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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la gestion de crisis comunicacional en
la pagina de Facebook del Grupo Gloria en el caso Pura Vida y su influencia en la imagen
corporativa de la empresa. Este trabajo estd enmarcado dentro de una investigacién no
experimental, mediante la aplicacion de encuestas, entrevistas y cuadro de analisis como
instrumentos utilizados en 350 personas de ambos sexos.Los datos obtenidos, demuestran
gue la empresa estuvo inmersa en una crisis comunicacional, donde sus consumidores se
encontraron afectados y usaron como medio de comunicacion con la empresa la red social
Facebook. El manejo de la pagina no fue el adecuado, por lo que estas decisiones afectaron

negativamente la imagen de la empresa y la relacién con su publico.

Palabras clave: Comunicacion Coporativa, Influencia, Imagen Corporativa, redes sociales,

crisis comunicacional, Gestion de la comunicacién, Facebook, Comunicacién (,)
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Martin (1997), citado por Aracil (2015) define la Comunicaciéon Empresarial como “la
creacion, coordinacion, analisis, desarrollo, difusion y control de toda accion de gestion
informativa interna y externa (noticia-actualidad), que se produce en una empresa, tanto
a nivel de actividades, como de servicios 0 productos, que afecta a un determinado
publico o colectivo social, y que se transmite a través de los medios de comunicacion
propios y externos, para asi potenciar su Imagen Corporativa”. Afiade también, que este
tipo de comunicacidn se plantea con el objetivo de aportar al publico al que se dirige, una
serie de conocimientos internos y externos de la organizacion, de sus productos, servicios,
etc. procurando no influir en sus decisiones, pero si aportando la méxima informacion
sobre la misma y siendo el enlace entre la fuente de la noticia y la sociedad, a traves de

los medios de comunicacion, propios y externos.

Actualmente, las organizaciones, empresas, instituciones publicas o no gubernamentales,
e incluso hasta los paises, estan dentro de un sistema cuyos elementos interactian de
manera constante, quieran o no. La base de esta interaccion radica en el intercambio de
informacion, propiciado por el avance de las nuevas tecnologias, que no sélo conectan a
las personas entre si, sino que logran que las empresas, organizaciones y/o instituciones

estén al tanto de lo que sucede en todo el mundo, en cuestion de minutos.

Al mismo tiempo, sostiene que la globalizacion de economias, mercados y la competencia
en general, obligan en el caso de las empresas (publicas o privadas) a estar mas pendientes

de lo que sucede y de lo que hacen sus clientes y competidores.

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 10
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De hecho, una empresa, organizacion y/o institucion, ya no se diferencian por los

productos o por los servicios que prestan, sino por su capital intangible, es decir, los
valores que manejan, su responsabilidad con la sociedad y por su actuacion en ella para

con los clientes. (Sullings, 2008)

Este proceso comunicacional le da la posibilidad a que el receptor del mensaje tenga una
mejor capacidad para la toma de decisiones, que depende de la estructura de la
informacidn proporcionada por el canal a través del cual se trasmite el mensaje. Este

modelo de comunicacion se desarrolla basicamente en la Red.

La interactividad entre emisor y receptor se consigue a través de herramientas como foros,
chats, correos electrénicos, juegos en linea o plataformas de redes sociales, entre otros.

(marketingdirecto.com, s/f)

El éxito de las redes sociales esta llevando a que se conviertan en un nuevo agente
prescriptor del consumo, porque estdn empezando a ser uno de los principales modos de
acceso a contenidos en toda la Red. Un informe de Nielsen Online (2010) concluye que
los internautas no acceden a los contenidos de Internet Unicamente a través de los
buscadores, sino que cada vez el acceso tiene como punto de partida las recomendaciones
y links de sus amigos en los sitios de relaciones sociales online. Asi, en septiembre de
2010 Facebook era la segunda fuente de trafico para gran parte de sitios de contenidos en
Espafia, después del buscador Google. (Pérez, Genaut, Meso, Mendiguren, Marauri,

Lurregui, Rodriguez y Rivero,2013)
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Las empresas empiezan a ser conscientes de la importancia de estar presente en este nuevo

entorno y algunas comienzan a dar sus primeros pasos en sitios como Twitter y en las

redes sociales en general.

Segun el estudio Influencia de las marcas en la Sociedad 2.0 realizado por la agencia de
publicidad NCA y la IE Business School (2010), citada por Pérez, Genaut, Meso,

Mendiguren, Marauri, Lurregui, Rodriguez y Rivero (2013):

El 60% de las empresas utilizan Facebook como el medio por excelencia para sentirse
cerca de sus clientes y provocar comentarios positivos sobre sus productos.

También el microblogging instantaneo de Twitter es ya conocido por las marcas, hasta el
punto de que la mitad de ellas “tuitea” sus noticias y novedades. Por su parte, el 27% de
las empresas dispone de al menos un blog corporativo con el que establecer un didlogo

fluido entre sus clientes.

El vertiginoso avance de la tecnologia ha dado como resultado una constante innovacion
en las plataformas digitales y en la interaccion con el usuario. Desde su aparicion, ha sido
para los ciudadanos, una fuente donde puedan compartir informacion personal y de interés

publico.
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En la actualidad, las plataformas comunicacionales son una innovacién continua, se ha
visto el desarrollo y crecimiento de ellos desde hace unos pocos afios. El tratamiento de
lainformacidn es diferente, ahora con los avances de la tecnologia, el comunicador buscas
nuevas y mejores formas de poder hacer llegar un mensaje de manera inmediata, veraz y

objetiva.

Las redes sociales practicamente carecen de barreras de ingreso toda vez que se posee
una conexién a la internet; se propagan en "tiempo real" y por tanto son libres de la
censura; adolecen de compromisos clientelares porque cada usuario a la vez es un

protagonista y un receptor.

Se presentaré el siguiente caso para tomar como ejemplo la manera en coémo se puede ver
afectada la imagen de una empresa a partir de la participacion de sus usuarios, y como

esta aerolinea reaccion6 ante el incidente.

Caso: Un viajero de United Airlines es expulsado por la fuerza por 'overbooking' (El

Mundo, 2017)

La compaiia aérea de EE. UU. United Airlines ha sido objeto de numerosas criticas y
boicots por la expulsion a la fuerza de un pasajero debido al ‘overbooking' en la cabina.
La expulsion fue grabada por varios testigos con su mévil desde sus asientos. Las redes
sociales se encargaron de hacer viral este suceso, hecho que ha obligado a la compafiia a

pedir disculpas.
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El suceso conto con la difusion en redes sociales de artistas de talla internacional y de

diversos medios de comunicacién de todo el mundo.

En definitiva, las redes sociales suponen estar bajo un escrutinio constante en tiempos de
crisis y pueden suponer un mayor deterioro de la imagen. (Marketing Catalyzers

Magazine, 2017)

Es en este contexto, aparece la comunicacion como herramienta fundamental, ya que por
una parte trata de frenar la crisis mediante la utilizacion de canales abiertos y efectivos,
en donde los mensajes fluyen adecuadamente entre los distintos niveles y areas de la
empresa, institucion u organizacion. Por otro lado, la pérdida de capital en la imagen,

ocasionada por la crisis sea minima. (Sullings, 2008)

Robles (2015) reafirma la trascendencia para la vida que hoy tienen las redes sociales.
Las redes no solo redefinieron la forma en que interactian las personas a nivel personal,
sino también la manera en que los medios de comunicacion se relacionan con los lectores

y ellos con los medios.

La amplitud de este tema conduce a la autora a especificar el estudio centrandose en la

red social de mayor amplitud e impacto en el mundo actual: Facebook.

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 14



Andlisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook del
UNIVERSIDAD Grupo Gloria respecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen
PRIVADA DEL NORTE corporativa de la empresa

N

Por esa razon ha escogido como objeto de analisis a una noticia que en el mes de mayo y

junio cobra importancia nacional en el Pert: el caso de “Pura Vida”.

Para el mes de Mayo el Grupo Gloria tuvo problemas por sus productos lacteos,
especificamente la leche Pura Vida, en el pais panamefio. La asociacion de ganaderos de
ese pais denuncio a la empresa por publicidad engafiosa, ya que este producto no es leche,
cdémo se refiere en su etiqueta. Luego de una investigacion, Panama prohibid el ingreso
de esta “leche” al pais y ordend que su venta se suspenda al igual que el ingreso del

producto al pais hasta que se llegue a una solucién o acuerdo con la empresa.

A los pocos dias, la noticia lleg6 al Perd por que la noticia causé gran repercusion en la
opinion publica sobre esta empresa peruana. Grupo Gloria no se manifestd hasta que fue
citado por Indecopi. El resultado fue el mismo que en Panama, se prohibio la venta,
produccion y retiro de estos productos; y, comenzd a cuestionarse cada uno de los
programas o ayudas que habria brindado Gloria en las diversas actividades en las que

estuvo presente.

Al mismo tiempo, la Asociacion de Ganaderos del Peru hizo sentir su incomodidad, pues
esto afecta en su mayoria a esta poblacion. Por lo contrario, el Grupo Gloria se manifesto
por su Facebook oficial enviando mensajes que aseguran la calidad de sus productos y
tratando de educar a la poblacion acerca del tema. También, publico videos haciendo gran

énfasis en el compromiso que tienen con la poblacién peruana.
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Todo esto afecta de manera directa o indirectamente a la actitud o posicién que toman los

ciudadanos de acuerdo con un tema en especifico, por lo que, al transmitir informacion
valiosa a cerca de, en este caso Pura Vida, el comportamiento de la poblacion se vera

afectado dependiendo de como la noticia fue emitida.

La importancia de este trabajo radica en explicar el tratamiento noticioso en Facebook
que tuvo el Grupo Gloria. De manera especifica, analizar como esta empresa emitid sus
comunicados de prensa a través de su pagina oficial, y si la actitud de sus usuarios

dependi6 de como recibieron esta informacién
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1.2. Formulacion del problema

1.3.

¢De qué manera la gestion de crisis comunicacional en la pagina de Facebook del Grupo Gloria

respecto al “Caso Pura Vida” influye en la imagen corporativa de la empresa?

Objetivos

1.3.1.Objetivo general

Analizar la gestion de crisis comunicacional en la pagina Facebook del Grupo Gloria

respecto al “Caso Pura Vida” y como influy6 en la imagen corporativa de la empresa.

1.3.2. Objetivos especificos

a. ldentificar las publicaciones de la pagina de Facebook del Grupo Gloria respecto al
“Caso Pura Vida”.
b. Analizar las reacciones de los usuarios de Facebook en las publicaciones emitidas en la
pagina de Facebook de Grupo Gloria respecto al Caso Pura Vida.
c. Analizar el nivel de aceptacion de los consumidores sobre las publicaciones de Grupo
Gloria respecto al caso Pura Vida en su pagina de Facebook.

d. Analizar el estado de la imagen corporativa de Grupo Gloria respecto al Caso Pura Vida.

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 17
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

4.1. Tipo de investigacion
No Experimental, porque se observa el fenomeno tal como se da en su contexto natural para después
analizarlo. No se construye ninguna situacion, se hacen las observaciones de situaciones reales, estas

no son provocadas por el investigador en su investigacion. (Rubio, 2014).

4.1. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Los comunicados de prensa y notas informativas publicados por el Grupo Gloria en su pagina oficial
de Facebook, que estén estrechamente relacionadas al caso Pura Vida, que se ha desarrollado entre

los meses mayo, junio y julio.

Dada la naturaleza del estudio, se trabaja con una muestra no probabilistica. Asumiendo las
publicaciones de los meses mayo, junio y julio realizadas en la pagina de Facebook del Grupo

Gloria, la autora ha creido conveniente seleccionar las siguientes:

1. Comunicado a los usuarios (5/06/17)

2. Reafirmamos nuestro compromiso (6/06/17)

3. Comunicado al publico en general (7/06/17)

4. Video de Claudio Rodriguez - Director Ejecutivo (11/06/17)
5. Info Gloria (14/06/17)

6. La voz de Gloria (30/06/17)

Esta muestra ha sido seleccionada por la autora para realizar el analisis debido puesto que son las

noticias que a simple vista cuentan con un alcance mayor en su Facebook.
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4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Encuesta
Se aplicaran dos encuestas como instrumento de recoleccién de informaciéon para
determinar:
- La reaccion de los usuarios y de la empresa a partir de la crisis comunicacional
del Grupo Gloria en su producto “Pura Vida”.
- El estado de la imagen corporativa de Grupo Gloria en base a la crisis

comunicacional que tuvo la empresa.

Entrevista

Se llevard a cabo entrevistas a dos docentes con la finalidad de determinar la
importancia del periodismo digital en la actualidad y la existencia de la ética en el
periodismo, factores que ayudaron a determinar la crisis comunicacional por la que
atraveso la empresa. que ejercen influencia en el nivel de recordacion de su marca y

publico objetivo.

Cuadro de anélisis
Se aplicara un cuadro de andlisis para determinar las fases de una crisis comunicacional
en las publicaciones del Grupo Gloria en su pagina oficial de Facebook. Tendremos en

cuenta los comentarios, reacciones, publicaciones, respuestas y tratamiento noticioso.x

4.1. Procedimiento

Cuantitativa
Referente a los resultados de las encuestas que seran procesados, para posteriormente
establecer cuadros y gréficos estadisticos de barras que seran interpretados obteniendo

inferencias.

Cualitativa
Se registraran los datos mencionados para determinar cuéles son las respuestas mas

frecuentes, llegando a una conclusién en base a la informacion obtenida.
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3.1 CUADRO DE ANALISIS

Analisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen

corporativa de la empresa

CAPITULO I1l. RESULTADOS

Comentarios

Comentarios

estas respuestas han sido modificadas al
pasar del tiempo.

# Fecha | Comentarios Reacciones respondidos | editados Anélisis Resultado
) Esta es la primera publicacion del Grupo
Positvos Me gusta: 2.894 Gloria respecto al caso Pura Vida, donde
97 resaltan los componentes de dicho
Me encanta: 96 producto. La empresa defiende su
estrategia comunicacional sobre los
diferentes comentarios de sus usuarios;
Neutro Me asombra: 319 reiterando su compromiso con sus
982 consumidores. Caso contrario, los
Me divierte: 2.011 usuarios de su péagina oficial de
1 5 de 38 23 Facebook, comentan, comparten y| - .. .
. ) . niciativa
Junio ] responden acerca del tema en cuestion.
Negativos Me entristece: 47 Resaltando la gran cantidad de
2173 comentarios negativos acerca de la
Me enoja: 1.752 composicion de la leche Pura Vida,
Grupo Gloria responde minimamente
estos comentarios. Su respuesta es la
Total Total misma (C.opy & Paste), a cada uno de
3,290 7120 Sus usuarios, recalcando que algunasde

Tabla 1 — Publicacién #01
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Analisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen
corporativa de la empresa

& Paste’ hacia algunos comentarios.

Comentarios | Comentarios
# Fecha Comentarios Reacciones respondidos | editados Analisis Resultado
. Me gusta: 1.706
Positvos
114
Me encanta: 92
La imagen de la empresa es cuestionada
por la calidad de sus productos, por lo que
Neutro Me asombra: 110 Grupo Gloria respondié a todos sus
838 consumidores, dejando en claro su
Me divierte: 1.084 compromiso y calidad de sus productos.
Explican la situacion en la que encuentra
) la empresa, y de alguna manera informan
Negativos Me entristece: 29 a sus usuarios sobre el curso de la
> 6 de 1.453 49 18 investigacién realizada por Indecopi. Los| Atencién a la
| Junio Me enoja: 1.543 usuarios responden ante este| coherencia
comunicado de manera negativa, pues
sus quejas e incomodidades sobre
‘publicidad engafiosa’ realizada por Gloria
afecté de gran manera a su poblacion;
resaltando que la leche en discusién fue
usada para programas nutricionales en el
;3?!1 Igtgi Perd. La respuesta fue la misma, un ‘Copy

Tabla 2 — Publicacion #02
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del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen

corporativa de la empresa

Comentarios

Comentarios

# Fecha Comentarios Reacciones respondidos editados Analisis Resultado
] Me gusta: 903
Positvos
87
Me encanta: 60
Neutro Me asombra: 39 Los comentarios negativos son los que
173 mas resaltan en sus publlca_mones, por'l'o
Me divierte: 504 gue Grupo Gloria, se ve obligado a emitir
un dltimo comunicado hacia sus usuarios
sobre el curso de la investigacion. En esta
Negativos Me entristece: 11 oportunidad, explicada la medida tomada
3 7 de 048 22 7 por Indecopi y que sera _cumplld_a, sin| Atencion a la
' Junio Me enoja: 1.111 dejar de lado el compromiso hacia sus| coherencia
usuarios. Los comentarios hacia esta
publicacion son negativos y sarcéasticos
hacia la empresa, pero en cada uno de
ellos esta presente la incomodidad sobre
el caso Pura Vida.
Total Total
2.310 2.628

Tabla 3 — Publicacion #03
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Comentarios

Comentarios

sugerenciasy recomendaciones. Muchas
gracias por acompafiarnos.

103.833

# | Fecha Video Comentarios | Reacciones | respondidos editados Analisis Resultado
Me gusta:
Queridos consumidores, soy Claudio|  pgsitvos 1.389
Rodriguez, Director del Grupo Gloria. 108 M : .
Desde hace algunos dias, nuestramarca e encanta: . La estrategia de
Pura Vida esta atravesando una situacién 102 comunicacion  cambio. Al
complicada, por su denominacion y M presentar al director como y
etiquetado. Lamentamos profundamente € gue éste de su punto de vista
que esto haya generado malestar entre Neutro asombra: 83 de la situacién de la empresa,
ustedes, nada mas lejos de nuestra 385 Me divierte: como la de sus empleados.
intencion. Nuestra comunicacion no fue 800 Hacia sus consumidores,
clara y oportuna, nos disculpamos por - .
ello y lo vamos a mejorar. Nos Me re'ter? Su - compromiso Y el
comprometeremos a tener una estrategia . entristece: Camb'o_ de, ,una e§trate9'a ,de
de comunicacion clara y diferente, donde | Negativos 23 comunicacion mas efectiva 5
11 de . - 10 0 ; C i Evolucion de la
4. .~ | resaltaremos la calidad nutricional de 2.435 — con sus usuarios. Si bien es| =PHEE C2
Junio | hyestros productos. Nuestros productos Me enoja: cierto, el lenguaje con el que '
son de alta calidad y seguros; y la calidad 2.458 se comunicaban fue
a sido, es y sera el motor de nuestra cambiado, las respuestas son
empresa. Somos parte de las familias mas personalizadas pero el
peruanas y estamos en mas de 40 indice de respuestas es
mercados en el mundo. Llevamos 75 Total menor Solo contestan
afios trabajando diariamente para crear 2938 Il 72 ’ . .
productos de calidad para los hogares de ' algunos usuarios y dejan que
todos los peruanos. Estaremos mucho Total los demas sigan atacando los
mas cerca de ustedes y atentos a sus| Reproducciones 4.927 productos como la marca.

Tabla 4 — Publicacion #04
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Comentarios

Comentarios

Pag. 24

# | Fecha Video Comentarios | Reacciones | respondidos editados Analisis Resultado
p
Me gusta:
Los Ultimos cinco afios, Gloria ha Positvos 1.196
invertido mas de 239 r_n|_”0neS de 157 Me encanta: Esta nueva eStrategia. usada
soles en apoyo y servicios a los 146 por primera vez por el Grupo
ganaderos. Este apoyo a consistido Gloia es un segmento
en insumos para alimentacion de Me orientado a la informacion
ganado, insumos para siembra de Neutro asombra: 35 acerca de la historia y
forra_jft_as, L, material f_gene_tlco, 531 Me divierte: trayectoria de la empresa.
tecnl_ icacion,  apoyo Inanciero, 738 Todos los beneficios que ha
medicinas e importaciéon de ganado, obtenido a lo largo de tantos
entre otros. Gracias a ese respaldo, tM? afios, al mismo tiempo la gran
; entristece: > o
muchos establos modernizado y|  Negativos o8 cantidad de familias que han| Mejorar
14 de |tecnificado. Se han desarrollado 1458 18 0 sido beneficiadas a base de as
Junio | nuevas cuencas lecheras en todo el Me enoja: sus productos. Con respectoa | relaciones
pais, la produccién se incrementado 1.645 sus usuarios, estos siguen
y nuestras familias ganaderas han atacando conétantemente ala
venido mejorando su calidad de vida. marca y a sus productos. La
Desde 1942 miles de familias continuidad con la que estan
ganaderas_han crecido sélidamente,y Total posteando sus publicaciones
se han integrado al economia 2.164 Il 11 con el animo de esclarecer las
naC|onaI.. dGIorla . tregerad ju Total cosas, tiene un efecto contrario
compromiso de seguir trabajando de Reproducciones 3.799 al deseado.
la mano con las familias ganaderas 44.066
del Perd. Info Gloria. ElI nuevo )
sistema de informacion de Gloria.
Tabla 5 — Publicacién #05
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Comentarios

Comentarios

# | Fecha Video Comentarios | Reacciones | respondidos | editados Analisis Resultado
Soy trabajador de Gloriay me encuentro Me gusta:
muy sorprendido por lo que esta Positvos 3.100
pasando en los medios y en el 489 - El . :

) Me encanta: testimonio de 4 de sus
angrgsod_ Donde se had atacado sin 428 trabajadores tuvo la intencion de
misericordia a uno de nuestros sensibilizar a sus consumidores
productos con informaciones falsas y Me sobre el trabajo realizado a lo largo
tendenciosas. A partir de un problema asombra: & ; ;
de informacion se ha iniciado una| NNeutro 168 de los ancs. La incomodidad es

~ _ 2.150 notoria en la realizacion del video,
campafa contra la calidad (_je nuestra Me divierte: pero los usuarios no opinaron lo
leche. Han llegado a decir que es 2.580 mismo. Muchos de ellos siguen
pintura o yeso. LO. gue no se dan cuenta Me cuestionando la calidad de sus
cuaqdo se repiten es_ta clase de entristece: productos y su trayectoria. Resaltan
mentiras de manera tan w_responsable, Negativos 59 " 0 también su compromiso hacia la
6 30 Qe es que manchan el trabajo. de m,ucr,la 2297 i empresa y la calidad de los| Prioridad

Junio | gente como nosotros. Trabajo aqui mas Me enoja: productos brindados a través de los
de 34 afios controlando la calidad de 2.244 afios. Este video es su manera en
nuestros productos. Y todas esas cémo los trabajadores ven las
mentiras, son un insulto a mi esfuerzo y cosas desde adentro, y cémo
al d? mis compaﬁero_s. Lo dnico que les cuestionan su desempefio laboral.
p?d|mos a las autopdades eds que se Total La reaccion de los usuarios sigue
informen un poco mas antes de ser tan 4.977 9 siendo la misma, aunque el apoyo
injustamente contra nosotros}. Cuando Total de pocos de ellos es resaltante y
atfacan a Gloria, atacan a mas de 100 . 8.588 solo algunos obtienen respuesta de
mil familias. Nosotros no nos vamos a | Reproducciones . la empresa
quedar con los brazos cruzados. Hoy| 245.373
mMA&s que nunca vamos a unirnos. Soy
Gloria. Yo soy Gloria. Soy Gloria. Yo soy
Gloria. Yo soy Gloria.

Tabla 6 — Publicacion #06
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3.2 ENTREVISTAS

3.2.1. ENTREVISTA A RAUL RIVERO

¢QUE ES LA ETICA PERIODISTICA PARAUSTED?

La ética periodistica se refiere al cumplimiento de una disciplina moral que se Ilama
deontologia. La de ontologia es aquella que vela por el cumplimiento de las
obligaciones y los deberes. La ética tiene que ver con el cumplimiento de los deberes.
Por lo tanto, el deber de un periodista es informar, pero en base la verdad.

Si es que no es posible llegar a ella la verdad lo menos que puede hacer un periodista
es hacer todos los esfuerzos posibles diligentemente para llegar a esta verdad o recoger
la mayor cantidad de datos de informacion por lo menos aproximarse la verdad y si no
puede llegar a ella entonces que por lo menos demuestre que hecho los esfuerzos
posibles.

La ética periodistica esta bajo el camino de la verdad la deontologia que es la obligacion

y los deberes.

EN ESTE CASO, (CREE QUE EXISTE LA ETICA EN EL PERIODISMO?

Hay que aclarar aqui dos términos. EI de comunicadores y periodista que son aquellos
ciudadanos que ejerce su libertad expresion de opinion. Lo que pasa es que estamos
confundiendo todo, hay ciudadanos que en base sus derechos constitucionales de la
libertad informacion y expresion dicen que creen y dicen lo que ellos quieren decir lo
que ellos piensan pero que en realidad no podemos catalogarlos como periodistas ni

como comunicadores sociales.
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Por un lado, hay que aclarar que el llamado comunicador social en realidad es un
amorfo, una categoria que no tiene forma cientifica o etimologica, porque como su
nombre lo dice es un término muy genérico que no tipifica una especialidad o una
profesion. En todo caso, la especialidad concreta es el periodismo, la publicidad,
relaciones publicas etc., pero no el comunicador social, por eso cualquier ciudadano

que publica ahora en su red social ya se autodenomina periodista o comunicador social.

Por esa razén si ya vamos aclarando las cosas en realidad periodista es aquel que se
ejerce cotidiana y habitualmente se desarrolle esta actividad y para ello recibe una
remuneracién como 6rgano periodistico; entonces, a esto debemos llamar periodismo.
Lo que pasa es que los medios de comunicacién posibilitan que algunos profesionales
de otras ramas otras especialidades hagan sus comentarios, pero eso no el caracter ni
de comunicadores ni de periodistas, es un ciudadano comun y corriente especializado
en economia u otras ramas de las ciencias puras o ciencias sociales que no lo representa
como periodista o comunicador social. Entonces, haciendo estas aclaraciones nos
quedamos con los periodistas, ahora hay empresarios también que se reputan
periodistas porque tienen dinero, capitales y ponen una empresa y se hacen llamar
periodistas; por esta razon si nos quedamos al final con la profesion del verdadero
periodista el oficio profesional yo creo que si estan respetando el tema de la ética lo
que pasa es que le ética tiene un tema muy subjetivo, o sea que lo que para mi esta bien
para otros puede estar mal y por eso es que nunca nos vamos a poner de acuerdo. Que
un periodista se sensacionalista 0 un poquito exagerado no deberia restarle la capacidad
periodistica a la noticia o por lo menos deberia tener como principal objetivo buscar la
verdad. Por lo tanto, para mi si hay ética en el periodismo, obviamente de los descartes

gue he mencionado anteriormente.
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CON RESPECTO AL CASO PURA VIDA DEL GRUPO GLORIA, (CREE QUE

EL MANEJO EN SUS REDES SOCIALES FUE CORRECTO?

Diplomaticamente tenian que decirlo y tocar el tema en sus redes sociales. En términos
de reaccion frente al conflicto era I6gico que usen esos términos no diplométicos por
eso si usted ve la publicidad cuestionada y la publicidad que se ha lanzado simplemente
el unico cambio es la vaca. El hecho que tenga una vaca puede vender leche o sus

derivados.

Nosotros vivimos en un mundo de mucha subjetividad y prejuicios.

3.2.2 ENTREVISTA A CARLOS GONZALEZ

¢QUE ES EL PERIODISMO DIGITAL?

El periodismo digital es una técnica a través del cual el trabajo periodistico utiliza la
tecnologia y no solamente la utiliza, sino también la aprovecha para emplear a través

de nuevos formatos contenidos que lleguen a nuevos publicos a través de internet.

¢QUE OPINA USTED DEL CASO PURA VIDA?

El caso pura vida, permitié demostrar que la empresa Gloria no estaba tan actualizada
en temas tecnoldgicos. Habia descuidado mucho su vida digital, sus plataformas
digitales. Se habria practicamente estancado, conformado con su reptacion que existia
en el mundo real. Pero esto en un abrir y cerrar de 0jos. Le creo un problema de marca,
un problema de reputacién, entonces ahora que no tuvo otra salida que abrirse al
mundo digital, porque en el mundo digital podemos conectarnos con nuestros lectores

de manera directa.
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CON RESPECTO A SUS PUBLICACIONES EN FACEBOOK, (CREE QUE
LAS ABORDARON DE LA MEJOR MANERA?

Creo que al inicio no, tuvo algunos problemas no exclusivamente en el Facebook, sino
en la estrategia digital que utilizaron. Porque tratar de utilizar el publico interno para
realizar una campafa y mejorar la reputacion de la marca fue, por ejemplo, una pésima
estrategia, al contrario, le creo un problema que afectd directamente a la marca, por el
namero de criticas. Hay que pensar, siempre los usuarios se inclinan por la parte méas

débil. Que es el ciudadano

¢(CREE QUE PURA VIDA INGRESO A UNA CRISIS COMUNICACIONAL
DEBIDO A ESTE PROBLEMA?

Si, definitivamente. No sabiamos muy bien quien era su vocero, era el duefio, el gerente
0 era el area de comunicaciones. Es méas, nunca se pudo identificar a un area de
comunicaciones. O un vocero de comunicaciones. Si hubo una crisis, y sobre todo esta
gran corporacion que es Gloria, tiene su rubro en los productos lacteos. Era bien
conocido que ellos tenian miedo de que este problema pase de Pura vida a toda la

corporacion.

Finalmente quedo claro que todas las crisis pasan. Al haber llegado la tormenta, pasa.
Esto le dio una gran leccién a Gloria, ahora cuenta con una nueva pagina web, manejan
mejor los contenidos en el mundo digital; y creo que para el mundo de las
comunicaciones es muy valioso porgque nos cuenta algo que nosotros ya sabemos, que
la comunicacidn es transversal, que es practicamente lo mas valioso que puede tener

una organizacion, que eso depende que finalmente pueda lograr sus objetivos.
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3.2 ENCUESTA N°01 - ANALISIS CASO PURA VIDA

PREGUNTA N°01

¢Alguna vez has consumido productos Pura Vida?

TABLA 01

RESPUESTAS %
Si 350 100%
NO 0 0%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

El 100% de la muestra encuestada confirma su consumo de productos del Grupo Gloria.

GRAFICO 01

400
350
300
250
200
150
100

50

350

S
NO

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 30



Analisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
H - b6 H ” H H H
UNIVERSIDAD del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen

PRIVADA DEL NORTE corporativa de la empresa

N

PREGUNTA N°02

¢,Con qué frecuencia consumes productos Gloria?

TABLA 02

RESPUESTAS %

MUY FRECUENTEMENTE 32 9%
FRECUENTEMENTE 105 30%
OCASIONALMENTE 178 51%
RARAMENTE 27 8%%

NUNCA 8 2%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

El 51% (178) de la muestra ocasionalmente consume productos del Grupo Gloria. ElI 30% (105)
frecuentemente injiere estos productos. Solo 9% (32) consume muy frecuentemente los productos

lacteos; pero el 2% (08) ya no consume estos productos.

GRAFICO 02
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PREGUNTA N°03

¢ Estas enterado de la situacion del Grupo Gloria?

TABLA 03

RESPUESTAS %
Si 318 91%
NO 32 9%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

El 91% (318) de la poblacion conoce o esté enterado de la situacion que atraviesa la empresa de

productos lacteos; y el otro 9% (32) desconoce la situacién de Grupo Gloria.

GRAFICO 03
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PREGUNTA N°04

Te pareci6 correcta la postura del Grupo Gloria, respecto a la siguiente publicacion:

TARRO DE PURA VIDA CONTIENE MAS DE 60% DE
LECHE EVAPORADA DE VACA

En relacion con los recientes cuestionamientos a la
composicion del producto Leche Pura Vida, Gloria S.A. senala lo
siguiente:

+ Un tarro de leche Pura Vida contiene mas de 60 % de leche
evaporada de vaca.

+ Adicionalmente { otros i di conb
nutricionales comprobados, tales como leche de soya,
maltodextrina y grasa vegetal, ademds de vitaminas A y D, Zinc
y Hierro, entre otros.

+ La informacién contenida en el etiquetado es la exigida por las
autoridades nacionales competentss a los productos de este
segmento de la categoria

+ Esimportante aclarar que las autoridades panamefas han
solicitado unicamente la modificacion del etiquetado del
producto en un plazo de dos meses. No han cuestionado su valor
nutricional

Gloria reitera su compromiso con |a salud y nutricién de sus
consumidores, brindéndoles un portafolio de productos de calidad
acorde con sus necesidades.

GLORIA S.A.

TABLA 04

RESPUESTAS %
TOTALMENTE DE ACUERDO 7 8%
DE ACUERDO 114 32%
NI ACUERDO NI
157 45%
DESACUERDO
EN DESACUERDO 44 13%
TOTALMENTE EN
28 2%
DESACUERDO
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.
INTERPRETACION

El 45% (157) de los encuestados tiene una postura indecisa acerca de la publicacién realizada por el
Grupo Gloria; a comparacion, del 32% (114) que se muestra de acuerdo con la decision tomada por la

empresa. En cambio, el 2% (28) esta totalmente en desacuerdo con el post publicado.
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GRAFICO 04
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PREGUNTA N°05

Te pareci6 correcta la postura del Grupo Gloria, respecto a la siguiente publicacion.

REAFIRMAMOS NUESTRO COMPROMISO
CON NUESTROS CONSUMIDORES

Con relacion a los recientes cuestionamientos sobre nuestro producto "Pura Vida', queremos
sefalar lo siguiente:

1. Gloria S.A. siempre se ha caractenzado por ofrecer productos de calidad en beneficio del
consumidor y cumplir con la normativa y pardmetros aprobados por DIGESA vy
pronunciamientos de INDECOPI en materia de informacion al consumidor en sus envases y
publicidad.

El producto que ha sido materia de cuestionamientos es la leche en tarro Pura Vida, que
senala en su parte frontal la denominacion “leche evaporada parcialmente descremada con
leche de soya, maltodextrina, grasa vegetal, minerales (Hierro y Zinc) y ennquecida con
vitaminas (A y D). Esta denominacion, conjuntamente con la imagen de la vaca. aunque
cumple con los paramefros legales para la industria, podria ser materia de confusion para
algunos consumidores.

»

w

Por lo tanto. para evitar cualquier confusion que podria generar la imagen de la vaca en las
etiquetas de Pura Vida, hemos tomado la decision de retiraria de cualquier producto que no es
integramente de leche de vaca.

4. De igual manera, y para mejorar la informacion de cara al consumidor, deseamos promover
activamente, en coordinacion con DIGESA e INDECOPI, mejoras en la denominacion de este
tipo de productos.

5. Hacemos notar que algunas imagenes que se han publicado en diversos medios
corresponden al producto Leche Entera en Polvo Instantanea Pura Vida. que si es
integramente leche de vaca.

6. Reafirmamos nuestro compromiso de mejorar la relacion con nuestros clientes, en la
conviccion de que un consumidor informado favorece la mejora de los productos y una mayor
competencia en beneficio de todos.

Lima, 06 de junio de 2017 GLORIA S.A.
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TABLA 05

RESPUESTAS %
TOTALMENTE DE ACUERDO 57 16%
DE ACUERDO 189 54%
NI ACUERDO NI
31 9%
DESACUERDO
EN DESACUERDO 66 19%
TOTALMENTE EN
7 2%
DESACUERDO
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

El 54% (189) de encuestados estan de acuerdo con la publicaciéon del Grupo Gloria “Reafirmamos
nuestro compromiso con nuestros consumidores”. En cambio, el 19% (66) esta en desacuerdo con la

medida tomada por la empresa.
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PREGUNTA N°06

Te pareci6 correcta la postura del Grupo Gloria, respecto a la siguiente publicacion.

GLORIA S.A. REAFIRMA SU COMPROMISO CON LOS CONSUMIDORES
A nuestros consumidores y al pblico en general:

1. Acataremos la medida tomada por Indecopi de inmovilizar y cesar la
comercializacion del producto Pura Vida Nutrimax de la marca Pura Vida, de
la siguiente denominacién “Leche evaporada, parcialmente descremada con
leche de soya, maltodextrina, grasa vegetal, minerales (hierro y zinc) y
enriquecida con vitaminas (A y D)".

2. Reiteramos nuestro compromiso con los consumidores y nuestra voluntad de
colaborar para lograr un mejor sistema de denominacién para este tipo de

productos, que son nutritivos y saludables.

3. Reiteramos que nuestro producto cumple con todas las normas y requisitos
establecidos por las autoridades pertinentes.

Lima, 7 de junio de 2017

GLORIA S.A.

TABLA 06

RESPUESTAS %
TOTALMENTE DE ACUERDO 63 18%
DE ACUERDO 147 42%
NI ACUERDO NI
37 11%
DESACUERDO
EN DESACUERDO 115 33%
TOTALMENTE EN
6 2%
DESACUERDO
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

El 40% (147) esta de acuerdo con el post publicado por la empresa Grupo Gloria. El 31% (115) esté en

desacuerdo con el punto de pista publicado en su red social Facebook.
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PREGUNTA N°07

¢ Consideras correcta la reaccion de Grupo Gloria en su pagina de Facebook?

TABLA 07

RESPUESTAS %
Si 74 79%
NO 276 21%
TOTAL 350 100%

INTERPRETACION

Fuente: Autora propia.

El 79% (276) de la poblacion encuestada considerd incorrecta la reaccién de Grupo Gloria en su pagina

de Facebook; caso contrario, paso6 con el 21% (74) restante qué si apoya la estrategia utilizada en su

red social.

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina

Pag. 37



UNIVERSIDAD del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen

Y\

. s .z P . . 7 .

Analisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
PRIVADA DEL NORTE corporativa de la empresa

GRAFICO 07

80

60

40

[aTal

mS| ©NO

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 38



Analisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
UNIVERSIDAD del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen
PRIVADA DEL NORTE corporativa de la empresa

N

3.3 ENCUESTA N°02 - IMAGEN CORPORATIVA GRUPO GLORIA

PREGUNTA N°01

¢,Conoce al Grupo Gloria?

TABLA 01

RESPUESTAS %
Si 341 97%
NO 9 3%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De las 350 encuestas aplicadas, el 97% asegura conocer al Grupo Gloria y el 3% desconoce a la
empresa.
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PREGUNTA N°02

¢,Con qué frecuencia consume productos del Grupo Gloria?

TABLA 02

RESPUESTAS %
MUY FRECUENTEMENTE 64 18%
FRECUENTEMENTE 154 44%
OCASIONALMENTE 97 28%
RARAMENTE 21 6%
NUNCA 14 4%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

El 44% de los encuestados compra frecuentemente los productos de la empresa, el 18% los consume
muy frecuentemente y el 28% solo los adquiere ocasionalmente. El 6% raramente compra los productos

y el 4% dejé de consumirlos.

GRAFICO 02 — FRECUENCIA DE CONSUMO

200
154
150 B Muy frecuentemente
Frecuentemente
97
100 Ocasionalmente
o4 Raramente
50
Nunca
21 4
0

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 40



Analisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
del Grupo Gloriarespecto al caso: “Pura Vida” y su influencia en la imagen

UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE corporativa de la empresa

N

PREGUNTA N°03

¢, Crees que Grupo Gloria cumple con la misidon de empresa? Mision: “Mantener el liderazgo en cada
uno de los mercados en que participamos a través de la produccién y comercializacién de bienes con

marcas que garanticen un valor agregado para nuestros clientes y consumidores”

TABLA 03

RESPUESTAS %
TOTALMENTE DE ACUERDO 97 28%
DE ACUERDO 203 58%
NI ACUERDO NI DESACUERDO 45 13%
EN DESACUERDO 5 1%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 58% esta seguro de que Gloria cumple con la misiéon de su empresa, el
28% esta totalmente de acuerdo, el 13% no esta ni acuerdo ni en desacuerdo con la aplicacion de la

mision de Grupo Gloria. Solo el 1% estd en desacuerdo con la implementacion de la misién de la

empresa.
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PREGUNTA N°04

¢,Cudl es la opinion que usted tiene acerca de Grupo Gloria?

TABLA 04

RESPUESTAS %
BUENOS PRODUCTOS 134 38%
TRADICION 130 37%
DESARROLLO DEL PAIS 57 16%
PRECIOS ELEVADOS 29 9%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, las respuestas se agruparon en 4 categorias. El 38% opina que Grupo Gloria
cuenta con buenos productos, el 37% conoce o identifica a la empresa por tradicion; el otro 16%

sostiene que aporta al desarrollo del pais y solo el 9% opina sobre los precios elevados de Gloria.
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PREGUNTA N°05

¢, Tuvo conocimiento de la crisis generada en la marca gloria con uno de sus productos?

TABLA 05

RESPUESTAS %
DEFINITIVAMENTE Si 204 58%
PROBABLEMENTE Si 98 28%

INDECISO 31 9%
PROBABLEMENTE NO 0 0%
DEFINITIVAMENTE NO 17 5%

TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 58% de este grupo tuvo conocimiento de la crisis generada en la empresa,
el 28% se mantuvo al tanto del contexto de Grupo Gloria y el 31% no esta seguro sobre lo que pasé

con la empresa. Solo el 5% de la muestra no tuvo conocimientos sobre la crisis de comunicacion.
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PREGUNTA N°06

¢A través de qué medios obtuvo informacion sobre Grupo Gloria?

TABLA 06

RESPUESTAS %

TELEVISION 167 48%

RADIO 5 1%
FACEBOOK 103 29%
PERIODICOS TRADICIONALES 9 3%
PERIODICOS DIGITALES 44 13%
TWITTER 22 6%

TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 48% obtuvo informacién de la television, el 29% se enterd por la red social
Facebook y el 13% por periddicos digitales. El otro 6% se informé por Twitter y el 4% restante fue por

periédicos tradicionales o radio.
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PREGUNTA N°07

¢,Se mantuvo informado sobre la crisis comunicacional de Grupo Gloria?

TABLA 07

RESPUESTAS %
SIEMPRE 105 30%
CASI SIEMPRE 99 28%
ALGUNAS VECES 78 23%
MUY POCAS VECES 26 7%
NUNCA 42 12%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 30% siempre se mantuvo informado sobre el contexto en el que se
encontraba la empresa, el 28% se mantenia al tanto de lo que ocurria con Gloria y el 23% solo algunas
veces leia o tenia conocimiento sobre la crisis. El 7% muy pocas se informaban sobre el temay el 12%

desconoce o no se encontré informado sobre la crisis de Grupo Gloria.
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PREGUNTA N°08

¢,Busco informacion adicional sobre el hecho sucedido en la empresa?

TABLA 08

RESPUESTAS %
SIEMPRE 40 11%
CASI SIEMPRE 21 %
ALGUNAS VECES 103 29%
MUY POCAS VECES 132 38%
NUNCA 54 15%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION
De los 350 encuestados, el 38% pocas veces buscé informacion adicional sobre la crisis de la empresa,
el 29% algunas veces se informo y el 15% asegura nunca haber buscado informacién que complemente
las noticias. El 11% sostiene que siempre se mantuvo informado y el 7% casi siempre buscé mantenerse

enterado del hecho sucedido con la empresa.
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PREGUNTA N°09

¢, Qué opina usted de la crisis de Grupo Gloria con respecto a su producto lacteo “Pura Vida"?

TABLA 09

RESPUESTAS %
ESTAFA 43 12%
FALTA DE COMUNICACION 167 48%
CONFLICTO DE INTERESES 12 3%
NO SUPO MANEJARLO 128 37%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 48% opina que la empresa tuvo un déficit de comunicacién tanto de manera
interna y con sus consumidores. El 37% asegura que Gloria no supo manejar la crisis comunicacional y

el 12% considera que la empresa estafd a sus consumidores con el producto.
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PREGUNTA N°10

¢ Estuvo pendiente de los comunicados publicados en la pagina de Facebook de Grupo Gloria?

TABLA 10

RESPUESTAS %

SIEMPRE 23 %
CASI SIEMPRE 53 15%
ALGUNAS VECES 159 45%
MUY POCAS VECES 74 21%
NUNCA 41 12%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 45% solo estuvo pendiente algunas veces sobre los comunicados
publicados, el 12% no estuvo enterado de las publicaciones, pero solo el 7% se mantuvo enterado de

la respuesta del Gloria.

GRAFICO 10 — CONOCIMIENTO DE COMUNICADOS PUBLICADOS
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PREGUNTA N°11

¢ Estuvo usted de acuerdo con el tipo de respuesta de la empresa?

TABLA 11

RESPUESTAS %
TOTALMENTE DE ACUERDO 34 10%
DE ACUERDO 124 35%
NI ACUERDO NI DESACUERDO 147 42%
EN DESACUERDO 29 8%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 16 5%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 42% no esté ni acuerdo ni en desacuerdo con el tipo de respuesta que dio
la empresa por su red social Facebook, el 5% esté totalmente en desacuerdo y solo el 10% esta

totalmente de acuerdo.
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PREGUNTA N°12

¢, Siguio consumiendo los productos luego de enterarse de la crisis de Grupo Gloria?

TABLA 12

RESPUESTAS %
SIEMPRE 164 47%
CASI SIEMPRE 63 18%
ALGUNAS VECES 23 %
MUY POCAS VECES 89 25%
NUNCA 11 3%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 47% siguié consumiendo productos Gloria después de la crisis con su

producto “Pura Vida”, el 7% solo lo consume algunas veces y el 3% dejoé de consumirlas.
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PREGUNTA N°13

¢,Cual fue su respuesta luego de enterarse de la crisis de Grupo Gloria?

TABLA 13

RESPUESTAS %
LO COMENTO CON UN

268 77%

AMIGO
COMENTO EN FACEBOOK 82 23%
QUEJAS HACIA LA EMPRESA 0 0%
DEMANDO A LA EMPRESA 0 0%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 77% de la muestra comentd con un amigo el contexto por el que atravesaba

la empresa, el 23% realiz6 comentarios en Facebook, y ninguno de ellos demandé o se quejo

directamente con la empresa.
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PREGUNTA 14

¢, Qué impacto tiene este hecho para la imagen corporativa de la empresa?

TABLA 14

RESPUESTAS %
MUY ALTA 203 58%
ALTA 87 25%
NO LE AFECTO 0 0%
BAJO 31 9%
MUY BAJO 29 8%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De las 350 personas encuestadas, el 58% y 25% asegura que la crisis comunicacional de la empresa

tiene un impacto muy alto y alto en la imagen corporativa. Caso contrario solo el 17% sostiene que el

impacto fue muy bajo para la empresa.
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PREGUNTA N°15

Después del caso, ¢ Qué opinidn tiene sobre Grupo Gloria?

TABLA 15

RESPUESTAS %
BUENOS PRODUCTOS 99 28%
DESCONFIANZA 98 28%
MALA GESTION 153 44%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 28% opina que la empresa tiene buenos productos, el otro 28% le genera
desconfianza la empresa después de la crisis comunicacional que sufrio. El 44% opina que la empresa

tiene o tuvo una mala gestién en el proceso de la crisis.
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PREGUNTA N°16

¢ Esta usted de acuerdo con que la empresa haya quitado la imagen de la vaca en la etiqueta de su

producto?

TABLA 16

RESPUESTAS %
SIEMPRE 111 32%
CASI SIEMPRE 22 6%
ALGUNAS VECES 78 22%
MUY POCAS VECES 41 12%
NUNCA 98 28%
TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 38% est4 de acuerdo con que la empresa haya quitado la imagen de la

vaca, el 40% no estuvo de acuerdo. Solo el 22% no esta de acuerdo ni en desacuerdo con la decision

de Gloria.
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PREGUNTA N°17

¢,Cree que esta crisis dafi6 la imagen corporativa de la marca?

TABLA 17

RESPUESTAS %
DEFINITIVAMENTE Si 187 53%
PROBABLEMENTE Si 94 27%

INDECISO 55 16%
PROBABLEMENTE NO 14 4%
DEFINITIVAMENTE NO 0 0%

TOTAL 350 100%

Fuente: Autora propia.

INTERPRETACION

De los 350 encuestados, el 53% afirma que esta crisis dafio la imagen corporativa de la marca, el 16%
comenta que es el panorama de la empresa es indeciso debido al contexto por el que atraveso la

empresa y el 4% sostiene que probablemente la imagen no se ha dafiado.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion
4.1.2GESTION DE CRISIS COMUNICACIONAL

a) INICIATIVA

Al comienzo de la investigacion se analizaron 6 publicaciones de la pagina de Grupo
Gloria, donde encontramos que desde el 5 de junio la empresa comenz6 a compartir
contenido respecto al Caso Pura Vida. Ninguna de las publicaciones perteneci6 a la
primera etapa denominada Iniciativa. La comunicacion anticipada no fue uno de los
recursos que uso Grupo Gloria, caso contrario, ellos decidieron esperar para poder
comunicarse de manera directa con sus consumidores a través de su pagina oficial de
Facebook. Desde el 11 de mayo que comenzo esta crisis para Gloria, ellos optaron por

aclarar primero sus asuntos legales y luego generar un mensaje correcto para su publico.

Basandonos en la encuesta realizada, el 91% de la poblacién encuestada si conocia el
Caso Pura Vida, pues en la fecha que se obtuvieron los resultados la empresa ya habia

usado su pagina de Facebook como un canal de comunicacion.

Al comienzo, su problema principal no fue Facebook, si no la estrategia digital que
emplearon. El uso de su publico interno para mejorar su reputacion de la marca fue un

claro ejemplo de una pésima estrategia digital en Facebook, sostiene Carlos Gonzales.
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Caso contrario, sucede con el docente Radl Rivero, que asegura que la posicion
adoptada por Grupo Gloria fue la correcta, pues no tenia por qué dar mas explicaciones
acerca del proceso legal por el que estaba atravesando, ya que, a su parecer, fue mas un

conflicto de inferencia por parte de los consumidores.

Concluyendo, Grupo Gloria no present6 una iniciativa inmediata en su red social.
Espero que los medios de comunicacion, programas periodisticos y su mismo publico
comenzara a hablar del tema sin tener una fuente directa de la empresa para poder
generar un juicio acerca del Caso Pura Vida. Es por esto, que sus consumidores se veian
afectados en todo este contexto. Ellos si se enteraban del tema, pero al mismo tiempo
esperaban un mensaje claro para tener una posicion acerca del tema. Pero eso no

sucedio.

En el caso de Grupo Gloria, la empresa no establecio al principio una comunicacién
formal que ayude a minimizar la posibilidad de rumores, obteniendo asi, un mensaje

claro y estratégico para la empresa.

Segura (2001) en el libro, Manual de Gestion de Crisis Comunicacional, explica que el
publico es clave en la situacion de crisis comunicacional, pues es necesario establecer

un mensaje y canal de comunicacién claro hacia su publico.

La informacion brindada debe ser la més precisa posible, debe ser revisada y autorizada
por el area de Imagen de la empresa. La Iniciativa debe evaluar la pertinencia de abrir

los canales de comunicacion para mantener informado a su publico.
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b) COMUNICACION
La informacion que se ha publicado en su pagina oficial de Facebook, Grupo Gloria,
al mes de haberse dado a conocer la noticia del Caso Pura Vida, la empresa emiti6 3
publicaciones referentes al contexto que estaba pasando. En esta etapa se considera a
la primera imagen publicada el 5 de junio. Observamos que la empresa defiende su
producto resaltando y explicando los componentes de la leche Pura Vida. Esta
publicacién tuvo un total de 3,290 comentarios, los cuales el 2% (97) fueron positivos,
el 29% (982) de la totalidad de los comentarios son considerados neutros, que no son
ofensivos ni halagadores frente a la marca; por Gltimo, el 66% (2173) de las respuestas
de sus usuarios fueron negativos, donde sus detractores fueron los primeros en

reaccionar a la primera publicacién realizada en su pagina de Facebook.

En relacion, a las reacciones por parte de sus usuarios, encontramos en total 7,120
reacciones en total. Las cuales se dividen en 40% (2894) ‘Me Gusta’; 1.34% (96) ‘Me
Encanta’, 4.48% (319) ‘Me Asombra’, 28% (2011) ‘Me Divierte’, 0.66% (47) ‘Me
Entristece’ y el 24% (1752) ‘Me Enoja’. La respuesta de la empresa hacia los usuarios,
en esta primera publicacion no fue muy alta, pues de los 3290 comentarios, solo 38 de
estos fueron respondidos por Grupo Gloria, pero que al transcurrir los dias y semanas

fueron alterados 23 de ellos.

El tratamiento de la informacion brindada fue muy técnico, pues en este primer mensaje

dan a entender de forma clara que le empresa no ha infringido ninguna ley peruana.
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La encuesta aplicada dio como resultado que el mensaje publicado fue correcto para el
32% de la muestra, pero paso lo contrario con el 45% de esta misma poblacion pues

ellos tienen una posicion neutral o indecisa hacia esta publicacion.

En la segunda publicacidn, la empresa es cuestionada por la calidad de sus productos
nuevamente, pero siempre reitera el compromiso que tiene hacia sus consumidores.
Los comentarios que tuvo esta publicacion en total fueron 2454, de los cuales el 4.64%
(114) fueron positivos y estos apoyaban a la empresa por su tradicion y la defendian de
las acusaciones; por otro lado, el 34% (838) de estas respuestas son neutras o
indeterminadas pues son comentarios que en sus contenidos veiamos imagenes, gifts,
o ‘jajaja’ respecto a la publicacion; por ultimo, el 59% (1453) genero comentarios
negativos hacia la publicacion, la empresa y sus productos. De estos comentarios el
1.99 % (49) fueron respondidos por Grupo Gloria, usando un mismo discurso en la
respuesta, pues era la misma en todos estos comentarios. Resaltando, que también, 18
de estos comentarios respondidos fueron alterados, editados o cambiados al tiempo de

ser publicados.

Las reacciones que obtuvo esta publicacion es 4564. Los usuarios que interactuaron
con este post con ‘Me Gusta’ fue el 37% (1706) de las reacciones, el 2% (92) con ‘Me
Encanta’, el 2.41% (110) con ‘Me Asombra’, el 23% (1084) con ‘Me divierte’, el 0.6%
(29) “‘Me entristece’ y por ultimo el 33% de estos usuarios reaccionaron al ‘Me Enoja’

para la publicacién.
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En los resultados de la encuesta, encontramos el 54% (189) estan de acuerdo con la
respuesta de Grupo Gloria en esta segunda ocasion (6 de junio); pero por otro lado el

19% (66) esta en desacuerdo con la publicacion.

Raul Rivero, opina que la respuesta, que no fue inmediata, por parte de la empresa es
considerada una reaccion logica en estos casos de crisis. No usaron términos
diplomaticos, porque el factor que se encuentra cuestionado es la publicidad lanzada
en el empaque de la leche Pura Vida y esta puede ser recibida de una manera diferente

por cada individuo.

Al mismo tiempo, el especialista en periodismo digital, Carlos Gonzales, hace hincapié
en la mala estrategia digital que utilizaron, por lo que esto le creo a la marca un
problema mucho mas serio. Al lanzar la primera publicacion, comenzaron a crear un

canal de comunicacion erréneo y con informacién confusa.

Por lo tanto, podemos concluir que la empresa Gloria, en este primer acercamiento con
el Caso Pura Vida en su red social Facebook, fue correcta pero no acertada. Al
publicarse la primera imagen referente al tema, sus usuarios reaccionaron de manera

inmediata para atacar a la marca y su producto lacteo.
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Es este primer momento, podemos comenzar a intuir que le empresa se acerca a una
crisis comunicacional para la empresa. Los canales escogidos fueron los correctos, pero
lo que no fue acertado fue el tiempo en que decidieron tocar el tema en su red social,
pues al mantenerse al margen durante un mes estuvieron esperando a que las cosas

empeoraran en sus medios digitales.

Pintado y Sanchez (2012), recogen una vision general de lo que se pretende alcanzar al
reconocer una situacion de crisis comunicacional. Nos hablan de la reputacién
corporativa que depende de la opinion publica y los distintos colectivos afectados por
la empresa. En el caso de una crisis, se tendra que actuar de manera inmediata para que

la situacion no se complique.

Cabe resaltar, que no se trata de engafiar o manipular a la opinién publica, si no de

comenzar a controlar la posible crisis de manera responsable y transparente.

Renzo Segura sostiene durante la crisis comunicacional la empresa debi6 prever una
respuesta gerencial, operativa y comunicacional para evitar un impacto mayor de la
crisis. La respuesta debe ser inmediata, clara y objetiva; sin dejar de lado la posicion

que tomara la empresa en el resto del proceso ante la opinion publica.
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c) COHERENCIA

En este indicador veremos la coherencia del discurso de Grupo Gloria referente a sus
publicaciones y la manera en cdmo ha venido manejando la situacion de crisis
comunicacional. La tercera publicacién difundida en Facebook, Grupo Gloria agradece
y reafirma su compromiso con sus consumidores, aclarando la situacion del Caso Pura
Vida y haciendo de dominio publico las acciones que se tomarian hacia el producto en

cuestion.

En el analisis de esta publicacion los comentarios negativos son los mas resaltantes,
pues la impresion que se llevan los usuarios es que la empresa se ve vio obligada a
emitir este tipo de publicaciones para explicar la calidad de su producto y la imagen de
la empresa. En los resultados obtenidos encontramos que el 3.76% (87) de los
comentarios son positivos y apoyan a la empresa, el 7.48% (173) publico mensajes
irrelevantes y neutros para la publicacion, y el 88% (2048) fueron comentarios

negativos y criticos acerca de sus productos, la empresa y la confiabilidad de la marca.

De estos comentarios, la empresa solo respondié 22, pero en esta ocasion el discurso
usado anteriormente cambio; para esta publicacion el discurso es personalizado para
cada usuario, explicando con bases legales y defendiendo su postura en el contexto de

la crisis.
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Las reacciones en total fueron 2628, pero se dividen en el 34% (903) son ‘Me Gusta’,
el 2.2% (60) ‘Me Encantan’, el 1.48% (39) ‘Me Asombra’, el 19% (504) ‘Me Divierte’,
el 0.41% (11) ‘Me Entristece’ y el 42% ‘Me enoja’. Este ultimo porcentaje de usuarios

se mantuvo constante en las 3 publicaciones (fotos fijas) que hizo la empresa.

En la cuarta publicacion (11 de junio) la empresa uso otro recurso digital para llegar a
sus usuarios. El director de Grupo Gloria, Claudio Rodriguez protagonizé un video en
el cual explica la situacion que esta atravesando la empresa por su producto lacteo Pura
Vida. La estrategia utilizada le dio un rostro a la empresa ante los ojos de los
consumidores, pero el discurso era el mismo utilizado en sus publicaciones anteriores.
Entre los comentarios, el 3.67% (108) son favorables hacia la empresa, pues apoyan la
publicacién de este tipo de contenidos que ayuden a esclarecer la situacion de la
empresa, el 13% (385) solo hacen comentarios alusivos al tema, pero en ningun
momento ofenden o halagan las acciones tomadas por Gloria, y el 82% (2435) restante
comenta de manera ofensiva, sarcasticas y critica a la empresa por la situacion que esta

atravesando.

En esta ocasion, los comentarios respondidos solo fueron 10, pero ninguno de ellos fue
editado. Este video tuvo 103 mil reproducciones, y sus reacciones fueron en total 4927.
En ‘Me Gusta’ el 28% (1389), ‘Me Encanta’ el 2% (102), ‘Me Asombra’ el 1.68%,
‘Me Divierte’ el 16% (800), ‘Me Entristece’ el 0.48% (23) y el 51% (2458) de los

usuarios reaccionaron al ‘Me Enoja’ ante el video de Facebook.
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Al igual que la guia de observacion, el resultado de la encuesta dio a conocer que el
40% (147) de la poblacion esta de acuerdo con la tltima foto publicada por Grupo

Gloria, a pesar de que el 31% esta en desacuerdo con este tipo de publicaciones.

Los problemas no fueron exclusivamente en su pagina de Facebook, sino en la pésima
estrategia que usaron para mejorar su reputacion y lanzar una campafa. Carlos
Gonzales, asegura que Grupo Gloria descuido su vida digital, y sus plataformas

digitales; pues se estanco con la reputacién ya obtenida.

Al mismo tiempo asegura que la empresa si ingresd en una crisis comunicacional, pues
al momento de comunicarse con sus usuarios, estos no sabias bien quien era su vocero
principal, si era el duefio, gerente o un area de comunicaciones encargada de crear estas

estrategias.

Ante los resultados expuestos, podemos concluir que Grupo Gloria si mejord su
discurso al comunicarse con sus seguidores en Facebook, y la coherencia en su
estrategia fue mucho mas consistente; ya que la informacién brindada o expuesta en su
pagina social tenia un contenido uniforme. Con respecto a las respuestas de los
comentarios de sus seguidores, seguian teniendo un bajo porcentaje de respuesta, pero
resalto el cambio de discurso que ahora es mas personalizado y dando a conocer la

posicion que optaron en este proceso.
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Al mismo tiempo, coincido con el docente Carlos Gonzalez que asegura la crisis
comunicacional que tuvo Gloria por un descuido en sus canales digitales, y que al
confiarse en la confiabilidad y credibilidad obtenida por tradicion se vio afectada por

una mala estrategia digital.

Por lo que, Islas (1998) en Investigando la comunicacién en crisis, respalda estas
conclusiones, ya que €l expone que la atencion a la coherencia en una de las
recomendaciones que debe tener toda empresa en una crisis comunicacional; ademas
de poseer un discurso uniforme y coherente hacia sus consumidores o publico objetivo

para asi generar un avance en la resolucion de esta crisis.

d) EVOLUCION
La etapa de evolucion, se hace énfasis en las respuestas y logros que obtiene la empresa
para asi generar un ambiente diferente al de la crisis. Resaltar los logros que tiene la
empresa, es hacer de conocimiento publico el éxito que esta obteniendo. Ademas de

comenzar a generar, de nuevo, un lazo de confianza y credibilidad.

Para esta etapa nos ubicamos en la publicacion del 14 de junio que realiz6 la empresa
Gloria, pues al compartir un video donde se orientan a la informacion acerca de la
historia de Grupo Gloria y la trayectoria que tiene en el pais esta generando un lazo
emocional con los consumidores frecuentes, haciéndoles recordar el por qué consumen
sus productos y porgué tienen que seguirlos consumiendo, a pesar del contexto en que

se desenvolvio esta crisis.
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Resaltan también los beneficios que brindan sus productos lacteos y a la gran cantidad
de proyectos que apoyo en el pais. Los comentarios obtenidos por esta publicacion son
2164, pero cabe resaltar que la mayoria de ellos (1458) con negativos, 531 respuestas
son neutras y solo 157 son positivas. Reproduciéndose 44 mil veces. En relacién, a sus
reacciones, encontramos que 1196 son ‘Me Gusta’, 146 son ‘Me Encanta’, 35
reaccionaron al ‘Me Asombra’, 738 son de ‘Me Divierte’ 28 son ‘Me entristece’ y 1645
son ‘Me Enoja’. Lo que respecta a comentarios respondidos por la empresa, en esta
ocasion solo encontramos 18 comentarios respondidos, pero ninguno de ellos es

editado.

En los resultados de las encuestas aplicadas, encontramos que este tipo de contenido
no generd mayor interés en lo usuarios ya que ellos consideran que la publicacion de
este tipo de recursos no suma a la credibilidad de la empresa. Aunque el 21% de esta
misma poblacion aprobd la reaccion o respuesta que mostrd la empresa en su red social

Facebook.

Raul Rivero, sostiene que, en este caso en especifico, la empresa no debié dar mayor
explicacion sobre el proceso legal, pues en su opinién todo esto generd un polémico
innecesaria para la empresa por lo subjetivo e inferencial del etiquetado. Por lo que

concluye que tal crisis no debi6 existir.

Caso contrario, comenta Carlos Gonzales, pues para él Grupo Gloria aprendié en el
camino a poder resolver esta crisis comunicacional, puesto que no tenia las

herramientas necesarias para poder sobrellevar un problema de tal magnitud.
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Asegura también, que todo este problema le dio una gran leccion a Gloria y a otras
empresas, pues queda claro que todas las crisis pasan, pero queda en cada organizacion
poder mejorar este canal digital que es muy valioso para las comunicaciones hoy en

dia.

Concluyendo, en esta etapa Grupo Gloria acertd con la publicacion del video, puesto
que, si resalta los logros obtenidos a lo largo de los afios en el Per(, ademas de seguir
aclarando la informacidn brindada por los diferentes medios de comunicacion nacional.
La notoriedad que obtuvo por este video fue grande, pues la cantidad de reproducciones
que alcanzo ayudo al objetivo del video. A pesar de que en el proceso de la crisis ellos
no obtuvieron un éxito importante, supieron salir airosos en este proceso.

Al hablar de las reacciones y comentarios generados a partir de la publicacion,
obtuvimos todo lo contrario, pues los comentarios negativos son constantes, al igual

que, los ataques al producto y la empresa.

Moros (2004), sostiene en el Manual de Comunicacién de Crisis que el objetivo de esta
etapa es terminar de expresar la postura de la empresa ante lo sucedido, y asi
demostrarle a su publico el tipo de informacidén de comenzara a recibir de ahora en
adelante. También, deja en claro que el comunicado no cumplira su objetivo si ellos no
tienen la absoluta certeza de lo sucedido en la opinién publica. Al mismo tiempo resalta
que la empresa debe poner mayor énfasis en publicar sus situaciones de éxito para dejar

de lado la crisis actual.
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e) EMPATIA

Para la ultima publicacion de Grupo Gloria referente al Caso Pura Vida, ellos usaron
un ultimo video en el que muestran el testimonio de 4 de sus trabajadores, en donde la
intencion es clara, pues quieren lograr sensibilizar a sus consumidores sobre el trabajo
realizado a lo largo de los afios. La incomodidad es notoria en la realizacion del video,
pero los usuarios no opinaron lo mismo. Muchos de ellos siguen cuestionando la

calidad de sus productos y su trayectoria.

Los comentarios obtenidos por esta publicacion con en total 4977. Notando que en esta
ocasién los comentarios negativos (2297) y neutros (2150) tienen un porcentaje similar.
En este caso, las repuestas fueron mayores a sus publicaciones anteriores, ya que
respondieron 41 comentarios en esta ocasion y ninguno de ellos fue editado.

En relacion con las reacciones, en esta ocasion tuvieron 8588, que se dividen en el 36%
(3100) ‘Me Gusta’, 4% (428) ‘Me Encanta’, 1% (168) ‘Me Asombra’, 30% (2580)
‘Me Divierte’, 0.68% ‘Me entristece’ y 26% (2244) ‘Me Enoja’. Las reproducciones

en esta publicacién son de 245 mil veces.

El nivel de aceptacion que tuvo este video entre los encuestados no superoé el 79% de
las expectativas de la poblacion, pues ellos consideran incorrecta la reaccion que tuvo
Grupo Gloria ante esta etapa de crisis comunicacional. A pesar de que todo esto se

desarroll6 en pocas semanas.
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Los docentes Carlos Gonzales y Raul Rivero coinciden en este Gltimo punto, pues para
ellos la crisis comunicacional si fue real, pero la manera en como se abordo el tema no
fue precisamente el correcto ya que la empresa aprendio en el camino cémo solucionar
esta crisis. Ademas, sostienen que los contenidos manejados en el mundo digital causan
mas impacto en los usuarios porque le da una cercania con sus consumidores. Hoy en
dia, para el mundo de las comunicaciones, la comunicacion es transversal es
practicamente lo mas valioso que puede tener una organizacion, pues de eso depende

que finalmente pueda lograr sus objetivos.

Finalizando, Grupo Gloria supo crear, en el camino, los canales correctos para una
comunicacion clara y objetiva. Dio a conocer su posicion usando estrategias digitales
adecuadas, que no siempre funcionaron, pero tenian un objetivo claro, poder pasar esta
crisis comunicacional que se dio a conocer en su pagina de Facebook. A comparacion
de sus publicaciones anteriores, esta Gltima tuvo un mayor nivel de aceptacion por parte
de sus usuarios, ya que el porcentaje de Me Gusta es mayor al de Me Enoja. Esto quiere
decir, que al final de todo, Grupo Gloria estd obteniendo de nuevo un nivel de
aceptacion pasada su crisis comunicacional. La empresa fue mas empética con sus

usuarios y asi logré obtener, al final, la confianza de sus consumidores frecuentes.

Zefia (2002), asegura que en proceso de superacion de una crisis comunicacional es
importante la informacion que se envia a los usuarios al final, puesto que esto
contribuird a generar un caso de estudio del manejo de este para un aprendizaje

posterior.
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Saber reconocer los canales de comunicacion correcto es clave para terminar este
proceso de crisis, el darse cuenta que informar al publico es clave para la normalizacion
de esta situacion. En el proceso de alineacion de informaciones publicadas, la empresa

debe verificar su posicidn en sus medios de comunicacidn para que sea claray precisa.

4.1.2 IMAGEN CORPORATIVA

a) IMAGEN ESENCIAL
Al conocer los resultados de la encuesta sobre la imagen corporativa, podemos
determinar en primer momento que la imagen esencial de Grupo Gloria se posiciona
en la mente de los encuestados en un 97% que asegura conocer a la empresa, y solo el

3% de esta poblacion no la conoce.

Como toda gran corporacion las bases son muy sélidas y entre ellas se destaca la

mision:;

“Mantener el liderazgo en cada uno de los mercados en que participamos a través de la
produccion y comercializacion de bienes con marcas que garanticen un valor agregado

para nuestros clientes y consumidores”

El cumplimiento de esta misidn se ve reflejado en como los consumidores generan una
idea acerca de la empresa. Los resultados obtenidos en esta encuesta sefialan que el
58% de la muestra esta de acuerdo con cémo Gloria cumple esta mision y el 5% esta

totalmente en desacuerdo.
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Al ser una empresa que esta en el Perd hace muchos afios, no se llega generan un juicio
totalmente transparente, puesto que su presencia en el pais se volvié una tradicién y su

imagen transmitia compromiso con el Perd y sus pobladores.

Por eso, al preguntarles por la opinidn que tienen acerca de la empresa el 37% aseguro
que lo primero que piensas cuando oyen a la empresa es tradicion, y el 38% lo
relacionan con buenos productos; a pesar de tener conocimiento de la crisis por la que

atravesd la empresa. El 16% afiade que Gloria contribuyé al desarrollo del pais.

A partir del afio 2017, la empresa se vio envuelta en una crisis comunicacional debido
al mal manejo que tuvo la noticia acerca del proceso de preparacion de la leche "Pura
Vida". Esto le gener6 una muy mala imagen a Gloria, ya que al no pronunciarse a
tiempo los consumidores comenzaron a atacar a la empresa y a informarse sobre el
tema.

b) IMAGEN CONTEXTUAL

En la pagina web de Grupo Gloria, su apartado de historia sostiene que:

El 5 de febrero de 1941, la empresa General Milk Company Inc. constituyo la
empresa Leche Gloria S.A. en la ciudad de Arequipa. Al ofrecer un mercado
seguro y brindar apoyo técnico a los productores proveedores, la empresa logré
que la ganaderia se constituyera en una actividad productiva importante en
zonas en las que sélo se producia leche para autoconsumo debido a su

alejamiento de las zonas urbanas y falta de mercado para su comercializacién.
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En el afio 2000 Gloria expandio su mercado hacia el mundo y actualmente
abastece a 39 paises de Sudamérica, América Central, El Caribe, Medio Oriente
y Africa. El éxito alcanzado por los productos de exportacion, como la leche
evaporaday la leche UHT comercializados con marcas de los clientes y propias,
ha sido por la calidad asegurada con estrictos controles de fabricacion, la
facilidad de adaptarse a las necesidades del cliente con el desarrollo de
productos especiales para cada uno de ellos y la asesoria en las areas de logistica

y de mercadeo.

Cumpliendo 60 afios de operacion, Gloria S.A. logré el Certificado 1ISO 9001,
el cual fue otorgado por tener los estandares de calidad mas altos tanto en las
areas de produccion, comercializacion, asi como en gestion empresarial y

organizacional.

En los dltimos afios Gloria viene ampliando constantemente su cartera de productos
con el afan de satisfacer mejor a sus consumidores nacionales y es asi que a la fecha
cuenta con las marcas Gloria, Bonlé, Pura Vida, Bella Holandesa, Ménaco, Chicolac,
Yomost, Yogurello y La Mesa, y con una diversidad de productos como leche
evaporada, leche fresca UHT en caja y en bolsa, yogures, quesos, base de helados,
crema de leche, manjar blanco, mantequilla, mermelada, jugos, refrescos, café y

conservas de pescado.
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A partir de la discusion en la imagen esencial y la historia de la empresa podemos
imaginar el contexto donde se encuentran los encuestados. Apoyandonos de los
resultados obtenidos en el analisis de las publicaciones y comentarios de la muestra
escogida en la pagina de Facebook de Grupo Gloria demostramos el contexto cultural

y social de la empresa.

Algunos de los usuarios defendian su posicién a base de argumentos legales en los que

se habia visto envuelto la empresa, tanto en el pais como en el extranjero.

El 48% de la poblacion encuestada obtuvo informacion en la television y el 29% a
través de Facebook. Solo el 3% tuvo conocimiento de la noticia por periddicos

tradicionales.

La crisis por la que tuvo que atravesar Gloria dio como resultado que muchos de los
ciudadanos y periodistas conozcan mas el marco legal y social del asunto. La empresa
apoyaba con este producto el proyecto gubernamental "Qali Warma™ por lo que causo
mayor reaccion de los usuarios y esto se vio reflejado en los comentarios negativos en
las publicaciones de Facebook. Por lo que el 12% de la poblacién considera que Gloria

estafd a todos sus consumidores con tu producto Pura Vida.
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c) IMAGEN FACTUAL

Toda accion tienes su reaccion, en este caso Gloria no supo reaccionar a tiempo ante la
crisis que atravesaba, incluso hasta ahora no acepta que se vio inmersa en tal escenario,
aunque fue un hecho premeditado en el Perd, en Panama fue sorpresivo por lo que
debio tomar las medidas necesarias para solucionar el problema que se iba a desarrollar

en el pais.

A partir de las encuestas realizadas sobre la imagen corporativa, y las publicaciones de
Facebook de la pagina de Gloria realizaremos una comparacion de resultados y asi

tener una idea mas clara de la imagen factual de la empresa.

Gloriarealizo seis publicaciones respecto al tema de Pura Vida en las cuales su discurso
comunicacional se centré en reafirmar el compromiso que tiene con los ciudadanos

peruanos y destaca la tradicion que la marca ocupa en el pais.

Determinamos que la empresa atraveso una crisis comunicacional y a partir de eso su
imagen corporativa se vio cuestionada en diferentes aspectos. En la mente de cada uno
de los encuestados, el 48% opina que la falta de comunicacion es lo que generd la crisis
y el 37% sostiene que al no saber manejarlo contribuyd negativamente a la imagen de

Gloria.
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Al responder a los comentarios y quejas de sus usuarios, el 42% no esta de acuerdo ni
en desacuerdo con el tipo de respuesta de Gloria, el 10% esta de acuerdo y solo el 5%
estd en desacuerdo. Cabe resaltar, que a partir de los resultados podemos determinar en
nivel de insatisfaccion con la empresa y la manera en como decidieron llevar esta crisis
y, por otro lado, que siguen viendo a Gloria como una empresa de tradicién peruana y

productos de calidad.

Un 77% de la muestra comentd con un amigo el sobre la noticia de Gloria y el 23%

comento en la pagina de Facebook su insatisfaccion o apoyo hacia la empresa.

d) IMAGEN FACTUAL

Toda accion tienes su reaccion, en este caso Gloria no supo reaccionar a tiempo ante
la crisis que atravesaba, incluso hasta ahora no acepta que se vio inmersa en tal
escenario, aunque fue un hecho premeditado en el Per(, en Panama fue sorpresivo
por lo que debi6 tomar las medidas necesarias para solucionar el problema que se iba

a desarrollar en el pais.

A partir de las encuestas realizadas sobre la imagen corporativa, y las publicaciones
de Facebook de la pagina de Gloria realizaremos una comparacion de resultados y asi

tener una idea mas clara de la imagen factual de la empresa.
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Gloria realizo seis publicaciones respecto al tema de Pura Vida en las cuales su
discurso comunicacional se centré en reafirmar el compromiso que tiene con los

ciudadanos peruanos y destaca la tradicion que la marca ocupa en el pais.

Determinamos que la empresa atraveso una crisis comunicacional y a partir de eso su
imagen corporativa se vio cuestionada en diferentes aspectos. En la mente de cada
uno de los encuestados, el 48% opina que la falta de comunicacion es lo que genero
la crisis y el 37% sostiene que al no saber manejarlo contribuy6 negativamente a la

imagen de Gloria.

Al responder a los comentarios y quejas de sus usuarios, el 42% no esta de acuerdo
ni en desacuerdo con el tipo de respuesta de Gloria, el 10% esta de acuerdo y solo el
5% estd en desacuerdo. Cabe resaltar, que a partir de los resultados podemos
determinar en nivel de insatisfaccion con la empresa y la manera en como decidieron
llevar esta crisis y, por otro lado, que siguen viendo a Gloria como una empresa de

tradicion peruana y productos de calidad.

Un 77% de la muestra comentd con un amigo el sobre la noticia de Gloria 'y el 23%

comento en la pagina de Facebook su insatisfaccion o apoyo hacia la empresa.
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IMAGEN CONCEPTUAL

En este caso, los instrumentos de comunicacion usados por la empresa fueron solo los
seis comunicados y videos publicados en Facebook que se refieren al tema de su
producto Pura Vida. Esta estrategia no fue de gran ayuda para la empresa Gloria, pues

solo se limitd a repetir el mismo discurso en cada una de sus publicaciones.

Una accion llevada a cabo es el retiro de la vaca en su producto, per el 28% de los
encuestados sostiene que no estuvieron de acuerdo pues el contenido de Pura Vida
seguia siendo el mismo. El 32% acept6 el cambio en la etiqueta y el 22% se mantiene

indeciso ante la decision de Gloria.

La misma empresa no supo manejar esta crisis comunicacional y como consecuencia
de este mal manejo dafio su imagen corporativa ante sus consumidores mas fieles. En
los resultados, el 53% de su publico asegura que la imagen de la empresa se vio

afectada por este suceso y solo el 4% sostiene que no.
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4.2 Conclusiones

Mediante la aplicacion de las herramientas de investigacion como la encuesta, cuadro
de analisis y entrevistas realizadas, los resultados han permitido llegar a las siguientes

conclusiones:

- La gestion de crisis de comunicacional del Grupo Gloria en su pagina de
Facebook en el Caso Pura Vida no ha sido manejada correctamente. Su red
social no fue, al principio, una de sus primeras opciones para generar una
comunicacion directa con sus consumidores; y todo se vio reflejado en la
reaccion de sus usuarios. En Facebook, se identificaron las publicaciones que
tuvo Grupo Gloria, en las cuales encontramos que seis (06) de ellas corresponde

al tema investigado.

- Las publicaciones alusivas al Caso Pura Vida inician con 3 comunicados hacia
sus consumidores. La efectividad de estos posts no fue la esperada por parte de
la empresa. Cambiaron de estrategia y decidieron usar videos para generar mas
cercania con los seguidores de su pagina. En este caso, ellos publicaron tres (03)
videos donde explican la posicién de la empresa, el compromiso con la
poblacion peruana, y la situacion de sus trabajadores en la empresa. De las 6
publicaciones identificadas, todas ellas consiguieron tener un nivel de
reacciones muy alto, que en su mayoria fueron ataques hacia la empresa por el
cuestionamiento de calidad hacia el producto en cuestion, puesto que la empresa
mantenia el mismo discurso comunicacional en todas las publicaciones

referentes al tema.

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 78



ANALISIS DE LA GESTION DE CRISIS COMUNICACIONAL EN LA PAGINA
UNIVERSIDAD DE FACEBOOK DEL GRUPO GLORIA RESPECTO AL CASO: “PURA VIDA” Y
PRIVADA DEL NORTE SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA

N

- Se documentaron los diferentes tipos de reacciones de los usuarios de Facebook,
en los cuales encontramos que en la mayoria de las publicaciones los
comentarios son negativos hacia la empresa; como respaldo de estos
comentarios los usuarios enlazaban videos e investigaciones realizadas a la
empresa. Estos consumidores mostraron su incomodidad y decepcién hacia la
marca. Al mismo tiempo, un bajo porcentaje de la poblacion apoy6 a Gloria
durante este proceso, teniendo como sustento la tradicion y confiabilidad en el

resto de sus productos.

-Al analizarse el nivel de aceptacion de las publicaciones de Grupo Gloria, en los
consumidores, se encontrd que la mayoria de ellos esta de acuerdo con el tipo
de contenido que emitié la empresa en su pagina de Facebook respecto al Caso
Pura Vida. Los encuestados se reconocieron como consumidores de la marca 'y
que por eso se lograban identificar con este tipo de publicaciones. Con respecto
a todas las publicaciones referentes a Pura Vida, ellos opinaron que Grupo
Gloria hizo lo correcto en la medida de lo posible, pero que aun asi se genero

una gran incomodidad entre los consumidores.
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ANEXOS
N°1

ENCUESTA - PUBLICACIONES FACEBOOK

1. ¢ALGUNA VEZ HAS CONSUMIDO PRODUCTOS PURA VIDA?

a) Si

b) No

2. ¢CON QUE FRECUENCIA CONSUMES PRODUCTOS DEL GRUPO GLORIA?

a) Muy Frecuentemente

b) Frecuentemente

¢) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

3. ¢ESTAS ENTERADO DE LA SITUACION DEL GRUPO GLORIA?
a) Si

b) No
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PRIVADA DEL NORTE

TARRO DE PURA VIDA CONTIENE MAS DE 60% DE a)

LECHE EVAPORADA DE VACA

En relacion con los recientes cuestionamientos a la

composicién del producto Leche Pura Vida, Gloria S.A.

siguiente:

sefala lo b)

*+ Un tarro de leche Pura Vida contiene mas de 60 % de leche

evaporada de vaca.
* Adicionalmente i otros i conb

nutricionales comprobados, tales como leche de soya,

maltodextrina y grasa vegetal, ademas de vitaminas A y D, Zinc

y Hierro, entre otros.

c)

«+ La informacién contenida en el etiquetado es la exigida por las

autoridades nacionales competentes a los productos de
segmento de la categoria.

este

« Es importante aclarar que las autoridades panameiias han d)

solicitado Unicamente la modificacién del etiquetado del

producto en un plazo de dos meses. No han cuestionado su valor

nutricional.

Gloria reitera su compromiso con la salud y nutricién de sus
consumidores, brindandoles un portafolio de productos de calidad e)

acorde con sus necesidades.

GLORIA S.A.

REAFIRMAMOS NUESTRO COMPROMISO
CON NUESTROS CONSUMIDORES

Con relacion a los recientes cuestionamientos sobre nuestro producto “Pura Vida', queremos.
sefialar lo siguiente:

1. Gloria S.A. siempre se ha caracterizado por ofrecer productos de calidad en beneficio del
consumidor y cumplir con la normativa y parametros aprobados por DIGESA y
pronunciamientos de INDECOPI en materia de informacién al consumidor en sus envases y
publicidad.

2. El producto que ha sido materia de cuestionamientos es la leche en tarro Pura Vida, que
sefiala en su parte frontal la i “leche evaporada con
leche de soya, maltodextrina, grasa vegetal, minerales (Hierro y Zinc) y enriquecida con
vitaminas (A y D’ Esta denominacion, conjuntamente con la imagen de la vaca, aunque
cumple con los pardmetros legales para la industria, podria ser materia de confusion para
algunos consumidores.

3. Por o tanto, para evitar cualquier confusion que podria generar la imagen de la vaca en las
efiquetas de Pura Vida, hemos tomado la decision de retiraria de cualquier producto que no es
integramente de leche de vaca.

4. De igual manera, y para mejorar la informacion de cara al consumidor, deseamos promover
activamente, en coordinacion con DIGESA e INDECOPI, mejoras en la denominacion de este
tipo de productos.

5. Hacemos notar que algunas imdgenes que se han publicado en dversos medios
comesponden al producto Leche Entera en Polvo Instantanea Pura Vida. que si es
integramente leche de vaca.

6. Reafirmamos nuestro compromiso de mejorar [ relacién con nuestros clientes, en la
conviccion de que un consumidor informado favorece la mejora de los productos y una mayor
competencia en beneficio de todos,

Lima, 06 de junio de 2017 GLORIA S.A.

a)

b)

c)

d)

e)

4. TE PARECIO CORRECTA LA POSTURA DE GRUPO GLORIA RESPECTO A LA
SIGUIENTE PUBLICACION:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. TE PARECIO CORRECTA LA POSTURA DE GRUPO GLORIA CON RESPECTO A LA
SIGUIENTE PUBLICACION:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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TE PARECIO CORRECTA LA POSTURA DE GRUPO GLORIA CON RESPECTO A LA
SIGUIENTE PUBLICACION:

GLORIA 5.A. REAFIRMA SU COMPROMISO CON LOS CONSUMIDORES a) TOtaImente de acuerdo

A nuestros consumidores y al publico en general:

1. Acataremos la medida tomada por Indecopi de inmovilizar y cesar la

comercializacion del producto Pura Vida Nutrimax de la marca Pura Vida, de b) De acuerdo
la siguiente ion “Leche parci con
leche de soya, i grasa vegetal, mi (hierro y zinc) y

enriquecida con vitaminas (A y D)".

2. nuestro iso con los i y nuestra voluntad de .
colaborar para lograr un mejor sistema de denominacién para este tipo de C) Indeciso
productos, que son nutritivos y saludables.

3. Reiteramos que nuestro producto cumple con todas las normas y requisitos
idos por las i i

Lima, 7 de junio de 2017 d) En desacuerdo

GLORIA S.A.

e) Totalmente en desacuerdo

¢ CONSIDERAS CORRECTA LA REACCION DE GRUPO GLORIA CASO: PURA VIDA,
EN SU PAGINA OFICIAL DE FACEBOOK?

a) Si

b) No
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ANALISIS DE LA GESTION DE CRISIS COMUNICACIONAL EN LA PAGINA

N

UNIVERSIDAD DE FACEBOOK DEL GRUPO GLORIA RESPECTO AL CASO: “PURA VIDA” Y
PRIVADA DEL NORTE SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA
N°2

ENCUESTA - IMAGEN CORPORATIVA

1. ¢CONOCE AL GRUPO GLORIA?

a) Si
b) No

2. ¢CON QUE FRECUENCIA CONSUME PRODUCTOS DEL GRUPO GLORIA?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

3. ¢CREES QUE GRUPO GLORIA CUMPLE CON LA MISION DE EMPRESA?

Mision:
“Mantener el liderazgo en cada uno de los mercados en que participamos a través de la
produccion y comercializacién de bienes con marcas que garanticen un valor agregado

para nuestros clientes y consumidores”

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

4. ¢CUAL ES LA OPINION QUE USTED TIENE ACERCA DE GRUPO GLORIA?

Edwards Gonzalez, Valeria Carolina Péag. 87



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

ANALISIS DE LA GESTION DE CRISIS COMUNICACIONAL EN LA PAGINA
DE FACEBOOK DEL GRUPO GLORIA RESPECTO AL CASO: “PURA VIDA” Y
SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA

5. ¢TUVO CONOCIMIENTO DE LA CRISIS GENERADA EN LA MARCA GLORIA CON UNO DE SUS

PRODUCTOS?

a) Definitivamente si
b) Probablemente si
¢) Indeciso

d) Probablemente no

e) Definitivamente no

6. ¢A TRAVES DE QUE MEDIOS OBTUVO INFORMACION SOBRE GRUPO GLORIA?

a) Television
b) Radio
¢) Facebook

d) Periddicos tradicionales

e) Periddicos digitales
f) Twitter

7. ¢SE MANTUVO INFORMADO SOBRE LA CRISIS COMUNICACIONAL DE GRUPO GLORIA?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Algunas veces
d) Muy pocas veces

e) Nunca

8. ¢BUSCO INFORMACION ADICIONAL SOBRE EL HECHO SUCEDIDO EN LA EMPRESA?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Algunas veces
d) Muy pocas veces

e) Nunca
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9. ¢QUE OPINA USTED DE LA CRISIS DE GRUPO GLORIA CON RESPECTO A SU
PRODUCTO LACTEO “PURA VIDA”?

10. ¢(ESTUVO PENDIENTE DE LOS COMUNICADOS PUBLICADOS EN LA PAGINA DE
FACEBOOK DE GRUPO GLORIA?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces

® 2 o T 9

Nunca

11. ¢ESTUVO USTED DE ACUERDO CON EL TIPO DE RESPUESTA DE LA EMPRESA?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

® 2 0o T 9o

Totalmente en desacuerdo

12. ¢SIGUIO CONSUMIENDO LOS PRODUCTOS LUEGO DE ENTERARSE DE LA CRISIS
DE GRUPO GLORIA?

Siempre
Casi siempre
Algunas veces

Muy pocas veces

® a0 T oW

Nunca
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13. (CUAL FUE SU RESPUESTA LUEGO DE ENTERARSE DE LA CRISIS DE GRUPO
GLORIA?

Lo comenté con un amigo
Realiz6é comentarios en la pagina de Facebook

Envio una queja a la pagina web de la empresa

a o o p

Demando6 a la empresa

14. ¢(QUE IMPACTO TIENE ESTE HECHO PARA LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA
EMPRESA?

a. Muy alta

b. Alta

c. No le afecto
d. Bajo

e. Muy bajo

15. DESPUES DEL CASO, ¢QUE OPINION TIENE SOBRE GRUPO GLORIA?

16. ¢ESTA USTED DE ACUERDO CON QUE LA EMPRESA HAYA QUITADO LA IMAGEN DE
LA VACA EN LA ETIQUETADA DE SU PRODUCTO?

o

Siempre

S

Casi siempre
Algunas veces
d. Muy pocas veces

e. Nunca
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17. (CREE QUE ESTA CRISIS DANO LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA MARCA?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso

Probablemente no

® 2 0o T 9

Definitivamente no
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N°3 ENTREVISTA — RAUL RIVERO

1. ¢QUEES LA ETICA PERIODISTICA PARA USTED?

2. ¢CREE QUE EXISTE LA ETICA EN EL PERIODISMO?

3. CON RESPECTO AL CASO PURA VIDA DEL GRUPO GLORIA, ¢(CREE QUE EL MANEJO EN SUS
REDES SOCIALES FUE CORRECTO?
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N°4
ENTREVISTA — CARLOS GONZALES

1. ;QUE ES EL PERIODISMO DIGITAL?

2. ¢QUE OPINA USTED DEL CASO PURA VIDA?

3. CON RESPECTO A SUS PUBLICACIONES EN FACEBOOK, ¢(CREE QUE LAS ABORDARON DE LA
MEJOR MANERA?

4. ¢(CREE QUE PURA VIDA INGRESO A UNA CRISIS COMUNICACIONAL DEBIDO A ESTE
PROBLEMA?
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N°4

CUADRO DE ANALISIS — PUBLICACIONES EN FACEBOOK

Comentari Comentari
Fech | Comentari Reacciones 0s 0s Analisis Resultad
a 0s respondid editados 0
0s
) Me gusta:
Positvos
Me encanta:
Me asombra:
Neutro
Me divierte:
. Me entristece:
Negativo
S
Me enoja:
Total To
tal
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N°5

PUBLICACION #01 ACERCA DEL CASO PURA VIDA

as“ Gloria Peri agregé una foto nueva

5 de junio - 8

TARRO DE PURA VIDA CONTIENE MAS DE 60% DE
LECHE EVAPORADA DE VACA

En relacion con los recientes cuestionamientos a la
composicion del producto Leche Pura Vida, Gloria S.A. sefala lo
siguiente:

* Un tarro de leche Pura Vida contiene mas de 60 % de leche
evaporada de vaca.

« Adicionalmente contiene otros ingredientes con beneficios
nutricionales comprobados, tales como leche de soya,
maltodextrina y grasa vegetal, ademas de vitaminas A y D, Zinc
y Hierro, entre otros.

« La informacion contenida en el etiquetado es la exigida por las

autoridades nacionales competentes a los productos de este

segmento de la categoria.

Es importante aclarar que las autoridades panameifias han

solicitado unicamente la modificacion del etiquetado del

producto en un plazo de dos meses. No han cuestionado su valor
nutricional.

Gloria reitera su compromiso con la salud y nutricion de sus
consumidores, brindandoles un portafolio de productos de calidad
acorde con sus necesidades.

GLORIA S.A.

i@ Me gusta B Comentar A Compartir W~
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N Anélisis de la gestién de crisis comunicacional en la pagina de Facebook
PRIVADA DEL NORTE corporativa de la empresa

N°6
PUBLICACION #01 ACERCA DEL CASO PURA VIDA - REACCIONES

Todas:7.109 ) 2893 & 2009 @ 1747 & 313 94 Mas
” . .
Ana Claudia Tolentino Alva ol @a
h 403 amigos en comun 2
o1
g Alvaro Castillo Chavez .
; : + Amigos =
4 amigos en comun
& >
' Daniel Minoru Hashizume Lujan z
= g ; v Amigos »
52 amigos en comun
U -
% Danilo Sanchez Vargas :
o 2 > + Amigos =
209 amigos en comun
ﬂ Daliver Malaguerio &' Agregar a amigos
‘ John Noc L' Agregar a amigos
-
ﬁ Macitza Liza R 3 2 5
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N°7
PUBLICACION #01 ACERCA DEL CASO PURA VIDA — COMENTARIOS

ST IS T S T LAVS M R

» Es importante aclarar que las autoridades panameiias han
solicitado unicamente la modificacion del etiquetado del
producto en un plazo de dos meses. No han cuestionado su valor
nutricional.

Gloria reitera su compromiso con la salud y nutricién de sus
consumidores, brindandoles un portafolio de productos de calidad

acorde con sus necesidades.
GLORIA S.A.
s Me gusta B Comentar #» Compartir 0~
O=S 7109 Comentarios destacados *

1.734 veces compariido
I‘ Escribe un comentario @ [

Stephany Medina La verdad es que ustedes como empresa deberian aceptar
su error y no tratar de buscar alguna excusa para cubrir €l engano de la
publicidad, es normal errar pero atin mas cuando se asume |a responsabilidad.
Me gusta - Responder - @i 508 - 5 de junio a las 20:41

% Verrespuestas anteriores

@g* Gloria Peri @ Hola Stephany. la composicion del producto Pura Vida
contiene mas de 60% de leche evaporada de vaca. Sibien la
informacion brindada en |a etiqueta es lo que nos exige las autoridades
nacionales. las Panamenas nos indican el cambio del etiquetado, pero
no han cuestionado el valor nuiricional del preducto.

Me gusta - Responder - @3¢ 350 - 5 de junio a las 20:50

w» \er mas respuestas
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N°8
PUBLICACION #02 ACERCA DEL CASO PURA VIDA

G‘\ Gloria Peru agrego una foto nueva.

6 de junio - @

REAFIRMAMOS NUESTRO COMPROMISO
CON NUESTROS CONSUMIDORES

Con relacion a los recientes cuestionamientos sobee nuestro producto “Pura Vida', quesemos
sefialar lo siguente:

1. Gloria SA. sempre se ha caracterizado por ofrecer productos de calidad en beneficio del
consumidor y cumplir con la normativa y pardmetros aprobados por DIGESA y
pronunciamientos de INDECOP! en materia de informacion al consumidor en sus envases y
publicidad.

2. El producto que ha sido materia de cuestionamientos es i leche en tamo Pura Vida, que
sefiala en su parte frontal Ia denominacion “leche evaporada parciaimente descremada con
leche de soya, mallodextring, grasa vegetal mnerales (Hierro y Zing) y ennquecida con
vitaminas (A y Dy’ Esta denominacién, conjuntamente con la imagen de la vaca, aunque
cumpie con ks parametros legales para la ndustna, podria ser materia de confusion para
algunos consumidores.

3. Por o tanto, para evitar cualquier confusion que podria generar la imagen de & vaca en las
etiquetas de Pura Vida, hemos tomado la decisidn de retraria de cualquier producto que no es
infegramente de leche de vaca

4. De igual manera, y para mejorar la informacidn de cara al consumidor, deseamos promover
activamente, en coordinacion con DIGESA e INDECOP!L mejoras en la denominacion de este
tpo de productos.

5. Hacemos notar que algunas imagenes que se han publicado en diversos medios
comesponden al producto Leche Entera en Polvo Instantdnea Pura Vida, que si es
integramente leche de vaca

6. Reafrmamos. nuestro compromiso de mejorar la relacion con nuestros clientes, en B
conviccion de que un consumidor nformado favorece 18 mejora de 1os productos y una mayor
competencia en benefico de todos.

Lima, 06 de junio de 2017 GLORIA S.A.
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N°9
PUBLICACION #02 ACERCA DEL CASO PURA VIDA
REACCIONES

Todas: 4545 @) 169 @ 1532 & 1085 & 11 39 Mas

Elena Yulliana Carrasco Fuentes o %29
A;“ 21 amigos en comun e
— = - 3
— .
a Diego Ramos Pastor =
P v Amigos »
23 amigos en comun
U )
| - :
4 sﬂaac V_asquez Cabrera Py
504 amigos en comin
s -
i 4 John Noc X' Agregar a amigos
-
Maritza Liza Reque &' Agregar a amigos
4Y Paola Zufiiga G X' Agregar a amigos

;._
2
s

'é
N
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N°10
PUBLICACION #02 ACERCA DEL CASO PURA VIDA COMENTARIOS

Erick Melgar Rios Antes de comentar averigtien bien. no sean menos
M comentando x comentar, te Apoyo Gloria Peru S.A
Me gusta - Responder - B 103 - 6 de junio a las 19:12 - Editado

W 56 respuestas

Jessi Mar Damian Santamaria estoy muy confundida dicen cosas negativas y
""" Dpositivas sobre gloria q ya no se a quien creer pero yo desde nifa he tomado
leche gloria y no me he muerio y no se xq recien se preocupan x su
alimentacion si siempre hemos consumido gloria
Me gusta - Responder - Q@™ 27 - 7 de junio a las 9:09

#g* Gloria Perii @ Gracias por tu comentario Jessi. (4
Me gusta - Responder - @D 7 - 7 de junio a las 10:20
“ Ver mas respuestas

;,., — Angela V. Conde »» =+ a2+ Este tema salio a |a luz, solo por Panama que si
?ﬁ se preocupa por sus ciudadanos =+ =+ y les pidieron modificar sus etiquetas,
ya que no permiten la "publicidad engafiosa”. Pero aqui gloria siendo una
marca peruana, lo inico que hace es ampararse diciendo "Las leyes peruanas
nos permiten ...." =» 2»
Me gusta - Responder - @) 60 - 6 de junio a las 19:59

@g* Gloria Pert @ El valor nutricional del producto no ha sido cuestionado
por las autoridades panamenas. Las observaciones recaen Unicamente
sobre el etiquetado en relacion a las nommas internas del pais. Sin
perjuicic de ello, te recordamos que el producto exportado a dicho
mercado fambién cuenta con 60% de leche de vaca.

Me gusta - Responder - @3 8 - 28 de junio a las 15:07 - Editado

“ \er mas respuestas
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N°11
PUBLICACION #02 ACERCA DEL CASO PURA VIDA
COMENTARIOS EDITADOS POR GRUPO GLORIA

Historial de cambios

?‘ Gloria Peru Hola Christian. muchas gracias por expresamos tu comentario. &2
6 de junio a las 19:46

? Gloria Peru Hola Christian. en el 2010 Indecopi dictaminé que el uso de la imagen de
una vaca en la etiqueta de los productes Pura Vida no generaba un engano en los
consumidores porque es efectivamente un producto elaborado a partir de leche de vaca.
No obstante. siendo que la etiqueta ha generado ciertas reacciones en los
consumidores, estamos trabajando en un nuevo disefio de la misma. Gracias por tu
pregunta.
28 de junio a Ias 15:04

Los cambios en los comentarios son visibles para cualquiera que pueda ver el -
comentario. [?

Historial de cambios

Gloria Peru Gracias por tu comentario Kathy. &2
6 de junio a las 20:25

G‘Q Gloria Peru Pura Vida es un producto nutritivo y tiene como ingrediente principal (mas
del 60%) la leche de vaca. La leche evaporada integramente de leche de vaca es rica en
calcio y rica en proteinas de alto valor biologico. En €l caso Pura Vida, ademas de
contener proteinas. vitaminas, calcio y fosforo; tambien es rica en hierro. ayudando a
prevenir cases de anemia en nuestro pais.
28 de junio a las 15:05

Los cambios en los comentarios son visibles para cualquiera que pueda ver el -C
comentano. [?
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N°12
PUBLICACION #03 ACERCA DEL CASO PURA VIDA

Glorly Gloria Peru agrego una foto nueva.
7 de junio - @

GLORIA S.A. REAFIRMA SU COMPROMISO CON LOS CONSUMIDORES
A nuestros consumidores y al pGblico en general:

1. Acataremos la medida tomada por Indecopi de inmovilizar y cesar la
comercializacién del producto Pura Vida Nutrimax de la marca Pura Vida, de
la siguiente denominacién “Leche evaporada, parcialmente descremada con
leche de soya, maltodextrina, grasa vegetal, minerales (hierro y zinc) y
enriquecida con vitaminas (A y D)".

2. Reiteramos nuestro compromiso con los consumidores y nuestra voluntad de
colaborar para lograr un mejor sistema de denominacion para este tipo de
productos, que son nutritivos y saludables.

3. Reiteramos que nuestro producto cumple con todas las normas y requisitos
establecidos por las autoridades pertinentes.

Lima, 7 de junio de 2017

GLORIA S.A.

s Me gusta @8 Comentar 2~ Compartir W~
S0 2603 Comentarios destacados

314 veces compartido
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N°13

PUBLICACION #03 ACERCA DEL CASO PURA VIDA

REACCIONES
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N°14
PUBLICACION #03 ACERCA DEL CASO PURA VIDA
COMENTARIOS

314 veces compartido
I’ Escribe un comentario... ® [

E Aidu Alcairam Ya fue, migren a Danlac
Me gusta - Responder - @ 1 7 de junio a las 21:17

producto.
Me gusta - Responder - &% 3 - 8 de junio a las 13:20 - Editado

Jordy Canchachi Cerna Callen csmre nadie va a comprar su porqueria de

Evelyn Soledad Tupia Poma Tanto critican a Gloria como siempre sus cosas
malas . pero no se acuerdan k cada vez k pasa algun desastes Como huaycos
y muchos cosas mas nuestra marca leche Gloria apoya mucho eso si no se
acuerdan

Me gusta - Responder - @=® 161 - 7 de junio a las 22:54

< 152 respuestas

4 Hanalu Asto Lo siento mucho gloria pero desde hace dias mi familia decidio
dejar de consumir sus productos.

Me gusta - Responder - @2 232 - 7 de junio a las 21:29

< 85 respuestas

Liz Liz Galvez Lema y yo tanta leche q compraba vede para mi benja . roja
para mi gloria si latosa para mi y mimmalu , q gastadra de dienro, ahora les
dare quinua, maca y leche de soya natural , lo aprendi de MAGALY EN EL
NOTICIERO, GRACIAS A UNA NUTRCIONISTA

Me gusta - Responder - @& 43 - 8 de junio a las 17:07
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N°14
PUBLICACION #03 ACERCA DEL CASO PURA VIDA
COMENTARIOS - EDITADOS

Historial de cambios

Gloria Pert Hola Hugo, muchas gracias por tu comentario.
9 de junio a las 10:05

*\ Gloria Pert En el 2010 Indecopi dictamino que el uso de la imagen de una vaca en la
etiqueta de los productos Pura Vida no generaba un engano en los consumidores porque
es elaborado a partir de leche de vaca. Por otro lado, el contenido de la lata se
encuentra debidamente listado en |a etiqueta como es dictaminado por las autoridades
competentes. Finalmente, te recordamos que la calidad nuiricional del producto nunca
fue cuestionada, sino Gnicamente la etiqueta.

0 n 1 ~ e 17248
28 de junio g las 13:45

Los cambios en los comentarios son visibles para cualguiera que pueda ver el
5 £ Cerrar
comentario. [?]
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N°14

PUBLICACION #03 ACERCA DEL CASO PURA VIDA
RESPUESTA POR PARTE DE GLORIA

Luis Quiroz Parece que el que se evaporod fue el Comunity Manager de Gloria
pues hace dos dias le pedi me aclare sobre qué comen las vacas que dicen
dar el 66% de leche a su marca Pura Vida y si esa alimentacion era soya
transgénica teniendo en cuenta que el producto se trae de Bolivia donde casi
toda su produccion de soya es trangénica y prefirio responderle a guienes
alaban a la marca y silencio con mi pedido.

Me gusta - Responder - @2D® 34 - 8 de junio a las 13:04 - Editado

< Verrespuestas anteriores

%" Gloria Peri @ Hola Luis, te comento que la leche en tarro Pura Vida
contiene leche evaporada ademas de ofros ingredientes como leche
de soya (menor al 12%), maltodextrina, grasa vegetal, minerales
(Hierro y Zinc) y vitaminas (A y D), tal como es indicado en Ia
denominacion del producto consignada en la cara frontal del envase.
Este producto cumple con los parametros establecidos por las
autoridades competentes.

Me gusta - Responder - @) 17 - 9 de junio a las 11:43

9 Ver mas respuestas

Hugo Rivera Yo sigo consumiendo Gloria, nunca he comprado Pura Vida pues
es de conocimiento propio gue es leche de soya (prefiero soya natural o tofu),
tampoco evaporadas en los Gltimos afos, si consumo las leches UHT, que mi
esposa prefiere por su sabor. Pero tam... Ver mas

Me gusta - Responder - @3 24 - 8 de junio a |2 1:06 - Editado

w \Verrespuestas anteriores

%" Gloria Perti @ En el 2010 Indecopi dictamind que el uso de la imagen
de una vaca en la etiqueta de los producios Pura Vida no generaba un
engano en los consumidores porque es elaborado a partir de leche de
vaca. Por otro lado, el contenido de la lata se encuentra debidamente
listado en la etiqueta como es diciaminado por las autoridades
competentes. Finalmente, te recordamos gue la calidad nutricional del
producto nunca fue cuestionada, sino Unicamente la etigueta.

Me gusta - Responder - @D S - 28 de junio a las 13:45 - Editado

w Ver mas respuestas
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