE/comidas-y-bebidas/lima-gochiso-peru-
festival-gastronomico-y-cultural-nikkei-17574. Te esperamos!”

¢,Puedo comprar entradas en la puerta?

o0 “Hola, claro que si se podra comprar entradas en la puerta del evento.

Vengan temprano!! Nos vemos en Gochiso Peru 2018 :)”

¢ Nifios o adultos mayores pagan entrada?
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0 “Hola. Todo nifio menor de 12 afos y adulto mayor de 65 afios podra
ingresar gratis a Gochiso Peru, portando su DNI para confirmar su edad.
Recuerda que también pueden comprar las entradas en la puerta del
evento. Los esperamos del 13 al 15 de Abril!”

e ¢ Cuanto van a costar los platos?

0 “Hola, los platos y bebidas van a costar entre 4 a 20 soles, super precios

de feria, dependiendo del restaurante y el plato que desees consumir.

No te lo pierdas!!!”

Pequefas crisis

Adicionalmente al manejo de respuestas en Facebook, se presentaron pequefas
crisis con la compra de entradas por Joinnus y el vencimiento de la promocion 2x1

con tarjeta del BBVA Banco Continental.
Crisis 1: Joinnus

A los dias de haberse lanzado la venta de entradas a Gochiso Peru a través de
Joinnus, hubo un nimero de usuarios que mostraban tener problemas al momento
de comprarlas. Estos sefialaban que al elegir los dias sabado 14 o domingo 15,
las entradas salian con la fecha viernes 13 impresas en ellas luego del proceso de

compra.

Esta crisis se dividio en 2 etapas, en las cuales se generaron respuestas
diferentes para lidiar con el problema. La primera etapa consistié en derivar a los
usuarios a resolver su problema directamente con Joinnus, a través de un correo
brindado por el contacto de Joinnus de la AGN mediante al cual podian
contactarse con ellos. La respuesta predeterminada era la siguiente: “Hola, si
seleccionaste las entradas para el dia viernes, son solo validas para el viernes. Si
deseas realizar algun cambio, te pedimos que lo consultes directamente con
Joinnus, puedes escribirles a su Facebook y ellos estaran dispuestos a ayudarte.

Saludos y nos vemos en Gochiso Pera 2018!”
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No obstante, lo que parecia un error de solo pocos usuarios fue aumentando, por
lo que se llevd a cabo una segunda etapa de contestaciones para esta situacion.
Se validd, previa coordinacion entre la AGN y Joinnus, que las personas que
habian tenido este problema de las entradas que mostraban la fecha viernes 13 en
lugar de la que deseaban podian utilizar estas entradas cualquier otro dia del
festival, solo permitiendo un ingreso por entrada. La respuesta predeterminada
para este caso era la siguiente: “Hola, las entradas con fecha del viernes 13 seran
también validas para ingresar el sabado o domingo (un solo ingreso por entrada).
También puedes comprar mas entradas en la puerta de acceso. Gracias por tu

comprension. Nos vemos en Gochiso Pera!” (ver figura 10).

Durante todo el tiempo de gestién del Facebook, hubo un total de 73 mensajes al

inbox de usuarios que tuvieron problemas al comprar con Joinnus.
Crisis 2: 2X1 del BBVA

El 9 de Abril se lanzé un video en el Facebook del BBVA acerca de una promocién
de 2 entradas a Gochiso Peru por el precio de una (2X1), la cual se hacia valida si
comprabas tus entradas a través de Joinnus con cualquier tarjeta BBVA del Banco
Continental. Sin embargo, en dicho video no se comunicéO que solo habia un
namero limitado en stock para personas que quisieran acceder a esta promocion,
lo que hizo que el stock se venciera a mediados del 13 de Abril y que Joinnus
retirara la opcion del 2X1 del BBVA de su web. Hay que sefialar que en este caso,
tanto los miembros de la AGN como el equipo de La Central descubrieron en
pleno evento que este descuento habia expirado, de hecho, lo hicieron debido a
las personas que escribian al Facebook de Gochiso Peru por este tema.

Debido a esto, luego de comunicarse con Joinnus y aclarar el asunto, se decidio
informar a las personas que hicieran la consulta por mensaje directo que el stock
se habia terminado, pero también se opt6 por resaltar los beneficios de comprar
entradas de manera normal o en puerta del evento. En ese sentido, se configurd
una respuesta predeterminada que decia lo siguiente: “Hola, les informamos que

el stock de la promocion del BBVA ya se agotd, por lo que esa opcion ya no esta
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disponible. Sin embargo, aun puedes comprar tus entradas a 15 soles tanto en
Joinnus como en la puerta del evento. Te recordamos que tenemos
estacionamiento gratis y que los nifilos menores de 12 afios y mayores de 65 afios
no pagan entrada. Gracias por tu comprension y nos vemos en Gochiso Peru” (ver
figura 11).

En total hubo 24 mensajes de usuarios que reportaron el problema de BBVA a
Gochiso Peru durante los dias del festival, a quienes se les contestd a través del

inbox.
Comparacion en el manejo de respuestas

Antes de analizar las diferencias en la gestion de manejo de respuestas en
Facebook en este caso, hay que resaltar la diferencia que hubo en la cantidad de
consultas que se recibieron. En el afio 2017 se registraron un total de 4,871
conversaciones en el muro y 2,103 mensajes al inbox, mientras que en 2018 hubo

un total de 6,468 conversaciones en el muro y 3,071 mensajes al inbox.

En 2017 se proyectaba que el recibimiento de Gochiso Peru seria muy grande,
pero, mientras pasaban los dias, la gente queria conocer mas acerca del evento.
Sin embargo, la gran mayoria de estas consultas solo se respondian en horarios
de trabajo, desde las 8 de la mafiana hasta las 7 de la noche, mientras que un
grupo de seguidores hacian sus consultas fuera de estos horarios y no se
contestaban hasta la mafiana siguiente. Algunas consultas también demoraban en
contestarse ya que no se contaba con la informacién necesaria y la persona de

contacto en la AGN no siempre podia ayudar a tiempo.

Otro aspecto es que las respuestas a las preguntas, si bien eran exactas, solian
ser pensadas al momento, cosa que también generaba cierto retraso en las
respuestas. Este aspecto se corrigié a pocos dias del evento, cuando el volumen
de consultas era mucho mayor, creandose respuestas programadas a los
mensajes que las personas encargadas podian seleccionar para responder sin

demora (ver figura 12).
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Por otro lado, en 2018 se realizé una gestion mas afinada, tomando en cuenta las
experiencias vividas en la primera edicion. El primer cambio fue realizar la
contestacion de mensajes y comentarios las 24 horas del dia y no cefirse a los
horarios de oficina, de esta forma se realizaba una rapida resolucion de las dudas

y muchos clientes mostraban su agradecimiento.

Asimismo, también se decidié utilizar respuestas programadas para responder de
manera alun mas rapida, solo seleccionando la respuesta indicada podias absolver
la duda de una persona y dar algo de informacion adicional de paso; también hubo
varias personas al tanto de los mensajes y comentarios y mayor comunicacion con
la AGN, lo que también ayudd a resolver oportunamente las crisis mencionadas

anteriormente (ver figura 13).

La diferencia en la gestion de las respuestas se hizo notar en la actitud de los
seguidores de Gochiso Peru, quienes se mostraron mas agradecidos en 2018 que
en 2017. A pesar de no tener encuestas o evaluaciones que muestre el nivel de
satisfaccion de los asistentes entre 2017 y 2018, las mejoras en la atencién al
cliente y la gestion del evento hicieron que los asistentes del festival subieran en
30% entre ediciones, personas que decidieron adquirir sus entradas temprano al

tener todas sus dudas resueltas rapida y eficazmente.
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Conclusiones

Las redes sociales y el Internet han tomado mucha relevancia en los Ultimos afios,
y el presente trabajo ha demostrado que muchas personas recurren a ellos mas
cada dia, siendo que son medios mucho mas directos e inmediatos que los
tradicionales, como la radio o television. Por tanto, invertir el suficiente tiempo y
capital en su uso debe ser una tarea importante para las marcas, ademas de

contratar a gente bien capacitada para su manejo.

Partiendo de los objetivos en los que se baso este trabajo, se puede determinar
gue hay mucha relacion entre el manejo de respuestas en Facebook y la actitud
de los consumidores hacia la marca. La idea con la que se inicio la tematica de
este trabajo se centraba en la importancia de mantener un vinculo directo con los
seguidores de una marca, de manera que sientan que sus sugerencias, consultas

o criticas son tomadas en cuenta.

A través de los graficos incluidos en este caso, se ha conseguido mostrar la
evolucion en seguidores, alcance, visitas y cantidad de consultas que han
acontecido entre ambas ediciones, resaltando que los nUmeros son mayores en la
segunda edicién. Los seguidores de Gochiso Peru que realizaron sus consultas y
las hallaron contestadas en buen tiempo mostraron su gratitud hacia la marca y
ayudando a elevar la cantidad de asistentes entre las ediciones de 2017 y 2018 en
un 30%, a pesar de que no haya manera precisa de demostrar que todas las

personas que realizaron consultas terminaron asistiendo al festival.

Hay que resaltar que ambas ediciones del festival estuvieron muy cercanas,
apenas 6 meses de diferencia, cuando lo normal en este caso es que se realicen
el mismo mes de cada afio. No obstante, la comunidad de seguidores de Gochiso
Perd no parecio verse afectada por esto, pese a que, en opinion personal, podria
considerarse como mala organizacion. Gracias a que los seguidores del festival lo

siguen de manera fiel y dedicada, ademas de mantenerse bien informados sobre
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el evento, podemos concluir que mantener viva la comunicacion con tus
consumidores ayuda a afianzar su lealtad hacia la marca, o en este caso su

asistencia.

De la misma forma, siendo que algunas mecanicas del evento cambiaron entre
ediciones, como la manera de adquirir entradas, se puede concluir que es
fundamental mantener lo mas informado posible a los consumidores y no suponer
gue todos entenderan toda la informacién a detalle. Si bien, desde el punto de
vista de los realizadores de una campafa, el mensaje puede parecer claro, hay
que considerar que el punto de vista de otras personas es diferente, y que van a
requerir que se les entregue los datos que necesitan mas directamente, por mas

clara que se puedan apreciar en otros sitios.

En cuanto al &mbito personal y profesional del bachiller, se puede concluir que
para una completa implementacion de una estrategia publicitaria es importante
considerar lo que se ha hecho anteriormente. Luego de ver el nivel de consultas
gue Gochiso Peru recibié en su primera edicion, La Central y la AGN estuvieron de
acuerdo en que este era uno de los principales puntos a mejorar para futuras
ediciones. A pesar de que el bachiller no formé parte del equipo de redes sociales
en la primera edicion de Gochiso Perq, fue suficiente escuchar la deficiencia que
hubo en este aspecto en 2017 en las reuniones de coordinacion de 2018 para que

este fuera uno de los puntos principales del trabajo a realizarse.

Asimismo, mediante la gestion del fanpage de Gochiso Peru y otros perfiles del
cliente en otras redes sociales, el bachiller aprendié a manejar los comentarios y
mensajes de manera mas efectiva, sin necesidad de estar recurriendo al contacto
asignado con la AGN en muchas ocasiones. Esta experiencia con Gochiso Peru
ayudd al bachiller a ser mas ordenado en su trabajo y a mantenerse mas

concentrado en él.
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Recomendaciones

Para continuar mejorando lo ya mostrado en este caso, se pueden tomar algunas
recomendaciones del Reporte de Gochiso Peru 2018 que estd anexado a este

trabajo.

Se recomienda que, para este tipo de trabajo, toda la informacion importante debe
ser compartida entre la marca y el equipo de redes sociales con la debida
antelacion, ya que ayuda a realizar las publicaciones de asuntos importantes con
el debido tiempo. Esto incluye aspectos como fecha y lugar del evento
debidamente confirmado, lista de participantes y preferiblemente con los logos de
cada uno, fotos de los productos o servicios a mostrarse (como los platos en el
caso de Gochiso Peru), informacion sobre descuentos y promociones para ciertas

personas, entre otros.

También se recomienda implementar la personalizacion de los mensajes para que
estos no suelan escucharse tan comunes. Algo que La Central le pidi6 a la AGN,
pero que esta nunca envid, fue un listado de términos japoneses que se puedan
utilizar al momento de realizar publicaciones y comentar, de modo que los textos
coordinen con la personalidad de la pagina. Esto podria haber ayudado mucho al
trabajo de redes sociales considerando el orgullo que siente la Comunidad Nikkei

y la fascinacion que tienen algunas personas con la cultura japonesa.

De la misma manera, una recomendacion que se puede agregar es la de siempre
contar con un plan de manejo de crisis. Ya se mostré que durante la realizacién de
Gochiso Pert 2018 hubo dos crisis que se tuvo que afrontar, y que si bien se
resolvieron oportunamente, no hubo un protocolo que ayudara a este. Se debe
tomar en cuenta el nivel de crisis que se presenta, y dependiendo del impacto que
tenga ver qué medidas tomar, si es algo que puede resolver el equipo de redes
sociales o si se llega al extremo de que un representante de la marca sea quien

tenga que solucionarlo.
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Una recomendacion también para la AGN sobre la organizacion del festival,
siendo que hay planes de crecer y de atraer mas gente para la ya confirmada
edicion de Gochiso Pert en 2019, es algo primordial tomar en cuenta las
opiniones que ellos tengan. Si tomamos a Mistura como ejemplo nuevamente,
mucha gente mostré su incomodidad cuando sus ultimas ediciones se realizaron
en el distrito de Rimac, y ahora planean realizar la nueva edicion nuevamente en
la Costa Verde por aparente reclamo del publico. Al final, siempre hay que
recordar que una marca se mantiene viva gracias a sus consumidores, por lo que

es muy importante mantenerlos contentos y escuchar lo que tengan que decir.
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Anexos

Lo

marketing digital

Reporte: GOCHISO PERU 2017

Reporte de Facebook de Gochiso Peru, perteneciente a los meses de Agosto a Octubre de 2017.

1. Resumen de la marca

Gochiso Perl es un festival gastrondomico y cultural Nikkei, organizado por la Asociacién
Gastrondmica Nikkei (AGN), cuyo objetivo es permitir que se conozca mas sobre la historia y
cultura de dicha comunidad peruano japonesa. Se realizé del 27 al 29 de Octubre en los Domos Art
de la Costa Verde, San Miguel, Lima.

2. Me gusta

Desde la creacion del fanpage en Abril del presente afio, este ha tenido un crecimiento constante
durante todo el tiempo de gestion.

Del mes de Agosto en adelante es que el aumento se volvié mas constante, considerando que las
publicaciones en el fanpage fueron de mayor interés para los seguidores, algunas siendo pagadas.

Como se puede apreciar en el grafico adjunto, la cifra de me gusta luego del evento llegd a mas de
9,000, y continta en aumento pero de manera mas calmada.

Total de Me gusta
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3. Alcance

Las publicaciones de Facebook han tenido diferentes intervalos de alcance, segin su contenido y
las fechas en que se publicaron.

En estos Ultimos meses de Agosto el alcance fue orgdnico en buena parte, pero también parte del
alcance fue pagado, es decir que se les mostrd a las personas sin que ellas la buscaran y trajo mas

personas interesadas.

En el siguiente grafico puede ver los diferentes niveles de alcance.

Organico Pago

4. Visitas a la pagina
Las visitas de los usuarios a la pagina de Facebook durante los primeros dias de trabajo fueron
moderadas, esto debido a que muchos usuarios visualizaban las publicaciones desde la pagina de
inicio de Facebook.
Sin embargo, a pocos dias del evento, las visitas a la pagina de Facebook empezaron a
incrementarse considerablemente, ya que la gente interesada en el festival visitaba el Facebook

para conocer mas detalles sobre el festival, o para hacer consultas al respecto.

El siguiente grafico muestra la evolucidn de visitas en la pagina de Facebook.
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Visitas totales

4.4 mil

93 mil

4T mil

ago 2 ago 12 ago 22 sep 1 sep 11 sep 21 oct 1 oct 11 oct 21 act 31

5. Publicaciones pagadas

Durante los meses de Agosto a Octubre se realizaron varias publicaciones de manera organica,
donde a todas las personas que daban me gusta o reaccionaban de otra forma se les invitaba a
darle me gusta a la pagina. También se realizaron algunas publicaciones pagadas para captar mas
publico, mas que nada durante el mes de Octubre. En la siguiente tabla se puede ver el importe de
inversion que se realizé en estas publicaciones.

G Google % / B @ Configuracién » [Gailcs) = X

<« C ) | @ Esseguro | https://www.facebook.com/ads/manager/billing/transactions_by_page/?act=141795330&pid=p3

li = Facturacién Bu

Central de Marketing Digital S.A.C. (141... ~

24 Carlos ~
Rl G O

. L Saldo actual @ = =
Cuenta: Central de Marketing Digital S.A.C. s 0.00 5; Configuracién de pagos
Transacciones por pagina = Ultimos 30 dias ~ Buscar por numero de referencia =]
FECHA DE FACTURACION NOMERE DE LA CAMPARA IMPORTE
_— ¥ Campaiia: Publicacién: "Aplrate a comprar tus eniradas que ya se agotan I S/.18,41
30 de octubre de 2017 ¥ Campana: Publicacion: "ULTIMAS ENTRADAS /10,00
Gochiso Perl - Festival B4 Campaiia: Publicacién: "Ven a Gochiso Peri - Festival Gastronémico y..* /10,00
Gastronémico ¥ Cultural Nikkei ™ Campana: Publicacidn: "Aplrate a comprar tus entradas que ya se agotan I S/.1,09
3.734 Me gust
23 de octubre de 2017 U campafia: Publicacién: "Gochiso Peri - Festival Gastronémico y Cultural S1.0,34
Importe gastado
S/.718,50 ™ Campana: Publicacién: "Apirate a comprar tus eniradas que ya se agotan If S/ 059
W« Campaia: Publicacion: "Ven a Gochiso Per - Festival Gastronomico y..* $1.9,00
¥ campana: Publicacién: "APROVECHA LAS ULTIMAS 900 ENTRADAS DE PREVENTA!! S1.12,99 l
¥ Campaia: Publicacién; "Gochiso Peni - Festival Gastronémico y Cultural. " 519,66
W4 Campana: Publicacidn: "Ven a Gochiso Perl - Festival Gastrondmico v. SI.6,00
W« Campaia: Publicacién: "Ven a Gochiso Perl - Festival Gastronomico y.. §/.9,00
20 de octubre de 2017 V™ Campaiia: Publicacion: "Gochiso Peni - Festival Gastronémico y Cultural..* S1.3,00
https: W /ads/ illing/transaction_details/?act=1417953308utxid = 13612988173 14744-20221788tx type=3 Reportar un problema

51



5. Gestion de mensajes y comentarios

Durante los dias de gestiéon de las redes sociales, los usuarios interesados en Gochiso Peru
realizaron varias consultas via comentarios y mensajes directos sobre los varios aspectos del
evento. Durante Octubre hubo un mayor movimiento en la pagina de Facebook.

Se registraron un total de 4,871 conversaciones entre la pagina de Gochiso Peru y los usuarios en
el muro. Asimismo, se respondieron 2,103 inbox con consultas y preguntas directas en todo el
tiempo de gestion, con picos de casi 300 consultas al dia por inbox en la Gltima semana

Las preguntas que mas realizaron los seguidores fueron las siguientes:

e :Ddnde se va arealizar el evento? ¢ Cudles son los dias del evento?
e (Coémo puedo separar un stand para mi empresa?

e (Cudles son los horarios?

e (iDAnde puedo comprar entradas?

e (iQué restaurantes van a participar?

e (Cudnto van a costar los platos?

Carlos Bouroncle Digiovanni
CEO / La Central — Marketing Digital
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Lima, 18 de Abril del 2018

Reporte de Cliente: GOCHISO PERU 2018

Adjuntamos reporte total del Facebook de Gochiso Peru, perteneciente a los meses de
Enero a Abril de 2018.

1. Me gusta de la pagina:

Antes de comenzar a publicar este afio en el Facebook de Gochiso Perd, este contaba
con 9,052 me gusta. A partir del 18 de Enero, fecha en que se cambiaron las imagenes de
perfil y portada del Facebook y que se postea la primera publicacién del afio, una
imagen de intriga sobre el festival, es que ocurre un aumento considerable. Esto se repitio
también el 7 de Febrero con la revelacion de las fechas del evento.

A partir del 14 de Marzo, fecha en que se comunicé al publico sobre la venta de
entradas, y desde la cual las publicaciones de la pagina se volvieron mas frecuentes, es
que el incremento de me gusta se vuelve mayor y mas constante.

Durante los primeros dias de Abril, donde se empezd a postear mas de una publicacion al
dia, algunas siendo pagadas, el nimero de me gusta en la pagina al dia crecid
exponencialmente, como se puede apreciar en el grafico adjunto, llegando a la cifra de

13,612 me gusta a la realizacion de este reporte, cifra que continlla aumentando pero
ahora méas calmadamente.

Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 13.612

Total de Me gusta
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2. Alcance de las publicaciones:

Las publicaciones de Facebook han tenido diferentes intervalos de alcance, seguin su
contenido y las fechas en que se publicaron.

El primer gran incremento fue cuando se realizé la primera publicaciéon de intriga, el
segundo fue cuando se revelaron las fechas del festival y el tercero cuando se anuncié la
venta de entradas al publico. A partir de esta Ultima publicacién, el alcance en las
publicaciones siguientes se mantuvo en el mismo rango. Siendo en su gran mayoria una
difusion organica (no pagada)

Es a partir de los primeros dias de Abril, cuando las publicaciones tienen mayor frecuencia
y algunas de ellas han sido pagadas, que el alcance de las publicaciones sube
exponencialmente. La razén de esto es que, estando cada vez mas cerca de las fechas
del evento, el publico estaba mas atento a los diferentes anuncios, de los restaurantes
participantes, secciones del festival, noticias, sorteos de entradas, etc.

El alcance de la publicidad en los 4 meses de difusién rondé las 550.000 personas, solo en
la quincena de Abril fueron 102.835 personas alcanzadas. (Se adjunta reporte Gltimo mes y
gréficos de los 4 meses)

Si juntamos la cantidad de personas que vieron el evento (203.000) con las que vieron las
publicidades del muro de Facebook (550.000) podemos confirmar que alrededor de
753.000 personas fueron alcanzadas con informacién de Gochiso.

Organico Pago
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'i Gochiso Perli - Festival Gastrondmico y Cultural Nikkei Q Et Carlos  Inicio

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones | Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda -+
INULE. U S IICIUY BT 1US UAIUs Ue 10y. Lo JOTTOSTETaITa S Tas BSIEUISULAS S8 TeyISid SEYUIl i 20T TIoTdiid Ug W Urganico g Fagaco

. Pacifico. La actividad relativa a los anuncios se registra seglin la zona horaria de tu cuenta publicitaria.
Informacién general

Promociones Acciones en la pagina Visitas a la pagina i Vistas previas de la pagina i
26 de marzo - 22 de abril 26 de marzo - 22 de abril 26 de marzo - 22 de abril

Seguidores

Me gusta 91 3 30850 3646

Alcance Acciones totales en la pagina & 1.69%g Vis tales a la pagina 4 918% Vist jias de la pagina a 485%

Visitas a la pagina

Vistas previas de la __._———/_/L__ ___,._A_

pagina

Acciones en la pagina Me gusta de la pagina Alcance i Recomendaciones i
26 de marzo - 22 de abril 26 de marzo - 22 de abril 26 de marzo - 22 de abril

Publicaciones

Eventos 4.053 102.835 3

Videos Me gusta de la pdgina 4 779% Personas alcanzadas & 89%, Recomendacionss 4 200%

Personas

Mensajes _,/*-/\’/L_
3. Visitas a la pagina:

Las visitas de los usuarios a la pagina de Facebook durante los primeros dias de trabajo
fueron moderadas, esto debido a que muchos usuarios visualizaban las publicaciones
desde la pagina de inicio de Facebook.

Sin embargo, a pocos dias del evento, las visitas a la pagina de Facebook empezaron a
incrementarse considerablemente, ya que la gente interesada en el festival visitaba el
Facebook para conocer mas detalles sobre el festival, o para hacer consultas al respecto.

Los dias de mayor visita fueron los 3 dias de Gochiso Perd, del 13 al 15 de Abiril, donde se
hicieron mas publicaciones y transmisiones en vivo, y dénde hubo un mayor nimero de
consultas de los seguidores por comentarios y por mensajes directos, llegando a tener mas
de 5,000 visitas el dia 13 de Abril.

El siguiente grafico muestra la evolucion de visitas organicas en la pagina de Facebook.

Visitas totales

5,2 mil
47 mil
73 mil
0 A
ene 20 ene 29 feb 8 feb 17 feb 27 mar 9 mar 158 mar 28 abr 6 abr 16
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4. Evento:
Paralelo al trabajo en la pagina de Facebook, y luego de que la fecha y lugar de Gochiso

Peru fuese confirmada, se abrié un evento en Facebook el 20 de Marzo, en el cual se fue
publicando conjuntamente al muro y colocando publicidad pagada.

RS

GOCHISO PERU
==-——‘:

GﬁSTHDHDHIE-ﬂ
Y CULTURAL

2018

13 al 15 de abril

@ Gochiso Peru 2018 - Festival Gastrondmico
y Cultural Nikkei

ublico - Organizado por Gochiso Perd - Festival
Gastronomico y Cultural Nikkei

Muchas personas mostraron interés en este evento, alrededor de 6,400 respondieron que
se encontraban interesadas o directamente que asistiian al festival sin necesidad de
haberlas invitado. Ademas, el evento fue visto por un aproximado de 15,000 personas,
mientras que a un aproximado de 203,000 personas se les mostro la informacion del este.
En el siguiente grafico se muestra toda esta informacion.

ESTADISTICAS DESDE EL 20/03/2018 Ver mas

203 mil 2lcance @ J\_ 15 mil Visualizaciones @ _/—\ 6,4 mil Respuestas @ J\

Cabe mencionar que no todas las personas que al final asistieron a Gochiso Peru 2018
“confirmaron” su asistencia en este evento.

Si juntamos la cantidad de personas que vieron el evento (203.000) con las que vieron las

publicidades del muro de Facebook (550.000) podemos confirmar que alrededor de
753.000 personas fueron alcanzadas con informacion y publicidad del evento.
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5. Publicaciones pagadas:

La gran mayoria de publicaciones que se hicieron en Facebook obtuvieron alcance
organicamente, ya que los seguidores de Gochiso Perd reaccionaban a cada una de
ellas etiquetando a varios de sus amigos para que conocieran sobre el festival, amigos
que también le daban me gusta a la pagina. Adicionalmente, a todas las personas que
daban me gusta, o reaccionaban de otra forma a las publicaciones, se les invitaba a
darle me gusta a la pagina.

No obstante, para captar mas publico, algunas de las publicaciones de fines de Marzo y
principios de abril fueron pagadas, lo cual trajo nuevo publico a la pagina. En la siguiente
tabla se puede ver el importe de inversion que se realiz6 en estas publicaciones. (S/ 960)

= = p 7 = .
li = Facturacién Busca = Carlos + ‘_ = £ Aua@
Central de Marketing Digital S.A.C. {(141... v m
. cis Saldo actual @
Cuenta: Central de Marketing Digital S.A.C. /000 )} Configuracién de pagos
Transacciones por pagina * Ultimos 30 dias ~ Buscar por nimero de referencia [2

- Publicacion: "Los mejores platos fritos de la gastronomia. $/0,69
19 de abril de 2012 [} Publicacién: "No sabes como comprar tus eniradas para Gochiso. §/0.25
Gochiso Pert - Festival L) Publicacion: "Nuestra seccion de Nikkei Contemporaneo en..” /0,99
Gastronémico y Cultural Nikkei - Publicacion: "Los mejores platos fritos de la gastronomia. S/4.31 '
[ ) Publicacién: "No sabes como comprar tus a Gochiso 514,75
Importe gastado 19 de abril de 2018
$/960,00 52} Evento: Gochiso Perd 2018 - Festival Gastronamico y Cultural Nikkel $/20,00
(L] Publicacion: "Nuestra seccion de Nikkel Contemporaneo en 814,01
(] Publicacién: "Porque Gochiso Perl - Festival Gastrondmico y 81473
31 de marzo de 2018
(L) Publicacion: "Listo para demostrar tu talento? En Gochiso Pend 510,67
[L) Publicacion: "Porque Gochiso Perd - Festival Gastronémico y. 511527
31 de marzo de 2018
(L] Publicacién: "Listo para demostrar tu talento? En Gochiso Peru 81433

Reportar un problema
6. Segmentacion de personas alcanzadas:

Segun las estadisticas de Facebook, las publicaciones que se pagaron llegaron a un
publico bien variado, siendo igualmente vistas por hombres y mujeres. Hay que mencionar
gue esta audiencia fue variando dependiendo del tema que tocd cada publicacion,
como la comida o el escenario Nikkei.

No obstante, en cuanto a las edades del publico alcanzado, se puede apreciar que las
publicaciones fueron mayormente vistas por personas entre los 18 y 34 afios, mientras que
los adultos de 35 a 44 afios mostraron un interés moderado, y los adolescentes y adultos
de 45 afios en adelante mostraron un interés bajo.

En el siguiente grafico puede ver como se divide la segmentaciéon de una de estas
publicaciones pagadas.
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7. Instagram:

Conjunto al trabajo en Facebook para esta edicion de Gochiso Pert 2018, se cre6 un
perfil de Instagram para captar al publico objetivo dentro de esta red social. En esta red
se realizaron varias de las publicaciones que también salieron en Facebook, ademas que
se promovio el uso de los hashtag #GochisoPeru y #GochisoPeru2018.

Antes del evento, varios usuarios compartieron en esta red sus fotos mostrando su interés
por el festival. También, durante los dias del evento, muchos usuarios compartieron fotos
de ellos asistiendo a Gochiso Peru. En ambas ocasiones, los usuarios de Instagram hicieron
uso de los hashtag mencionados previamente, haciendo que #GochisoPeru llegue a 382
publicaciones y que #GochisoPeru2018 llegue a 101 publicaciones.

#gochisoperu

382 publicaciones

Publicaciones Destacadas
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#gochisoperu2018

101 publicaciones

Publicaciones

Adicionalmente, durante los dias del evento, hubo un total de 498 usuarios que
etiguetaron a Gochiso Peru en sus historias de Instagram, que son fotos y videos con una
duracién de 24 horas que se suelen compartir al momento, y que los usuarios usan para
mostrar diferentes cosas a sus seguidores. Cabe destacar que, entre estos 498 usuarios de
Instagram, algunos compartieron mas de una historia sobre Gochiso Perl en su perfil
durante los 3 dias del festival.

Desde su creacion el 16 de Marzo de este afio hasta el momento de realizado este
reporte, el Instagram de Gochiso Per alcanzé un total de 1,484 seguidores, monto que
continia aumentando cada dia, incluso habiendo pasado ya el evento.

gochisopery  Earperi £}

GOCHISO (PERU 22 publicaciones 1.484 sequidores 35 seguidos
—————

Gochiso Peru Festival Gastrondémico y Cultural Nikkei en Lima, Perd. Compra tus
entradas a través de Joinnus. #GochisoPeru

www.joinnus.com/PE/comidas-y-bebidas/lima-gochiso-peru-festival-gastronomic...

8. Gestidbn de mensajes y comentarios:

Durante los 90 dias de gestion en las redes sociales, por parte de La Central —-Marketing
Digital, los usuarios interesados en Gochiso Peru realizaron numerosas consultas, a través
de comentarios y mensajes directos (inbox), sobre diferentes aspectos del festival, las
cuales fueron contestadas con respuestas programadas en su mayoria, y con respuestas
mas directas dependiendo de la situacion.

Durante los ultimos dias de Marzo y primeros dias de Abiril, tiempo en el que hubo mayor
movimiento en la pagina de Facebook, se registraron un total de 6,468 conversaciones
entre la pagina de Gochiso Peru y los usuarios en el muro.
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Asimismo se respondieron 3.071 inbox con consultas y preguntas directas en los 3 meses de
gestion con picos de 600 consultas diarias por inbox en la dltima semana (Se asignaron 3
communitys manager para esta tarea)

Las preguntas que mas realizaron los seguidores fueron las siguientes:

e ;Dobnde se va a realizar el evento? ¢ Cuales son los dias del evento?

0 Hola. Gochiso Peru 2018 se llevara a cabo del 13 al 15 de Abril en Domos Art de
San Miguel. Te esperamos!

e (/CoOmo puedo separar un stand para mi empresa?

0 Hola. Por favor contacta al Sr Héctor Nakasone, responsable del area de bazar,
al correo hnakasone@gmail.com. Muchas gracias por tu interés.

e ¢Habra movilidad al evento?

0 En esta ocasion no contaremos con movilidad, pero contaremos con
estacionamiento gratis por si deseas venir con tu carro. Recuerda que también
puedes comprar las entradas en la puerta. Te esperamos!

e ¢ Cualesson los horarios?

0 Hola, el horario sera del mediodia a 10pm los dias 13 y 14, mientras que el 15
sera del mediodia hasta las 9pm. También puedes comprar tus entradas en la
puerta del evento. Te esperamos!

e ;Dob6nde puedo comprar entradas?

0 Hola, la entrada a Gochiso Peru tiene un precio de 15 soles, puedes comprarla
en la puerta del evento o virtualmente entrando a:
https://www .joinnus.com/PE/comidas-y-bebidas/lima-gochiso-peru-festival-
gastronomico-y-cultural-nikkei-17574. Te esperamaos!

e (Puedo comprar entradas en la puerta?

0 Hola, claro que si se podra comprar entradas en la puerta del evento. Vengan

temprano!! Nos vemos en Gochiso Pert 2018 :)
e (Nifios o adultos mayores pagan entrada?

0 Hola. Todo nifio menor de 12 afios y adulto mayor de 65 afios podra ingresar
gratis a Gochiso Perd, portando su DNI para afirmar su edad. Recuerda que
también pueden comprar las entradas en la puerta del evento. Los esperamos
del 13 al 15 de Abril!

e ;Cuanto van a costar los platos?

0 Hola, los platos y bebidas van a costar entre 4 a 20 soles, super precios de feria,
dependiendo del restaurante y el plato que desees consumir. No te lo
pierdas!!!

e (Puedo pagar con tarjeta o solo con efectivo?

0 Hola. Gochiso Pert 2018 se realizara los dias 13, 14 y 15 de abril - mes de la
amistad Perd-Jap6n — nuevamente en el Complejo Domos Art de la Costa
Verde, San Miguel, que lucira un espacio ampliado donde el publico podra
tener mas de doénde escoger, con mayor comodidad y atencion agilizada.
Las entradas estan a la venta en Joinnus y en la puerta del evento, a solo 15
soles, Para comprarlas por internet ingresa aqui:
https://www joinnus.com/PE/comidas-y-bebidas/lima-gochiso-peru-festival-
gastronomico-y-cultural-nikkei-17574
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Te esperamos!!!

* Estacionamiento gratis

* Nifios menores de 12 afios (portando DNI) no pagan

* Adultos mayores no pagan

* Aceptaremos visa en las cajas internas para la compra de comida y bebidas.

Adicionalmente, cuando se presentaron problemas con la compra de entradas por
Joinnus y el vencimiento de la promocién 2x1 con tarjeta del BBVA Banco Continental, se
realizaron las gestiones de coordinacién con Joinnus (Carlos Zacarias) y se generaron
nuevas contestaciones basadas en la informacidon otorgada por dicha entidad,
resaltando los beneficios de comprar entradas de manera normal o en puerta del evento.

9. Recomendaciones:

En base a todo el trabajo realizado, tenemos las siguientes recomendaciones:

e Para la siguiente edicion de Gochiso Peru se recomienda que toda la informacion
importante se comparta con el equipo de redes sociales con mayor antelacion, esto
nos ayuda a realizar disefios rapidamente y a publicar asuntos importantes (como la
venta de entradas) con el debido tiempo. Esto incluye:

(o}

(0]
(0]
(0]
(0]

Fechay lugar debidamente confirmado.

Lista de restaurantes participantes, preferiblemente con los logos de cada uno.
Lista y fotos de los platos.

Lista y horarios de los shows culturales (Agenda cultural).

Informacioén sobre descuentos y promociones para ciertas personas (AELU).

e Se recomienda ayudar al equipo de redes sociales con un listado de términos
japoneses que se puedan utilizar al momento de realizar publicaciones y comentar,
para que los textos coordinen con la personalidad de la pagina.

Carlos Bouroncle Digiovanni
CEO / La Central - Marketing Digital
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GOCHISO 'PERU
e ——

PRIMER

FESTIVAL

GASTRONOMICO
Y CULTURAL

27,28y 29 de Uctubre

LUGAR:
domos_
oS,

Figura 1. Ejemplo de publicacion realizada en el Facebook de Gochiso Pert durante agosto de 2017.

a tfus amigos,
este post y

Ganate dos entradas para:

GOCHISO | PERU

==__—--—-==

27,28y 29 de Uctubre

Los post con ms (ikes
serdn (o5 ganadores

Figura 2. Publicacion de sorteo de entradas para Gochiso Pert hecha en setiembre de 2017.
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Total de Me gusta

Figura 3. Gréfica del total de me gusta de Gochiso Perl de agosto a octubre de 2017. Adaptado de “Reporte
Gochiso 2017”, por La Central, 2017, p.1.

Organico Pago

Figura 4. Gréfica del alcance de Gochiso Pert de agosto a octubre de 2017. Adaptado de “Reporte Gochiso
2017", por La Central, 2017, p.2.
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Visitas totales

4.4 mil

93 mil

ago 2 ago 12 ago 22 sep 1 sep 11 zep 21 oct 1 oct 11 oct 21 oct 31

Figura 5. Gréfica de las visitas de Gochiso Per( de agosto a octubre de 2017. Adaptado de “Reporte Gochiso
2017", por La Central, 2017, p.3.

GOCHISO PERU

ST

GASTRONOMICO
Y CULTURAL

Nikkei

2018

_i_M“H Pn!

Figura 6. Ejemplo de publicacion de intriga realizada en el Facebook de Gochiso Perd durante enero de 2018.
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Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 13.612

[ Total de Me gusta
14K

12K

10K

22 25 27 20 31 ;02

Figura 7. Gréfica del total de me gusta de Gochiso Per( de abril de 2018. Adaptado de “Reporte Gochiso
2018", por La Central, 2018, p.1.

[ Organico [ Pago
20K

10K

5K

19 28 02 1] 18 22
FEB

Figura 8. Gréfica del alcance de Gochiso Perl de enero a abril de 2018. Adaptado de “Reporte Gochiso 2018”,
por La Central, 2018, p.2.
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Visitas totales

5,2 mil

47 mil

73 mil

ene 20 ene 29 feb & feb 17 feb 27 mar 9 mar 18 mar 28 abr 6 abr 16

Figura 9. Gréfica de las visitas de Gochiso Pera de enero a abril de 2018. Adaptado de “Reporte Gochiso
2018", por La Central, 2018, p.3.

Tatiana Jamis Mori :
G— o +/ Marcar como listo
¥ Sin asignar =
13 DE ABRIL DE 2018 12:11
Buenos dias, hicimos la compra de 3 entradas via Joinnus pero la fecha que elegimos fue la

equivocada. Como podemos hacer validas esas entradas que han salido de fecha hoy viernes
13 de abril pero las queremos para el domingo 157

G-_— Crear cita

Hola, Ias entradas con fecha del viemes 13 seran tambien validas para ingresar el sabado o

domingo (un solo ingreso por entrada). Gracias por tu comprension. Nos vemos en Gochiso
Periit

Crear cita

Q_-_— Ok, muchas gracias por la respuesta.

Figura 10. Mensaje directo para Gochiso Pert en 2018 sobre la crisis de Joinnus.
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Manuel Palacios Hernandez .
~ Marcar como listo

Sin asignar v
14 DE ABRIL DE 2018 15:00
Donde puedo pagar con mi tarjeta del continental para el 2x1?

. Crear cita

Hola, les informamos que el stock de la promocion del BBVA ya se agot6, por lo que esa
opcion ya no esta disponible. Sin embargo, aln puedes comprar tus entradas a 15 soles tanto
en Joinnus como en la puerta del evento.

Te recordamos que tenemos estacionamiento gratis y que los nifos menores de 12 afos y
mayores de 65 afos no pagan entrada. Gracias por fu comprension y nos vemos en Gochiso
Peri. ¢

Crear cita .

Figura 11. Mensaje directo para Gochiso Peri en 2018 sobre la crisis del 2X1 del BBVA.

Cuero De Pescado Peruano
a +" Marcar como listo

Sin asignar -«
25102017 1:02

9 Buenos dias, cuales son los costos de los platos aproximadamente

25102017 8:52

Hola, los platos y bebidas van a costar entre 4 a 19 soles, siiper precios de feria, por ejemplo,

la carrillera de res cocinada por 50 horas servida sobre una cama de yakimeshi, del gran
Maido, a tan solo 19 soles. No e lo pierdasiil ®

Enviado por Gochiso Peru [2]

Genialllll La pregunta es porque iremos con nuestros 3 hijos , los felicitamos es una gran
0 opcion ahi estaremos |, gracias y exitos U1 =2

il

Enviado por Gochiso Peru [2]

Figura 12. Mensaje directo para Gochiso Per( en 2017.
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Lizardo Saldana )
. o +/ Marcar como listo
Sin asignar

6 DE ABRIL DE 2018 10:16

. ¢ Cual es el horario de atencion?

Hola, el horario sera del med a 10pm los dias 13 y 14, mientras que el 15 sera del

Crear cita
@

Enviado por Gustavo Feijdo Camion [?]

Figura 13. Mensaje directo para Gochiso Per( en 2018.

68



