Universidad de

La Sabana

FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL Y PERIODISMO

MAESTRIA EN COMUNICACION ESTRATEGICA

ANALISIS RELACIONAL ENTRE LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION DE
CRISIS Y SU INFLUENCIA SOBRE LA ASOCIACION DE MARCA DE LOS
CONSUMIDORES. ENFASIS EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR TECNOLOGICO

COLOMBIANO DURANTE EL PERIODO 2015-2020

PRESENTADO POR

GABRIELA VILLA ROMERO

CHIA, 2021
Asesor de tesis: Santiago Gutiérrez

Universidad de la Sabana



Tabla de contenidos

IR @ o =1 (Y USSR 13
1.1.1 ODJEtiVO GENEIAL .......ooieiie sttt ae e te e e e snaene s 13
1.1.2 ODJetiVOS ESPECITICOS ..vveuviiiiiiiieiecie sttt e e e ntaeee s 13

1.2 Planteamiento del probIemMa.............ooviiiic i 13

1.3 Pregunta de iNVESTIGACION .........ccuiiieiiciecc et et re e e sre e e 16

I O 0 = Vo] o o SRR PR 16

Y - L( ol T [ o TSSOSO RUR TP 21

2.1 Comunicacion de Crisis en 1as OrganizaCionesS ...........cceevueieerueeriesieeseeieseesie e seesre e sseesnas 22

2.3 MOdel0S de GEStION A& CriSIS ....eiuiiiiirieieieieite sttt sttt sttt sbe st b b eneas 26
2.3.1 Modelo Onion de Pauchant y Mitroff..............cccooi i 27
2.3.2 Modelo de las Siete Capas 0 Layared de HUrd ...........cccovieiieiiiccecse e 27
2.3.3. Modelo de Objetivos de Comunicacion de LUKaszewskKi .............cccccvevvivieiveieciicieenns 28

2.4 La respuesta de COmMUNICACION A CrISIS ...vcuviivieiuieiesieeitecie st e ste et sre e s ee e anas 30
2.4.1 TIEMPO A€ FESPUESTA. ... .eveerieiieite ettt sttt ettt te et e s te et e e s beentesreesreeaesnnesraeeans 30
2.4.2 Calidad de 12 RESPUESTA ........ccviiiiiciie sttt enee e 32
2.4.3 Estrategias de reSPUESLa A& CrISIS .....cuviiviiiieiiie et 33
2.4.4 Canales de COMUNICACION .......ccuiieieieieie ettt sttt sb et neenenneas 36

S BT o Yol (oo F= o Lol o ) 1RSSR 38



5.5.1 CriSIS POITICA .e.vvevieie ettt st e e e be s e e reenneeneesnaenee s 41
5.5.2 CrISIS TECMICA . ....uiivieiectie it ete et e et ete ettt et e e st e et e e re e s be e beeaaesbeesbeersesbaebesasesbeesaeeneesaeentans 42
2.6 ASOCIACION 08 IMIAICA. ... .cveiuieiieeie ettt ettt sbe et e e st et e e seesse e beeneesreenneeneesneennas 42
2.6.1 DEfINICION Y CONCEPLO ...oveeveeiie ettt st e e b e s sreeaeeneesneeneas 42
K T |V [=1 (0T (o] [0 | T- OSSR 47
K T0 R Yo To T (=Y (oo [o SO SROR PSR 47
3.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de INformacion.............cccoovcveieeieierevcie e 49
3.2.1 Definicion de Tipologias y Acercamiento TEOIICO........cccvcvveieeiieeieeieeie e 49

3.2.2 Informacion para Analisis de Influencia de la Asociacion de Marca en el Consumidor. 57

IR o] o] P Tod o] (Y 1Y (1 )£ - OSSO 62
3.4 Analisis de 1a INFOrMAaCION ..........ccooviiccee e e 65
3.4.1 Determinar el objeto 0 tema de analiSiS. ...........ccoeieiiieiiiie i 66
3.4.2 Determinar las reglas de COdifiCaCION. ..........ccvieiieiiiieiccse e 67
3.4.3 Determinar el Sistema de CatEgOIiaS. .......evueerrirerieerire et 70
3.4.4 Comprobar la fiabilidad del sistema de codificacion-categorizacion. ..........c.cccccoeevruennee 71
R I 1 (=] =10 Tod T USSR 72
3.5 INSTIUMENTOS . ...ttt ettt h et e bttt e sbe e e mb e e be e e mte e nneeembeesbneanneen 73
4. ANALISIS 08 FESUITAUOS ......vecveeieeie ettt ste et e e sraeaeeneenreennens 116
4.1 Resultados de implementacion de ENCUESEA............c.ccveiieieeie e 116

4.1.1 ANALISIS POF CASO ....vveveeiiiiiieiteeie et e ste e e esteeste et e ste e tessaesaaesteessesteesteessessaesteessessseareensens 118



5. CONCIUSIONES ...ttt sttt ettt et bt e s beeste s be e beeneeebeenbeenbesneenbeenaesreenbeeneens 185
5.1 Estrategias de comunicacion de crisis en asociaCion de Marca ...........cceeveeveeveeseeseereesennns 187
5.1.1 TIEMPO 08 FESPUESTA. .. ...ttt et et ettt et et et et et et e et ettt e e e e e eeanans 187
5.1.2 Calidad del MENSAJE ....c..ecvieiiieiiiie et 188
5.1.3 EStrategias de reSPUESTA. .........ccviiieirieie et ee st se et te e e e e ae e e e neeenee e 189
5.1.4 Canales de COMUNMICACION .......vvveeiieiiiee ettt e ettt e e sttt e s et e e e s st et e e s setba e e e sessbaeesssbaeeessan 191

) (2102 AT - T T T T T T T T T T T T T T T T TR TR T T TR TRTRTRTRTRTRTI 193



indice de tablas

Tabla 1 Caracteristicas de 1as CriSiS POF QUIOTES .........ccerveiririerininie et 25
Tabla 2. Modelos de gestion enfocada a la respuesta de 12 CriSiS ........coovvrereiinieneinine e 29
Tabla 3 TIEMPO 0. MESPUESTAS .........eiveriiriiiiieiieieiei ettt 31
Tabla 4. Calidad 08 RESPUESTA .........ccuiiiriiiieiieieieie et 33
Tabla 5 Estrategias de COMUNICACION ..........c.ccuiiierieriieieseeeeie e sreens 35
Tabla 6. Canales de comunicacion MAs feCHIVOS .........cccceiiiiereiiiieee e 38
Tabla 7. Taxonomia de 1S CriSIS........oiiiiiriiieiiereese e 39
Tabla 8. Tipologias de crisis por Westphalen y Pifiuel (1993) ........ccccooeiiiiiniinieiiieneneenens 40
Tabla 9. MarcoS e FEOENCIA ......c.ciuiiiiiieiiei ettt 50
Tabla 10. TiP0I0Gias UE CrISIS .....cveuiieriiiririeieie sttt 51
Tabla 11. Tipologias Y €JEMPIOS .......c.ciiiiirieieiesieeeeste ettt 53
Tabla 12. Pardmetros de eVAIUACION ..........ccoiiiiiiieiiesieiee e 57

Tabla 13 La logica de la investigacion por encuesta cualitativa y su posicion en el campo de los
MEtodos de INVESEIGACION SOCIAL.........coviiiiiiiei et 59
Tabla 14 Los estudios de caso y el problema de la seleccidn de la muestra...........ccccceceevrvennne. 63

Tabla 15. ESCAIA 0B GLTTUTOS ....eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e s eeeeeseneeseeennnnsnnnnnn 185



indice de figuras

Figura 1. Capital de marca de ABKET ..........ccuoiiiiiiieii e 43
Figura 2. Medicion del valor de marca desde el punto de vista del consumidor............c.ccc..... 45
Figura 3. Parte inicial de 18 BNCUEBSEA ..........cveieiiiiiiii e 76
Figura 4. Parte de la Encuesta — Ejemplo Caso RaPPI.......cccveierieriiiiiiiiisieeee e 76
Figura 5. Parte de la encuesta — Ejemplo Caso UDEr............ccooeiiiiiiiiiiiiinccee e 81
Figura 6. Parte de la Encuesta — Caso AVANTEL ... 86
Figura 7 Parte de la Encuesta — Caso HUBWEL. ..........c.coiiiiiiiiiiiicsc e 91
Figura 8. Parte de la Encuesta — Caso DOMICIHIOS.COM .........ccovevviiieiieie e s 95
Figura 9. Parte de Encuesta — Caso WHatSAPD ......oovviieiieiiiiesir ettt 100
Figura 10. Parte de la Encuesta — Caso NetfliX .........cccovveiiiiiiieic e 102
Figura 11 Parte de la Encuesta — Caso Clar0..........cccocveiieiiiie i 106
Figura 12. Parte de la Encuesta — Caso TigO0 ......covevueiieiieieiieiiresie et 109
Figura 13. Parte de la Encuesta — Caso AlCatel ...........ccccveveiieiicie e 112
Figura 14. Grafico de respuestas segun aplicacion............cccccoeiveiiiiiie i 118
Figura 15. PercepCion e RaPPI.......coviiiiieieiie i esie ettt ettt ste e sna e 119
Figura 16. Tiempo de respuesta después de la crisis — Caso RapPi.......ccccceevvevveveiieieesiesnene. 119
Figura 17. Comentarios sobre el tiempo de respuesta de Rappi........ccccoveveiievveieiiese e 120
Figura 18. Adecuacion del canal de reSPUESEAS .........ccveiveeieiieie e 121
Figura 19. Canales de respuesta OPtatiVOS ..........cocuveiieiiioiie it 122
Figura 20. Elementos cumplidos por la comunicacion con Rappi .......cccccceevveveeveiiesecsie e, 122
Figura 21 Importancia de la calidad del MENSAJE ........ccovveiiiiiiieiii e 123

Figura 22. Acciones hipotéticas en la estrategia de comunicacion............cccccoeveveieeiecie s, 124



Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 44.

Figura 45.

Recalificacion de la percepCion de RapPi .......ccoeveireniiiiniininee s 124
PercepCion A8 UDEK ........coiiiiieiiiee e e 125
Tiempo de respuesta oportuno Por UDEr ... 126
Razon por la que se encuentra de acuerdo con la respuesta..........cccceeevereresiennnn 126
Perepcion sobre 1o adecuado de 10S Canales..........coceveieieieiieierieiese e 127
Percepcion sobre el cumplimiento de los elementos de la comunicacion Uber....... 128
Importancia de elementos para el usuario - UDEr............ccoooiiiiiiieieiinc e 129
Caso hipotético de participacion en la decision - UDer ............ccoceveveveieieiininenns 130
Calificacion de la percepcion por segunda Vez - UDEr ..........cccoveveievieieiese s 131
Percepcion de Avantel [uego de 12 CriSiS.......cuovrrrireneieieieee e 132
Tiempo de respuesta luego de la exposicion de la crisis - Avantel..........c.ccoceoveenee 133
Razones de la consideracion como oportuna la respuesta - Avantel........................ 133
Percepcion del uso adecuado de los canales de comunicacion — Avantel................ 134
Cumplimento de elementos en la comunicacion emitida por Avantel..................... 135
Importancia de los elementos desde la perspectiva del usuario — Caso Avantel ..... 136
Caso hipotético de equipo de comunicaciones - Avantel...........ccccceveverieieinenennas 137
Recalificacion de AVANtel ...........c.coveoiiiiie e 138
PercepCion A& HUBWEI .........couiieiiiiieee e 139
Percepcion sobre el tiempo de respuesta - HUQWEI ...........ccceeveieeieiiic i 140
Razon de la percepcion sobre el tiempo de respuesta - Huawei .............cccccveevenneae 140
Percepcion de los canales de comunicacion en relacion con la adecuacion- Huawei

................................................................................................................................... 142
Razon de la respuesta negativa — HUAWEL. ..........cccccveveeiiiiic i 142
Cumplimiento de los elementos de comunicacion - HUQWEI ............cccccveveeeiecnenee. 143



Figura 46. Perspectiva del usuario - HUBWEI .............cccoiiiiiiiiiicicc s 144
Figura 47. Caso hipotético de comunicaciones - HUAWEI ............coeereirinicinsiisceecseses 145
Figura 48. Percepcion de Huawei tras la exposicion del Caso ........cccevveveireneieinc e 146
Figura 49. Percepcion de DOMICIHIOS.COM. ........coiiiiiiiiiieieise s 147
Figura 50. Percepcion tiempo de respuesta — DomicCilios.CoM..........cccoeviiiieniinincicecn 147
Figura 51. Razdn de la percepcion — DOMICIHIOS.COM ........coiiiiiiiiiiiiieneeses s 148
Figura 52. Percepcion sobre el canal adecuado de COMUNICACION .........ccovvvevrieeriiciinrciicien 149
Figura 53. Caso hipoteético de solucion de la probleméatica — Domicilios.com ............cccce.e.. 149
Figura 54 Percepcion de cumplimiento de elementos de comunicacion — Domicilios.com ..... 150

Figura 55. Percepcion del usuario sorbe la importancia de ciertos elementos de comunicacion —

[0 1o Tod ] [0 1S o] o o PR RR 151
Figura 56 Caso hipotético de comunicacion — DOMICIHI0S.COM .........cccvvreirieneiniii e 152
Figura 57. Recalificacion de la percepcion — DOmICIlioS.COM ........ccccoviireiiieneieincieecins 153
Figura 58. PercepCion de WNALSADD ......ooeeeireieesesieesie sttt nes 154
Figura 59. Caso hipotético comunicaciones - WhatSAPP ........ccveereererereesese e 154
Figura 60. Recalificacion de WHatSAPD ......covieieereeiee e 155
Figura 61. PercepCion de NEtFliX ... s 156
Figura 62. Percepcion sobre el tiempo de respuesta - NetfliX ..o 156
Figura 63. Razon de respuesta sobre tiempo oportuno - NetflixX ..., 157
Figura 64. Percepcion sobre lo adecuado del canal de comunicacién - Netflix....................... 158
Figura 65. Respuesta hipotética a solucion de caso - NetfliX ..........ccccoovveviiciicicicce e, 159
Figura 66. Percepcion sobre cumplimiento de elementos en la comunicacién - Netflix........... 159
Figura 67 Importancia de elementos desde la perspectiva del usuario - Netflix..................... 161
Figura 68. Respuesta hipotética - NetfliX ........ccccoveiiiiiiie e 161



Figura 69. Recalificacion de NetfliX...........coooiiiiiiiiii s 163
Figura 70. PercepCion e CIaro..........cuoeiiiiiiiieisieseese e 164
Figura 71. Percepcion sobre el tiempo de respuesta - Claro...........ccoeovveneienieneiniic e 165
Figura 72. Razdn por la que seleccionaron que era oportuna la respuesta - Claro.................... 165
Figura 73. Percepcion sobre si el canal de comunicacion fue adecuado ...........ccccoevvereincnnnne. 166
Figura 74. Caso hipotético de reSpuesta — Claro .........ccoeerereiieneieesesee s 166
Figura 75. Percepcion sobre el cumplimiento de los elementos de comunicacion - Claro ....... 168
Figura 76. Importancia de los elementos desde la percepcion del usuario - Claro.................... 169
Figura 77 Caso hipotético de comunicacion - Clar0...........cooevvieniiiienenesese s 170
Figura 78. Recalificacion de CIaro ..ot s 171
Figura 79. PercepCion 8 THQO0 .....ccueuriierieieie ettt ettt e 172
Figura 80. Percepcion sobre el tiempo de respuesta -Tigo .......cccoveirerenerenienereese s 172
Figura 81. Razln de la percepCion - TIg0......cocerueererieirierierieesie e 173
Figura 82. Percepcion sobre el uso adecuado de los medios de comunicacion - Tigo.............. 174
Figura 83. Razdn de la respuesta de la percepCion de Tig0.......c.coereeirereierieneieiee e 174
Figura 84. Percepcion sobre el cumplimiento de los elementos de comunicacion - Tigo......... 175
Figura 85. Importancia de los elementos por la percepcion de los usuarios - Tigo................... 176
Figura 86.Caso hipotético ComUNICACION = TIGO......ceieiriieieieie e 177
Figura 87. Percepcion de Tigo frente a diferentes atributos...........ccccevveeveieiv i, 178
Figura 88. PercepCion de AICAIel.............coooiiiiiiee e 179
Figura 89. Percepcion sobre el tiempo de respuesta - Alcaltel ............coooevieiiciciciiciec, 179

Figura 90. Razon por la que los encuestados estan de acuerdo con los tiempos de respuesta -
AUCAITEL ... ettt bbbt E e b es 180

Figura 91. Percepcion sobre la adecuacion del canal — Alcatel ..., 181



10

Figura 92. Percepcion sobre el cumplimiento de la comunicacion - Alcaltel ..............ccce...... 182
Figura 93. Percepcion de la importancia por parte del usuario de elementos de comunicacion —

o7 RSSO PSP 183
Figura 94.Caso hipotético de comunicacion - AlCAtel ............cocoiriiiiiiiniire s 184

Figura 95. Nueva percepcion de AlICAItel............ooiiiiiiiiiii s 184



11

Anélisis Relacional Entre las Estrategias de Comunicacion de Crisis y su Influencia
Sobre la Asociacion de Marca de los Consumidores. Enfasis en las Empresas del Sector

Tecnol6gico Colombiano Durante el Periodo 2015-2020

El presente proyecto de investigacion tiene como proposito analizar la relacion existente
entre las estrategias de comunicacion de crisis implementadas por empresas del sector
tecnoldgico colombiano durante el periodo de 2015-2020, sobre la asociacion de marca de los
consumidores. El ejercicio resultante de dicha indagacién permite nutrir vacios de conocimiento
evidenciados en la literatura académica, sobre el papel que cumplen factores como los tiempos
de respuesta, las tipologias de mensajes, los canales de comunicacion seleccionados, entre otros
aspectos, frente a la construccion de una asociacion positiva de los consumidores sobre las
marcas afectadas por la crisis.

Para ello, primero se establecieron las diferentes tipologias de crisis organizacionales
existentes segun fuentes secundarias, para luego categorizarlas y priorizar la busqueda de casos
corporativos segun un marco a) temporal (2015-2020), b) geogréafico (Territorio Nacional
colombiano) c) sectorial (Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones), d) tipologias de
crisis (Crisis politicas y técnicas), teniendo en cuenta el crecimiento de la industria tecnoldgica
en el pais, durante dos periodos de tiempo coyunturales para su desarrollo y la relevancia de los
tipos de crisis elegidos. El anterior proceso de depuracién permitio categorizar la busqueda de 48
casos enmarcados dentro los marcos anteriormente nombrados, de los que se eligieron 16 de
acuerdo con el cumplimiento de los siguientes tres criterios 1) Impacto alto a nivel nacional, 2)
Acceso a respuesta de la compafiia y seguimiento de la crisis, y 3) Afectacion al
usuario/consumidor. Esto permitira contrastar la efectividad de la gestion comunicativa

emprendida por las organizaciones involucradas sobre fuentes primarias, visibilizando la
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variacion de percepcion que tienen los consumidores de las marcas antes y despues de estar
expuestos a la crisis.

Para el cumplimiento del anterior cometido, se trazé la siguiente ruta, que esta compuesta
de cuatro apartados principales:

El primero est& conformado por el desarrollo del objetivo principal del proyecto, los
objetivos especificos, el planteamiento del problema con su respectiva pregunta de investigacion
y, por altimo, la argumentacion de la necesidad de realizacion de esta investigacion. El segundo
apartado tiene la sustentacion tedrica y conceptual de la que se partira para llevar a cabo el
presente estudio y, ademas, la metodologia que se aplica para la recoleccién de informacion base
para el analisis. En el tercero, se explican detalladamente los casos que se tienen en cuenta para
la investigacion y el método por el que se mide el impacto de las estrategias en la asociacion de
marca del consumidor. En el apartado final, se realiza la evaluacion de los diferentes hallazgos
obtenidos y se expone las conclusiones del proyecto.

Lo anterior se desarrolla con el fin de dar cumplimiento a los objetivos de investigacion
que persiguen encontrar el impacto de las estrategias de comunicacion desarrolladas por las
compafiias de tecnologia que estan involucradas en los casos de estudio elegidos en la asociacion
de marca de los consumidores.

Palabras clave: Comunicacion de crisis, asociacion de marca, gestion de crisis,

estrategias de comunicacion.
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1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo General

Determinar la relacion existente de las estrategias de comunicacién de crisis
implementadas por las marcas del sector tecnoldgico colombiano entre los afios 2015 - 2020,
sobre la asociacion de marca que tienen los consumidores hacia las compafiias que
protagonizaron las crisis.

1.1.2 Objetivos especificos

- Analizar el conocimiento tedrico existente con relacion a la comunicacién de crisis y su
influencia en la proteccién de intangibles corporativos.

- Evaluar el desempefio comunicativo alcanzado en diferentes tipologias de crisis enfrentadas por
marcas pertenecientes al sector tecnoldgico colombiano, en el periodo 2015-2020.

- Determinar el efecto producido por las estrategias de comunicacion de crisis analizadas y sus
respectivos componentes, sobre los imaginarios de marca resultantes en la percepcion de los
consumidores.

- Visibilizar los factores de las estrategias de comunicacion de crisis que mas
benefician/perjudican la asociacion de marca que tienen los consumidores sobre las marcas

estudiadas.

1.2 Planteamiento del problema

Las crisis organizacionales se han vuelto cada vez mas comunes teniendo en cuenta la
alta exposicion que tienen estas a los medios de comunicacion en la actualidad. Lo anterior se
debe a la apertura de nuevos canales de comunicacién que ha hecho que exista un flujo de
informacion mayor del que habia afios atras, que responde a que las organizaciones estén en la

obligacion de depositar mas tiempo y recursos a la prevencion y gestion de estas situaciones.
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Sobre este asunto, Martinez (2011) afirma que “la globalizacion ha globalizado también las
crisis, la tecnologia de la informacion ha multiplicado sus efectos, y los directores o responsables
se convierten en una figura solitaria sin manos para afrontar todos los frentes que se les
presentan” (p. 8).

Es por esto por lo que los diferentes estudios se han enfocado en generar estrategias
efectivas que logren mitigar y generar el menor impacto en el imaginario que tienen construidos
los usuarios sobre las marcas. Orgozdoiti de la Rica y Pérez (2003) sefala que “la imagen de
marca es la percepcién global que los consumidores desarrollan sobre ella” (p.193) y tal como
asegura De la Fuente (2019), “es una estrategia mas de las organizaciones, ya que influye en el
comportamiento del receptor” (p.112). Por lo tanto, todas las acciones comunicativas que realice
la compafiia siempre van a tener repercusion directa sobre lo que piensa el consumidor de ella.

Lo anterior puede Ilegar a ser mucho mas determinante en una crisis. Cuando una
organizacion se enfrenta a una situacion desfavorable, el impacto de su estrategia de accion sera
evaluada con mayor detalle por sus grupos de interés y podra definir el rumbo mismo de su
operacion. Es aqui donde radica la importancia de una buena gestion de crisis para reducir al
maximo los efectos colaterales que esta pueda traer. Pifiuel (1997) sefiala con relacion a la
gestion de crisis que

El éxito de cualquier reaccidn en situaciones criticas depende en gran parte del estado de

preparacion previa de la empresa, y no solamente de un pequefio ndcleo de personas. Esta

preparacion concierne tanto a la capacidad de anticipar la informacién necesaria y de
prever las respuestas en caso de urgencia, como la capacidad para dotarse de los medios

(humanos y técnicos) que hay que poner en marcha (pp.172-173).

Sin embargo, Losada (2010) considera que las crisis a pesar de ser una situacion de

peligro para las organizaciones pueden llegar a convertirse en una oportunidad para lograr una
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visibilidad positiva en la imagen de la organizacion, si se toman las acciones oportunas para su
mitigacion.

En este sentido, teniendo en cuenta el crecimiento y desarrollo operacional de las
compaiiias que prestan sus servicios en el sector tecnologia y su relevancia en los diferentes
escenarios politicos, econdémicos y de desarrollo de la cuarta revolucion industrial que se vive
actualmente, es propicio afirmar que se han generado con mayor frecuencia e impacto crisis
organizacionales protagonizadas por estas empresas de la industria.

El desarrollo de estas crisis ha generado, como se explicd, que la percepcion de la imagen
de las compairiias que han estado involucradas en estas situaciones pueda ser vulnerada y traer
consigo graves consecuencias. De acuerdo con el estudio Crisis of confidence, realizado por la
consultora Deloitte en el 2016, para el caso especifico del sector tecnologia y
telecomunicaciones, segun los consejeros consultados, las crisis organizacionales tenian
repercusion en aspectos tan determinantes como la productividad, la reputacion y las ventas.

De acuerdo con lo anterior, a partir del crecimiento de la industria tecnoldgica, el
aumento de sus exposicion a las situaciones de crisis y la afectacion que estas pueden tener en las
diferentes variantes del negocio no solo a nivel operativo sino también a nivel corporativo de
cara a sus publicos de interés, se hace imperativa la evaluacion de las diferentes estrategias de
comunicacion existentes para mitigar el impacto de los dafios que pueden generar los escenarios
de crisis en la asociacion de marca de sus consumidores; desde este punto surge el problema de

investigacion.
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1.3 Pregunta de investigacion
¢Cual es la influencia de las estrategias de comunicacion de crisis utilizadas por las
compaiiias del sector tecnoldgico colombiano sobre la asociacion de marca que tienen los

consumidores hacia las mismas?

1.4 Justificacién

Debido al crecimiento exponencial que han tenido las compafiias que ofrecen servicios y
productos de tecnologia a nivel mundial y el aumento de la demanda de tecnologias emergentes,
su visibilidad y exposicion a riesgos ha aumentado proporcionalmente. Es por esto por lo que la
gestion en comunicacion ha empezado a ser cada vez mas relevante, siendo las situaciones de
crisis, uno de los temas prioritarios en la agenda de las organizaciones.

Por esta razon, este proyecto de comunicacién esta enfocado en analizar a profundidad
las metodologias de gestion desde la literatura y evaluar a partir de casos de crisis de
organizaciones del sector tecnologia en Colombia durante el 2015-2017 y 2018 -2020, la
influencia que tienen esas estrategias de comunicacion en la asociacion de marca de los

consumidores.

Marco geografico

Para el desarrollo del andlisis se tendra en cuenta a Colombia como perimetro geografico
bajo dos dimensiones representativas, que estan enfocadas en el origen y operacion de
organizaciones en el pais. Lo anterior, fundamentado en la importancia del desarrollo

empresarial en los Gltimos afios y teniendo en cuenta que Colombia se ha posicionado como uno
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de los paises més importantes de la region, siendo la tercera fuerza en Latinoaméricay la
segunda poblacion de habla hispana més grande (Invest in Bogotd, 2020).

Como se menciono, se considerd dentro del marco de regencia empresas nacionales ya
que, en Colombia, se ha registrado un aumento en la creacion de empresas. Segun el Informe de
Dinamica de Creacion de Empresas elaborado por Confecamaras en 2019, entre enero y
septiembre del 2019 se crearon 259.026 unidades productivas, un crecimiento de 4,2% frente al
mismo periodo del 2018 (Confecdmaras, 2020). Ademas, segin Confecamaras (2020), se han
creado en el pais mas de 7.447 empresas relacionadas con las industrias creativas, digitales y
culturales, que representan un 3% de la industria nacional. Esto quiere decir que el pais se ha
convertido en un jugador importante cuando se habla de la creacién de empresas y la exportacién
de esos servicios al exterior, lo que demuestra la relevancia de las organizaciones que tienen
origen en Colombia.

Asimismo, se tienen en cuenta las empresas internacionales que operan en el pais,
considerando que de acuerdo con la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia - ANDI
(2020), Colombia es una de las economias promisorias de la region y asi lo perciben las
calificadoras de riesgo que mantienen al pais el grado de inversion. Ademas, de acuerdo con
ProColombia (2019), el pais recibi6 recursos desde el exterior por un valor de US$8.782
millones en inversion extranjera directa, y durante los ultimos 20 afios ha tenido un movimiento
significativo. Estas cifras son de gran importancia teniendo en cuenta que el desarrollo de las
empresas internacionales en el pais tiene una gran repercusion en la economia y, por lo tanto, su
operacion y prestacién de servicios influye directamente en la vida de los consumidores y las

instituciones que trabajan en conjunto con ellas.
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(a) Marco sectorial

La definicion del sector est4 determinada igualmente por el gran impacto que tienen las
industrias 4.0 sobre el crecimiento econémico del pais en la actualidad y la repercusion que
tienen sobre los principales indicadores de mercado y sus audiencias, enfocado al impulso de la
economia digital. Segun el estudio de Valora Analitik (2020) que present6 una radiografia sobre
las empresas que mas mueven este sector en el pais, durante el 2019, las empresas de este sector
en Colombia registraron $21,3 billones en ingresos. Es por esto por lo que para este marco de
regencia se tienen en cuenta la industria de telecomunicaciones enfocado en el mercado de
Telefonia Movil y el Sector Econdmico Digital.

El sector de Telecomunicaciones ha tenido gran protagonismo durante los Gltimos cinco
afios teniendo en cuenta el crecimiento de compafiias de origen colombiano que se desenvuelven
en el sector y aquellas que llegan al pais para prestar sus servicios y productos. Segun el ranking
realizado por Valora Analitik (2020), enfocado en los movimientos del sector tecnologia, hay 16
empresas extranjeras y nueve comparfiias nacionales dentro de las mas importantes del sector,
siendo la industria colombiana la que domina los ingresos. Es imprescindible que este fenémeno
ha sido mas visible tras la llegada de la transformacién digital y la cuarta revolucién industrial,
ya que estos procesos han puesto a las empresas a implementar nuevas tecnologias para mejorar
su funcionamiento y productividad frente a sus competidores. Segun un estudio de
transformacion digital realizado por Good Rebels, Colombia Digital y BBVA muestra que hoy
79% de las compafiias ya abordan procesos en este sentido (2019).

Por otro lado, el sector de economia digital representa mas de 22,5% del PIB (Producto
Interno Bruto) mundial y la disrupcion digital ha sido la razén principal de la desaparicion del

52% de las empresas Fortune 500 desde el 2000, de acuerdo con un reciente analisis de
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Accenture, citado por la ANDI (2020). Asimismo, el crecimiento en Colombia durante el 2019
del sector fue de 4,04 % y super6 en 1,08 % el crecimiento del PIB nacional, que fue de 2,96 %
en ese mismo periodo (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —

MinTIC, 2019).

(b) Marco temporal

Se tuvo en cuenta dos periodos de tiempo para la seleccion de los casos 2015-2017 y
2018-2020. Lo anterior, fundamentado en los planes de gobierno propuestos en cada mandato y
su influencia en el desarrollo del sector y, ademas, la importancia de la contextualizacion y
vigencia de los casos a estudiar en relacién con la relevancia y la implicacién que los procesos
comunicativos tienen para cada uno.

Para el caso del periodo entre el 2015-2017, es importante resaltar que, bajo el mandato
de Juan Manuel Santos, la industria de Tecnologias de la Informacion (T1) se fortalecio. El
namero de empresas del sector lleg6 en 2016 a 6.096, tres veces mas que en 2012, mientras las
ventas se duplicaron al llegar a $13,4 billones, de acuerdo con cifras de la Presidencia de la
Republica (2018). Asimismo, segun cifras de Fedesoft (Invest In Bogota, 2021), con un
crecimiento de 40 % entre 2015 y 2016, la industria del software y de las tecnologias de la
informacion (T1) se posiciona como una de las mas prometedoras para la economia de Colombia.

Con relacion al periodo del 2018-2020, con la llegada del actual presidente Ivan Duque y
el cambio de plan nacional de gobierno, las TIC (Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones) se han convertido en el aliado predilecto de la Economia Naranja, que se
fundamenta en la creacidn, produccion y distribucion de bienes y servicios que fortalezcan la
generacién y materializacion de nuevas ideas creativas y productos innovadores capaces de

desarrollar el potencial econémico, en donde se incluyen todas las compafiias que prestan
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servicios construidos bajo tecnologias de la informacion. MinTIC (2019). Es importante que la

Economia Naranja es la bandera que promulga el gobierno de Ivan Duque.

(c) Tipologias de crisis

Para finalizar, se identificaron diferentes categorizaciones o tipologias de crisis que
brindan la ruta para encontrar los casos que mejor puedan representar el objetivo del proyecto
partiendo del analisis del contexto definido. Para la clasificacion se tuvo en cuenta las crisis
politicas y técnicas definidas por Pifiuel y Westphalen (1993) como:

a) Técnicas: Relacionadas con la cadena o algunos procesos de fabricacion del producto.

b) Politicas: Referentes a la politica de la empresa o coyunturas y regulaciones externas.

Es importante resaltar que en la actualidad las crisis tienen mayor impacto debido a las
vulnerabilidades a las que se enfrentan las compafiias por el crecimiento de la competitividad y
las exigencias de una sociedad que demandan cada vez mas transparencia por parte de las
organizaciones, que se ven cada vez mas expuestas por el aumento al acceso a la informacién.

Bajo esta mirada, este proyecto se encamina como una guia que permita el analisis de la
influencia de las estrategias de comunicacion en la mitigacion de las crisis en las organizaciones
con relacion a la asociacion de marca de los consumidores, sustentada en los casos de estudio

que se eligieron, teniendo en cuenta los marcos de regencia explicados.
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2.Marco Tedrico

Ante los cambios inminentes frente a la apertura de nuevos canales de comunicacion, las
compafiias se han enfrentado con mayor intensidad a la constante evaluacion de sus conductas y
de las actividades que desempefian en cada uno de los sectores. Esto ha puesto en consideracion
que cada vez més, las empresas deban estar preparadas frente a las posiciones que toman sus
publicos y, asimismo, asumir determinados roles frente situaciones que pueden interferir en la
operacion de su negocio.

De acuerdo con Enrique (2008), quien cita un estudio de la Asociacion de Directivos de
Comunicacion:

de cara al futuro, la comunicacion de crisis y la responsabilidad social corporativa son

temas que comienzan a suscitar una mayor preocupacion entre las empresas: actualmente,

mas del 60% de las compafiias cuentan con un plan de comunicacion y un 36% poseen un

plan especifico de comunicacion de crisis (p.18)

Por esta razon, en el siguiente apartado se hara una aproximacion teérica y conceptual de
las diferentes terminologias que se utilizan a lo largo del proyecto de investigacion y que tienen
relevancia para determinar cudl es la influencia de las estrategias de comunicacion de las
compaiiias del sector tecnologia frente a la asociacidén de marca de los consumidores que tienen
relacién con su producto o servicio. Para empezar, se tiene como base la relacion de la teoria de
comunicacion y su repercusion en la gestion de crisis y de alli se analiza el concepto de crisis
como clave de la investigacion. El analisis de los conceptos de crisis plasmados por los
diferentes autores determina la ruta para diferenciar los escenarios comunicacionales a los que se
enfrentan las empresas, logrando asi segmentar lo que representa una crisis, de acuerdo con los

marcos de regencia que cuenta el proyecto. Posteriormente, se profundiza en los modelos
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tedricos de gestion de crisis y sus variantes, con el fin de obtener una linea teérica y
argumentativa de los trabajos que se han realizado anteriormente en el campo y definir las
diferentes estrategias de gestion. Después se detalla a profundidad el papel de la asociacion de
marca y los aspectos que influyen en ella, teniendo en cuenta que es el punto de partida para
evaluar los cambios de esas estrategias en el comportamiento del consumidor sobre una marca.
Por ultimo, se explican los diferentes parametros que intervienen en la respuesta comunicativa de
una crisis, aludiendo a los modelos, metodologias y estrategias que se expusieron en el segundo

apartado.

2.1 Comunicacion de Crisis en las Organizaciones

Para empezar, es importante resaltar que la comunicacion de crisis ha sido uno de los
temas mas estudiados en las organizaciones y su importancia radica en que saber controlar y
resolver estas coyunturas, no solo va a permitir que exista una contingencia en los dafios que
puedan ocurrir en el entorno en el que se desarrolla la compafiia, sino que ademas puede lograr
permear los grupos de interés, mejorando su relacién con ellos. Asimismo, es necesario decir que
ninguna compafiia esta exenta de estas situaciones y que, por lo tanto, la comunicacién para
mitigar estos posibles escenarios se ha convertido en una prioridad para las empresas.

Para Gonzalez Herrero (1998), la comunicacidn de crisis es la capacidad de una
organizacion de reducir o de prever los factores de riesgo e incertidumbre con respecto al futuro,
de forma que se capacite a la misma para asumir de manera rapida y eficaz las operaciones de
comunicacion necesarias que contribuyan a reducir o eliminar los efectos negativos que una
crisis puede provocar sobre su imagen y reputacién. Asimismo, Fearn-Banks (2017) asegura que

la comunicacion de crisis es el dialogo entre la organizacion y sus publicos antes, durante y tras
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el desarrollo de los acontecimientos. Esta relacion dialogica revela las estrategias y las tacticas
definidas para minimizar el dafio a la imagen de la organizacion.

De acuerdo con las definiciones anteriores, es relevante decir que para los autores la
comunicacion de crisis esta enfocada en la posicion de proactividad que debe tomar una
organizacion en torno a la mitigacion de los efectos de la crisis, mas alla de las acciones
puntuales que puede adoptar la organizacion.

De igual forma y para lograr una mejor conceptualizacién de lo que representa la
comunicacion de crisis se tienen en consideracién ocho definiciones incorrectas, citadas por Cruz

(2004), sobre lo que se entiende como comunicacion crisis:

1. Lacomunicacion de crisis trata de determinar la responsabilidad y la culpa.

2. Lacomunicacion de crisis trata Unicamente de proporcionar informacién a los
stakeholders.

3. Lacomunicacion de crisis implica adoptar una postura rigida y defensiva

4. Lacomunicacion de crisis trata de promulgar un plan de crisis prefabricado.

5. Lacomunicacion de crisis trata de tranquilizar al publico sobre el impacto de la crisis
para evitar situaciones de panico.

6. Lacomunicacion de crisis implica comunicar solo cuando hay informacion nueva
disponible.

7. La comunicacién de crisis consiste principalmente en gestionar la imagen o reputacién de
una organizacion.

8. La comunicacién de crisis implica manipular los hechos que rodean la crisis.

A pesar de que estos conceptos permiten que no se tenga una definicion absoluta y

definitiva sobre la comunicacion de crisis, es un acercamiento para determinar su papel en el
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plan de accion de las organizaciones frente a esas situaciones, sin entrar a determinar estrategias
ni metodologias.
Es por esto por lo que hablar de estrategias de gestion y sus efectos, primero es necesario

definir y conceptualizar lo que es una crisis comunicacional.

2.2 Definicién e Introduccion al Concepto de Crisis
El concepto de crisis a lo largo de los afios ha ido evolucionando de acuerdo con los
campos de estudio a los que se le ha atribuido una relacion. En el caso del estudio
comunicacional, el término se ha adaptado teniendo en cuenta las caracteristicas mas relevantes
que le han atribuido los autores y que permiten hacer una diferenciacion frente a otras
situaciones similares a las que se ven expuestas las organizaciones.
De acuerdo con Pifiuel (1997), las crisis en comunicacion corresponden
a un cambio repentino entre dos situaciones, cambio que pone en peligro la imagen y el
equilibrio natural de una organizacion porque entre las dos situaciones (la anterior y la
posterior a la crisis) se produce un acontecimiento subito frente al cual una organizacién
debe reaccionar comprometiendo su imagen y su equilibrio interno y externo ante sus
publicos (p. 156).
Asimismo, Del Pulgar (1999) afirma que una crisis es
Toda situacién decisiva para la supervivencia de una compafiia -producida por sorpresa-
que puede afectar al publico (interno y externo), al producto, al proceso, a la distribucion,
a la seguridad a los mercados financieros, y en la que acusa una notoria escasez de
informacidn que trata de paliar los medios convirtiendo a la organizacién en centro de
atencion y comprometiendo asi su imagen, su credibilidad o su capacidad productiva (p.

205).
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Por su parte, Saura (2005) una crisis se define como:

Una situacion grave que afecta a la empresa/institucion en alguna de sus funciones y con

potencial de escalar en intensidad y/o perjudicar a sus publicos clave o grupos de interés

y/o generar un impacto negativo en los medios y/o crear una imagen negativa ante la

opinion publica y/o afectar los resultados o la viabilidad de la entidad (p. 146).

De igual forma, Losada (2010), atribuye una crisis a una situacion excepcional
especialmente delicada y con altas dosis de carga publica y mediatica. Una suma de peligro y
urgencia. Seeger y Ulmer (2002), se unen a las consideraciones anteriores y aseguran que la
crisis sugiere el desarrollo de un evento inusual de connotacidn negativa que conlleva un alto
nivel de riesgo, dafio y posibilidades de grandes pérdidas.

Si bien estos autores atribuyen diferentes caracteristicas al concepto, es importante
resaltar que, para estos, las crisis son acontecimientos sorpresivos e inesperados que afectan el
funcionamiento de la compafiia y tienen una repercusion negativa sobre la percepcion del
consumidor acerca de esta debido a la alta exposicion publica y mediatica, tal como se explica en

la Tabla 1.

Tabla 1 Caracteristicas de las crisis por autores

Caracteristicas de la crisis por autores

Atributos/Autor Pifiuel Del Pulgar Saura Losada Seeger y Ulmer
(1997) (1999) (2005) (2010) (2002)
Acontecimiento X X X

subito e inesperado

Impacta X X X X

negativamente en
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la imagen de la

compafia

Alta exposicion X X X
mediatica

Altera el X X X

funcionamiento de

la organizacion

Para el caso especifico del presente, se tomo en cuenta las acepciones nombradas,
teniendo en cuenta la importancia de diferenciar las caracteristicas mas importantes de una crisis
y clasificarlas de acuerdo con los casos que se tienen en cuenta para el andlisis de las respuestas

de crisis de cada caso de estudio.

2.3 Modelos de Gestion de Crisis

En la literatura se encuentran diferentes metodologias para la atencién de las situaciones
de crisis a nivel comunicativo. Los autores se centran en las principales acciones que las
compaiiias deben llevar a cabo, considerando fases 0 momentos donde se deben abordar las
mismas. Para el desarrollo y relevancia de este estudio, se tuvo en cuenta los modelos que
visibilizan esos planes de comunicacién hacia la reaccién de las organizaciones en el momento
de la crisis, resaltando aquellos modelos teéricos que destacan la mitigacién de la crisis desde la
respuesta.

Cabe resaltar que, teniendo en cuenta la informacién que arrojan los casos seleccionados
(especificamente enfocada en las acciones reactivas a la crisis), es que se desarrollan

tedricamente los siguientes modelos.
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2.3.1 Modelo Onion de Pauchant y Mitroff

El modelo Onion se basa en la importancia del trabajo de la organizacion bajo cuatro
niveles de participacion:

Nivel 1. Nivel individual: En este nivel se tiene en cuenta el carécter de los individuos
trabajando en la organizacién (mecanismos de defensa individual), que afirman que puede
estudiarse desde la psicologia. Asimismo, se tiene en consideracion la reaccién de los altos
ejecutivos frente a posturas de honestidad y responsabilidad en los escenarios de crisis para
lograr la reduccion de posibles dafios a la organizacion (Losada ,2010).

Nivel 2. La Cultura Organizacional: En este nivel se tienen en cuenta los diferentes
elementos que conforman la cultura organizacional como valores y creencias con relacion a su
influencia en la respuesta frente a la crisis. En este nivel se tienen en cuenta las limitaciones que
tiene la organizacion en la respuesta condicionadas por sus politicas internas.

Nivel 3. Nivel estructural: En este nivel se encuentra la infraestructura de una
organizacion comprendiendo su organigrama y la tecnologia que se utiliza en los procesos de
produccidn o gestion de las empresas. EI comité de crisis se encuentra en este nivel (Enrique,
2007).

Nivel 4. Estrategia de la organizacién: Se tienen en cuenta los planes de accion de la
empresa para mitigar la crisis, teniendo en cuenta la estrategia de negocio y mecanismos de

gestion.

2.3.2 Modelo de las Siete Capas o Layared de Hurd
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Segun Losada (2010), Hurd desarroll6 este modelo dandole visibilidad a la reaccion de la
organizacion en la crisis, dejando a un lado los planes de prevencion que nombran otros autores
en sus metodologias. EI modelo desarrolla las siguientes premisas (Saura, 2005):

1. La conectividad (capa central o de partida), que incluye las reuniones iniciales del

equipo de crisis.

2. La correccion de datos, que incluye la obtencion de informacion sobre los dafios de la

crisis.

3. El filtrado, que convierte los datos disponibles (palabras, niUmeros, fotos) en

informacion util para la gestion de crisis.

4. La eleccion de los medios, que incluye la seleccion de la herramienta de comunicacion

de crisis que sea mejor para que el mensaje llegue de forma correcta al receptor.

5. La memoria organizacional, que convierte en Utiles los aprendizajes de crisis anteriores

y facilita la toma de decisiones.

6. Los valores, que ayudan a establecer las prioridades de las crisis.

7. El proceso de grupo, que unifica todos los elementos anteriores para la toma de

decisiones del equipo de crisis.

2.3.3. Modelo de Objetivos de Comunicacion de Lukaszewski
Este modelo esta basado en el establecimiento de varios objetivos de comunicacion que
la organizacion debe tener para la gestién de la crisis. Estos objetivos de comunicacion son,

segun Losada (2010):

- Comunicacion con los mas afectados, asumiendo responsabilidades, demostrando

transparencia, rapidez en resolucion de problemas.
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- Comunicacion cercana en el lugar de lo ocurrido.

- Tener un Unico representante de la empresa que se comunique con los medios y responda

a sus preguntas.

- Transmitir con rapidez los hechos.

- Decisiones coherentes.

La clasificacion de los modelos y su relevancia en el proyecto de investigacion bajo la

necesidad de destacar la reaccion proactiva de la agencia a traves de estrategias de comunicacion

enfocadas en la respuesta se explica en la Tabla 2.

Tabla 2. Modelos de gestion enfocada a la respuesta de la crisis

Modelos de gestion enfocada a la respuesta de la crisis

Modelo

Respuesta de la crisis

Modelo Onion de Pauchant
y Mitroff

Accidn de la organizacion basada en la importancia de 1) el
rol del ejecutivo bajo las premisas de honestidad y
responsabilidad, 2) respuestas condicionadas por la cultura
organizacional y politicas internas, 3) intervencion del comité
de crisis y tecnologias de gestion, y 4) estrategia de negocio y

mecanismos de accion.

Modelo de las Siete Capas o
Layared de Hurd

El modelo se desarrollé bajo el criterio de darle visibilidad a
la reaccion de la organizacion en la crisis, enmarcado los
siguientes grandes procesos en 1) activacién y reuniones del
comité de crisis, 2) preparacion de mensajes y medios, 3)
utilizacién de memoria y valores organizacionales para

encaminar la accion.

Modelo de Objetivos de
Comunicacion de

Lukaszewski

Este modelo esta basado en el establecimiento de varios
objetivos de comunicacién que la organizacién debe tener

para la gestion de la crisis, destacando: 1) comunicacion con
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victimas o afectados, 2) identificacion de voceros, y 3) rapidez
en la respuesta.

2.4 La respuesta de comunicacion de crisis

Teniendo en cuenta las diferentes metodologias de gestion y para llevar a cabo la
evaluacion de los casos del proyecto de investigacion se hace necesario la definicion de
parametros que en la literatura se tienen en cuenta para lograr una gestion de crisis adecuada.
Especificamente se tienen en cuenta factores como el tiempo de respuesta, calidad del mensaje,
estrategias de comunicacion y canales de comunicacion, considerando que son factores que son
mas cominmente aceptados dentro de una gestion de comunicacion efectiva, tal como se

demuestra en cada uno de los apartados expuestos a continuacion:

2.4.1 Tiempo de respuesta

De acuerdo con diferentes autores, la gestion exitosa de la crisis puede estar determinada
por el tiempo de respuesta que una organizacion toma en dar manejo de la situacion. A pesar de
gue no existen estudios que brinden tiempos definidos o profundidad en el efecto que estos
tienen sobre la organizacion, en la literatura se han especificado algunas consideraciones que se
tienen en cuenta para el andlisis de este trabajo, como lo demuestra la Tabla 3.

Para autores como Coombs (2007, citado en Coombs, 2017), “la respuesta a la crisis es
aquello que hace la direccion de una organizacion tras recibir el golpe de una crisis” (p. 26). Es
por esto por lo que el autor considera que la rapidez con la que se dé la respuesta a la emergencia
es fundamental y de aqui sale el término golden hour, que es definido por Lalueza (2017, citado

en Diaz, 2019), como “primera hora que transcurre desde que se dispara la alarma inicial de una
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situacion de crisis, lapso en el que la organizacién habitualmente se lo juega todo en funcion de
Su primera reaccion” (p. 26).

Asimismo, autores como Westphalen y Pifiuel (1992), aseguran que la rapidez lleva
implicita la anticipacion y le permitira a la organizacion llevar la iniciativa en la comunicacion.
La anterior apreciacion va de la mano con la de Levy (2018, citado en Diaz, 2019), en la que el
autor asegura que la primera reaccion debe ser resultado de una 6ptima utilizacion de los
recursos disponibles que permitan flexibilizar y adaptar la respuesta de forma favorable a la
organizacion.

Si bien en las definiciones de los ultimos autores no se hace referencia a una hora
determinada frente a la respuesta comunicativa de la crisis, es importante destacar que se hace
alusion a la importancia de que la organizacion tome la iniciativa y logre anticiparse a los
hechos, dando el primer paso en comunicacién sobre lo que esta ocurriendo.

De igual forma, autores como Cruz (2004) hacen referencia a romper con la
incertidumbre y la recompensa que tiene la accién de brindar una respuesta en un tiempo corto,
lo cual complementa las ideas de los autores mencionados anteriormente. Cabe mencionar que

los autores definen la incertidumbre comoO “la incapacidad de determinar el presente o de

predecir el futuro” (p.53).
De acuerdo con lo anterior, y para efectos del estudio que se realiza, se tiene en cuenta

como factor clave de andlisis, la respuesta a la crisis en la primera hora desde que tiene inicio.

Tabla 3 Tiempo de respuestas
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Tiempo de respuesta

Coombs (2007, citado en Coombs,  La organizacion debe dar respuesta

2017) en la primera hora a partir del
Lalueza (2017) inicio de la crisis. Se debe dar
Lukaszewski (1997) respuesta inmediata. Existe una
Teoria del Caos relacion de reciprocidad que se da
Westphalen y Pifiuel (1992) entre el tiempo corto de respuesta y
Cruz (2004) la incertidumbre.

2.4.2 Calidad de la Respuesta
La respuesta de la organizacion frente a la gestion efectiva de la crisis también estara
determinada por la informacion que se brinda al tomar una accion comunicativa frente a la
situacion (Tabla 4).
Para autores como Losada (2018)
La informacién de calidad tiene que ver no solo con la posibilidad de estar mas «cerca»
de lo que esta ocurriendo, sino, también, de poder ofrecer informacion técnica sobre los
hechos y su previsible desarrollo, para que este horizonte sea perfectamente comprendido
por un publico minimamente interesado. De este modo, calidad significa ofrecer
informacion sobre las cuestiones que, tradicionalmente, preocupan mas a los que tienen
un interés real por los hechos: cual es la causa de lo que esta ocurriendo, qué esta
haciendo la organizacion para solucionarlo, —cOmo esta «apagando» esa causa y
controlando las consecuencias— Y, sobre todo, qué esta haciendo la organizacion para
garantizar que no vuelva a ocurrir en el futuro (p.196).
Adicional a esto, autores como Alcat (2008, citado en Diaz, 2019) y Gonzalez Herrero (1998),

citados por Diaz (2019), aseguran que las organizaciones siempre deben informar y, asimismo, el



mensaje debe ser conciso y objetivo, lo que refuerza la idea de brindar siempre informacién

frente a la situacion oportuna y completa.

Tabla 4. Calidad de Respuesta

Calidad de Respuesta

Losada (2018)

Alcat (2008, citado en
Diaz, 2019)

Gonzalez Herrero
(1998)

Ofrecer informacion técnica sobre los hechos y su
previsible desarrollo, para que este horizonte sea
perfectamente comprendido por un pablico
minimamente interesado es necesario:1) cual es la
causa de lo que esta ocurriendo, 2) qué esta haciendo
la organizacion para solucionarlo, y 3) como esta

«apagando» esa causa y controlando las consecuencias

2.4.3 Estrategias de respuesta de crisis

Antes de desarrollar las estrategias de gestion de crisis que se tiene en cuenta para el

presente trabajo de investigacion, se toma como referencia la Teoria Situacional de la

Comunicacidn de Crisis propuesta por Coombs y Holladay (2002, citado en Garcia y Smolak,

2013), en la que como primera premisa se tiene en cuenta que las crisis son sucesos que
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repercuten negativamente en las organizaciones, asimismo, los publicos de interés o stakeholders

de la compafiia tienen la posibilidad de hacer valoraciones sobre su responsabilidad en la crisis y

esas valoraciones tendran impacto en la relacién entre la organizacion y ellos mismos.

A pesar de que en esta teoria se tienen en cuenta diferentes estrategias para abordar estas

situaciones, para este caso se tienen en cuenta las méas generalizadas en la literatura incluyendo
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las acepciones de autores como Losada (2010), Pifiuel (1997), Alcat (2014, citado en Diaz, 2019)

y Enrique (2007).

2.4.3.1 Estrategia de Silencio. La estrategia de silencio tiene como principal caracteristica la
privacion de la accion de la organizacion frente a la crisis. En esta estrategia y de acuerdo con
Pifiuel (1997), la organizacion decide no reaccionar a las posibles acusaciones reduciendo la
comunicacion a su minima expresion. A pesar de que es una forma de gestion aceptada entre
varios autores, otros como Losada (2010) aseguran que esta estrategia puede estimular la
percepcion de que la organizacion evade su responsabilidad en la crisis 0 minimiza el alcance de
esta. Para Alcat (2014, citado en Diaz, 2019), la organizacion debe asumir con profesionalidad y

rigor la crisis y debe comunicar, aunque sea lo minimo indispensable.

2.4.3.2 Estrategia de Negacion. Por su parte, la estrategia de negacion supone una reaccion de
rechazo hacia las acusaciones que se hacen a la organizacion durante la crisis. Esta estrategia
funcionard y cambiard el curso de las valoraciones si las acusaciones son falsas, sin embargo, de
no ser asi resultaria catastrofico para la imagen de la empresa utilizar esta estrategia en el caso de

que las acusaciones estén totalmente justificadas (Enrique, 2007).

2.4.3.3 Estrategia de Transferencia de Responsabilidades. Esta estrategia consiste en atribuir
o transferir la responsabilidad de las acusaciones a un tercero y de esta manera, aludir la
culpabilidad en la crisis. Tal como afirma Pifiuel (1997), si bien con esta estrategia se puede
ganar tiempo, asegurandose que la otra organizacion implicada deba reaccionar frente a las
acusaciones, el autor asegura que es una estrategia que puede ser moralmente discutida al

condenar a una organizacion publicamente.
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2.4.3.4 Estrategia de confesion. La estrategia de confesion, como su nombre lo dice, es la
aceptacion y reaccion de la organizacion frente a las acusaciones en su contra. Esta estrategia
esta fundamentada en brindar una respuesta con informacion verdadera y argumentada de lo que
esta ocurriendo por parte de la organizacion. Segun Losada (2010), esta estrategia es la mas
utilizada por las organizaciones gracias a la posicion que otorga a la organizacion frente a los
atributos de honestidad, veracidad y transparencia.

De acuerdo con las estrategias desarrolladas (Tabla 5), es importante resaltar que estas se
tienen en cuenta con el fin de visibilizar su aplicacion en los diferentes casos de crisis elegidos
bajo los marcos de regencia y es desde este punto donde se determinan qué impacto tendrén en la

asociacion de marca de los consumidores.

Tabla 5 Estrategias de Comunicacion

Estrategias de Comunicacion

_ . Reconocer abiertamente la situacion y la
Estrategia de Confesidn - Losada (2010)
responsabilidad en ella

_ . Negar la existencia o responsabilidad de )
Estrategia de Negacion o Enrique (2007)
una situacion

Pifiuel (1993),

) _ Alcat (2014,
) o No responder a denuncias o acusaciones de )
Estrategia de Silencio o citado en Diaz,
una crisis
2019) y Losada
(2010)

Estrategia de Evasion de N
. Hacer responsable del suceso a un tercero  Pifiuel (1997)
Responsabilidad
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2.4.4 Canales de comunicacion

Los canales de comunicacion son las herramientas que le permitiran a la organizacion
informar a sus audiencias lo que est& ocurriendo en el momento de una crisis. Por lo que serén
los distintos vehiculos de los que dispone la organizacion para concretar su politica comunicativa
y para hacer llegar sus mensajes a sus publicos (Losada, 2010).

De acuerdo con autores como Losada (2010), Cruz (2004) y Calleja, Paniagua y Victoria
(2018), existen instrumentos que suelen ser comunmente usados para la gestion de las crisis,
teniendo en cuenta su efectividad. Esos instrumentos son:

1. Comunicado de prensa.

2. Conferencia de prensa.

3. Herramientas digitales (Redes sociales, plataformas digitales, etc.).

Para el presente trabajo se tuvo en cuenta el comunicado oficial, la conferencia de prensa
y las herramientas digitales como principales instrumentos para desarrollar el analisis de casos
teniendo en cuenta, que de acuerdo con el proceso de busqueda de los casos se identificaron estas
herramientas como las principales fuentes de comunicacion frente a un escenario de crisis. Por lo

tanto, esto permite un acercamiento mas acertado a la evaluacion del impacto de estos canales.

2.4.4.1 Comunicado de prensa. Segun Losada (2010), el comunicado oficial refleja el
posicionamiento oficial de la organizacion respecto a declaraciones o a un acontecimiento
externo o interno que le afecte de algin modo. Asimismo, asegura que es “una estrategia que se
utiliza en casos muy concretos y nunca puede convertirse en lo habitual. De ahi, precisamente, su
impacto y el interés que presta el periodista al comunicado oficial” (p.99).

Cabe resaltar que el comunicado de prensa se utiliza en el caso de que la organizacion

decida optar por una estrategia de respuesta proactiva en la cual, desee brindar informacion sobre
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la situacidn y las acciones que esta desarrollando o ampliar el panorama sobre otros actores

involucrados.

2.4.4.2 Conferencias de prensa. De acuerdo con Cruz (2004), por medio de las conferencias de
prensa, la organizacion tendré la oportunidad de exponer su situacién abiertamente, mostrarse
cooperativa y en busca del dialogo. Para esto, el autor asegura que el portavoz de la organizacion
debe estar preparado para enfrentar a los medios, por lo tanto, debe ensayar los puntos clave de
su intervencion, la postura de la compafiia, tener en cuenta las posibles preguntas que se le

puedan hacer y ser natural ante las camaras y los micréfonos.

2.4.4.3 Herramientas Digitales Las redes sociales se han convertido en uno de los canales mas
importantes entre las organizaciones y su publico. No solo por la facilidad de interaccion que
ahora brindan estas herramientas, también la inmediatez con la que se pueden posicionar
mensajes y generar un impacto deseado en las audiencias.
Para profundizar un poco mas sobre la importancia que han adquirido las redes para las
organizaciones bajo el escenario de crisis, Losada (2010) afirma que con este instrumento
La organizacién tiene en su mano una herramienta mas cercana, mucha mas familiar y
mas directa para el contacto con el conjunto de sus publicos. No necesitara por ello la
intervencion de “otros” (sobre todo medios de comunicacidn) para hacer llegar su
posicién y explicaciones, respecto a lo sucedido (p.110).
Por su parte, Calleja, Paniagua y Victoria (2018) aseguran que:
Con los medios de comunicacién tradicionales el publico era mero consumidor de

contenido, lo que se conoce como consumer. Sin embargo, con la llegada de las redes
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sociales los usuarios se han convertido, tanto en consumidores como productores del

contenido, o prosumers (p.1149).

Sin duda este instrumento resulta ser uno de los mas poderosos en los ultimos afios, para
la generacion de contenido y, en este caso, el monitoreo de opiniones y asociaciones que pueden
tener los consumidores sobre las marcas. Sin embargo, asi como sirven como un canal directo,
también se han convertido en un espacio de denuncia masivo que puede generar un impacto no
deseado en la organizacion.

Para este caso, se tuvo en cuenta tnicamente las redes sociales como canal por donde las

compafiias pueden comunicarse con su audiencia con relacion a la respuesta de gestién de crisis.

Tabla 6. Canales de comunicacion mas efectivos

Canales de comunicacion mas efectivos

Canal Autores
Comunicado de prensa Losada (2010)
Conferencia de prensa Calleja, Paniagua y
Herramientas digitales (redes Victoria (2018)
sociales, plataformas digitales) Cruz (2004)

2.5 Tipologias de crisis

Las crisis comunicacionales han sido clasificadas por diferentes autores teniendo en
cuenta marcos de referencia y atributos que tienen en comun. A pesar de que en la actualidad son
muchas las categorizaciones que existen, es importante resaltar que para los autores las
principales taxonomias vienen dadas por origen, duracion, atribucion de responsabilidad y

repercusiones.
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Una de las clasificaciones mas comunes fue realizada por Castillo Esparcia (2010), en la

que hace una recopilacion de las principales clasificaciones que hacen diferentes autores:

Tabla 7. Taxonomia de las crisis

Autor Clasificacion
Institute for Crisis - Operativas
Management - De gestion
- Financieras
Gottschalk - De imagen

Agentes externos

Berge, Mayersy

Tantos tipos de crisis como situaciones probleméticas

Holusha
- Crodnicas (no emergencias)
Berge ]
- Agudas (emergencia)
) - Inmediatas (emergencia)
Reinhardt

En desarrollo (no emergencia)

Mitroff, Pauchant
y Shrivastava

Técnico/Externa
Econdmico/Externa
Personal-social organizativa/Interna

Personal-social organizativa/Externa

Pauchant y
Mitroff

Ataques econdmicos/Externos
Ataques sobre la informacion/Externos
Fallos

Megafallos

Enfermedades laborales

Crisis psicologicas

Gonzéalez Herrero

Evitables

No evitables (accidentes y operativas)

Nota. Adaptada de Castillo Esparcia (2010, p. 207).
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Sin embargo, para el caso especifico de este proyecto se toma como referencia la
clasificacion de Pifiuel y Westphalen (1993), citada por Diaz (2017) y Garcia et al. (2013),
enfocada en los acontecimientos que dan origen a las crisis, teniendo en cuenta que es la
categorizacion que logra abarcar los elementos mas representativos para el presente estudio, de

acuerdo con los casos elegidos. Esta clasificacion se detalla en la Tabla 8.

Tabla 8. Tipologias de crisis por Westphalen y Pifiuel (1993)

Crisis Objetivas  Acontecimientos relacionados con agentes externos.

Crisis Subjetivas  Crisis provocadas por personas directa o indirectamente

relacionadas con la compafiia.

Crisis Técnicas Relacionadas con la cadena o algunos procesos de fabricacion

del producto.

Crisis Politicas Crisis relacionada con politicas de la empresa (conflictos
laborales) o por un riesgo derivado por un estado de opinion

(decisién politica, conflicto social, etc.).

Crisis exdgenas  Atacan a la cohesion interna de la empresa.

Crisis enddgenas Atacan a la imagen de la empresa ante sus publicos externos.

Nota. Adaptada de Westphalen y Pifiuel (1993, p. 173).

De igual forma, tomando como base el desarrollo que tiene el proyecto de investigacion y
cdémo se hizo mencién, los conceptos y definiciones de las Crisis Técnicas y Politicas seran los

que se desglosaran durante la parte metodoldgica y son los que sirven como punto de partida
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para la eleccion de los casos que se evaltan durante el proyecto, teniendo en cuenta que, segun la
agencia de comunicacion estratégica, The Apartment (s.f.) las crisis donde se hace necesaria la

respuesta hacen referencia a situaciones en donde se desarrollan los siguientes escenarios:

-Huelgas de empleados.

-Produccion defectuosa y/o retirada de productos.
-Escandalos sobre un miembro de la mesa directiva.
-Escandalos medioambientales.

-Crisis de reputacion en redes sociales.

-Catéstrofe natural que afecte a la compafiia.

-Atentados.

Lo anterior, es imprescindible para definir la relevancia que tienen las crisis elegidas
teniendo en cuenta los elementos que componen la clasificacion de estas crisis, realizada por
Pifiuel y Westphalen (1993) y la asociacion a los escenarios de crisis en los cuales se hace
necesaria la comunicacion, descritos por The Apartment (s.f.). Es importante resaltar que la esta
correlacion esta dada por la descripcion de los escenarios que se cumplen en la clasificacion de
estos dos autores. De acuerdo con esto se tienen en cuenta estas dos tipologias por frecuencia en

las organizaciones, tal como se menciono.

5.5.1 Crisis Politica
Teniendo en cuenta la clasificacion de Pifiuel y Westphalen (1993) y para la
segmentacion de lo que seréa esta tipologia en el andlisis de los casos de estudio, las crisis

politicas estaran definidas precisamente por todas aquellas acciones que involucren instituciones
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gubernamentales frente a decisiones politicas que impacten a la organizacion, conflictos sociales
que hayan sido generados por alguna accion de la compafiia o politicas internas que generen

alguna repercusion negativa en los publicos de interés de la organizacion.

5.5.2 Crisis Técnica

Al igual que con la crisis politica, es importante entender que las crisis técnicas como
parte de los marcos de regencia para el analisis de los casos de estudio, se tienen en cuenta como
aquellas en las que se vea involucrada la afectacion del proceso de algin producto o servicio de
la organizacion, teniendo en cuenta defectos de producto y fallas tecnoldgicas en el servicio

(Pifiuel y Westphalen, 1993).

2.6 Asociacion de Marca
2.6.1 Definicién y Concepto

Teniendo en cuenta el objetivo que persigue el presente proyecto de investigacion se hace
importante definir y determinar qué significa la asociacion de marca en los consumidores.

Para empezar, se debe citar a uno de los autores mas importantes y completos frente a la
definicion de lo que representa el capital o valor de marca de una organizacion, basado en el
modelo que propone para determinar sus caracteristicas. En primer lugar, de acuerdo con Aaker
(1992, citado en Amor, 2017), cuando se habla del valor de marca se refiere al valor extra que la
marca afiade al producto, con base en las percepciones del consumidor. Por esta razon, el autor
propone un conjunto de activos y pasivos definidos como:

1) Reconocimiento del nombre de la marca,

2) Fidelidad a la marca,



3) Calidad percibida,

4) Asociaciones de la marca,

5) Otros activos en la propiedad de la marca: marca registrada y patentes.
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A continuacion, en la Figura 1 se muestra a detalle los elementos mencionados y cdmo se

estructuran en el modelo de Aaker.

Figura 1. Capital de marca de Aaker
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se mide la influencia en los elementos que conforman esa asociacién de marca frente a las
estrategias de gestion de crisis de los casos mapeados.

2.6.1.1 Definicién. Para desarrollar el concepto de asociacion de marca se tendran en cuenta los
autores Aaker (1991, citado en Amor, 2017) y Forero y Duque (2014), teniendo en cuenta que
abordan el concepto de forma clara y hacen un acercamiento a lo que se pretende demostrar en el
analisis que se realiza sobre su impacto en los consumidores.

En el caso de Aaker (1991, citado en Amor, 2017), la asociacion de marca representa “la
evocacion de un calificativo o atributo en la mente del consumidor respecto de un producto o
servicio, que reviste ademas un nivel de fuerza” (p. 28).

Por otro lado, segun Keller (1993, citado en Forero y Duque, 2014) “son todos los
pensamientos relacionados con la marca, sentimientos, percepciones, imagenes, experiencias,
creencias, actitudes” (p. 162).

Para Kotler et al (2008, Forero y Duque, 2014), “El valor que aportan las asociaciones a
la marca viene dado, en primer lugar, por su labor facilitadora de la identificacion, ya que
representan sintéticamente una imagen general de sus atributos y cualidades” (p. 162). Lo
anterior resulta relevante ya que es importante resaltar que las asociaciones de marca van mas
alla de lo que el consumidor entiende sobre el producto o servicio que presta la marca y da paso
a denotaciones que perduran en el tiempo.

Para profundizar en lo mencionado anteriormente, Aaker (1991, citado en Amor, 2017)
propone tipologias de asociacion de marca, que sirven como caracteristicas para tener en cuenta.

Las tipologias se explican a detalle en la Figura 2.
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Figura 2. Medicion del valor de marca desde el punto de vista del consumidor

ASOCIACIONES

DE MARCA

Nota. Adaptado de Amor (2017).
En el presente trabajo se tuvo en cuenta los intangibles que evalGan los consumidores en
una marca porque sera esa denominacion que definira el nivel de impacto que pueden tener las

estrategias de comunicacion de crisis frente a la asociacion de marca que adopta del consumidor.
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Para esto, es necesario citar a Kotler et al. (2008, citado en Forero y Duque, 2014), quienes
aseguran que los intangibles:

Son determinantes, ya que conforman una situacion de apariencia que provoca en la

mente del consumidor una imagen de marca asociada a una serie de atributos y

caracteristicas, algo que dificilmente puede conseguirse a menos que dicha imagen y

reputacion se hayan trabajado adecuadamente durante un largo periodo de tiempo (Amor,

2017, p. 32).

Considerando las definiciones anteriormente nombradas, es necesario, entonces, delimitar
para el presente estudio las asociaciones de marca como las percepciones que tiene el
consumidor frente a esta, que estan influenciadas por la experiencia del usuario con esta y que
esta conformada por atributos que se generan y que pueden perdurar en el tiempo.

Se debe tener en cuenta que para cada caso a estudiar se eligieron tres atributos de marca,
escogidos teniendo en cuenta el impacto y contexto de cada crisis expuesta y que fueron
calificados antes y después de la exposicion de la crisis. Por medio de esta evaluacién se

evidencian esos cambios en la percepcion de marca frente a la gestion en la respuesta de crisis.
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3. Metodologia
En este apartado se desarrollan los procesos que se tuvieron en cuenta para llevar a
cabo la recoleccion de informacion y determinar las fases de investigacion que se emplearon en

el analisis.

3.1 Tipo de Método

Teniendo en cuenta el enfoque de la investigacion y de acuerdo con los objetivos que
persigue, el proyecto se desarrollé bajo las premisas del paradigma interpretativo,
considerando que esta direccionado hacia la compresion de los fendmenos, a partir
de caracteristicas propias del paradigma como el ambiente natural, que se refiere a que los
fendmenos no pueden ser comprendidos si son aislados de sus contextos, el sujeto humano como
el instrumento de investigacion predilecto, la utilizacion de métodos cualitativos y la evaluacion
de estudios de caso (Lincoln y Guba, 1994, citado en Castro, 2010). Estas se desarrollan a través
del analisis de la gestién realizada por las organizaciones del sector tecnologia en situaciones de
crisis, frente a los modelos de gestion de los autores que se tienen como referencia.

De igual forma, el presente trabajo se enmarca en un método deductivo gque consiste en

inferir soluciones o caracteristicas concretas a partir de generalizaciones, principios, leyes o
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definiciones universales, logrando obtener conclusiones practicas referentes a

un comportamiento (Rodriguez y Pérez, 2017). Es asi como a partir de las estrategias

de comunicacion investigadas y los casos que se analizan se extrajo la informacion general sobre
crisis del sector y posteriormente, se contrasto el desempefio de las estrategias de comunicacion
de crisis sobre la asociacion de marca en los consumidores.

La investigacion al tener dos marcos temporales especificos que son 2015-2017 y 2018-
2020 para la recoleccion de datos frente a los casos de estudio y teniendo en cuenta que la
aplicacion de la recoleccion de informacion sobre la asociacion de marca se realizé en un periodo
de tiempo, el presente proyecto se enmarca en una investigacion transversal, teniendo en cuenta
que segun Hernéndez, Fernandez y Baptista (2010), es un estudio que buscar recolectar datos con
el fin de evaluar una situacion, comunidad, evento, fenémeno o contexto en un punto del tiempo.
En este caso, se evaltan los procesos de crisis de las organizaciones del sector tecnologia, en los
marcos temporales mencionados. Es importante resaltar que los dos periodos de tiempo con
relacion a los marcos temporales se dividen de esa manera, debido a las diferentes politicas de
gobierno que se implementaron en esos periodos de tiempo y, ademas, esa division permite hacer
el cruce de elementos que conforman el marco de regencia. De esa manera, se obtuvo las
tipologias que se tienen en cuenta para la eleccion de los casos.

Por otro lado, teniendo en cuenta el proceso de recoleccién de datos y el andlisis de las
variables del estudio, la investigacion se desarrolla bajo una metodologia cualitativa que de
acuerdo con Quecedo y Castafio (2002), intenta describir sistematicamente las caracteristicas de
las variables y fendmenos (con el fin de generar y perfeccionar categorias conceptuales,
descubrir y validar asociaciones entre fenémenos o comparar los constructos y postulados
generados a partir de fendmenos observados en distintos contextos), asi como el descubrimiento

de relaciones causales, pero evita asumir constructos o relaciones a priori. De acuerdo con lo
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anterior, y con referencia al proyecto, se evalUa la influencia de las estrategias de comunicacion
de crisis frente a la asociacion de marca de los consumidores a través del analisis de casos de

estudio del sector tecnologia en los periodos de tiempo definidos.

3.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Como se explicé en el anterior apartado, para determinar la influencia de las estrategias
de comunicacion de crisis frente a la asociacion de marca de los consumidores de empresas del
sector tecnoldgico, se tuvo en cuenta dos momentos para llevar a cabo el analisis.

El primero estd enfocado en la definicion de las tipologias que permiten dar paso a la
eleccion de los casos que cumplen con todas las caracteristicas de los marcos de regencia.
Asimismo, se realiza la busqueda de la informacidn teorica con relacion a metodologias y
modelos de gestion que permitan argumentar las estrategias de comunicacion que se tienen en
cuenta para el analisis.

El segundo esta enfocado en la consecucion de informacion proveniente de consumidores
para determinar la influencia de la gestion de crisis de las marcas elegidas en los casos con
relacion a la asociacidn de marca tras la aplicacion de esas estrategias, que se realiza a través de
una encuesta que mide la asociacion de la marca, antes y después de la exposicion de los casos

de crisis.

3.2.1 Definicién de Tipologias y Acercamiento Teorico
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Para la seleccién de los casos de estudio se tuvo en cuenta 16 tipologias de
caso determinadas por el cruce de todas las categorias que se definieron en los marcos

de regencia: geografico, temporal, tipologia de crisis y sector (Tabla 9).

Tabla 9. Marcos de regencia

Marcos de regencia
Marco temporal 2015-2020

o Colombia (Empresas nacionales, Empresas internacionales
Marco geografico .
que operan en el pais)

Tecnologia (Empresas que prestan servicios en tecnologias
Marco sectorial de la Informacion y las comunicaciones, Empresas que

pertenecen a la economia digital).

Tipologias de crisis Crisis politicas, Crisis técnicas

Asimismo, teniendo en cuenta los marcos de regencia se hicieron cruces que permitieran
arrojar tipologias que cumplieran con todas las caracteristicas de los marcos dando como
resultado la siguiente tabla de cruces (Tabla 10) y permitiendo abarcar manera completa y

detallada todos los criterios necesarios para la busqueda de los casos de crisis.



Tabla 10. Tipologias de crisis

Perimetro geografico Marco Tipo de Tipologia
temporal empresas/sector de crisis
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 1 Nacionales) (Servicios por Politica
aplicacién)
Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis
casos No. 2 Nacionales) (Servicios por Politica
aplicacién)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 3 internacionales que (Servicios por Politica
operan en el pais) aplicacién)
Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis
casos No. 4 internacionales que (Servicios por Politica
operan en el pais) aplicacion)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 5 Nacionales) (Mercado Politica

Telefonia movil)

o1



Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis
casos No. 6 Nacionales) (Mercado Politica
Telefonia movil)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 7 internacionales que (Mercado Politica
operan en el pais) Telefonia movil)
Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis
casos No. 8 Nacionales) (Mercado Técnica
Telefonia movil)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 9 Nacionales) (Servicios por Técnica
aplicacion)
Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis
casos No. 10 Nacionales) (Servicios por Técnica
aplicacion)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 11 internacionales que (Servicios por Técnica
operan en el pais) aplicacién)
Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis
casos No. 12 internacionales que (Servicios por Técnica
operan en el pais) aplicacién)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 13 Nacionales) (Mercado Técnica
Telefonia movil)
Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 14 Nacionales) (Mercado Técnica
Telefonia movil)
Tipologia de Colombia (Empresas 2018-2020  Tecnologia Crisis
casos No. 15 internacionales que (Mercado Técnica

operan en el pais)

Telefonia movil)

52
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Tipologia de Colombia (Empresas 2015-2017  Tecnologia Crisis

(Mercado
Telefonia movil)

casos No. 16 internacionales que Técnica

operan en el pais)

A partir de esta combinacion se eligieron tres casos por tipologia, teniendo en cuenta las

caracteristicas planteadas, obteniendo un total de 48 casos (Tabla 11) como primer filtro de

busqueda. Posteriormente, de acuerdo con los criterios 1) Impacto alto a nivel nacional, 2)

Acceso a respuesta de la compafiia y seguimiento de la crisis y 3) Afectacion al

usuario/consumidor, se eligié un caso por tipologia, el cual sera evaluado bajo las estrategias de

comunicacion, de acuerdo con las estrategias de gestion de crisis que arrojo el analisis teorico.

Tabla 11. Tipologias y ejemplos

Perimetro Marco Tipo de Tipologia  Ejemplos
geografico temporal  empresas de crisis
Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis Rappi, Picap,
de casos (Empresas (Servicios Politica GABO (Alcaldia
No. 1 Nacionales) por de Bogota),
aplicacién) CoronApp
Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Tappsi,
de casos (Empresas (Servicios Politica Bancolombia,
No. 2 Nacionales) por Easy Taxi
aplicacién)
Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis Uber, Mercado
de casos (Empresas (Servicios Politica Liber, Facebook,
No. 3 internacionales por Tik Tok
que operan en el aplicacién)

pais)
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Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Booking
de casos (Empresas (Servicios Politica Colombia,
No. 4 internacionales por Cabify, Uber
que operan en el aplicacion)
pais)
Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis ETB, Avantel,
de casos (Empresas (Mercado Politica Tigo
No. 5 Nacionales) Telefonia
movil)
Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Itelca, Avantel,
de casos (Empresas (Mercado Politica Uff Movil
No. 6 Nacionales) Telefonia
movil)
Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis Huawei, Direct
de casos (Empresas (Mercado Politica TV
No. 7 internacionales Telefonia
que operan en el movil)
pais)
Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Claro, Movistar
de casos (Empresas (Mercado Técnica
No. 8 Nacionales) Telefonia
movil)
Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis Rappi,
de casos (Empresas (Servicios Técnica Bancolombia,
No. 9 Nacionales) por Domicilios.com
aplicacion)
Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Davivienda,
de casos (Empresas (Servicios Técnica Bancolombia
No. 10 Nacionales) por

aplicacion)
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Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis WhatsApp,
de casos (Empresas (Servicios Técnica Zoom, Spotify,
No. 11 internacionales por Netflix,

que operan en el aplicacion) WhatsApp

pais)
Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Airbnb, Outlook-
de casos (Empresas (Servicios Técnica Hotmail
No. 12 internacionales por

que operan en el aplicacion)

pais)
Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis ETB, Tigo-Une,
de casos (Empresas (Mercado Técnica Avantel
No. 13 Nacionales) Telefonia

movil)
Tipologia  Colombia 2015-2020 Tecnologia  Crisis ETB, Tigo,
de casos (Empresas (Mercado Técnica Domilicios.com
No. 14 Nacionales) Telefonia
movil)

Tipologia  Colombia 2018-2020 Tecnologia  Crisis Alcatel, Samsung,
de casos (Empresas (Mercado Técnica Huawei, Google
No. 15 internacionales Telefonia (Android), Virgin

que operan en el movil) Mobile

pais)
Tipologia  Colombia 2015-2017 Tecnologia  Crisis Samsung, Claro,
de casos (Empresas (Mercado Técnica Apple, Movistar
No. 16 internacionales Telefonia

que operan en el movil)

pais)
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Teniendo en cuenta que el analisis esta enfocado en las estrategias de respuesta en
escenarios de crisis, tal como se especifico en el marco tedrico, se tuvieron en cuenta los

siguientes pardmetros para evaluar dependiendo de cada caso:

1) Tiempo de respuesta: Se tuvo como medida de tiempo de respuesta de referencia, 60
minutos (Golden hour) y se evalu6 su efectividad en el consumidor con relacion a los
casos (Coombs, 2007; citado en Coombs, 2017).

2) Calidad del mensaje: Para la calidad del mensaje se tuvo en cuenta que la
comunicacion de la organizacion responda a los siguientes criterios (Losada, 2010):

1) Se menciona la que esta ocurriendo.
2) Cual es la causa de lo que esté ocurriendo.
3) Qué esté haciendo la organizacion para solucionarlo.

4) Como esta «apagando» esa causa y controlando las consecuencias

3) Estrategias de respuesta de crisis: Se evaluaron las estrategias que el consumidor
considere mas apropiadas, teniendo en cuenta:

a) Estrategia de confesion

b) Estrategia de silencio

c) Estrategia de transferencia de responsabilidad

d) Estrategia negacion
4) Canales de comunicacion: Se tuvo en cuenta los canales de medicion en los casos y
aquellos que los consumidores consideran mas efectivos al exponer los casos,
incluyendo: Comunicados de prensa, Conferencias de prensa y Herramientas Digitales

(redes sociales y plataformas digitales).
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Tabla 12. Pardmetros de evaluacion

1) Tiempo de Se tendra como medida de tiempo de respuesta de referencia 60 minutos

respuesta (Golden hour) y se evaluara su efectividad en el consumidor con relacion a
los casos (Coombs, 2007; citado en Coombs, 2017).

2) Calidad del Para la calidad del mensaje se tendran en cuenta que la comunicacién de la

mensaje organizacion responda a los siguientes criterios (Losada, 2010):

1) Cuél es la causa de lo que esta ocurriendo
2) Qué esta haciendo la organizacién para solucionarlo
3) Como esté «apagando» esa causa y controlando las consecuencias

3) Estrategias
de respuesta de

crisis

a) Estrategia de confesion
b) Estrategia de silencio
c) Estrategia de transferencia de responsabilidad

d) Estrategia negacién

4) Canales de

comunicacion

Se tuvieron en cuenta los canales de medicion en los casos y aquellos que
los consumidores consideran més efectivos al exponer los casos,
incluyendo: Comunicados de prensa, Conferencias de prensay
Herramientas Digitales (redes sociales y plataformas digitales). De acuerdo
con Losada (2010), Calleja, Paniagua y Victoria (2018) y Cruz (2004).

3.2.2 Informacion para Analisis de Influencia de la Asociacion de Marca en el

Consumidor

Para la recoleccién de informacion relacionada con la asociacion de marca del

consumidor tras la exposicion a las estrategias de comunicacién implementadas por las

compafiias que tuvieron participacion en los casos elegidos, se utiliza la encuesta cualitativa

como método.

3.2.2.1 La Encuesta Cualitativa. Para empezar a definir esta técnica es importante tener en

cuenta que la encuesta “es un método sistematico para la recopilacion de informacion de [una
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muestra de] los entes, con el fin de construir descriptores cuantitativos de los atributos de la
poblacion general de la cual los entes son miembros” (Groves et al, 2004, p. 4; citado en Jansen,
2012).

Este instrumento ha sido explicado en gran parte de la literatura como una herramienta
utilizada unicamente para las investigaciones cuantitativas, teniendo en cuenta las caracteristicas
en las que se desarrolla el proceso de muestreo en el que se debe tener en cuenta segun Groves et
al. (2004, citado en Jansen, 2012), la representatividad estadistica de la muestra, la calidad de los
datos y la precision de las estimaciones, cualidades que normalmente no se tienen en cuenta
durante el desarrollo de las metodologias cualitativas.

Sin embargo, segln Jansen (2012), existe también una forma cualitativa de definir e
investigar la variacion en las poblaciones, en este caso, la encuesta cualitativa (Tabla 13). Segun
el autor, el tipo de encuesta cualitativa no tiene como objetivo establecer las frecuencias,
promedios u otros parametros, sino determinar la diversidad de algin tema de interés dentro de
una poblacion dada. Este tipo de encuesta no tiene en cuenta el nimero de personas con las
mismas caracteristicas (el valor de la variable) sino que establece la variacion significativa (las
dimensiones y valores relevantes) dentro de esa poblacion.

Asimismo, esa poblacion objeto de estudio puede incluir a los habitantes de una ciudad o
de un pais, 0 a los miembros de una categoria especifica sin la necesidad de observar las
interacciones sociales o0 comunicaciones entre personas o instituciones en una determinada
poblacidn, sino Unicamente las caracteristicas de los miembros individuales involucrados
(Jansen, 2012).

Es importante resaltar que para este trabajo de investigacion, esta técnica cuenta con las
caracteristicas necesarias para la recoleccion de informacion, teniendo en cuenta que para la

consecucion del objetivo, se debe hacer un analisis de las asociaciones y perspectivas que tienen
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los consumidores frente a las acciones implementadas por la marca que participa en el caso que

corresponda, por lo tanto, no fue necesario tener en cuenta la representatividad de la muestra

para definir por valores numéricos los resultados, sino que se evaluaran los valores arrojados en

las respuestas de manera cualitativa.

Tabla 13 La logica de la investigacion por encuesta cualitativa y su posicion en el campo de los

métodos de investigacién social

1. Definicion de los objetivos de conocimiento

Tema (Objeto material)

Cualquier tema

Cualquier tema

Aspecto (Objeto formal)

Diversidad

Distribucioén de frecuencias

Dominio empirico

Cualquier poblacion
(grupo)

Cualquier poblacion
(grupo)

Unidad de recoleccion de datos

Miembros de la poblacion

Miembros de la poblacién

Funcién del conocimiento

Fundamentalmente

descriptivo

Fundamentalmente

descriptivo

2. Muestreo

Meétodo de seleccién

Diversidad, por objetivo

Probabilidad por
aleatoriedad

Criterio de tamaiio (N)

Saturacion, cobertura de la

diversidad de la poblacién

Precisién de la estimacion
(&)

3. Recoleccion de datos
Nivel de medicion Cualquiera Cualquiera
Meétodo de recoleccion Cualquiera Cualquiera
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4. Analisis

Analisis de diversidad

Anadlisis de distribucién

Primer nivel de analisis:

Descripcion unidimensional

Codificacion de los datos
[descendiente y
ascendiente] en objetos,

dimensiones y categorias

Conteo de frencuencias,
estadistica descriptiva,

estimacion de parametros

Segundo nivel de analisis:

Descripcion multidimensional

Orientado al caso: sintesis
combinatoria de la
diversidad: anélisis del
espacio de propiedades,
construccion de tipologia.
Orientado a concepto:
sintesis holistica por

concepto nuclear

Orientado a la unidad:
andlisis de conglomerados
(clusters), andlisis de
homogeneidad.

Orientado a variable:
correlacion, analisis
factorial, construccion del

indice, escalamiento

Tercer nivel de anélisis:

Explicacion

Explicacion determinista:
analisis combinatorio.
QCA (analisis comparativo
cualitativo), analisis de

patrones

Explicacion probabilistica:
andlisis discriminatorio
regresion, LISREL.

Nota. Adaptado de Jansen (2012).

3.2.2.1.1 Encuesta cualitativa pre-estructurada o deductiva. En este caso, se realizé una

encuesta cualitativa pre-estructurada o deductiva, la cual tiene como caracteristicas la

definicidn previa de los temas, dimensiones y categorias principales regido por un protocolo

estructurado de cuestionamiento u observacion. En el caso de las encuestas pre-estructuradas, la

diversidad que se estudio se define de antemano y el objetivo del andlisis descriptivo es

unicamente observar cuél(es) de las caracteristicas predefinidas existe empiricamente en la

poblacién bajo estudio, que serdn consumidores de la marca.
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Se tuvo en cuenta este tipo de encuesta cualitativa, considerando que para los hallazgos
que pretendia la investigacion era necesario definir las categorias que se evaltan para poder
segmentar el impacto de las estrategias de comunicacion en la asociacion de marca de los
consumidores. Asimismo, teniendo en cuenta que son diferentes casos de crisis los que se
evaluaron, se hizo una definicion del contexto del caso y delimitacion de las acciones tomadas
por las empresas, con el fin de brindar una informacion clara y concisa para que la poblacién
pueda responder con mayor precision.

Como se menciono, la encuesta conto, ademas, del contexto, con preguntas que las
personas seleccionadas puedieronresponder a partir de experiencia y conocimiento de la marca.

La encuesta esta divida en dos fases:

1) Fase I: Busca recolectar informacion sobre la percepcion de marca antes de la
exposicion de la crisis.
2) Fase Il: Recoleccion de informacion tras exponer la crisis evaluada bajo los

parametros de respuesta de gestion de crisis anteriormente nombrados.

Para las dos fases es importante destacar que se tuvo en cuenta la medicion de tres
atributos por cada marca, que fueron elegidos teniendo en cuenta el contexto del caso de crisis de

cada marca. Los atributos que se tuvieron en cuenta fueron:

1) Rappi: confianza, puntualidad y servicio al cliente.

2) Uber: servicio al cliente, credibilidad y compromiso.

3) Auvantel: responsabilidad, confianza y compromiso.

4) Huawei: servicio al cliente, confianza y seguridad de la informacion.

5) Domicilios.com: puntualidad, servicio al cliente y confianza.
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6) Whatsapp: seguridad de la informacidn, servicio al cliente y confianza.
7) Netflix: servicio al cliente, confianza y compromiso.

8) Claro: servicio al cliente, seguridad de la informacién y confianza.

9) Tigo: servicio al cliente, calidad del servicio y confianza.

10) Alcatel: servicio al cliente, responsabilidad y confianza.

Para la aplicacion de la encuesta se tuvo en cuenta a Jansen (2012), quien asegura que se
debe tener en cuenta los siguientes pasos:
a) Comenzar con una pequefia muestra,
b) Realizar un analisis intermedio para desarrollar las categorias,
c) Decidir una estrategia para encontrar categorias aun sin descubrir, es decir, los
encuestados que no estan representados en las categorias que se desarrollaron en el paso b.
d) Definir una regla referente a cuando detenerse (por ejemplo, luego de cinco entrevistas
gue no proporcionen nueva informacion que sea relevante).
La aplicacion de la encuesta se realizd de manera remota a través del uso de la herramienta

Google Forms.

3.3 Poblacién y Muestra

De acuerdo con Otzen et al. (2017), “una muestra puede ser obtenida de dos tipos:
probabilistica y no probabilistica” (p. 228). Para el caso concreto del presente proyecto de
investigacion y teniendo en cuenta la técnica de recoleccion de datos se tuvo en cuenta para las
dos fases una muestra no probabilistica en la que, segun los autores, la seleccion de los sujetos a
estudio dependié de ciertas caracteristicas y criterios, elegidos a conveniencia por el investigador

(Ozten y Manterola, 2017). Ademas, es importante resaltar que para el presente estudio no es
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necesario conocer las probabilidades de cada individuo o elemento de ser incluidos en la muestra,

caracteristica propia de los estudios no probabilisticos.

Tabla 14 Los estudios de caso y el problema de la seleccion de la muestra.

Muestreo Descripcion Tipo de Caracteristicas
muestra
Probabilistico Todas las Aleatorio Todas las muestras y todos los
combinaciones simple elementos tienen la misma
tienen igual posibilidad de ser seleccionados.

habilidad de darse

en la muestra.

Necesariamente no  Sistematica La seleccion se realiza por un
todas las procedimiento mecanico.
combinaciones Estratificada La poblacion puede ser dividida en
tienen igual categorias, estratos o grupos
probabilidad de Conglomerados Similar a muestras estratificadas,
darse en la muestra pero se da en casos donde la

poblacion esta dispersa.

No No se conocen las  Casual Se entrevista a sujetos en forma

probabilistico probabilidades de casual
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cada individuo o Cuotas Son una especie de muestra
elemento de ser estratificada

incluidos en la Intencional Son el producto de una seleccion
muestra de casos segun el criterio del

experto, por medio de esto se
seleccionan algunos casos que

resultan ser “tipicos”

Para probar Debe ser suficiente heterogénea, ya que al investigar
hipotesis esta interesado en dilucidar relaciones entre
sustantivas variables, de manera que quiere garantizar que su

muestra contenga unidades suficientes de un tipo

determinado.

Nota. Adaptado de Ozten y Manterola (2019).
Por lo que en esta parte del estudio la muestra esta dada por la combinacion de las variables
que se tienen en cuenta para la eleccion de los casos de estudio que son:

1) Colombia: Empresas Nacionales/Empresas Internacionales que operan en Colombia.

2) Sector tecnologia: Empresas que prestan servicios y productos de telefonia

movil/ Empresas que prestan servicios por aplicaciones mdviles.

3) Marco temporal: 2015-2017/2018-2020.

4) Tipologia de Crisis: Crisis Politica y Crisis Técnica.

Como se menciond, se eligieron (3) casos por tipologia teniendo en cuenta las
caracteristicas planteadas, obteniendo un total de 48 casos en primera instancia, posteriormente
bajo los criterios 1) Impacto alto al consumidor y 2) Acceso a respuesta de la compafiia y
seguimiento de la crisis. Se eligieron, entonces, diez y se evaluaron de acuerdo con los

parametros de gestion elegidos.
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Para el desarrollo de la segunda parte que incluye la evaluacién de asociaciones de marca,
a través de una encuesta cualitativa, que conto con dos fases, una antes de la exposicion de la
crisis y otra después, se tiene en una poblacion elegida a conveniencia, que “permite seleccionar
aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente
accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador” (Otzen et al, 2017, p. 230).

Asimismo, para el presente estudio se tom6 como referencia a Gorden (1975, citado en
Hernandez, 2014), quien propone que se deben considerar a las personas que retinan los
siguientes criterios o condiciones de seleccion: a) los que posean la informacion relevante; b) los
gue sean mas accesibles fisica y socialmente (entre los informados); c) los que estén mas
dispuestos a informar (entre los informados y accesibles); d) los que sean mas capaces de
comunicar la informacién con precision (entre los informados, accesibles y dispuestos).
Teniendo en cuenta que en esta fase es en la que se aplicd la encuesta cualitativa, se tuvo en
cuenta las siguientes caracteristicas de poblacion: 1. Que conozcan la marca y que interactden
con esta, teniendo en cuenta que para medir la asociacion se debe tener contacto con las marcas
que participan en los casos, y 2. Colombianos/Residan en Colombia: Al explorar diferentes
organizaciones de origen colombiano se hace necesario que se tenga conocimiento del contexto o
previa experiencia con la marca, lo cual ocurre cominmente cuando se habita el espacio donde la

compariia desarrolla sus actividades de negocio.

3.4 Andlisis de la informacion

En este capitulo se tuvo en cuenta la metodologia con la que se hizo el analisis de la
informacidn y a partir de la que se sistematizan los resultados obtenidos tras la aplicacién de la

encuesta.
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Teniendo en cuenta la naturaleza de este trabajo y los instrumentos que se implementaron
para el andlisis de informacién y, por lo tanto, la consecucion de los objetivos de este proyecto se
implement6 como técnica de interpretacion el Analisis de Contenidos.

De acuerdo con Andreu (2018), el anélisis de contenido

Se basa en la lectura (textual o visual) como instrumento de recogida de informacion,

lectura que a diferencia de la lectura comdn debe realizarse siguiendo el método

cientifico, es decir, debe ser, sistematica, objetiva, replicable, y valida. En ese sentido es
semejante su problemética y metodologia, salvo algunas caracteristicas especificas, al de
cualquier otra técnica de recoleccion de datos de investigacion social, observacion,
experimento, encuestas, entrevistas, etc. No obstante, lo caracteristico del anlisis de
contenido y que le distingue de otras técnicas de investigacion socioldgica, es que se trata

de una técnica que combina intrinsecamente, y de ahi su complejidad, la observacion y

produccion de los datos, y la interpretacion o analisis de los datos (p.2).

Segun el autor, existen cinco componentes que acompafian la aplicacion de la técnica del
andlisis de contenido (p.11), los cuales se utilizan para el analisis del presente estudio:

1.- Determinar el objeto o tema de analisis.

2.- Determinar las reglas de codificacion.

3.- Determinar el sistema de categorias.

4.- Comprobar la fiabilidad del sistema de codificacion-categorizacion.

5.- Inferencias.

3.4.1 Determinar el objeto o tema de analisis.

Para Andreu (2018):
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La determinacién del problema equivale a seleccionar una direccion, un evento, una
situacion, un hecho, un comportamiento y delimitar el tiempo, el espacio, las personas y
el contexto donde se decide investigar. De ahi debe de salir una pregunta o varias
preguntas mas o menos precisas que el analista tratara de aclarar (p.11).

Este paso se centra en la eleccion de una direccion de investigacion, que esta encaminada bajo

cuestionamientos a lo largo del proceso y que son respondidas a traves de los hallazgos.

Para el caso especifico de este proyecto, los objetivos y pregunta de investigacion se basan en
determinar la influencia de las estrategias de comunicacién de crisis utilizadas por las compafiias
del sector tecnoldgico colombiano sobre la asociacién de marca que tienen los consumidores

hacia las mismas y bajo este cuestionamiento se desarroll6 el estudio.

3.4.2 Determinar las reglas de codificacion.

Andreu (2018) afirma que “la codificacion consiste en una transformacion mediante
reglas precisas de los datos brutos del texto. Esta transformacion o descomposicion del texto
permite su representacion en indices numéricos o alfabéticos” (p. 14).

Asimismo, Bardin (1996, citado en Andréu, 2018) enumera las caracteristicas de la
codificacidn y las nombra como: presencia, frecuencia, frecuencia ponderada, intensidad,
direccion, orden y contingencia. Para el presente trabajo se tuvieron en cuenta Unicamente la

utilizacién de los elementos presencia, frecuencia, frecuencia ponderada, intensidad y orden.
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1. Lapresencia o ausencia de los elementos de un texto pueden ser importante. Por
ejemplo, en una entrevista en profundidad o un grupo de discusion que se hable o0 no

se hable de un tema puede ser significativo.

En el caso del presente trabajo, se tuvieron en cuenta aquellas respuestas que, aunque
no respondieran a la pregunta inicialmente planteada, abordaban otros elementos que
fueron representativos para diferentes hallazgos y conclusiones. Por ejemplo, en las
preguntas abiertas que corresponden a la 3 y 5 de todos los cuestionarios, a pesar de
que en repetidos casos no se daba el por qué de lo que se preguntaba en la respuesta
anterior 0 no se daba la respuesta del elemento preguntado, se pudieron deducir otros

factores que aportaron a la investigacién y se definieron en las conclusiones.

2. Lafrecuencia es la medida mas utilizada generalmente, valida en unos casos y en
otros no. La importancia de una unidad de registro crece con su frecuencia de

aparicion.

Este elemento se aplicé en el presente trabajo de investigacion, igualmente en las
preguntas abiertas 3 y 5 de todos los cuestionarios, en cuanto se tomaron elementos
de respuestas abiertas que eran comunes para la definicion de una sola categoria y

evitar elementos repetidos.
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3. Lafrecuencia ponderada. Cuando se supone que la aparicion de uno o varios
elementos tienen mas importancia que los demas, se suele recurrir a sistemas de

ponderacion.

Para la aplicacion de la frecuencia ponderada, se tuvieron en cuenta las categorias
definidas segun la frecuencia para las preguntas abiertas 3 y 5 de todos los
cuestionarios y, asimismo, determinar cuales de estas respuestas eran mas

representativas para el objetivo de investigacion.

4. Laintensidad de una noticia también podria determinar un sistema de enumeracion.
Para enjuiciar el grado de intensidad de la codificacion se pueden seguir los criterios
establecidos por Osgood (1959, citado en Capote, 2018), teniendo en cuenta el tiempo
del verbo (condicional, futuro, imperativos...), adverbios de modo, adjetivos
calificativos.

En el presente estudio se tuvieron en cuenta caracteristicas de las respuestas de las
preguntas abiertas 3 y 5 de todos los cuestionarios para definir la importancia
dependiendo de la escritura de las mismas. A pesar de que como se menciono
anteriormente, muchas de las respuestas no respondian a la pregunta, se tuvieron en
cuenta los elementos de Osgood (1959, citado en Capote, 2018), para cualquier tipo

de respuesta sin filtrar por el objetivo de la pregunta.

5. Orden. El orden viene establecido segun la aparicion temporal, importancia, o funcion

de las unidades de registro, por ejemplo, en una entrevista en profundidad méaxima-
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libertad, puede ser cualquiera de ellos el indicio pertinente para un sistema de

codificacion.

3.4.3  Determinar el sistema de categorias

La categorizacion segin Bardin (1996, citado en Andréu, 2018), “es una operacion de
clasificacion de elementos constitutivos de un conjunto por diferenciacion, tras la agrupacion por
analogia, a partir de criterios previamente definidos” (p.15). De igual forma, segin Andreu
(2018), clasificar elementos en categorias impone buscar lo que cada uno de ellos tienen en
comun con los otros. Lo que permite este agrupamiento es la parte que tienen en comin entre si.
Para este autor, la categorizacion debe llevarse a cabo respetando una serie de reglas basicas y

cita a Olabuenaga (1996), quien constituye las siguientes reglas para este proceso:

e Cada serie de categorias ha de construirse de acuerdo con un criterio Gnico.

e No obstante, nada impide la confeccidn de categorias complejas a partir de
criterios unicos.

e Cada serie de categorias ha de ser exhaustiva.

e Las categorias de cada serie han de ser mutuamente excluyentes. De forma que un
dato solo pueda ser incluido en una categoria.

e Las categorias tienen que ser significativas.

e Las categorias tienen que ser claras.

e Deben de ser replicables. Cualquier otro investigador tiene que ser capaz de
realizar la distribucion de los titulares segun el plan de categorizacion propuesto

por el autor.
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e Por ultimo, las categorias también se diferencian segun los niveles de analisis
posteriores. Las categorias son nominales, cuando su Unica funcion es clasificar y
las categorias son ordinales cuando se clasifican y ademas se ordenan siguiendo

un orden establecido.

Para definir el sistema de categorias se tuvieron en cuenta los elementos anteriormente
expuestos representados principalmente en las respuestas de las preguntas abiertas,
correspondientes a los nimeros 3y 5 de todos los cuestionarios. En este caso, las categorias se
definieron por frecuencia como se explico anteriormente y se sigui6 el estilo de categoria
nominal la cual solo busca clasificar, ya que no se tuvo el cuenta el orden porque no era

relevante.

3.4.4 Comprobar la fiabilidad del sistema de codificacion-categorizacion.
Para Andreu (2018):
Los datos fiables son aquellos que permanecen constante en todas las variaciones del
proceso analitico y se expresa como una funcién del acuerdo alcanzado entre los
codificadores sobre la asignacion de las unidades a las diversas categorias. Si dicho
acuerdo es total para todas las unidades, esta garantizada la fiabilidad, por el contrario, si
no es mayor que el correspondiente al azar, la fiabilidad es nula. Con esto, el autor se
refiere a que, por ejemplo, las discrepancias en la asignacion de categorias sean menores

a las concurrencias (p. 19).

Para detectar la fiabilidad del sistema de categorizacion se pudieron determinar mas que

categorias que elementos que no fueran concluyentes para la investigacion. Esto se
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determind teniendo en cuenta el nimero de respuestas con elementos diferentes y el

namero de respuestas que se podian categorizar, sobre el total de respuestas obtenidas.

3.4.5 La inferencia

Segun Andreu (2018) inferir es explicar, es, en definitiva, deducir lo que hay en un texto.
Es decir, que el analista de contenido busca algunas conclusiones o extrae inferencias —
explicaciones- “contenidas” explicitas o implicitas en el propio texto. Andreu (2018) cita a
Krippendorff (1990), teniendo en cuenta las inferencias sociologicas que se pueden extraer de un

texto:

- Sistemas: Se pueden inferir distintos sistemas, como, por ejemplo, un sistema social
(estructura de clase), un sistema de parentesco, un sistema politico, un medio de
comunicacion, ... La forma de hacerlo es extrayendo conocimientos sobre sus
componentes, sobre las relaciones internas y sobre las transformaciones.

- Estandares: Se puede evaluar la calidad, nivel, neutralidad y objetividad de un escritor,
libro o periddicos. Asi como inferir su calidad o defectos, proximidad o lejania respecto a
un criterio determinado, comprobando si se alcanza o no dicho criterio.

- Indices: La fijacion de estandares pueden ir acompafiada de la busqueda de indicadores y
sintomas para medir las realidades tales como la satisfaccion o insatisfaccion de los
lectores de un periodico. Se recurre, para ello, a indices de frecuencia, intensidad,
tendencia, etc. A través de ciertos sintomas es posible inferir el autor o destinatario de un
texto, las expectativas de los lectores, la importancia que un periodico da a un tema
(terrorismo, fraude, escandalo politico, otros) y con qué temas, personas o grupos lo

relaciona.
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- Comunicaciones: Los intercambios de opinion y de informacion no tienen un acceso
directo, pero se pueden inferir, a través, de citas, alusiones, supuestos, actitudes, que
aparecen en el texto analizado.

- Procesos Institucionales: Los procesos o procedimientos utilizados en cualquier tipo de
institucion social aparecen a través de la editorial de un periddico, cartas al director,
anonimos, panfletos, boletines oficiales, comunicados de prensa, etc., desde todos estos

textos podemos inferir sus posturas

La aplicacion de los elementos de la inferencia se represent6 de la siguiente manera, en el
presente estudio:
- Sistemas: Para el caso especifico de este proyecto, no se aplican los sistemas.
-Estandares: Esta caracteristica se tuvo en cuenta desde el inicio del cuestionario en el que se
pedia no haber estado en contacto ni haber trabajado en ninguna estrategia de respuesta de crisis
de los casos presentados.
-Indices: El indice que se trabajo en el estudio fue el requerimiento al encuestado en el que se le
aclaraba que debia ser cliente o tener conocimiento de la marca para tener su percepcion previa a
la exposicion de la crisis.
-Comunicaciones: Cdmo se explico anteriormente, se tuvieron en cuenta los diferentes elementos
que componian las respuestas abiertas correspondientes a las 3 y 5.
-Procesos institucionales: Para el caso especifico de este proyecto, no se aplican los procesos

institucionales.

3.5 Instrumentos
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Teniendo en cuenta la metodologia anteriormente planteada y la eleccion de una encuesta
cualitativa pre-estructurada como técnica de recoleccion de informacion, se elaboré un

formulario Google Forms, que estuvo construido de la siguiente manera:

1. Eleccion del caso: En la primera seccién, los encuestados eligieron la marca con la que
tienen mayor cercania o afinidad frente a sus productos y servicios. Asimismo, se
especificd que en caso de conocer o trabajar con el &rea de comunicaciones de alguna
marca, se seleccione otra opcién. Al elegir una opcidn, estos fueron enviados
directamente a la encuesta correspondiente al caso elegido. Es importante resaltar que se
debid elegir la marca con la que se tenia mayor afinidad, ya que posteriormente se
califican atributos de la marca por lo que se debia tener una familiaridad con la misma.

2. Calificacion inicial de atributos de marca: Una vez el encuestado es enviado al caso de la
marca que eligid, se hizo una primera calificacion sobre los atributos de la marca basada
en la percepcion que tiene el encuestado, sin estar expuesto a ninguna situacion de crisis.
Esto es importante resaltarlo, ya que el objetivo era comparar las calificaciones de esos
atributos y determinar el impacto de las estrategias de crisis implementadas por cada
marca en el consumidor. Estos atributos de marca fueron elegidos dependiendo de cada
caso, por lo que varian en los formularios de cada marca.

3. Exposicion del caso: Tras la calificacion inicial de atributos, se expuso el caso al
encuestador, teniendo en cuenta el contexto en el que ocurre y las acciones que tomaron
las compafiias frente estos.

4. Cuestionario enfocado en las estrategias de respuesta en escenarios de crisis: En esta
secciodn, se implementd un cuestionario que permitia medir lo que los encuestados

piensan acerca de: 1. Tiempo de respuesta de cada caso, 2. La calidad de mensaje
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teniendo en cuenta sus principales elementos, 3. Las estrategias de comunicacion de crisis
y 4.Los canales de comunicacion.

Calificacion final de atributos de marca: Al finalizar el formulario, en todos los casos, los
encuestados se encontraron con una calificacion final con los mismos atributos de la
calificacion inicial. Esto con el objetivo de contrastar la percepcion antes y después de la
crisis, lo que permitio ver la influencia de la estrategia de comunicacion de la marca

sobre la percepcion.

Para cada caso se realizaron preguntas cerradas y abiertas, que estaban estructuradas bajo

las siguientes técnicas de medicion.

Preguntas con varias respuestas: Las respuestas (dos al menos) suelen ser en términos de
grado de acuerdo, de frecuencia, de importancia, de intensidad. Es el tipo de formulacion
apropiado en el caso de los items de las escalas de actitudes (Morales, 2011). Para todos
los casos se emplearon 2 preguntas con mas de dos respuestas con una sola opcion.
Datos dicotomicos: Se representan bajo dos categorias de respuesta, como si 0 no, sexo,
etc., que se excluyen mutuamente (Morales, 2011). Para 9 de los casos se emplearon 3
preguntas con respuesta de si o no.

Preguntas de respuesta abierta. Son utilizadas para que el sujeto aclare su respuesta a una
pregunta previa; también se incluyen ocasionalmente al final de las escalas de actitudes,
aunque no como items de la escala. (Morales, 2011). Para 9 de los casos se aplicaron
preguntas con respuesta abierta, con el fin de aclarar la pregunta anterior y tener mas

informacidn del porqué.



e Preguntas con grados de valoracion: Mide los grados de valoracion del conocimiento
(habilidades, actitudes, valores, competencias o0 desempefio). Se utilizan escalas como
Muy Alto — Alto- Medio — Bajo — Muy Bajo, Mucho — Suficiente — Medianamente
suficiente — Poco — Muy poco (0 Nada). Para todos los casos se emplearon este tipo de
preguntas, bajo la calificacion de 1 a 5, siendo 1 muy bajo, 2 bajo, 3 medio, 4 alto y 4

muy alto.

Figura 3. Parte inicial de la encuesta

Figura 4. Parte de la Encuesta — Ejemplo Caso Rappi

Seccién 1de 11

Encuesta de percepcidon de consumidor -
frente a marcas de tecnologia - Maestria en
Comunicacion Estrategica

La presente encuesta tiene como finalidad hacer un acercamiento al impacto gue tienen las principales
acciones de comunicacidn que las marcas han empleado para mitigar diferentes escenarios de crisis. Por favar
responda desde su experiencia con las marcas.
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Mombre * *

Texto de respuesta breve

Ocupacion *

Texto de respuesta breve




De las marcas nombradas a continuacion, con cual tiene mayor cercania yio afinidad frente
a sus productos y servicios. (En caso de conocer o trabajar con el drea de comunicaciones
de alguna marca, seleccicne otra opcion)

Rappi

Uber

Avantel

Huawei

Domicilios.com

Whatsapp

Metflix

Claro

Tige

Alcatel

#
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Caso Rappi

Responda 2 las preguntas de acuerdo con la percepeoidn y experiencia que tenga con la marca.

Califique a de 1 a 5 su percepcion de Rappi frente a los siguientes atributos, siendo 1 mury
bajo v 5 muy alto.

Confianza
Puntualidad

Servicio al clien...

¥l

o

&
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Exposicion de caso - El pasado 10 de mayo de 2020, se conmemoro el dia de la madre en el pais.
Teniendo en cuenta las medidas de confinamiento por la pandemia, millones de usuarios hicieron
pedidos a traveés de Rappi pero debido a la alta demanda de solicitudes, la plataforma colapso por lo
que se desato una ola de quejas frente 3 la demora de los pedidos, problemas en la facturacion y
domicilios que nunca llegaron. La compania ante esta situacion se pronuncio alrededor de una hora
después de que se hicieran virales las redes a través de la siguiente comunicacion:

Estamos entregando todos
los pedidos pendientes
por alta demanda.

En unas horas estaremos
nuevamente a tu servicio

para entregarte tus productos
con amor

-
-~
-~
-~
-~
-
~
-~

-
-
~
-
-
-~
-
-




;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Rappi? *
Si Mo
Se menciona que esta ocurriendo
Se expone la causa de lo gue esta ..
Se menciona lo gue |a organizacio..

Se explica coma |z compafiia esta...

De acuerdo con la pregunta anterior, califigue de 1a 5 la importancia de esos elementos
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante v 5 muy importante

Se menciona lo..
Seexpone |z ca
Se menciona lo..

Se explica com..

on
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;Considera gue el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue " ’
opartunc?

Si

Ho
Escriba el por qué de la respuesta anterior * '

Texto de respuesta breve

La compariia realizd la comunicacion a traves de la plataforma de servicio (aplicacion
micwvil). ;Considera que fue el canal adecuado?

Si

No

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba gue canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve

Responde frents a la situacidn coma |o hizo la companiz

Responde frents 2 |a situacidn pero aclare que no depends de |2 organizacidn el réfico y Iz alta demandz

Ho emite ninguna respuesta ante |2 situacian, ya que la compadia no tiene 2 culpa de |z alta demanda de ..

Emite una comunicacidn negando lo sucedido con los usuarios para evitar gue la situacidn se siga replica...

Después de la exposicion del caso, califigus nuevamente de 13 5 su percepcion de Rappi * :
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo vy 5 muy alto.
1 2 3 4 3
Confianza
Puntualidad

Servicio al clien..
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Figura 5. Parte de la encuesta — Ejemplo Caso Uber

Seccion 3 de 11

- H
Caso Uber ~
Responda a las preguntas de acuerdo con la percepcicn y experiencia gue tenga con la marca.
Califigus a de 1 a 5 su percepcion de Uber frente a los siguientes atributos, siendo 1 muwy * *
bajo vy 5 muy alto.
1 2 3 4 3

Servicio al clien... L [ ) [ (] (]

Exposicion de caso - El pasado 31de enero de 2020, Uber apago sus servicios, en cumplimiento de
un fallo de competencia de Ia Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), como juez enun
proceso entre privados que argumento que la compania incurrio en competencia desleal al desviar a
Ia clientela de manera insana y deshonesta y obtener ventaja competitiva ilegalmente, El 10 de enero,
dia que se realizo el fallo, Ia compariia emitic la siguiente comunicacion:

A partir del 31 de enero, en cumplimianta con ia reckents
dacmion adoptada por la Superintendancis da Industria y
Comarclo. ¢l app de Uber dejara de funcionar en Colombia

Consideramos @5ta declslén artiraria Por 250 hemos
utizado todos los recursos legales y lo saguiramos
haciendo, para defender el derecho de 2 millones de
usuanos de alagr como se musven por las cludades y s
oportunidad de 88 mi socles conductores de generar
ganancias adicionales para &l sustanto de sus familias

Craamos qua & gobiemao nadonal puede tomar acciones
urgentes y necesarias para permitrie 3 Uber y al resto de
plataformas cortinuar soortancoks &l pais mentas =l
Congreso de la Repabica tramita una Ley adecuada y
modaims pars sste Lpo da seviclos

Hace sels afos fulmos s primeos e ofrecers & Colombia
una alternativa de mostidad innovadora y conflabée. Hoy
Colombia as tambien &l primar pa's del contnants &n
cemarie 1as puenas a la tecnologa.

Tu voz es una herramienta muy importants. Si
quieres apoyar puedes hacaro a fraves de tus
redas sociales para pedir
#UnaSolucionParalberYa
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;Considera que el tiempo de respuesta de la compaiia frente a esta situacion fue
opartunc?

S0
Ho
Escriba el por gue de la respuesta anterior ™

Texto de respuesta breve

La compariia realizd la comunicacion a través de sus redes sociales v se hizo envio via email *
atodos sus usuarios. ;Considera que fusron los canales adecuados?

Si

Na

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta hava sido NO, escriba qué canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve
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;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Uber? *
S Mo
Se menciona qué esta ocurrienda
Se expone la causa de lo gue esté..
Se menciona lo gue la organizacio..

Ze explica coma la compania esta...

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Uber, cual de estas opciones hubiera *
elegido frente al manejo de la situacion

Responde frente 2 |z situacion confirmande |z salida de |z compafia del pais y acepta el fallo de 12 SIC
Emite una comunicacion en la que culpa & las entidades gubermamentzles de |z szlida de |z compania y le...
Mo emite ninguna respuesta 2nte |z situacion porgue considarz gque emitirla seriz aceptar gue el gremio d...

Emite una comunicacion negando lo ocurrido frente 2l fzllo, 2segurando que el proceso legal que se adela.

Despuss de la exposicion del caso, califigue nuevamenite de 1 a & su percepcion de Uber ‘ :
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo v 5 muwy alto.

Servicio al clien...
Credibilidad

Compromiso



Figura 6. Parte de la Encuesta — Caso Avantel

Seccidn 4 de 11

Caso Avantel

LR 4

Responda 2 lzs preguntas de acuerdo con la percepcion y sxperiencia que tengs con la marca.

Califique a de 1a 5 su percepcion de Avantel frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy
bajo vy 5 muy alto.

Responsabilidad

Confianza

Compromiso

*
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Exposicion de caso - El 24 de abril de 2019, usuarios en redes sociales se pronunciaron sobre una
campana en la gque empleados de estatura baja participan de una jomada de promocion de planes
con descuentos, En las fotografias, que se tomaron en Bogota, se puede observar a los trabajadores
©on camisetas en las que se lee ‘precios bajos’. Al dia siguiente que estallo la polémica, la compariia
e pronuncic en sus redes sociales a traves de la siguiente comunicacion:

Avantel Colombia @ @Avante! sas - Apr 25, 20148
Con respecto a la campafa "precios bajos”

Somos una compalila ncluyends y respetupsa de 1odos los derachos de las
songs ELIamos on deSacunidd COn ja AsoCBaCion oo carachinishcas
parsonalas COn SCCIONES COMErciales o publicilwias. Lamenlamos si el
hecho ejpoutado por uno de nuesinos distnbuidores genard algun tipo da
afectaciin, Sensacion da dScrimanacon, panuick o dafo A akguen

&

;Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue " y
oportunc?

Si

No
Escriba el por que de la respuesta anterior * -

Texto de respussta breve
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La compafia realizs la comunicacion a traves de sus redes sociales. ;Considera gue fueron
los canales adecuadas?

S

Nao

En caso de que enla pregunta anterior su respuesta haya sido N2, escriba que canal hubisra
utilizado

Texto de respuesta breve

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Avantel? *
Si Mo
Se menciona qué esta ocurmiendo
Se expone la causz de lo que esta.
Se menciona lo gue |z organizacio_

Se explice como |z companiia esta..

w
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De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante v 5 muy importante

S5e menciona lo...
Se expone la ca_
Se menciona lo..

Se explica com...

on
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Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Avantel, cual de estas opciones
hubisra elegido frents al manejo de la situacion

Responde frente 2 la situacion y acepta que estuvo mal lz utilizacion de personas de baja estaturs para pr.

Emite una comunicacion en la cual explica que las personas aceptaron hacer parte de la campania y porlo..

Mo emite ninguna respuesta ante la situzcian, porgue considera que lo ocurrido es una exageracion de las_

Emite una comunicacion negando las denuncias

Después de la exposicion del caso, califigue nuevamente de 1 a § su percepcion de Avantel * :

frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo v 5 muy alto.

Responsabilidad
Confianza

Compromiso



Figura 7 Parte de la Encuesta — Caso Huawei.

Seccidn 5 de 11

Caso Huawei

X

Responda & las preguntas de acuerdo con la percepcion y experiencia que tenga con la marca.

Califique a de 1 a & su percepcion de Huawei frente a los siguientes atributos, siendo 1muy
bajo v 5 muy alto.

Servicie al clien...

Confianza

Seguridad de la_

*
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El pasado 10 de mayo de 2019, de acuerdo con la agencia Reuters, Google suspendio los negocios
con Huawei que requieran la transferencia de preductos de hardware y software, excepto los
cubiertos por licencias de codigo abierto. La decision se tomo luego de que el gobierno de Donald
Trump, &l pasado jusves. incluyera en una lista negra comercial a la empresa china Huawei. La paolitica
tuvo repercusion mundial y genero panico en los usuarios de la compariia de telefonia movil. Ante
esta situacion, la compania el mismo dia de conocerse la noticia, emitico la siguiente comunicacion:

Huawei ha hacho contribuciones sustanciales al desarrollo y crecimiento del ecosistemna de Androsd
alrededor del mundo. Como wno de los colaboradores globales dave de Android, hemaos trabajado
de cerem oon su plataforma de oodigo shierto pars desarmollan un sistema que hs bensficiesdo o
i la ndustria coma 3 kas usuarkos,

Huawel continuard brindando actualizaciones de saguridad y serviclo post venta & todos los
productos existentes de tebifonos Inteligentes y tabletas Huawel v Honor, Incluyendo los que ya han
sitlo vendichos  bos gue se encuentran disponibles & la venta.

Continuaremos construyendo un ecosistema de software seguro y sustentable para poder ofrecer
globabmente la me|jor experencis & todos los usweanos.

;Considera gue =l tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue
oportunc?

Si

Mo

Escriba el por gue de |a respuesta anterior *

Texto de respuesta breve

De acuerdo con la pregunta anterior, califigue de 12 5 la importancia de esos elementos
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importants

Se menciona lo..
Se expone la ca_
5Se menciona lo...

Se explica com...
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La compafiia realizé la comunicacion a traves de sus redes sociales. ;Considera que fueron *
los canales adecuados?

i

Ho

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta hava sido NO, escriba qué canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve

;Considera que estos elementes se cumplen en la comunicacion emitida por Huawei? *
Si Ma
Se menciona lo gue estad ocurrien..
Se expone |2 cause de lo gue estéd..
Se menciona lo gue la organizacio_.

Se explica como la compania esta...
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De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos : :
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante v S muy importante
1 2 3 4 3
Se menciona lo..
Se expone la ca_
S5e menciona lo...
Se explica com...
" v

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Huawei, cual de estas opciones
hubisra elegido frents al manejo de la situacion

Responde frente 2 la situacion y acepta la decision tomads por el Gobierno de los EEUL
Responde frente 2 la situacion pero asegura que silz calidad del servicio/products se ve afectada es resp..
Mo emite ninguna respuesta ante la situzcion porgue considera que &s otro impulso del Presidente de EEU.

Emite una comunicacion negando lo ocurrido y asegura gue el servicio seguira su curso normal ya que no ...



Despues de la exposicion del caso, califigus nuevamente de 1 a & su percepcion de Huawei

frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo v 5 muy alto.

Servicio al clien...
Confianza

Seguridad de la.

Figura 8. Parte de la Encuesta — Caso Domicilios.com

Seccion 6 de 11

Caso Domicilios.com

Responda a las preguntas de acverdo con |a percepeidn v experiencia que tenga con la marca.

Califique a de 13 5 su percepcion de Domicilios.com frente a los siguientes atributos,

siendo 1 muy bajo vy 5 muy alto.

Puntualidad

Servicio al clien...

Confianza

¥

[}

o

*
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En 2017, la plataforma domicilics.com se vio afectado por quejas en las redes sociales que
aurnentarcn por deficiencias en €l servicio v la falta de sanciones a los restaurantes, gue incumplen
con las solicitudes hechas por los usuarios. Estas fueron algunas quejas:

Gugja 1: "No, Domicilios.com. Por mas que me envien bonos de pizza, no volvers a caer en tan mala
aplicacion”, dijo Sebastian Leal en su cuenta en twitter.

Queja 2: Andrés Gonzalez dijo "Hace 1 mes dejé de usar domicilios.com. La culpa siempre es del
restaurante o del trafico. Son muy buencs sacando excusas”.

Cueja 3: "Domicilios.com es la burla mas grande a los usuarics. Un pedido que demora en llegar 2
doble del tiempo prometide v ademas, frioy sin cubiertos. Pesime”, dijo Maritza Castrillon.

Ante las denuncias, Caracol Radic decidio ponerse en contacto con Geraldine Mahecha , miembro de
Domicilics.com, un mes despues de las quejas v esto fue lo que la vocera le indico al media:

“Puede ser de tres a cinco dias habiles, aunque a veces se puede hacer ¢ mismao dia, pero ese
depende del banco. Nosotros cuando hacemos la devolucion estamos cumpliendo, pero ya &l
tramite del banco e% otra cosa”™.

Geralding reconocid que al dia reciben mdltiples lamadas de quejas de usuanos, pero ke dijo &
Caracol Radio que no puede entregar wna cifra exacta de las mismas. Asi mismo dijo que k&
plataforma no puede tormar medidas en contra de los restaurantes que incumplen con los sendcios.

“Sancion no podemos hacer de inmediato. Debemos hacer una verificacion de qué fue lo que paso
para posteriormente decidir qué se puede hacer. En caso de encontrar una irregularidad cerramos
il contacto con el restaurante por @ resto del dia, paro no tenemos atra solucidn”™, do Geraldine
Mahecha de domicilios.com,

¥ agregd: “si la persona quiere pedir otro domicilio se le da priordad por bos problemas gue ha
hakbida, perc la responsabdidad solamente la reparamaos en bones o ayudando si quieren hacer otros
pedidos. Pero &n este momento no s& puede tomar una medida contra el restaurante”.

;Considera que el tiempo de respuesta de la compania frents a esta situacion fue
oportunc?

S0

No



98



99

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por ‘ :
Domicilios.com?

S Mo
Se menciona lo gue estd ocurrien..
Se expone |3 causa de lo que esté.
Se menciona lo gue la organizacio_.
Se explica como la compania esta...
De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 12 5 |a importancia de esos elementos ‘ :

desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importants

Se menciona lo..
Se expone la ca_
Se menciona lo...

Se explica com...

Escriba el por qué de la respuesta anterior * :

Texto de respuesta breve

La compafia realize la comunicacion a traves de la entrevista con &l medio. ;Considera gue )
fus el canal adecuada?

Si

Mo

En caso de que enla pregunta anterior su respuesta haya sido NG, escriba gue canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve
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3i usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Domicilios.com, cual de estas
apciones hubiera elegido frente al manejo de la situacion

Responde frents 2 la situacion y acepta que la plataforma en ccasiones tiens fallas y la alta demanda de po.
Emite una comunicacion en la que asegura que los retrasos y |2 facturacion bancariz no 25 responsabilida.
No emite ninguna respuesta ante |a situzacion porgus considers que s2 puede hacer mas viral la situacion

Emite una comunicacion negando las denuncias de los usuarios, afirmando que en todos los casos se ha ..

Despues de la expasicion del caso, califigus nuevarmente de 1a & su percepcion de
Domicilics.com frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo v 5 muy alto.

Puntualidad
Servicio al clien...

Confianza

Figura 9. Parte de Encuesta — Caso WhatsApp
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Seccion 7 de 11

Caso Whatsapp

Respondsz 2 l2s preguntas de acuerds con |2 percegcion y sxperiencia que tenga con la marca.

Califique a de 1 a 5 su percepcion de Whatsapp frente a los siguientes atributos, siendo 1
muy bajo v 5 muy alto.

Seguridad de la._
Servicio al clien...

Confianza

El19 de junio de 2020, WhatsApp registro fallas a nivel mundial. Se trato de complicaciones
relacionadas con la ultima hora de conexion de los contactos v €l ‘enlinea’, que es la forma en la que
se puede ver cuando alguien esta dentro de la aplicacion. Segun medios internacionales, el error
afectd a paises come Colombia, Pery, Brasil, Paraguay, Argentina, Espania y Portugal. En redes
sociales, varias personas han reportado los inconvenientes que estan teniendo y se han burlado de la
situacion, tal como se observa en la imagen. La compania no se pronuncio ante Ia situacion.

[ Y v
&

e wros Bus WAoo 1T s codores Ih Lres )
Yerneros
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* &

Si usted pertenaciera al equipo de comunicaciones de Whatsapp, cual de estas opciones
hubiera elegido frents al manejo de la situacion

Responde frents & la situacion y explica el por gué de |z falla y lo que |z comparfia estd haciendo para rees...
Emite una comunicacion en la que asegura gque uno de los servidores que apoyan a la compania no funcio..
Mo emite ninguna respuesta ante la sitwacion porgue es una situacidn recurrente gue no ha tenido repercu...

Emite una comunicacion negando las denuncias de los usuarios, mostrando que en otros lugares del mun...

Despues de la exposicion del caso, califigus nuevamente de 1a & su percepcion de
Whatsapp frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 miuy alto.

Seguridad de la..
Servicio al clien...
Confianza

Figura

10. Parte de la Encuesta — Caso Netflix

Seccion & de 11

Caso Netflix

Responda a las preguntas de acuerdo con la percepcion y experiencia que tenga con la marca.

¥

& -

Califigue a de 1a 5 su percepcion de Netflix frente a los siguientes atributos, siendo 1muy
bajoy 5 muy alto.

Servicio al clien...
Confianza

Compromiso
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El 21 de noviembre de 2019, varios usuarios de la plataforma de contenidos via streaming, Netflix,
emplearcn las redes sociales para reportar que el servicio sufrio una serie de problemas en
diferentes partes del mundo. Dicho problema no solo se produjo en el sitic web de MNetflix, tambien
€ presents en su app para dispositivos mowiles, consolas de videojuegos y Smart Tv. Segun los
reportes de usuarios en redes sociales, esta falla se presentd en horas de la manana v durd varias
horas. Despues de varias horas con la falla, Netflix logro restablecer el servicio en todo el mundo. La
compania emitio la siguiente comunicacicn, horas después de la falla:

"Nos esforzamos por ofrecerle programas de television y peliculas gue
desec ver, cuando quiera verlos, pero en muy raras ocasiones
experimentamos una interrupcién del servicia. Estamos
experimentando una Interrupcldon en nuestro serviclo de transmisién,
mantendremos esta pagina actualizada con una descripcién del
problema”, indict Metflix a través de su centro de ayuda.

;Considera gue &l tiempo de respuesta de la compania frents a esta situacion fue
oporunc?

Si

Mo

Escriba el por que de la respuesta anterior *

Texto de respussta breve
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De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 12 5 la importancia de esos elementos : ’
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importanite y 5 muy importants
1 2 3 4 3
Se menciona lo...
Se expone la ca.
Se menciona lo..
Se explica com...
* &

Siusted perteneciera al equipo de comunicaciones de Metflix, cual de estas opciones
hubiera elegido frente al manejo de la situacion

Responde frente a la situacion y explica el por gué de la falla v lo que |2 compania esta haciendo para rees...
Emite una comunicacion en la que asegura qua uno de los servidores que apoyan a la companiia no funcio..
Mo emite ninguna respuesta ante |a sitwacion porgue es una situacion recurrante que no ha tenido repercu...

Emite una comunicacion negando las denuncias de los usuarios, mostranda que en otros lugares del mun..

L e IR 1 1 e T B it STt | S L W e et S R I Wl ] ] A i e

canal adecuado?
Si

Nao

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba qué canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve




105

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Netflix? * :
Si Mo
Se menciona lo gue esta ocurrien.
Se expone la cause de lo que esta.
Se menciona lo que |2 organizacid_

Se explica como la compania esta..

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de eso0s elementos “ -
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante v 5 muy importante

1 2 3 4 3
Se menciona lo...
Se expone la ca_
5Se menciona lo...
Se explica com...
Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Netflix, cual de estas opciones “ -

hubisra elegida frente al manejo de la situacion
Responde frents & |a situacion y explica el por gué de |z fallz y lo que |z comparia estd haciends para rees..
Emite una comunicacion en la gue asegura gue uno de los servidores Que apoyan a la compania no funcio..
Mo emite ninguna resguesta ante |3 situacion porgus s una situacidn recurrents gue no ha tenido repercu..

Emite una comunicacion negandao las denuncias de los usuarios, mostrando que en otros lugares del mun...
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w

Despues de la expasicion del caso, califigue nuevamente de 1a 5 su percepcion de Netflix
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo v 5 muy alto.

Figura

Servicio al clien...

11 Parte

Confianza

de la

Compromisa

Encuesta — Caso Claro

Seccidn 9 de 11

Caso Claro

e

Responda 2 las preguntas de acuerdo con la percepcion v experiencia que tenga con la marca.

Califique a de 1a & su percepcion de Domicilios.com frente a los siguientes atributos,
siendo 1 muy bajoy 5 muy alto.

Servicio al clien..
Seguridad de la.

Confianza
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El pasado 21 de septiembre, la Superintendencia de Industria y Comercio impuso multas a las
empresas Comcel 5. A (hoy Claro) por 197505475 pesos. S establecio que Comcel incumplic las
ordenes impartidas por la Superintendencia de Industria y Comercio frente a los recursos de
apelacion interpusstos por los usuarics en el tramite de reclamaciones asociadas con fallas en la
prestacion de los servicios de voz v de datos, la falta al deber de comparar los pagoes registrados por
los usuarios con los que s& encuentran en mora v la omision de la expedicion de paz v salvos. Frente
a la decision de la SIC. la compania emitic la siguiente comunicacion en menos de 24 horas:

e Informaceds & @ opiecn publcs

Bopoti. sepiembre 31 de 3030 Con mepecic & (8 riorracen sritda o J1 de sepi e
por b B2, Clars s garrrile slosra @ @ opewin sublics 3o

. O e Lo s e ¥
ik g T R (L o s e L o b i e releeen @ s T e
e ves usaios oe J017. gonde @ rge S @ curpld 8 cabeided O spsado por @
Fupmerdemrciencs, wen ar ool b ey ress ore s S o o sos de e posen
¥ gl o pas dermcabs s ourp eeeni de b seg s por ls sulonisd

v Clao Faba pice Padees 8 G ¥ o gl
BECACKD § @ TEyD e B 6 pal, USEAdD POEE0S DENE NEDONOS’ @
ey e wus sk o rTpTe e e e s e

diperne e S Colmriie (e m oS e e e o e oo rey e
Cosl (v o sl FO. X0 o 08 T 1V i B e o e e i e B0 ewlaasies bees §
i o el e 1] o e VRS U8 P SRCIGRD D0 L QRSO e Bervione Sl 38 vor p
by Cleycy bty murvows By e P e s Beis drnie ¢ St e

(T GOt SRS 29 ATE MO T

erirca ¢ Gurops. 4 B e e e S50 5 corgana comass on §U4 mlona b S0 G5 STEC $
VR 7T e R TR ey B RV eI [ A VR AT W b
[P es ey ety P gt — -

Paa ot W 0 I D e ST ST L S

;Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue
opartunc?

15

I 1 Ma
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Escriba el por qué de la respuesta anerior * :

Texto de respuesta breve

La compariia realizd la comunicacion a traveés de un comunicado de prensa enviado a : :
medios. ;Considera que fue &l canal adecuado?

Si

Ma

En caso de que enla pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba qué canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Clarg? * :
Si Mo
Se menciona lo gue esta ocurrien..
Se ewpone |z cause de lo que estd.
Se menciona lo que |z organizacio_

Se explica como la compania esta..

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos ‘ :
desde su perspectiva como usuario, siendo 1nada importante v 5 muy importante

Se menciona g.-
Se expone la ca_
Se menciona lo...

Se explica com...
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3i usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Claro, cual de estas opciones ¢ -
hubiera elegido frente al manejo de la situacion

Responde frents & la situacion aceptando |2 responsabilidad de lz compafia en las denuncias v assguran..
Emite una comunicacion en la gue asegura gque los usuarios no tenian claras las politicas de la compania
Ho emite ninguna respuesta ante |a sitwacion porgus considerz gue sceptar iz multa pueds afectar | rep.

Emite una comunicacion negando las denuncias de los usuarios ¥ |2 impaosicion de la multz asegurando g..

Despuss de la exposicion del caso, califigue nuevaments de 13 5 su percepcion de Clare * -
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo ¥ 5 muy alto.

Servicio al clien...
Confianza

Seguridad de la..

Figura 12. Parte de la Encuesta — Caso Tigo

Seccidn 10 de 11

. “ i
Caso Tigo ~ i
Responda a las preguntas de acuerdo con la percepcicon y experiencia que tenga con la marca,
Califigue a de 1 a 5 su percepcion de Tigo frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy : )
bajo v 5 muy alto.

1 2 3 4 3

Servicia al clien...

Calidad del ser..

Confianza



El reporte de la Comisicn de Regulacion de Comunicaciones reveld cifras que miden la calidad de los
servicios de datos v voz de los operadores moviles en Colombia. La principal conclusion es que Tigo,
encabezaba la lista de companias que registraron mayor cantidad de interrupciones en el servicio de
llamadas en 2016, Ante la negativa del estudio, la compania a traves de Christian Garcia.
Vicepresidente del Negocio Movil de Une, emitio la siguiente comunicacion, un dia despues de la
exposicion de los resultados.

Sobee la conclusidn de |3 CRC, Christian Gardia, vicepresidents del Negocio Mdwil de Tigoline
asagurd & Pulzo.com qua “hay qua tenar en cuenta que aste informa de la CRC fue realizado con
una pequefis muestra, en un solo dia y hora particulares, por lo gue no puede representar el
dessrmpedla total oe 13 red. Inchuss, S6F0N & MASFME MEniudl gue emvia TIgo 3 13 CRC y al MinTIC,
el indicador de Bamadas caidas os inferior al 1%”.

También afirma que la medicion publicada por ase madke econdmico no &5 una calficacion de los
dientes de Tigo, ni cobija todo el comportameento en 2016

“bstn s &l resultado de una muestra tomada en un dia y hora especificoos, sin embargn, una lamada
caida o una intermupoinn pueds tener vanas causas: gonas o bamios donde realizar un adecuado
desplisgue de red es précticamants imposible, existen nusvas construcciones o edficacionas que
puidien obstruir & propagacion de la sefial en algunas ronas, & encendido de bloguesdones por
parte de terceros que generan intermitencias en la sefal”, exphod,

;Considera gue el tiempo de respuesta de la compania frents a esta situacion fue
oportunc?

Zi

Mo

Escriba €l por que de la respuesta anterior *

Texto de respuesta breve

*

La compafiia realizé la comunicacion a traves de una entrevista con el medio. jConsidera
que fue el canal adecuado?

Si

Nao

En caso de que en la pregunta anterion su respuesta haya sido NO, escriba qué canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve
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i Considera que estas elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Tigo? *

Si Mo

Se menciona lo gue estad courrien.

Se expone la causa de lo gue esta...

Semenciona lo gue la organizacid_.

Se explica como la compania esta...

Despues de la exposicion del caso, califigus nuevamente de 1 a 5 su percepcion de Tigo
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo ¥ 5 muy alto.

Servicio al clien...

Confianza

Calidad del ser...

on
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De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 12 5 |a importancia de esos elementos
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importants

Se menciona lo..
Se expone la ca_
Se menciona lo...
Se explica com...

L &

31 usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Tigo, cual de estas opciones hubisra
elegido frente al manejo de la situacion

Responde frente & la situacion aceptando que la compania ha tenido fallas y que remediara los danos cau...
Emite una comunicacion en la que asegura que la compania que emitio bos resultados del estudio no puad...
Mo emite ninguna respuesta ante |a situacion porgue considara gue seria darle relevancia al estudio

Emite una comunicacion negando los resultedos del estudio v contrarresta la informacion con &l dltima in..

Figura 13. Parte de la Encuesta — Caso Alcatel
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Sececion 11 de 11

¥ :
Caso Alcatel A d
Respondz a las preguntas de acuerds con la percepeion y experiencia que tenga con la marca.
Califigue a de 1a 5 su percepcion de Alcatel frente a los siguientes atributos, siendoe Tmuy ¥ N
bajo v 5 muy alto.
1 2 3 4 3

Servicio al clien...

Responsabilidad

Confianza

El 27 de julic del 2017, se presentd |a explosion de un celular Alcatel. Tras el hecho donde un hombre
terming herido en Transmilenio., la compania francesa de tecnologia se adelantd al hecho v emitic un
camunicado ese mismo dia, aclarando gue el celular, segun ellos, no fue comprado en Colomibia.

Comurvcada ce Akcwiel

Ante fa Informacion publicada en ls gue se @1 osenta del scCidente SAiNGO POT UNE PEFICRA BN
Bogoud a causa de la cxplosion de la bateria de su colular, Alcave 58 permite inlarmar a la apinidn
pubdiwa gue.

1. Lsmentamas profundamente b sieacds y srtegorerds & mejors on la &ahsd y & blenestar de|
uSIARS @ CLAkuier SR SRURCIAR AkTEre| BaCE WOTST OT @ PrONTE reUperscidn de B persona
slecteds v =32ard pendienbe de csalguier scodn & gue haye lugdr pera contnbear Cor 56 mejare.

2. Lt hechos eunctos que dieron argen al scchdente aun son motteos de Invemigacidn, Satemos
g sl reRMAnS Ro TUs rAMAreSS 0 Dol Sern AMIARRAMTEST LW FrCuRTaACIN gus
oeasionaran o sccidente, ia menipulscidn al que haye sclo sxpuesto & aquipa o las modficacianss
gue puciers Faber Terids TGOS £5I03 Nechos SSTAR SHENGD ITWEST IFACOS ¥ TAN prOMTD 58 DROeoen
mis detalies se estardn comersarsa.

3. Aicated reftera s COMPromiso ¥ responsabiicad con los wsuanos colomblancs v colabaran con
- I —— el | igaos

AL
Bjcate



Despues de la exposicion del caso, califigus nuevamente de 1a 5 su percepcion de Alcatel
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo ¥ 5 muy alto.

Servicio al clien...
Confianza

Responsabilidad

medios. ;Considera que fue el canal adecuado?
Si

Mo

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba gue canal hubiera
utilizado

Texto de respuesta breve

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Alcatel? *

Si Mo

Se menciona lo gue estd ocurrien..
Se expone |a causa de lo que esta..
Se menciona lo gue la organizacio_.

Se explica como la compania esta...

*
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De acuerdo con la pregunta anterior, califigue de 1a 5 la importancia de esos elementos
desde su perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importants

5Se menciona lo...
Se expone la ca
Se menciona lo...

Se explica com...
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4. Analisis de resultados

En este capitulo se abordan los principales hallazgos de las encuestas aplicadas. Para el
andlisis se tuvo en cuenta la propuesta metodoldgica de andlisis de contenido, basada en que:

Tanto los datos expresos (lo que el autor dice) como los latentes (lo que dice sin

pretenderlo) cobran sentido y pueden ser captados dentro de un contexto. El contexto en

un marco de referencias que contiene toda aquella informacion que el lector puede
conocer de antemano o inferir a partir del texto mismo para captar el contenido y el
significado de todo lo que se dice en el texto. Texto y contexto son dos aspectos

fundamentales en el analisis de contenido” (Andreu, 2018, p. 2).

Este apartado se desarrolla en tres fases. En primer lugar, se realiza una breve descripcion
de los resultados alcanzados frente a la muestra obtenida, asi como del proceso de
implementacion de la encuesta. Posteriormente, se realiza el anélisis individual de cada
cuestionario implementado por marca y, por ultimo, se generan las conclusiones generales de

todos los casos.

4.1 Resultados de implementacidn de encuesta

Es importante resaltar que para la implementacién de la encuesta se tuvo en cuenta la
metodologia planteada por Gorden (1975, citado en Hernandez, 2014), nombrada en el capitulo
anterior, donde se hacia referencia a los cuatro criterios de seleccion de muestra, siendo asi:

a) los que posean la informacion relevante

b) los que sean més accesibles fisica y socialmente (entre los informados)

c) los que estén mas dispuestos a informar (entre los informados y accesibles)
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d) los que sean mas capaces de comunicar la informacion con precision (entre los

informados, accesibles y dispuestos).

Se tuvieron en cuenta, intencionalmente, aquellos grupos de personas que tenian cercania
con las marcas, en este caso, aquellos que tenian facilidad para acceder al formulario y que
contaran con las herramientas necesarias, aquellos que no tuvieran ninguna restriccion frente a la
informacion que iban a brindar frente a su rol de consumidor frente a las marcas y, por Gltimo,
aquellos que pudieran dar informacion de valor frente a su rol como consumidor.

Para la fase inicial de la implementacion de la encuesta, se tuvo en cuenta los postulados
de Jansen (2012), tal como se explico en el capitulo pasado. En los postulados se afirma que para
la aplicacion de la encuesta se debe:

a) comenzar con una pequefia muestra,

b) realizar un analisis intermedio para desarrollar las categorias,

c) decidir una estrategia para encontrar categorias atn sin descubrir, es decir, los

encuestados que no estan representados en las categorias que se desarrollaron en el paso
b,

d) definir una regla referente a cudndo detenerse (por ejemplo, luego de cinco entrevistas

que no proporcionen nueva informacion que sea relevante).

Ademas, como numero de control se tuvo 50 respuestas, con el fin de evaluar que la
informacidn fuera relevante para la investigacion. Se evidencid que, tras llegar a los 50 casos, no
se cumplia una equidad entre el nimero de casos por marca, por lo tanto, no habia la informacion
suficiente para generar resultados. Tras este hallazgo, se recurrié a alcanzar entre 10 a 15
respuestas por caso, sin embargo, la informacion recolectada no era la suficiente y continuaba la
inequidad de respuestas por caso. Posteriormente, se decidi6 focalizar los grupos de las marcas

en las que habia menor cantidad de casos y hacer el acercamiento a través de bases de datos y
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v0z a voz. Para parar el registro de respuestas, se obtuvieron 20 encuestas por caso, teniendo en
cuenta que, de cada uno, se tenia informacion que aportara valor a la investigacion.
La implementacién de encuestas tuvo una duracion de 3 meses y se registraron un total

de 220 respuestas, organizadas por marca de la siguiente manera:

Figura 14. Gréfico de respuestas segun aplicacion
220 respuesiag $ Tioo
i Aloale
@ Foop
@ Ubszr
Howaniel
B e
¥ Domicilios.com
i ‘Whalsapp
@ Hetlix
# Claro

.:\."

Nota. El grafico de torta muestra la proporcidn de repuestas que tuvo cada caso. WhatsApp fue

aquel que tuvo la mayor cantidad.

4.1.1 Analisis por caso

4.1.1.1 Caso Rappi

Para el caso de Rappi se obtuvieron 20 respuestas en total.
4.1.1.1.1 Pregunta 1. (Tiempo de respuesta). Se eligieron los atributos confianza, puntualidad y
servicio al cliente, teniendo en cuenta la naturaleza del caso, que tuvo impacto por el
incumplimiento de la compafiia al servicio al cliente. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo

antes de la exposicion de la crisis.
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Figura 15. Percepcion de Rappi

Califique a de 1a 5 su percepcion de Rappi frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajoy 5
muy alto.

N EN2 03 EEs4 NS

Confianza Puntualidad Servicio al cliente

Nota. La calificacién promediada para el atributo confianza es de 3.8, que representa una
tendencia a la calificacion alto. La calificacién promediada para el atributo puntualidad es de 3.4,
que representa una tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo

servicio al cliente es de 3.5, que representa una tendencia a la calificacion medio.

4.1.1.1.2 Pregunta 2. (Tiempo de respuesta) (Después de la exposicién de la crisis)

Figura 16. Tiempo de respuesta después de la crisis — Caso Rappi

;Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

@ si
® No
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Nota. El 70% (14) de los encuestados estuvieron de acuerdo con el tiempo de respuesta
empleado por la compaiiia, frente a un 30% (6) que no estuvo de acuerdo.
4.1.1.1.3 Pregunta 3 — Tiempo de respuesta

Para el analisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en

comun, con el fin de evitar contenido repetido.

Figura 17. Comentarios sobre el tiempo de respuesta de Rappi

Escriba el por gue de la respuesta anterior

20 respuestas

Fue una emergencia, 2lgo 2 lo que no estaban preparados y responder en una hora me parece bien.

Me parece que dieron respuesta en tiempo real lo que ayuda a conservar la credibilidad del cliente, pues
les importa el servicio brindado

La respuesta y solucidn deben serinmediatas
Fue un ewento no previsible. Dia de la madre y pandemia.

Rappi siempre responde cuando envian bos pedidos tarde o no, cuando el pedido tiens lgon prablema o
algo responden con rappi créditos

Lo informa muy superficialmente

=

Ok

no informaron & cada cliente por separada

Las categorias para la pregunta fueron:
Respuesta Si:
- Se dio respuesta en tiempo real.
- Respondieron en una hora.
- Al ser una situacion imprevista se respondi6 lo antes posible.

- Se comunicd lo que estaba ocurriendo.
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Respuesta No:
- La compafiia pudo anticiparse a la fecha teniendo en cuenta el aumento de la
demanday la pandemia.

La informacion fue muy superficial.

4.1.1.1.4 Pregunta 4- Canales de respuesta

Figura 18. Adecuacion del canal de respuestas

La compaiiia realizo la comunicacion a traveés de la plataforma de servicio (aplicacion maovil).

;Considera que fue el canal adecuado?
20&nbsp;respuestas

®si
® No

Nota. EI 85% (17) de los encuestados estuvieron de acuerdo con el canal empleado por la

compafiia, frente a un 15% (3) que no estuvo de acuerdo.
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4.1.1.1.5 Pregunta 5 — Canales de respuesta

Figura 19. Canales de respuesta optativos

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba gue canal hubiera
utilizade

3 respuestas

Redes Sociales
Debio contestar individualmente cada gueja

debieron contactar a cada cliente

Nota. Los 3 encuestados que respondieron NO aseguraron que la compafiia debid hacer uso de

sus redes sociales y dar atencidn personalizada a cada cliente.

4.1.1.1.6 Pregunta 6 (Calidad del mensaje)

Figura 20. Elementos cumplidos por la comunicacion con Rappi

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Rappi?

N si . No

Se menciona que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la comparia
ocurriendo esta ccurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de |a situacion

Nota. El 85% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta
ocurriendo. El 75% de los encuestados considera que en la comunicacion se expone la causa de
lo que esta ocurriendo. EI 70% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida lo

que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. EI 50% de los encuestados considera que en
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la comunicacion emitida se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias de la
situacion.

4.1.1.1.7 Pregunta 7. (Calidad del mensaje)

Figura 21 Importancia de la calidad del mensaje

De acuerdo con la pregunta anterior, califiqgue de 1a 5 laimportancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1nada importante y 5 muy importante

15 Il 2 3 N4 ElS
10
5
Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compaiiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.5,
lo cual representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacién promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esta ocurriendo es de 4.5, lo cual representa una
tendencia a la calificacién alto. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que
la organizacion esta haciendo para solucionarlo es de 4.6, lo cual representa una tendencia a la
calificacion muy alto. La calificacién promediada para el elemento se explica como la compafiia
esta controlando las consecuencias de la situacién es de 4.5, lo cual representa una tendencia a

la calificacion alto.
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4.1.1.1.8 Pregunta 8. (Estrategias de comunicacion)

Figura 22. Acciones hipotéticas en la estrategia de comunicacion

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Rappi, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién como lo
hizo la compaiia

@ Responde frente a la situacién pero
aclara que no depende de la
organizacion el tréfico y la alta deman...

© No emite ninguna respuesta ante la
situacion, ya que la compaiiia no tiene
la culpa de la alta demanda de servici...

@ Emite una comunicacién negando lo
sucedido con los usuarios para evitar...

Nota. El 70% (14) de los encuestados responderian frente a la situacion como lo hizo la
compaiiia. EI 30% (6) responderia frente a la situacién, pero aclara que no depende de la
organizacion el trafico y la alta demanda de servicio en dias feriados. Ningun encuestado
responderia a las opciones restantes.

4.1.1.1.5 Pregunta 9.

Figura 23. Recalificacion de la percepcion de Rappi

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcién de Rappi frente a
los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

N EN: 3 EN4 EES

Confianza Puntualidad Servicio al cliente

Nota. La calificacién promediada para el atributo confianza es de 3.5, lo cual representa una

tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo confianza es de
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3.3, lo cual representa una tendencia a la calificacion medio. La calificacion promediada para el

atributo confianza es de 3.3, lo cual representa una tendencia a la calificacion medio.

4.1.1.2 Caso Uber

Para el andlisis del caso se obtuvieron 20 respuestas.
4.1.1.2.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos servicio al cliente, credibilidad y compromiso,
teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por la salida de la aplicacion del pais por
medidas gubernamentales. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicién de la

crisis.

Figura 24. Percepcién de Uber

Califique a de 1a 5 su percepcion de Uber frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajoy 5
muy alto.

N .2 3 EN4 ENS

10

Servicio al cliente Credibilidad Compromiso

Nota. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 4.3, lo cual representa
una tendencia a la calificacién alto. La calificacion promediada para el atributo credibilidad es de
4.1, lo cual representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el

atributo compromiso es de 4.2, lo cual representa una tendencia a la calificacion alto.
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4.1.1.2.2 Pregunta 2. (Después de la exposicion de la crisis)

Figura 25. Tiempo de respuesta oportuno por Uber

;Considera que el tiempo de respuesta de la compaiiia frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. Todos los encuestados estuvieron de acuerdo con el tiempo de respuesta implementado por

la compafiia.

4.1.1.2.3 Pregunta 3.

Figura 26. Razon por la que se encuentra de acuerdo con la respuesta
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Escriba el por gue de la respuesta anterior

20 respuestas

da a conocer su postura frente a esta decision y lamenta su contenido .
la compafiia acato pero no acepto el fallo .

Tienen muy buen servicio

Pargue actuaron de inmediato

Comunica oportunamente a sus Usuarios la suspension de sus servicios
acato |z decision

aceptaron la decisidn del gobiemao

eXpUsD SU Opinion y respeto las instituciones

Para acepta la mala decision de nuestro gobierna el

andlisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en comun, con el
fin de evitar contenido repetido. Las categorias para la pregunta fueron:
Respuesta Si:
- Comunico oportunamente a sus usuarios la suspension de sus servicios y dio a

conocer su punto de vista

4.1.1.2.4 Pregunta 4.

Figura 27. Perepcion sobre lo adecuado de los canales

La compania realizo la comunicacion a traves de sus redes sociales y se hizo envio via email a

todos sus usuarios. ;Considera que fueron los canales adecuados?
20&nbsp;respuestas

® si
® No
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Nota. Todos los encuestados estuvieron de acuerdo con el canal de comunicacion implementado

por Uber.

4.1.1.2.5 Pregunta 5. Al no haber ningin encuestado en desacuerdo no hay respuestas para esta

pregunta.

4.1.1.2.6 Pregunta 6.

Figura 28. Percepcion sobre el cumplimiento de los elementos de la comunicacién Uber

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Uber?

Il si Il No

20
15
10
5
0 ; - ; ; —
Se menciona qué esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compaiiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. EI 100% de los encuestados considera que en la comunicacién se menciona lo que esta
ocurriendo. EI 100% de los encuestados considera que en la comunicacién se expone la causa de
lo que esta ocurriendo.El 100% de los encuestados considera que en la comunicacién emitida lo

que la organizacion esta haciendo para solucionarlo EI 90% de los encuestados considera que en
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la comunicacion emitida se explica codmo la compafiia esta controlando las consecuencias de la

situacion.

4.1.1.2.7 Pregunta 7.

Figura 29. Importancia de elementos para el usuario — Uber

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

20

T

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.8,
lo cual representa una tendencia a la calificacion muy alto. La calificacion promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esta ocurriendo es de 4.8, lo que representa una tendencia

a la calificacion muy alto. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que la
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organizacion esta haciendo para solucionarlo es de 4.7, lo que representa una tendencia a la
calificacion muy alto. La calificacién promediada para el elemento se explica como la compaiiia
esta controlando las consecuencias de la situacion es de 4.8, lo que representa una tendencia a la

calificacion muy alto.

4.1.1.2.8. Pregunta 8

Figura 30. Caso hipotético de participacion en la decisién — Uber

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Uber, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacién
208&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacion
confirmando la salida de la compaiiia
del pais y acepta el fallo de la SIC

@ Emite una comunicacién en la que
culpa a las entidades gubernamentales
de la salida de la compaiiia y les atrib...

No emite ninguna respuesta ante la

situacién porque considera que emitirl...
@ Emite una comunicacion negando lo

ocurrido frente al fallo, asegurando qu...

Nota. EI 80% (16) de los encuestados responderian frente a la situacién como lo hizo la
compaiiia. ElI 15% (3) emite una comunicacion en la que culpa a las entidades gubernamentales
de la salida de la compafiia y les atribuye toda la responsabilidad. EI 5% (1) emite una

comunicacion negando lo ocurrido frente al fallo.
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4.1.1.2.9 Pregunta 9

Figura 31. Calificacién de la percepcion por segunda vez — Uber

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Uber frente a
los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

15 1 2 3 HN4 ENS

Servicio al cliente Credibilidad Compromiso

Nota. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 4.4, lo cual representa
una tendencia a la calificacién alto. La calificacion promediada para el atributo credibilidad es de
4.3, lo cual representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el

atributo compromiso es de 4.4, lo cual representa una tendencia a la calificacion alto.
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4.1.1.3 Caso Avantel. Para el andlisis del caso se obtuvieron un total de 20 respuestas.
4.1.1.3.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos responsabilidad, confianza y compromiso,
teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por el uso de publicidad que resulté ofensiva

para los usuarios. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicién de la crisis.

Figura 32. Percepcion de Avantel luego de la crisis

Califique a de 1a 5 su percepcion de Avantel frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajoy 5
muy alto.

N .2 3 EE4 EHS

Responsabilidad Confianza Compromiso

Nota. La calificacion promediada para el atributo responsabilidad es de 3.5, lo que representa
una tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo confianza es
de 3.2, lo que representa una tendencia a la calificacion medio. La calificacion promediada para

el atributo compromiso es de 3.2, lo cual representa una tendencia a la calificacion medio.

4.1.1.3.2 Pregunta 2. (Después de la exposicion de la crisis)
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Figura 33. Tiempo de respuesta luego de la exposicion de la crisis — Avantel

¢Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

® si
® No

)

Nota. El 90% de

los encuestados estuvo de acuerdo con el tiempo de respuesta implementado por la compafiia

frente a un 10% que estuvo en desacuerdo.

4.1.1.3.3 Pregunta 3. Para el analisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian

informacidn en comun, con el fin de evitar contenido repetido.

Figura 34. Razones de la consideracion como oportuna la respuesta — Avantel

Escriba el por gue de la respuesta anterior

20 respuestas

Reconocio su errar ¥ lo cormigio rapidamente

puso atencion al problema o la circunstancia que causo la polémica.

Solamente paso 1 dia. Mientras se conocia la inconformidad y comentarios

afronto la situacién explicanda le ocurrido

explica gue no esta de acuerdo con la publicidad

expuso su postura frente 2 la campana publicitaria

explico que no esta de acuerdo con |z campana publicitaria que utilizo persona de estaturz bajz
difiere de la publicidad utilizada

da una postura de inconformismo frente a la publicidad .



134

Las categorias para las preguntas fueron:
Respuesta Si:
- Laempresa hizo bien porque debia conocer los comentarios e inconformidades
antes de responder.
- La compariia expresa que difiere de la publicidad utilizada

- Solamente pas6 1 dia.

Respuesta No:

- Lapublicidad no debié ser autorizada por la compafiia

4.1.1.3.4 Pregunta 4

Figura 35. Percepcion del uso adecuado de los canales de comunicacién — Avantel

La compaiiia realizo la comunicacion a traveés de sus redes sociales. ;Considera que fueron los

canales adecuados?
20&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. Todos los encuestados estuvieron de acuerdo con el canal utilizado por la compafiia.
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4.1.1.3.5 Pregunta 5. Al no existir ningun encuestado en desacuerdo no hay respuestas para esta

pregunta.

4.1.1.3.6 Pregunta 6

Figura 36. Cumplimento de elementos en la comunicacion emitida por Avantel

iConsidera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Avantel?

20 mmE si W No

15

10

Se menciona qué esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compariia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacién
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Nota. El 95% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta
ocurriendo. El 95% de los encuestados considera que en la comunicacion se expone la causa de
lo que esté ocurriendo. EI 80% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida lo
que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. EI 75% de los encuestados considera que en
la comunicacion emitida se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias de la

situacion

4.1.1.3.7 Pregunta 7
Figura 37. Importancia de los elementos desde la perspectiva del usuario — Caso Avantel

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

N 2 3 N4 EMS
10
5
Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucionarlo consecuencias de la situacion
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Nota. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.4,
lo que representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esté ocurriendo es de 4.5, lo que representa una tendencia
a la calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que la
organizacion estd haciendo para solucionarlo es de 4.6, lo que representa una tendencia a la
calificacion muy alto. La calificacion promediada para el elemento se explica como la compafiia
est& controlando las consecuencias de la situacion es de 4.5, lo que representa una tendencia a la

calificacion alto.

4.1.1.3.8 Pregunta 8

Figura 38. Caso hipotético de equipo de comunicaciones — Avantel

Si usted perteneciera al equipo de comunicacicnes de Avantel, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién y acepta
que estuvo mal la utilizacién de

personas de baja estatura para prom...

@ Emite una comunicacion en la cual

/ explica que las personas aceptaron
hacer parte de la campafa y por lo ta...

No emite ninguna respuesta ante la
situacién, porque considera que lo oc...

@ Emite una comunicacion negando las
denuncias

Nota. El 90% (18) de los encuestados responderian frente a la situacion y acepta que estuvo mal

la utilizacion de personas de baja estatura para promocionar una campafa de la compaiiia. EI 5%



138

(1) emite una comunicacion en la cual explica que las personas aceptaron hacer parte de la
campafia. El 5% (1) no emite ninguna respuesta ante la situacion porque considera que lo

ocurrido es una exageracion de las personas que presenciaron la campafa.

4.1.1.3.9 Pregunta 9

Figura 39. Recalificacion de Avantel

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Avantel frente
a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

N 2 3 ENs+s EES

0 | | |

Responsabilidad Confianza Compromiso
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Nota. La calificacion promediada para el atributo responsabilidad es de 3.5, lo cual representa
una tendencia a la calificacion medio. La calificacion promediada para el atributo confianza es
de 3.4, lo cual representa una tendencia a la calificacion medio. La calificacion promediada para

el atributo compromiso es de 3, lo cual representa una tendencia a la calificacion medio.

4.1.1.4 Caso Huawei. Para el anélisis del caso se obtuvieron un total de 20 respuestas.
4.1.1.4.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos servicio al cliente, confianza y seguridad de la
informacion, teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio la suspension de servicios de un
proveedor por medidas gubernamentales. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la

exposicion de la crisis.

Figura 40. Percepcion de Huawei

Califique a de 1a 5 su percepcion de Huawei frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5
muy alto.

o W1 N2 3 EN4 ENS

FN]

Servicio al cliente Confianza Seguridad de la informacion

Nota. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 3.7, lo que representa

(2]

B~

N

una tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo confianza es

de 4.0, lo que representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el
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atributo seguridad de la informacién es de 3.8, lo que representa una tendencia a la calificacién
medio.

4.1.1.4.2 Pregunta 2 (Después de la exposicion de la crisis)

Figura 41. Percepcion sobre el tiempo de respuesta — Huawei

:Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

®si
® No

_—

Nota. El 95% (19) de los encuestados estuvieron de acuerdo con el tiempo de respuesta

implementado por la compafiia frente a un 5% (1) que estuvieron en desacuerdo.

4.1.1.4.3 Pregunta 3

Figura 42. Razon de la percepcion sobre el tiempo de respuesta — Huawei
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Escriba el por gue de la respuesta anterior

20 respuestas
Si, ya que en cuanto tuviersn el inconveniente no pasd mucho tiempo para que la empresa se

pronunciara al respecta.

Desmiente la informacion enviada en tiempo adecuado

Los comunicados y la tranguilidad dada a los usuarios se dio simulténeamente al anuncio inicial
Porgue el mismo dia se pronuncio

Respondio inmediatamente

Considers que se tomo demasiado tiempo

Paor gue nos die confianza y seguridad como usuarios

Porgue siempre que he necesitedo algo de la companiia han respondido de la mejor manera y en tiempo

Para el andlisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en
comun, con el fin de evitar contenido repetido. Las categorias para esta pregunta fueron:
Respuesta Si:
- Informd lo que iba a pesar el mismo dia.
- Huawei expone su caso y da su opinién rapidamente frente a esta situacién dando
parte de tranquilidad y seguridad a los usuarios
Respuesta No:

- Tomo demasiado tiempo para dar la comunicacion.

4.1.1.4.4 Pregunta 4.
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Figura 43. Percepcion de los canales de comunicacion en relacion con la adecuacion- Huawei

La compania realizo la comunicacion a través de sus redes sociales. ;Considera que fueron los

canales adecuados?
208&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. EI 95% (19) considera que la compafiia utilizo el canal de comunicacion correcto frente al

1% (1) que no estuvo de acuerdo.

4.1.1.4.5 Pregunta 5.

Figura 44. Razdn de la respuesta negativa — Huawei.

En caso de que enla pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba que canal hubiera
utilizado

1 respuesta

A todos los usuarios de sus equipos por medio del operador MSM

Nota. El Unico encuestado que respondié NO afirmo que a todos los usuarios se les debid enviar

un mensaje personalizado SMS.
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4.1.1.4.6 Pregunta 6.

Figura 45. Cumplimiento de los elementos de comunicacion — Huawei
;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Huawei?

N si W No
20

15

10

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. El 90% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta

ocurriendo. EI 90% de los encuestados considera que en la comunicacion se expone la causa de
lo que esté ocurriendo. EI 95% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida lo
que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. EI 100% de los encuestados considera que
en la comunicacidn emitida se explica codmo la compafiia esta controlando las consecuencias de

la situacion.
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4.1.1.4.7 Pregunta 7.

Figura 46. Perspectiva del usuario — Huawei

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

15 N e 3 N4 ElS
10
5
0 . : . . —
Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.6,
lo que representa una tendencia a la calificacién muy alto. La calificacién promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esta ocurriendo es de 4.5, lo qu representa una tendencia
a la calificacion alto. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que la
organizacion esta haciendo para solucionarlo es de 4.7, lo que representa una tendencia a la
calificacion muy alto. La calificacién promediada para el elemento se explica como la compafiia
esta controlando las consecuencias de la situacién es de 4.7, lo que representa una tendencia a la

calificacién muy alto.
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4.1.1.4.8 Pregunta 8.

Figura 47. Caso hipotético de comunicaciones — Huawei

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Huawei, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién y acepta
la decisién tomada por el Gobierno de
los EEUU

@ Responde frente a la situacion pero
asegura que si la calidad del servicio/
producto se ve afectada es responsa...
No emite ninguna respuesta ante la
situacion porque considera que es ofr...

@ Emite una comunicacion negando lo
ocurrido y asegura que el servicio seg...

Nota. El 60% (12) de los encuestados responderian frente a la situacion y acepta la decision
tomada por el Gobierno de EE.UU. EI 10% (2) de los encuestados responde frente a la situacion,
pero asegura que si la calidad del servicio/producto se ve afectada es responsabilidad Unica 'y
exclusiva del Gobierno de los EE.UU. EI 10% (2) de los encuestados no emite ninguna respuesta
ante la situacion porque considera que es otro impulso del presidente de EE.UU. y pronto se
resolvera. El 20% (4) de los encuestados emite una comunicacion negando lo ocurrido y asegura

que el servicio seguira su curso normal, ya que no se tiene certeza de lo que puede ocurrir.
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4.1.1.4.9 Pregunta 9.

Figura 48. Percepcion de Huawei tras la exposicion del caso

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Huawei frente
a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

N . 3 EE4 EES
10
5
0 n | |
Servicio al cliente Confianza Seguridad de la informacién

Nota. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 3.9, lo que representa
una tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo confianza es
de 4.1, lo cual representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacién promediada para el
atributo seguridad de la informacién es de 3.9, lo que representa una tendencia a la calificacién

medio.

4.1.1.5 Caso Domicilios.com. Para el analisis del caso se obtuvieron un total de 20 respuestas.
4.1.1.5.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos puntualidad, servicio al cliente y confianza
teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por el incumplimiento del servicio a usuarios.

Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicion de la crisis.
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Figura 49. Percepcion de Domicilios.com.

Califique a de 1a 5 su percepcion de Domicilios.com frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy
bajo y 5 muy alto.

8
N Em: W3 EN4 EES

Puntualidad Servicio al cliente Confianza

Nota. La calificacion promediada para el atributo puntualidad es de 2.9, lo que representa una
tendencia a la calificacidn bajo. La calificacién promediada para el atributo servicio al cliente es
de 2.5, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el

atributo confianza es de 2.5, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo.

4.1.1.5.2 Pregunta 2 (Después de la exposicion de la crisis)

Figura 50. Percepcion tiempo de respuesta — Domicilios.com

;Considera que el tiempo de respuesta de la compaiiia frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

® si
® No
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Nota. El 80% (16) esta de acuerdo con el tiempo empleado por la compafiia, frente a un 20% (4)

que estuvieron en desacuerdo.

4.1.1.5.3 Pregunta 3. Para el analisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian
informacidn en comun, con el fin de evitar contenido repetido. Las categorias para esta pregunta
fueron:
Respuesta Si:
- La compafiia dio su punto de vista cuando fue contactado
- Explico el motivo del incumplimiento
Respuesta No:
- No supieron manejar la situacion.
- No dio una solucién que satisfaga a los usuarios.

- Se demoraron mucho en sacar una comunicacion

Figura 51. Razdn de la percepcion — Domicilios.com

Escriba el por qué de la respuesta anterior
20&nbsp;respuestas

0
Debio responder dei... Se demoro demasiad... explico el motivo deli... no brinda una buena... se demoraron mucho...

Para ese momento y... Tardé demasiado muy demorada la emi... no se preocuparon p... sed...
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4.1.1.5.4 Pregunta 4.
Figura 52. Percepcion sobre el canal adecuado de comunicacion

La compania realizo la comunicacion a través de la entrevista con el medio. ;Considera que fue el

canal adecuado?
20&nbsp;respuestas

® sSi
® No

Nota. EI 75% (15) estuvo de acuerdo con el canal de comunicacion empleado por la compariia

frente a un 15% (5) que no lo estuvo.

4.1.1.5.5 Pregunta 5.

Figura 53. Caso hipotético de solucion de la problematica — Domicilios.com

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba gue canal hubiera
utilizado

3 respuestas

esta compania debe solucionar cada caso individualments
este debe ser mas personalizado

Redes sociales

personzlizada

Un comunicado a través de la aplicacién o por correos de los usuarios
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Nota. Los 5 encuestados que respondieron NO, aseguraron que el canal més apropiado era
atencion personalizada, redes sociales, comunicado de prensa a través de aplicacion o correo de
los usuarios.

4.1.1.5.6 Pregunta 6.

Figura 54 Percepcion de cumplimiento de elementos de comunicacion — Domicilios.com

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Domicilios.com?

15 Il si Bl No

10

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compaiiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. EI 55% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta
ocurriendo. EI 50% de los encuestados considera que en la comunicacion se expone la causa de
lo que esté ocurriendo. EI 80% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida lo
que la organizacion esté haciendo para solucionarlo. EI 75% de los encuestados considera que en
la comunicacion emitida se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias de la

situacion.
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4.1.1.5.7 Pregunta 7.

Figura 55. Percepcion del usuario sorbe la importancia de ciertos elementos de comunicacion —

Domicilios.com

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1nada importante y 5 muy importante

B N2 3 EN4 EHS
15
10
5
; ]

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.7,
lo que representa una tendencia a la calificacién muy alto. La calificacién promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esta ocurriendo es de 4.6, lo que representa una tendencia
a la calificacion muy alto. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que la
organizacion esta haciendo para solucionarlo es de 4.4, lo que representa una tendencia a la
calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se explica como la compafiia esta
controlando las consecuencias de la situacion es de 4.3, lo que representa una tendencia a la

calificacion alto.
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4.1.1.5.8 Pregunta 8.

Figura 56 Caso hipotético de comunicacion — Domicilios.com

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Domicilios.com, cual de estas opciones

hubiera elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién y acepta
que la plataforma en ocasiones tiene

fallas y la alta demanda de pedidos p...
) @ Emite una comunicacién en la que

asegura que los retrasos y la

facturacion bancaria no es responsabi...
No emite ninguna respuesta ante la

situacion porque considera que se pu...

@ Emite una comunicacién negando las
denuncias de los usuarios, afirmando...

Nota. EI 90% (18) de los encuestados responde frente a la situacion y acepta que la plataforma en
ocasiones tiene fallas y la alta demanda de pedidos puede afectar el cumplimiento del servicio. El
5% (1) de los encuestados emite una comunicacion en la que asegura que los retrasos y la
facturacion bancaria no es responsabilidad de la compafiia ni de la aplicacién. EI 5% (1) de los
encuestados no emite ninguna respuesta ante la situacion porque considera que se puede hacer

mas viral la situacién.
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4.1.1.5.9 Pregunta 9.

Figura 57. Recalificacion de la percepcion — Domicilios.com

Despues de la exposicion del caso, califiqgue nuevamente de 1a 5 su percepcion de Domicilios.com
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

10.0

1 .2 3 Em4 EES
7.5
5.0

0.0
Puntualidad Servicio al cliente Confianza

Nota. La calificacién promediada para el atributo puntualidad es de 2.1, lo que representa una
tendencia a la calificacién muy bajo. La calificacion promediada para el atributo servicio al
cliente es de 1.8, lo que representa una tendencia a la calificacion muy bajo. La calificacion
promediada para el atributo confianza es de 2.0, lo que representa una tendencia a la calificacion

bajo.

4.1.1.6 Caso Whatsapp. Para el analisis del caso se obtuvieron un total de 40 respuestas.
4.1.1.6.1. Pregunta 1. Se eligieron los atributos seguridad de la informacion, servicio al cliente y

confianza teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por la falla en la prestacion del
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servicio que ofrece la compafiia. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicién

de la crisis.

Figura 58. Percepcion de WhatsApp

Califique a de 1a 5 su percepcion de Whatsapp frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo

y 5 muy alto.
15 N .2 3 N4 HHS
10
5
0
Seguridad de la informacion Servicio al cliente Confianza

Nota. La calificacion promediada para el atributo puntualidad es de 2.5, lo que representa una
tendencia a la calificacién bajo. La calificacién promediada para el atributo servicio al cliente es

de 2.7, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Whatsapp, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacién
408&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién y explica
el por qué de la fallay lo que la
compaiiia esta haciendo para reestab...

@ Emite una comunicacién en la que
asegura que uno de los servidores que
apoyan a la compaiiia no funciona y n...
No emite ninguna respuesta ante la
situacion porque es una situacion rec...

@ Emite una comunicacion negando las
denuncias de los usuarios, mostrando...

atributo confianza es de 2.5, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo.

4.1.1.6.2. Pregunta 2 (Después de la exposicion de la crisis)

Figura 59. Caso hipotético comunicaciones — WhatsApp
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Nota. EI 87.5% (35) responde frente a la situacion y explica el porqué de la fallay lo que la
compaiiia esta haciendo para reestablecer el servicio. El 7.5% (3) de los encuestados emite una
comunicacion en la que asegura que uno de los servidores que apoyan a la compafiia no funciona
y no han podido obtener respuesta del proveedor. El 5% (2) no emite ninguna respuesta ante la
situacion.

4.1.1.6.3. Pregunta 3.

Figura 60. Recalificacion de WhatsApp

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Whatsapp
frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

20

N .2 5 HEE4 HEHES
15 Servicio al cliente
3: 18
10 1
0
Seguridad de la informacion Servicio al cliente Confianza

Nota. La calificacion promediada para el atributo puntualidad es de 2.5, lo que representa una
tendencia a la calificacién bajo. La calificacién promediada para el atributo servicio al cliente es
de 2.7, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el

atributo confianza es de 2.4, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo.

4.1.1.7 Caso Netflix. Para el analisis de casos de obtuvieron un total de 20 respuestas.
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4.1.1.7.1. Pregunta 1. Se eligieron los atributos servicio al cliente, confianza y compromiso
teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por la falla en la prestacion del servicio que

ofrece la compariia. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicién de la crisis.

Figura 61. Percepcion de Netflix

Califique a de 1a 5 su percepcion de Netflix frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajoy 5

muy alto.
i .2 3 N4 ENES5
10 Compromiso
57
N
5
0
Servicio al cliente Confianza Compromiso

Nota. La calificacion promediada para el atributo puntualidad es de 3.8, lo que representa una
tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente
es de 4.2, lo que representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para
el atributo confianza es de 4.2, lo que representa una tendencia a la calificacion alto.

4.1.1.7.2. Pregunta 2

Figura 62. Percepcion sobre el tiempo de respuesta — Netflix
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;Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsprespuestas

® si
® No

Nota. El 80% de los encuestados estuvieron de acuerdo con el tiempo de respuesta empleado por

la compafiia, frente a un 20% que no estuvo de acuerdo.

4.1.1.7.3. Pregunta 3.

Figura 63. Razdn de respuesta sobre tiempo oportuno — Netflix

Escriba el por qué de la respuesta anterior
20&nbsp;respuestas

0
Al tratarse de una falla... Es entendible Al haber... Hizo presencia ante el... Pudo tener una respue... fue rapida
Debié ser al momento... Fue el mismo dia Para ser un problema... Son muy atentos y efic...

Para el andlisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en
comun, con el fin de evitar contenido repetido. Las categorias para esta pregunta fueron:
Respuesta Si:

- Hizo presencia ante el problema y dio confianza.



- Lacompafia inform6 oportunamente lo que estaba ocurriendo.
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- Fue un tiempo corto de respuesta y no afecto gravemente el funcionamiento de la

aplicacion.
- Respondi6 el mismo dia.
Respuesta No:
- El costo-beneficio no excusa la demora.
- Larespuesta debi6 ser al momento de detectar la falla.

- No es claro en cuanto tiempo reestableceran el servicio.

4.1.1.7.4. Pregunta 4

Figura 64. Percepcion sobre lo adecuado del canal de comunicacion — Netflix

La compania realizo la comunicacion a traves de su pagina web. ;Considera que fue el canal
adecuado?
20&nbsp;respuestas

®si
® No

Nota. EI 60% de los encuestados considero que el canal fue adecuado, frente al 40% que no

estuvo de acuerdo.

4.1.1.7.5. Pregunta 5
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Figura 65. Respuesta hipotética a solucion de caso — Netflix

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba qué canal hubiera

utilizado
8&nbsp;respuestas

3

0
Correos wasap y otros medios Instagram y Facebook Redes sociales, son lo mas cercano...

En el perfil de cada usuario al ingres... Redes sociales Vemos netflix no a...

Nota. Los 8 encuestados que no estuvieron de acuerdo con el canal utilizado, aseguraron que los

mejores canales eran: correo, whatsapp, redes sociales, en la aplicacion.

4.1.1.7.6. Pregunta 6

Figura 66. Percepcion sobre cumplimiento de elementos en la comunicacion — Netflix
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;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Netflix?

Il si Wl No

10

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. El 55% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta
ocurriendo. El 55% de los encuestados considera que en la comunicacion no se expone la causa
de lo que esta ocurriendo. EI 45% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida
lo que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. EI 40% de los encuestados considera que
en la comunicacién emitida no se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias

de la situacion.

4.1.1.7.7. Pregunta 7
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Figura 67 Importancia de elementos desde la perspectiva del usuario — Netflix

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

15 1 2 3 N4 EHS
10
| II
. I =
Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compariia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.3,
lo que representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esté ocurriendo es de 3.8, lo que representa una tendencia
a la calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que la
organizacién esta haciendo para solucionarlo es de 4.3, lo que representa una tendencia a la
calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se explica como la compafiia esta
controlando las consecuencias de la situacion es de 4.7, lo que representa una tendencia a la

calificacion alto.

4.1.1.7.8. Pregunta 8

Figura 68. Respuesta hipotética — Netflix
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Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Netflix, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién y explica
el por qué de la falla y lo que la
compafiia estéd haciendo para reestab...

@ Emite una comunicacién en la que

A asegura que uno de los servidores que

apoyan a la compania no funciona y n...

No emite ninguna respuesta ante la

situacién porque es una situacion rec...

@ Emite una comunicacién negando las
denuncias de los usuarios, mostrando...

Nota. El 95% (19) de los encuestados responde frente a la situacion y explica el porqué de la
fallay lo que la compafiia esta haciendo para reestablecer el servicio. ElI 5% (1) de los
encuestados emite una comunicacion en la que asegura que uno de los servidores que apoyan a la

compaiiia no funciona y no han podido obtener respuesta del proveedor.
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4.1.1.7.9. Pregunta 9

Figura 69. Recalificacion de Netflix

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Neftflix frente a
los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

R 3 N4 EES

Servicio al cliente Confianza Compromiso

Nota. La calificacion promediada para el atributo puntualidad es de 3.8, lo que representa una
tendencia a la calificacién medio. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente
es de 4.2, lo que representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para

el atributo confianza es de 4.1, lo que representa una tendencia a la calificacion alto.
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4.1.1.8 Caso Claro. Para el analisis de los casos se obtuvieron un total de 20 respuestas.
4.1.1.8.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos servicio al cliente, seguridad de la informacion y
confianza teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por la falla en la prestacion del
servicio que ofrece la compafiia. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicion

de la crisis.

Figura 70. Percepcion de Claro

N .2 3 EN4 EES

10

ol aEE e

Servicio al cliente Seguridad de la informacion Confianza

Nota. La calificacién promediada para el atributo puntualidad es de 2.8, lo que representa una
tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es
de 2.9, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el

atributo confianza es de 2.9, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo.

4.1.1.8.2 Pregunta 2 (Después de la exposicion de la crisis)
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Figura 71. Percepcion sobre el tiempo de respuesta — Claro

;Considera que el tiempo de respuesta de la compafnia frente a esta situacion fue oportuno?

20&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. El 75% de los encuestados considera que el tiempo de respuesta empleado por la compafiia

fue adecuado, frente al 25% que esta en desacuerdo.

4.1.1.8.3 Pregunta 3.
Figura 72. Razon por la que seleccionaron que era oportuna la respuesta — Claro

Escriba el por qué de la respuesta anterior
208&nbsp;respuestas

2

No recibi ninguna inf...  SACA UN COMUNIC... claro da a conocer su... no demoro en salir a...
Fue el tiempo oportu...  Porgue no soluciono...  Se nota que le preoc... emitio el comunicado... sur...

Para el andlisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en

comun, con el fin de evitar contenido repetido. Las categorias para esta pregunta fueron:
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Respuesta Si:

Es politica institucional y no comercial.

Respondié el mismo dia.

Se nota que se preocupa por el bienestar y lealtad de los usuarios.

Emitio el comunicado en menos de 24 horas.

Respuesta No:

- No soluciond en el tiempo que debia.

4.1.1.8.4 Pregunta 4.

Figura 73. Percepcidn sobre si el canal de comunicacion fue adecuado

La compaiiia realizo la comunicacion a traves de un comunicado de prensa enviado a medios.

;Considera que fue el canal adecuado?
20&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. El 65% (13) estuvo de acuerdo con el canal de comunicacion empleado, frente a un 35%

(7) que no estuvo de acuerdo.

4.1.1.8.5 Pregunta 5.

Figura 74. Caso hipotético de respuesta — Claro
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En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba gue canal hubisra
utilizado

7 respuestas

Redss comreos y mensajes

Rueda de medios

Directaments & la super

fensaje

Correo electronico, whatsapp

Diar respuesta directamente & |z SIC

claro como compania debe mirar internamente las fallas y contactar a bos wsuarios afectados

Nota. Los 7 encuestados que respondieron NO a la pregunta anterior, aseguraron que los canales
adecuados eran: redes sociales, correo, rueda de prensa, Whatsapp, mensaje personalizado a

usuarios.

4.1.1.8.6 Pregunta 6.



168

Figura 75. Percepcion sobre el cumplimiento de los elementos de comunicacion — Claro

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Claro?

15 |l si Il No

10

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compariia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. El 80% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta
ocurriendo. El 75% de los encuestados considera que en la comunicacion no se expone la causa
de lo que esta ocurriendo. EI 55% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida
lo que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. ElI 55% de los encuestados considera que
en la comunicacién emitida no se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias

de la situacion.

4.1.1.8.7 Pregunta 7.



169

Figura 76. Importancia de los elementos desde la percepcion del usuario — Claro

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

N .2 3 WM+ S
10
0 ; : . ; =
Se menciona que lo que esta  Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 3.9,
lo que representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esté ocurriendo es de 3.8, lo que representa una tendencia
a la calificacion alto.La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que la
organizacién esta haciendo para solucionarlo es de 3.9, lo que representa una tendencia a la
calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se explica como la compafiia esta
controlando las consecuencias de la situacion es de 3.8, lo que representa una tendencia a la

calificacion medio.

4.1.1.8.8 Pregunta 8.
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Figura 77 Caso hipotético de comunicacion — Claro

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Claro, cual de estas opcicnes hubiera

elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

® Responde frente a la situacién
aceptando la responsabilidad de la

compafiia en las denuncias y asegura...
@ Emite una comunicacion en la que
A asegura que los usuarios no tenian
claras las politicas de la compaiiia

No emite ninguna respuesta ante la

situacién porque considera que acept...
@ Emite una comunicacién negando las

denuncias de los usuarios y la imposi...

Nota. El 90% (18) de los encuestados responde frente a la situacion aceptando la responsabilidad
de la compafiia en las denuncias y asegurando que remediara los dafios causados en los usuarios.
El 5% (1) de los encuestados emite una comunicacion en la que asegura que los usuarios no
tenian claras las politicas de la compafiia. EI 5% (1) de los encuestados emite una comunicacion
negando las denuncias de los usuarios y la imposicion de la multa asegurando que se hara una

investigacion a profundidad de lo sucedido.

4.1.1.8.9 Pregunta 9.
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Figura 78. Recalificacion de Claro

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Claro frente a
los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

N .2 3 ENs ENS

Servicio al cliente Confianza Seguridad de la informacion

Nota. La calificacién promediada para el atributo puntualidad es de 2.7, lo que representa una
tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es
de 2.8, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el

atributo confianza es de 2.8, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo.

4.1.1.9 Caso Tigo. Para el analisis del caso se obtuvieron 20 encuestas.

4.1.1.9.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos servicio al cliente, calidad del servicio y
confianza teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por la falla en la prestacion del
servicio que ofrece la compafiia. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicion

de la crisis.
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Figura 79. Percepcion de Tigo

Califique a de 1a 5 su percepcion de Tigo frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajoy 5
muy alto.

8-1 BNz W3 EE4 BN

0

Servicio al cliente Calidad del servicio Confianza

Nota . La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 2.9, lo que representa

una tendencia a la calificacién bajo. La calificacién promediada para el atributo calidad del
servicio es de 2.5, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacién
promediada para el atributo confianza es de 2.6, lo que representa una tendencia a la calificacion

bajo.

4.1.1.9.2 Pregunta 2 (Después de la exposicion de la crisis)

Figura 80. Percepcion sobre el tiempo de respuesta -Tigo
:Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. El 60% de los encuestados estuvo de acuerdo con el tiempo de respuesta empleado, frente

a un 40% que no estuvo de acuerdo.



173

4.1.1.9.3 Pregunta 3.

Figura 81. Razon de la percepcion — Tigo

Ezcriba el por gueé de la respuesta anterior

20 respuestas

nao brinda una solucién inmediata

ES UMA EMPRESA QUE ENGANA A LOS USUARIOS COM UN PESIMO SERVICID
no se ponen zl frente para dar solucién a las fallas técnicas

Mo es coherente con |2 explicacidn gque debe dar

Pudo solucionar el problema satisfactoriamente

se debio comunicar con los afectados

nao da solucion inmediata

na s dirigio directamente 2 los afectados si no solo se limito 2 dar un comunicado en general sin
ninguna solucion

na aceptan el problema y no solucionan nada

Para el analisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en
comun, con el fin de evitar contenido repetido.

Respuesta Si:

- Fue claro, oportuno y en 24 horas dio a conocer su postura.

Respuesta No:

- No comunica la solucién.
- Debié tomar medidas mas rapidamente y no esperar a ser expuesto por un medio

de comunicacion.
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4.1.1.9.4 Pregunta 4.

Figura 82. Percepcion sobre el uso adecuado de los medios de comunicacion — Tigo

La compafiia realizé la comunicacion a través de una entrevista con el medio. ;Considera que fue

el canal adecuado?
20&nbsp;respuestas

® s
@® No

Nota. El 50% de los encuestados estuvieron de acuerdo con el canal utilizado y el 50%
estuvieron en desacuerdo.

4.1.1.9.5 Pregunta 5.

Figura 83. Razon de la respuesta de la percepcion de Tigo.

En caso de que en la pregunta anterior su respuesta haya sido NO, escriba gueé canal hubiera
utilizado

10 respuestas

DEBE DAR UNA EXPLICACION A CADA UNO DE SUS CLIENTES ¥ SOLUCIONAR CADA CASO EN
ESPECIFICO

debeieron ponerse en contacto con cada usuario y solucionar los problemas

Diekid utilizar otros medios

debid llamar a cadz cliente

debid ser un mensaje mas personalizado

debio comunicarse con todos los usuarios y repararlos

primero gue todo s& bebian comunicar con bos ciudadanos gue fusron afectados por esto
pudo utilizar comunicacion directa con los usuarios

se debe comunicar con cada usuario y resolver cada problema individualmente

Nota. Los 10 encuestados que respondieron NO a la pregunta anterior aseguraron que los canales

adecuados fue atencién personalizada a cada usuario.
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4.1.1.9.6 Pregunta 6

Figura 84. Percepcion sobre el cumplimiento de los elementos de comunicacion — Tigo

;Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Tigo?

BN si Wl No
15

10

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compariia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. EI 50% de los encuestados considera que en la comunicacién se menciona lo que esta
ocurriendo. El 75% de los encuestados considera que en la comunicacion no se expone la causa
de lo que esta ocurriendo. EI 60% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida
lo que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. EI 70% de los encuestados considera que
en la comunicacion emitida no se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias

de la situacion.
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4.1.1.9.7 Pregunta 7.

Figura 85. Importancia de los elementos por la percepcion de los usuarios — Tigo

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

15 1 2 3 4 HES
10
5
0 - - - —
Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las

para solucicnarlo consecuencias de |a situacion

Nota. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.5,
lo cual representa una tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esté ocurriendo es de 4.5, lo cual representa una
tendencia a la calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se menciona lo que
la organizacion esta haciendo para solucionarlo es de 4.5, lo cual representa una tendencia a la
calificacion alto. La calificacion promediada para el elemento se explica como la compafiia esta
controlando las consecuencias de la situacion es de 4.5 lo cual representa una tendencia a la

calificacion medio.
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4.1.1.9.8 Pregunta 8.

Figura 86.Caso hipotético comunicacion — Tigo

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Tigo, cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situaciéon
20&nbsp;respuestas

® Responde frente a la situacion
aceptando que la compania ha tenido
fallas y que remediard los dafios caus...

@ Emite una comunicacion en la que
asegura que la compafia que emitio los
resultados del estudio no puede deter...
No emite ninguna respuesta ante la
situacién porque considera que seria...

@ Emite una comunicacion negando los
resultados del estudio y contrarresta l...

Nota. EI 95% (19) de los encuestados responde frente a la situacion aceptando que la compafiia
ha tenido fallas y que remediara los dafios causados a los usuarios. El 5% (1) de los encuestados
emite una comunicacion en la que asegura que la compafiia que emitio los resultados del estudio

no puede determinar esas estadisticas.
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4.1.1.9.9 Pregunta 9.

Figura 87. Percepcion de Tigo frente a diferentes atributos

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Tigo frente a
los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

N .2 3 EN4 EES

Servicio al cliente Confianza Calidad del servicio

Nota. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 2.5, lo que representa
una tendencia a la calificacion bajo. La calificacion promediada para el atributo calidad del
servicio es de 2.7, lo que representa una tendencia a la calificacion bajo. La calificacién
promediada para el atributo confianza es de 2.0, lo que representa una tendencia a la calificacion

bajo.

4.1.1.10 Caso Alcatel. Para el analisis del caso se obtuvieron un total de 20 respuestas.
4.1.1.10.1 Pregunta 1. Se eligieron los atributos servicio al cliente, responsabilidad y confianza
teniendo en cuenta que el impacto del caso se dio por la falla técnica en uno de los equipos que

ofrece la compafiia. Cabe resaltar que esta pregunta se hizo antes de la exposicién de la crisis.
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Figura 88. Percepcion de Alcaltel

Califique a de 1a 5 su percepcion de Alcatel frente a los siguientes atributos, siendo 1 muy bajoy 5
muy alto.

N 2 3 EEs4 EES

Servicio al cliente Responsabilidad Confianza

Nota. La calificacién promediada para el atributo servicio al cliente es de 3.6, lo cual representa
una tendencia a la calificacion medio. La calificacion promediada para el atributo
responsabilidad es de 3.6, lo cual representa una tendencia a la calificacién medio. La
calificacion promediada para el atributo confianza es de 3.4, lo cual representa una tendencia a la

calificacion medio.

4.1.1.10.2 Pregunta 2

Figura 89. Percepcion sobre el tiempo de respuesta — Alcaltel

;Considera que el tiempo de respuesta de la compania frente a esta situacion fue oportuno?
20&nbsp;respuestas

® si
@® No

Nota. El 100% de los encuestados estuvo de acuerdo con el tiempo empleado por la compafiia.



180

4.1.1.10.3 Pregunta 3

Figura 90. Razon por la que los encuestados estan de acuerdo con los tiempos de respuesta —

Alcaltel

Escriba el por gue de la respuesta anterior

20 respuestas

SE POME AL TANTO DE LA SITUACION PARA LLEGAR AL ORIGEM QUE PUDO PROVOCAR LA FALLA
se coloco al frente del problema e inicio la investigacion respectiva .

Se puso al frente del caso para aclarar lo sucedido

SE COLOCAROMN RAPIDAMEMTE AL FRENTE DE LA SITUACION

esta empresa se puso 2l frente de todo

explico el problema muy claramente

estuvo muy bueno el tiempo de respuesta ante el inconveniente

s& compromete a investigar la causa del problema

lz compafia se puso zl frente de lo sucedido .

Para el andlisis de esta pregunta se categorizaron las respuestas que tenian informacion en
comun, con el fin de evitar contenido repetido.
Respuesta Si:
- Laempresa se puso al frente de la situacion.
- El comunicado fue emitido el mismo dia.

- Laempresa sali6 a explicar lo sucedido y lo que iban a hacer al respecto.
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4.1.1.10.4 Pregunta 4

Figura 91. Percepcion sobre la adecuacion del canal — Alcatel

La companiia realizd la comunicacion a través de un comunicado de prensa enviado a medios.

;Considera que fue el canal adecuado?
20&nbsp;respuestas

® si
® No

Nota. El 100% de los encuestados estuvo de acuerdo con el canal utilizado por la compafiia.

4.1.1.10.5 Pregunta 5. Teniendo en cuenta que el 100% de los encuestados estuvo de acuerdo,

no hay respuestas para esta seccion.
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4.1.1.10.6 Pregunta 6

Figura 92. Percepcion sobre el cumplimiento de la comunicacion — Alcaltel

:Considera que estos elementos se cumplen en la comunicacion emitida por Alcatel?

N si W No

w

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compariia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. EI 100% de los encuestados considera que en la comunicacion se menciona lo que esta
ocurriendo. EI 90% de los encuestados considera que en la comunicacion no se expone la causa
de lo que esta ocurriendo. EI 95% de los encuestados considera que en la comunicacion emitida
lo que la organizacion esta haciendo para solucionarlo. EI 100% de los encuestados considera
que en la comunicacion emitida no se explica cdmo la compafiia esta controlando las

consecuencias de la situacion.
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4.1.1.10.7 Pregunta 7

Figura 93. Percepcion de la importancia por parte del usuario de elementos de comunicacion —

Alcatel.

De acuerdo con la pregunta anterior, califique de 1a 5 la importancia de esos elementos desde su
perspectiva como usuario, siendo 1 nada importante y 5 muy importante

20

T

Se menciona lo que esta Se expone la causa de lo que Se menciona lo que la Se explica como la compafiia
ocurriendo esta ocurriendo organizacion esta haciendo esta controlando las
para solucionarlo consecuencias de la situacion

Nota. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que esta ocurriendo es de 4.8,
lo que representa una tendencia a la calificacion muy alto. La calificacion promediada para el
elemento se expone la causa de lo que esté ocurriendo es de 4.8, lo que representa una tendencia
a la calificacién muy alto. La calificacién promediada para el elemento se menciona lo que la
organizacién esta haciendo para solucionarlo es de 4.7, lo que representa una tendencia a la
calificacion muy alto. La calificacién promediada para el elemento se explica como la compafiia
esta controlando las consecuencias de la situacion es de 4.7, lo que representa una tendencia a la

calificacion medio.
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4.1.1.10.8 Pregunta 8
Figura 94.Caso hipotético de comunicacion — Alcatel

Si usted perteneciera al equipo de comunicaciones de Alcatel cual de estas opciones hubiera

elegido frente al manejo de la situacion
20&nbsp;respuestas

@ Responde frente a la situacién
aceptando que el celular pertenece a la
marca, haciendo énfasis en que la co...

@ Emite una comunicacion en la que
asegura que dado a una falla del
proveedor que fabrica las baterias oc...
No emite ninguna respuesta ante la
situacién ya que el equipo no fue com...

@ Emite una comunicacién negando la
situacién, asegurando que no se sabe...

Nota. El 100% de los encuestados responde frente a la situacion aceptando que el celular

pertenece a la marca, haciendo énfasis en que la compafiia lamenta los hechos

4.1.1.10.9 Pregunta 9

Figura 95. Nueva percepcion de Alcaltel

Después de la exposicion del caso, califique nuevamente de 1a 5 su percepcion de Alcatel frente a
los siguientes atributos, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

N .2 3 N4 HES
15
10
5
0
Servicio al cliente Confianza Responsabilidad

Nota. La calificacion promediada para el atributo servicio al cliente es de 4.0, lo que representa
una tendencia a la calificacién alto. La calificacion promediada para el atributo responsabilidad
es de 3.8, lo que representa una tendencia a la calificacion medio. La calificacion promediada

para el atributo confianza es de 4.0, lo que representa una tendencia a la calificacion alto.
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5. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion tenia como objetivo determinar la relacion existente
de las estrategias de comunicacion de crisis implementadas por las marcas del sector tecnologico
colombiano entre los afios 2015 — 2020, sobre la asociacion de marca que tienen los
consumidores hacia las compariias que protagonizaron las crisis.

Del analisis realizado en los 10 casos se puede evidenciar que las estrategias de
comunicacion implementadas en la respuesta a las crisis si tienen un impacto en las asociaciones
de marca de las compafiias que se eligieron. En la Tabla 16. Se pueden observar las variaciones
en las escalas de calificacion de las marcas antes y después de la exposicion de la crisis.

Para los casos especificos de Rappi, Domicilios.com y Claro se evidencié que la
calificacion de los atributos antes y después de la exposicion de la crisis cambiaron, teniendo una
baja en la escala numérica en todos los atributos. Por otro lado, en los casos de Uber, Huawei y
Alcatel, ocurri6 lo contrario ya que en todos los atributos se observa una escala numérica mayor
después de la exposicion de la crisis. Lo anterior, demuestra que las estrategias empleadas en

estos casos influyeron positiva 0 negativamente a las marcas analizadas.

Tabla 15. Escala de atributos

Marca Escala de atributo
Atributo Antes Después Diferencia
Rappi Confianza 3.8 3.5 0.2
Puntualidad 3.4 3.3 0.1
Servicio al cliente 35 3.3 0.2
Uber Servicio al cliente 4.3 4.4 0.1
Credibilidad 4.1 4.3 0.2

Compromiso 4.2 4.4 0.2
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Avantel Responsabilidad 3.5 3.5 -
Confianza 3.2 3.4 0.2
Compromiso 3.2 3.0 0.2
Huawei Seguridad 3.7 3.9 0.2
Confianza 4.0 4.1 0.1
Seguridad de la informacion 3.8 3.9 0.1
Domicilios.com  Puntualidad 2.9 2.1 0.8
Servicio al cliente 2.9 1.8 11
Confianza 2.5 2.0 0.5
WhatsApp Seguridad de la informacién 2.5 2.5 -
Servicio al cliente 2.7 2.7 -
Confianza 2.5 24 0.1
Netflix Servicio al cliente 3.8 3.8 -
Confianza 4.2 4.2 -
Compromiso 4.2 4.1 0.1
Claro Servicio al cliente 2.8 2.7 0.1
Seguridad de la informacién 2.9 2.8 0.1
Confianza 2.9 2.8 0.1
Tigo Servicio al cliente 2.9 2.5 0.4
Calidad de servicio 2.5 2.7 0.2
Confianza 2.6 2.0 0.4
Alcatel Servicio al cliente 3.6 4.0 0.4
Responsabilidad 3.6 3.8 0.2
Confianza 3.4 4.0 0.6




187

5.1 Estrategias de comunicacion de crisis, que més benefician/perjudican la asociacion
de marca
Como se ha mencionado, se tuvo en cuenta las diferentes estrategias de respuesta de
crisis que se han analizado en la literatura, siendo a) El tiempo de respuesta, b) La calidad del
mensaje, ) Las estrategias de respuesta y d) Los canales de comunicacion. Los elementos que se
midieron para determinar el impacto en la asociacion de marca de los casos analizados y desde

los que se determinaron las estrategias que méas benefician/perjudican la asociacion de marca.

5.1.1 Tiempo de respuesta

Con relacion al tiempo de respuesta, se puede concluir que si bien para los encuestados es
importante que la respuesta de la crisis se dé en el menor tiempo posible después de que estalla la
situacion, no existe una relacion representativa frente a lo expuesto por Coombs (2007, citado en
Coombs, 2017), quien asegura que la comunicacion de crisis debe ser en la primera hora,
denominada la Golden hour. Por el contrario, se puede concluir que el tiempo de respuesta ideal
para la respuesta de una crisis debe ser durante las primeras 24 horas.

Lo anterior se demuestra ya que el 84% del total de los encuestados a los que se les
pregunto si estaban de acuerdo con el tiempo de respuesta del caso que eligid, respondieron que
si. Esto representa 8 casos de 10, en los que los encuestados estuvieron de acuerdo con el tiempo
empleado por la marca, el cual en los 8 casos fue igual o menor a un dia (24 horas).

Asimismo, en 8 de los 10 casos se pudo evidenciar que al preguntarle a los encuestados el
porqué de su respuesta frente a si estaba o no de acuerdo con el tiempo de respuesta empleado en
cada caso, una de las principales razones por las que se respondieron si, fue porque se habia

realizado el mismo dia.
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Para demostrar lo anterior, es importante resaltar que en el caso de Domicilios.com, se
considera que el determinante para la calificacion baja después de la exposicion de la crisis fue el
tiempo de respuesta. En este caso, se dio la comunicacion un mes después de que estallaron las
crisis con los usuarios y los encuestados hicieron énfasis en que la compafiia tardd mucho en dar
respuesta por lo que se infiere que no es un tiempo adecuado para la respuesta de una crisis.

Lo mismo ocurre en el caso de Tigo, en el que el 60% de los encuestados no estuvo de
acuerdo con el tiempo de respuesta, la cual se dio 24 horas después de que la crisis estallara.

Otro hallazgo relevante se identifico en el caso de Rappi, en el que una de las razones por
las que los encuestados eligieron que no estaban de acuerdo con el tiempo de respuesta era que la
situacion fue totalmente previsible, teniendo en cuenta el contexto en el que se desarrolld
incluyendo la fecha, la pandemia y el trafico. Esto se puede considerar como un elemento

determinante en la gestidn de crisis para las marcas que prestan este tipo de servicios.

5.1.4 Calidad del mensaje
De acuerdo con la medicion de los elementos que permiten evaluar la calidad de un

mensaje se puede concluir que existe un orden de importancia, de acuerdo con la calificacién de
los encuestados a la hora de la construccion del mismo, tal como se muestra a continuacion:

- Se menciona lo que esta ocurriendo (4,5)

- Se expone la causa de lo que esta ocurriendo (4,45)

- Se explica como la compafiia esta controlando las consecuencias de la situacion

(4,43)

- Se menciona lo que la organizacion esta haciendo para solucionarlo (4,2)
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La calificacion anterior se tomo del promedio de respuestas totales en la pregunta
“Califique de 1 a 5 la importancia de esos elementos desde su perspectiva como usuario, siendo
1 nada importante y 5 muy importante”.

Con relacion a la medicion de estos elementos, se debe resaltar que en casos como el de
Tigo, Rappi, Domicilios.com y Netflix, la mayoria de encuestados aseguré que las
comunicaciones emitidas por estas compafias no cumplian con estos elementos en el mensaje y,
por lo tanto, se considera que pudo ser un determinante en la baja calificacion de sus atributos.

Asimismo, otra de las conclusiones que se sacaron tras el analisis de las respuestas
abiertas acerca del porqué del tiempo de respuesta, es que, si bien la respuesta oportuna es
relevante, hubo una tendencia por resaltar aspectos importantes que las compariias debian tener
en cuenta en las comunicaciones que realizaron. A continuacién, se clasifican las respuestas con
mas frecuencia en todos los casos:

- Lainformacion debe ser clara y precisa (Se menciond en 5 de 9 casos).

- Lacompafiia debe expresar su punto de vista y lo que esta sucediendo (Se
menciond en 4 de 9 casos).

- Lainformacion debe generar confianza y tranquilidad en los usuarios (Se

menciond en 4 de 9 casos).

5.1.3 Estrategias de respuesta

Uno de los hallazgos mas relevantes con relacion a las estrategias de respuesta es que
promediando las respuestas los encuestados en la pregunta “Si usted perteneciera al equipo de
comunicaciones, cual de estas opciones hubiera elegido frente al manejo de la situacion”, el 94%
de los encuestados aseguraron gque responderian ante la crisis presentada, lo que confirma que la

estrategia de confesion es la mas aceptada frente a los consumidores de las marcas encuestadas.
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Los casos de Huawei y Avantel respaldan la afirmacion anterior teniendo en cuenta que los
encuestados hicieron énfasis en la importancia del reconocimiento de culpa de la marcay la
exposicion de la opinion de la compafiia, los cuales son elementos propios de esta estrategia de
respuesta.

En el caso especifico de Whatsapp, la compafiia no dio respuesta ante la crisis por lo que
se quiso medir el impacto de esta accion. Para este caso en especifico, el 87.5% (35 encuestados)
respondieron frente a la situacién y explicaron el porqué de la falla y lo que la compafiia esta
haciendo para reestablecer el servicio y el 7.5% de los encuestados emitiria una comunicacion en
la que asegura que uno de los servidores que apoyan a la compafiia no funciona y no han podido
obtener respuesta del proveedor. Esto dio como resultado un 95% de encuestados que hubieran
generado una respuesta frente a la situacion.

La falta de respuesta, es decir, la utilizacion de la estrategia de silencio, dio como
resultado una baja en la medicién del atributo confianza después de la exposicién de la crisis, la
que al inicio de la calificacion obtuvo 2.5 (medio) y después de la crisis obtuvo 2.4 (bajo), por lo
que se considera que no es la estrategia adecuada para el manejo de una situacién de crisis.

Con respecto a las estrategias de atribucion de responsabilidad, de negacién y silencio no
se tuvieron resultados que fueran dominantes. Solo el 1,5% de los encuestados respondi6 que
atribuiria la responsabilidad en el caso que le correspondio, el 3% lo negaria y el otro 1,5% no
responderia lo que se atribuye a la estrategia de silencio. Lo anterior confirma que estas

estrategias son las menos aceptadas por los consumidores para la gestion de crisis.



191

5.1.4 Canales de comunicacion

Con respecto a los canales de comunicacion, se presentaron dos hallazgos principales. El
primero es que las redes sociales se han convertido en una de las herramientas con mayor
acogida por parte de los consumidores a la hora de recibir alguna comunicacion por parte de las
marcas, teniendo en cuenta los diferentes comentarios relacionados con la inmediatez que ofrece
este canal.

Para la pregunta referente a si los encuestados estaban de acuerdo con el canal de
comunicacion utilizado para la crisis, estos respondieron 100% de acuerdo para los casos de
Uber y Avantel. Es importante resaltar que, en el caso de Uber, la comunicacion se hizo a través
de redes sociales y via correo electronico a cada uno de los clientes y Avantel lo hizo a través de
sus redes sociales. Para estos dos casos no hubo justificacion de respuesta al estar de acuerdo con
la marca.

Asimismo, teniendo en cuenta las justificaciones de la pregunta referente a que otros
canales de comunicacion hubiera utilizado, realizada en los otros casos, las redes sociales
también fueron una de las respuestas con mayor frecuencia.

Por otro lado, se evidenci6 que, para los 9 casos analizados, los encuestados prefieren que
la comunicacion se haga de manera personalizada a través de los diferentes canales de
comunicacion que la marca tiene con el usuario, lo que evidencia que la comunicacién directa de
las marcas con los usuarios tiene una influencia directa en la percepcion que tienen estos hacia la
marca, teniendo en cuenta los comentarios de cercania y tranquilidad que se considera deben
tener los usuarios en momentos de crisis.

A pesar de que herramientas como el comunicado de prensa, la rueda de prensay las
aplicaciones moviles, no fueron las respuestas mas frecuentes, se siguen considerando como

canales validos. Esto basado en resultados de casos como el de Rappi en el que se utilizé la
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aplicacion para dar la comunicacién, Alcatel en el que se utilizé el comunicado de prensa 'y
Netflix en el que se hizo uso de la plataforma de servicio.

Ademas, la presente investigacion demostrd que la gestion de la comunicacion de crisis y
sus elementos cumplen un papel fundamental en como son percibidas las marcas. Es por esto que
los retos que estas afrontan cada vez son mayores y deben estar enmarcados en la preservacion
de sus atributos a través de cada elemento del proceso comunicativo, teniendo en cuenta que los
consumidores estan cada vez mas conectados y el acceso a la informacion es cada vez mayor y
se divulga con mayor rapidez.

Es importante resaltar que las conclusiones mas relevantes que evidencio el estudio,

teniendo en cuenta las estrategias de respuesta que se midieron fueron:

Las estrategias de respuesta de comunicacion tienen influencia tanto positiva
como negativa en la percepcion de marca de los consumidores.
- El tiempo de respuesta de la comunicacidn de crisis mas efectivo para los usuarios
se debe dar durante las primeras 24 horas después de que estalla la crisis.
- Laestrategia de confesion es la méas aceptada por los usuarios.
- Las redes sociales y los canales personalizados son los canales preferidos por los
usuarios.
Asimismo, si bien la literatura ha estado presente como referencia y guia de las diferentes
situaciones de crisis, para efecto de futuras investigaciones sera importante abordar con mayor

profundidad que acciones preventivas pueden generar valor a las crisis corporativas.
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