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Resumen

En las redes sociales, los usuarios tienen la libertad de comentar en las
publicaciones de forma positiva o negativa. Como se evidencia en las redes de la empresa
Claro Ecuador, la mayoria de los comentarios son negativos y en algunas ocasiones la
compafiia no brinda respuesta. En este trabajo se analiza la incidencia de las campafias de
responsabilidad social de la empresa Claro Ecuador y el impacto en su percepcion de
imagen. El estudio se enfocd en las campafas educativas Gol para Educar y Capacitate con
Claro y sus publicaciones en las redes sociales Facebook, Twitter y Youtube. Se midi6 la
cantidad y tipo de Comentarios, Me Gusta, Compartir y el nimero de reproducciones; estos
resultados se compararon con las entrevistas a especialistas en comunicaciéon que dieron
detalles sobre la imagen corporativa de la empresa. Se concluy6 que a pesar de que hay una
gran cantidad de comentarios negativos en redes sociales, estos no influyen
significativamente en la reputacion de la marca Claro Ecuador, pues sus actividades de

responsabilidad social han aportado positivamente a su imagen.

Palabras Claves: Responsabilidad Social, Reputacion, Redes Sociales, Imagen Corporativa, Claro,

Ecuador.
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Abstract

In social networks, users are free to comment positively or negatively on posts. As
evidenced in Claro’s networks, the negative comments has the highest percentage and the company
doesn’t give a feedback . This paper analyze the incidence of the educative social responsibility
campaigns and the impact on the perception of the brand image. It’s focus on educative campaigns
as Gol para Educar and Capacitate con Claro. The results were obtained through a study on
Facebook, Twitter and YouTube of Claro Ecuador. In which their Comments, Likes, Sharing and
Reproductions were analyzed. It’s concluded that the negative comments do not influence the
reputation of the Brand, because it is a positioned and a market leader company. Their social
responsibility activities have a positive impact on Claro’s image as a socially responsible company.

KeyWord: Social Responsability, Reputation, Social Networks, Corporate Image, Claro, Ecuador.
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Introduccion

El tema de la reputacion corporativa es un concepto que ha tomado gran importancia en los
ultimos afios en el ambito de los negocios, debido a los problemas de comportamiento que han
presentado algunas organizaciones dentro del mercado, especificamente las financieras y
mercantiles. La ética ha sido uno de los aspectos claves en el desarrollo de este concepto dentro de
la sociedad corporativa, puesto que es la ética la que norma el comportamiento de los ciudadanos y
empresarios y si no siguen dichas normas las corporaciones harian todo a su manera sin importar lo

que tengan que hacer con tal de obtener beneficios (Orozco y Ferre, 2012).

La reputacion corporativa sin duda alguna se ha convertido en un aspecto clave para que las
organizaciones puedan tomar mayor renombre dentro de un sector, debido a que los clientes y
demas agentes externos lo que buscan en una empresa es que esta brinde la mayor seguridad posible

en el caso de realizar inversiones o de ser garantes en el caso de ser un prestamista (Alcala, 2002).

Cabe mencionar que en la actualidad las organizaciones no solamente se mantienen estable
dentro del mercado logrando una mejor reputacion e imagen corporativa, puesto que alcanzar dicha
meta les tomaria mucho tiempo; es por eso que las entidades empezaron a buscar otra manera de
obtener beneficios y reconocimientos, no solo con la sociedad, sino con los grupos de interés que

cada vez son mas importantes (Alloza, 2011).

La responsabilidad social es un término que se ha desarrollado recién en los ultimos 30 afios
y su finalidad es hacer que las organizaciones tengan mas contacto y comunicacion con su entorno y
sus grupos de interés en los cuales se encuentran los clientes, proveedores, accionistas, comunidad y
empleados. Para entender la importancia que tiene la responsabilidad social en las empresas se debe
entender primeramente la ética, ya que ambos conceptos estan relacionados de manera directa

(Aguilera y Puerto, 2012).
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Muchos son los casos que existen de empresas que han decidido enfocar la mayor parte de
su concentracion y capacidad en el logro de actividades que permitan impulsar el reconocimiento y
su reputacion dentro del mercado, tales como Claro, Samsung, entre otras. Esto es posible siempre y
cuando las empresas comiencen a relacionarse mas con la sociedad y su entorno que las rodea para
que de esa forma puedan conocer cudles son las principales necesidades que tienen los grupos de

interés cercanos al lugar de ubicacion de la entidad (Alcala, 2002).

La empresa Claro cuenta con una amplia categoria de Responsabilidad Social como el
Cuidado del Ambiente en el cual encontramos actividades como: Reciclaje de lonas, celulares,
botellas y tapitas, recibos por Email. Por otra parte se encuentra la Educacion, con campafia como
“Manejar y chatear NO VA” “Run, Trin, Pum” Educando Claro, entre otros. También cuenta con

un voluntariado para ayudar a la comunidad, donacion de sangre, entre otros (Claro, 2017).

En este trabajo de investigacion se identificd que los problemas sociales existen de siglos
anteriores, pero en los ultimos tiempos, debido a la informacién transmitida por medios de
comunicacidn, es que la poblacion es mas consciente de lo que sucede a nivel global. ;Cual es la
causa? Gran parte de la poblacion sefialan a las empresas como parte del problema frente a los
desafios sociales que se enfrentan. Por lo que se analizard la incidencia de las campafias de
responsabilidad social en la imagen corporativa de la empresa Claro Ecuador a través de dos

estrategias que son las siguientes: a) Gol para educar y b) capacitate con Claro

Como objetivo general, se evaluara como estas campafias tienen un impacto en la
percepcion de la imagen por parte de los usuarios de las redes sociales. Para ello se indicaran las
acciones realizadas por Claro en la percepcion de imagen y ademas se examinara la respuesta del

publico a través de las campaiias realizadas en las redes sociales.
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Como objetivos especificos, se busca indicar cuales son las acciones realizadas por Claro
dentro de su plan de responsabilidad social en las redes sociales. Ademas de eso se debera examinar

la respuesta del publico a través de las campatfias realizadas por la empresa en las redes.

Marco Teodrico

Identidad, Imagen y Reputacion Corporativa

En la actualidad suelen existir problemas al momento de diferenciar entre lo que es una
identidad, imagen y reputacion corporativa, no solo por parte de profesionales sino también por
parte de los mismos colaboradores de las organizaciones. La identidad corporativa hace referencia a
todo lo construido al interior de la entidad como parte fundamental de la creacion de su marca, a
diferencia de la imagen corporativa que se habla sobre las acciones que influyen de manera directa a
las percepciones que tienen los grupos de interés sobre la marca. El término de reputacion ademas
de ser un concepto que recién esta surgiendo dentro del &mbito empresarial es muy dificil que exista

una definicion exacta de lo que es y su rol dentro de las organizaciones (Orozo y Ferré, 2012).

Reputacion Corporativa

Las grandes empresas siempre estdn buscando mantener su posiciéon e imagen dentro del
mercado a través de sus propagandas, publicidad, difusion por redes sociales, charlas y un sin
numero de opciones que suelen realizar para lograrlo; todo con la finalidad de poder mantener un
comportamiento estable e ideal para que los clientes, accionistas, inversionistas y demas empresas
tengan el respeto que deben tener aquellas empresas que son consideradas como grandes dentro del

mercado (Alcala, 2002).
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Sin embargo, la reputacion corporativa dentro del ambito empresarial suele relacionarse con
lo que algunos autores conocen como la imagen corporativa, puesto que esta llama mas la atencion
a todos aquellos profesionales, ya sean de los medios publicitarios o periodistas, sin embargo, al
hablar de reputacion corporativa se hace referencia a un concepto mucho mas amplio e importante
para las empresas que el de imagen corporativa. (Costa, 2013). La reputacion corporativa es
entendida como aquella percepcidon externa que tienen los usuarios o clientes sobre una empresa o
con respecto a la imagen corporativa creada de manera interna por cada persona de la organizacion.
En otras palabras la reputacion hace referencia al conjunto de procesos acumulados procedente de la

informacion obtenida por los grupos de interés (Schlesinger y Alvarado 2009).

Las malas noticias sobre el comportamiento de algunas empresas dentro del sector,
especificamente en el financiero y el mercantil han hecho que el tema de la ética dentro de los
negocios haya tomado mayor importancia logrando asi que el tema de la reputacion corporativa de
cada una de ellas sea un aspecto fundamental, ya que caso contrario al no tener en cuenta dicho
aspecto podrian tener desventajas a diferencia de las empresas que si lo hacen (Aguilera y Puerto,

2012).

Son muchas las definiciones que han surgido con respecto a la reputacion corporativa de las
empresas, puesto que algunos la relacionan con la imagen corporativa y otros con la ética en los
negocios, sin embargo, cabe recalcar que ambas definiciones son vélidas dentro del ambito
empresarial. Hay que hacer hincapié en que el tema de la reputacion corporativa es sin duda alguna
la realidad que una organizacion tiene por consecuencia del fruto y trabajo realizado a lo largo del
cumplimiento de sus tareas, actividades y compromisos con sus principales grupos de trabajos que

son los empleados, accionistas, clientes, inversionistas, proveedores, entre otros (Costa, 2013).
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Una de las definiciones mas claras sobre lo que es la reputacidon corporativa es aquella que
indica que es un fendmeno social que se encuentra en crecimiento, donde cuya finalidad es poder
afladir valor agregado a los intangibles de la empresa, tales como el servicio, la atencion a los
grupos de interés, para lo cual se requiere tanto de la presencia como de la colaboracion de
profesionales encargados en la administracion de empresas con respecto al tema de la comunicacion
corporativa para que esta pueda generarse y comunicarse de la manera mas eficiente posible.
(Lozano, 2004). La reputacién corporativa es aquella que muestra todas las percepciones que
suelen tener los grupos de interés, ya sean estos internos o externos sobre la organizacion (Renfe,

2015).

En la actualidad en el ambito empresarial se ha comenzado a imponer un nuevo modelo
econdmico que afecta de una u otra manera a las empresas, especificamente a los bienes intangibles.
Este supuesto surgié a raiz de la necesidad de las empresas por restablecer el equilibrio y la
confianza con sus grupos de interés con la finalidad de poder encontrar nuevas formas de

diferenciacion que sean estables en el largo plazo (Alloza, 2011).

Tanto la confianza como las estrategias de diferenciacion son los nuevos pilares que
permitirdn que este nuevo modelo econdomico empresarial sea eficiente y estable dentro de un
entorno en el cual la globalizacion ha sido participe. Una empresa que tenga una buena reputacion
les genera a sus grupos de interés confianza y legalidad al momento de realizar sus actividades
comerciales y de operacion. Orozco y Ferré (2012) apuntan que esta gestion empresarial que se
realiza dentro de las grandes empresas esta mas direccionada a conocer las percepciones de los
grupos de interés con respecto a sus marcas, ya que constantemente, a través de pruebas, observan
coémo se va desarrollando la imagen de la organizacion. Sin embargo, aiin existen confusiones entre

autores y profesionales sobre la definicion de la imagen y reputacion corporativa.
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La gestion empresarial que se realiza dentro de las grandes empresas estdn cada vez mas
direccionadas en conocer cuales son las percepciones que tienen los grupos de interés con respecto
a sus marcas, ya que constantemente las empresas se encuentran realizando pruebas para observar
coémo se va desarrollando la imagen y reputaciéon de los grupos de interés sobre la organizacion, sin
embargo, aun siguen existiendo confusiones entre autores y profesionales sobre la definicién de

estos aspectos como la imagen y reputacion corporativa (Orozco y Ferré, 2012).

Las etapas de la Reputacion Corporativa

Al hablar de la reputacion corporativa son muchos los factores que se deben analizar para
que puedan ser considerados como importantes dentro de las organizaciones. Uno de esos aspectos
seria el de analizar el funcionamiento ético de cada 4rea de trabajo de la empresa. Entre las
principales politicas que deben tomarse en cuenta para analizar la importancia de la reputacion
corporativa se encuentran los siguientes: a) Factores Ambientales, b) Factores de formacién
personal, c) Factores de crecimiento y ascenso, d) Factores productivos, e) Factores de seleccion y
despido de personas, f) Factores de produccion, g) Factores relacionados al precio, h) Difusion y

campanas publicitarias e i) Comunicacion organizacional (Orozco y Ferré, 2012).

Responsabilidad Social Empresarial

El concepto de Responsabilidad Social aparecidé por primera vez en los afios 50 en los
Estados Unidos de América y luego se trasladé a la Unidon Europea donde utilizaron este término
para poder relacionar a los empresarios dentro de una estrategia que permita mayor participacion a
la empresa con la sociedad. Esta proposicion permitié que las empresas se relacionen mucho mas
con los problemas sociales de la comunidad, y a la vez que exista una mejor comunicacioén con el
medio ambiente y las relaciones sociales. El concepto de responsabilidad social empresarial hace

referencia al compromiso que tienen las empresas ante la sociedad, con la finalidad de poder lograr



INCIDENCIA DE DOS CAMPANAS EN REDES SOCIALES EN LA IMAGEN CORPORATIVA DE CLARO

ECUADOR

el desarrollo sostenible; en otras palabras encontrar el equilibrio entre el bienestar social y el

crecimiento y desarrollo econémico de un pais (Aguilera y Puerto, 2012).

Algunos autores como Snell (2005) indican que aquella empresa que es considerada como
socialmente responsable es la que maximiza todos los posibles resultados positivos para la sociedad
minimizando claramente aquellos resultados negativos, lo que lograria que una empresa alcance los

mayores beneficios en el largo plazo.

Para comprender la importancia que tiene la responsabilidad social en las empresas
simplemente se debe entender primeramente la ética, ya que ambos conceptos estdn relacionados de
manera directa. La ética se la conoce por la ciencia que sabe distinguir entre lo bueno y lo malo y
termina haciendo el bien, y la responsabilidad social es en cambio la responsabilidad que tienen los
empresarios para poder tomar decisiones y realizar estrategias que permitan lograr alcanzar el
bienestar de la organizacion y de los grupos de interés, tanto como internos y externos (Fernandez y
Bajo, 2012). La responsabilidad social actualmente ha dejado de ser una politica complementaria y
secundaria en las organizaciones. Este tipo de actividades que iniciaron como parte de un
cumplimiento de estandares de las entidades para ser reconocidas han logrado a ser una parte
fundamental en las organizaciones. Ahora la biisqueda del desarrollo sostenible, el compromiso con
la sociedad y la transparencia y legitimidad dejaron de ser un simple estdndar o requisito que
cumplir por convertirse en una necesidad cuyo objetivo es poder potencializar sus actividades de
una manera mas responsable y eficiente con el entorno laboral que rodea a cada organizacion

(Revista Lideres, 2013).

Es necesario recalcar que la responsabilidad social se puede dar a través de la relacion de
las empresas con sus grupos de interés como: las comunidades, clientes, empleados, colaboradores,

accionistas, proveedores y demds grupos que trabajen de manera directa o indirecta con la
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organizacion. Sin embargo, cabe recalcar que al hablar de responsabilidad social sin tener en cuenta
el tema ambiental es olvidarse de unos de los factores claves del crecimiento econdémico y social. El
tema ambiental dentro de las empresas explica como los modelos de crecimiento empresarial
pueden tener una excelente relacion con la naturaleza siempre y cuando hagan un buen uso de los
recursos ambientales para el largo plazo, ya que estos son escasos pero necesarios para lograr el

desarrollo sostenible (Orozco y Ferré, 20012).

Los Grupos de Interés en la Responsabilidad Social

Denominados como Stakeholders en inglés son aquellos que pueden influenciar de una u
otra manera a los objetivos de las empresas o que pueden salir afectados por el cumplimiento de
dichos logros por parte de las empresas. En otras palabras los grupos de interés son aquellos que
estdn interesados por el desempeflo que tenga una organizacidon, ya que sus resultados los
favoreceran o perjudicaran en el largo plazo. Los Stakeholders abarcan a la empresa, empleados,
clientes, principales accionistas, proveedores y demds que sean de interés publico (Aguilera y

Puerto, 2012).

La presencia de los grupos de interés dentro del entorno organizacional se observa ya hace
muchos afios atras desde los afios 70 en donde se presencia que la relacion entre las organizaciones
y los Stakeholders es muy significativa, puesto que mediante estos, las empresas pueden dar a

conocer aquellos valores que las hacen importante (Aldeanueva, 2013).

Valores como la transparencia, didlogo y comunicaciéon dentro de las organizaciones son
considerados como una accion estratégica favorable dentro de un contexto social y econdmico, ya
que estos son cada vez més considerados por algunos grupos al momento de buscar el desarrollo
sostenible de las organizaciones, no solo en el mediano sino también largo plazo (Granda y Trujillo,

2011).
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La responsabilidad Social no funcionard si a cada grupo de interés no se le otorga un papel
fundamental al momento de realizar las actividades dentro de las empresas que permitan disefiar un
modelo de negocio estable y sostenible en el largo plazo . Los grupos de interés visto desde una
perspectiva que no sea a la de la responsabilidad social no tienen ningtn significado, puesto que no
tiene ningun valor ni impacto sobre las partes interesadas dentro de la organizacion. La gestion de
los grupos de interés se da especificamente en las acciones y actividades que las empresas realizan
para poder integrar dichas necesidades en las actividades de operacion de la empresa (Granda y

Trujillo, 2011).

La reputacién corporativa y las redes sociales

Las redes sociales brindan una gran ventaja a las empresas, ya que es una forma de poder
abrirse al publico y a la poblacion de manera gratuita, dando a conocer asi todos aquellos productos
y servicios que brindan hacia los clientes. Para mantener una buena reputacion en redes sociales se
deben seguir unos consejos al momento de formar parte de esta comunidad virtual. La primera
impresion tiene un efecto directo, por lo cual se debe plantear el ;Por qué estoy en esta red social?

(Qué es lo que se quiere lograr?, asimismo el avatar (Costa, 2013).

El avatar es la imagen que va a lucir la empresa, la cual debe ser formal y flexible
dependiendo de la esencia de la organizacion. También la biografia tiene peso, por ende debe ser
breve, conciso, memorable y persuasivo (Martinez, 2012). Por ultimo segun Costa (2013) el
nombre de usuario debe ser lo que identifique a la compaiiia. Se debe publicar informacién veridica
y confiable. No hay que pelear, ni ofender en redes sociales ya que eso dejard a la empresa en la
expectativa de todos. La mejor respuesta es generar contenido de valor y preguntarse ;Me seguiria

yo mismo?
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Fatima Leon distingue los siguientes aspectos para diferenciar la imagen corporativa de la

reputacion :

* La imagen corporativa se basa en las percepciones que tienen las partes interesadas sobre
las empresas mientras que la reputacion utiliza los resultados finales para su toma de
decisiones.

* Laimagen corporativa es muy dificil de que sea verificablemente de manera rapida, debido
a que sus respuestas se basan de percepciones a diferencia de la reputacion, la cual si es
posible de que sea facil de objetivar.

* La reputacidon corporativa genera valor agregado a las empresas, en cambio, la imagen
corporativa solo genera proyecciones y expectativas

* La imagen corporativa se da como resultado de la comunicacién que hay entre los
departamentos de la empresa, mientras que la reputacion se da a causa del comportamiento
de cada area de trabajo

* Por ultimo la reputacion corporativa se construye desde el interior de la organizacion a
diferencia de la imagen corporativa que se construye externamente a la empresa. (Ledn,

2012).
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Caracteristicas de las Estrategias un Gol para educar y capacitate con Claro

La estrategia de la empresa Claro llamada Un Gol Para Educar consiste en otorgarles a los
nifios de la sociedad ecuatoriana una oportunidad de acceso a la educacidn, especificamente para
aquellos que no cuentan con las condiciones para hacerlo. Es por eso que la empresa Claro decidid
que por cada gol que la Seleccion de Futbol del Ecuador haga en un partido sea este amistoso u
oficial se les entregue becas. Desde el afio 2001 que inici6 esta campafia, Claro ha entregado miles
de becas a nifios de escuelas y colegios fiscales de todos los cantones del Ecuador. Por otro lado la
segunda estrategia de la empresa es la denominada Capacitate con Claro, la cual tuvo sus inicios en
el 2015 consiste en brindar capacitaciones que sean en linea a través de la fundacion Carlos Slim
para que contribuyan de una u otra manera en la mejora de la calidad de vida de las personas a

través del uso de herramientas de aprendizaje y todo de forma digital (Claro, 2017).
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Metodologia

El enfoque del trabajo investigativo es Mixto (Cuantitativo y Cualitativo). Se analizara las
dos campanas de responsabilidad social educativa en las redes sociales Facebook, Twitter y
Youtube, en las cuales los comentarios serdn de estudio frente a la percepcion que tienen los
usuarios, de la imagen corporativa de la empresa Claro Ecuador. También se medird las
reproducciones, Me Gusta, Favoritos y el Compartir. El tipo de investigacion es descriptiva y
explicativa, ya que se estudiard cada campafia y se medird la respuesta de los usuarios en sus

diferentes redes sociales, del cual se interpretara una realidad en la reputacion de imagen Claro.

Se escogié la campana un Gol para Educar debido a que es una de las principales
actividades sociales que representa a la empresa Claro Ecuador, tiene més de 10 afios ejecutandose

y el resultado es que miles de nifios actualmente esten estudiando gracias a este programa.

Para complementar este analisis se realizaron entrevistas sobre el punto de vista de Claro
frente a su imagen corporativa. una de ellas brinda informaciéon de las actividades de
responsabilidad social educativa cuando la compaiiia se llamaba Porta. Y la otra brinda informacion
respecto a sus actividades en la actualidad y como es la percepcion de los clientes en su reputacion

de imagen al realizarlas.



INCIDENCIA DE DOS CAMPANAS EN REDES SOCIALES EN LA IMAGEN CORPORATIVA DE CLARO

ECUADOR

Resultados

Campaiia en Redes Sociales: “Gol para Educar”

Figura 1. Cuadro de actividades de un Gol para Educar publicadas en la cuenta de
YouTube Claro Ecuador

. Numero de NoMe Me
Comentario

Visualizaciones Gusta Gusta

explica como inicié la idea del programa
"Gol Para Educar”. Por cada gol que hace
la seleccion es un gol que hace todo el 833 3 0
Ecuador. Con este programa se han becado
miles de nifios.

Agosto 19,
2013

En la época del mundial los nifios
beneficiados realizaron  mensajes de
motivacion a los jugadores como “El gol que
meti6 la seleccion me alegré porque me dio
Junio 13, |una beca. Que en Brasil ganen que los

2015 quiero ver con la copa. Seleccién quiero que
metan 10 goles 0 mas, que se lleven la copa y
que los haga ser mejor. Gracias a ti
seleccion por ser becados, queremos mas
goles. Seleccion creo en ti".

16,936 9 4

Un documental en el que se grabé a los
nifos que estudian gracias a la campafia con
Noviembre [la seleccion. Se muestra como realizan
17,2015 |manualidades para ellos como
agradecimiento y luego se reinen con los
deportistas para entregarles el detalle.

56,373 16 1
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Figura 2. Cuadro de actividades sobre un Gol para Educar publicadas en la cuenta de
Facebook Claro Ecuador

@Claroecua/ 1,525,893 Me Gusta en su Fanpage

‘ Fecha Comentario Cantidad de Compartir Me Gusta No Me Gusta

Marzo 21,
2013

Se informaba que la victoria de
Ecuador ( 5 goles) se transformaron
en 50 becas donadas al movimiento
"Fe y Alegria)

"Claro auspiciante incondicional de la
seleccion".

113

998

Septiembre
30,2013

Se da a conocer que mas de mil nifios
han sido beneficiados y que se
realizara un partido por haber
obtenido dichas becas.

26

1100

Diciembre
24,2015

Publicé un video en el cual los niios
beneficiados de un Gol para Educar
desean una feliz navidad al Ecuador .

25

2,078

Julio 15,
2016

Publicé un video en el cual se
informaba que el 9 de julio de ese afio,
en la escuela Fe y Alegria de Manta
#3, los miembros del voluntariado
manos a la obra de Claro, restauraron
los lugares recreativos del
establecimiento. Y compartieron una
mafiana con juegos a los becados por
los goles en la Copa América gracias a
la TRI

20

310

Febrero 1,
2017

Realizaron un post en el cual se
mostraba un corto video de los nifios
de un Gol para Educar compartiendo
una tarde con el entrenador,
periodista y campe6n mundial, Mario
Alberto Kempes, gracias a la actividad
realizada por Claro
"#BichitoDelFutbol"

270

47

Abril 22,
2017

Nifios de un Gol para Educar
realizaron una actividad para cuidar
el ambiente. Sembraron en Manta
arboles con un deseo

315

1,520.
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Figura 3. Cuadro de actividades sobre un Gol para Educar publicadas en la cuenta de
Twitter Claro Ecuador

@Claroecua / 1,525,893 Seguidores.

Se agradece a la seleccion por los 2
Octubre 8, |goles anotados en el partido Ecuador

2015 vs Argentina lo que se transforma en
20 becas entregadas.

20 27

Realizan una transmisiéon en vivo con
Periscope con los nifios de un Gol para
Educar en el cual tuvieron Ila 2 0
oportunidad de realizar preguntas a
Maximo Banguera.

Diciembre 17,
2015

Se publica un video en el cual los
Diciembre 25, | voluntarios de Claro, compartieron

2015 una tarde de juegos y regalos con los ? S
nifios de un Gol para Educar
Octubre Motivan a la seleccion a ganar el 6 4

16,2016 partido de Ecuador vs Chile
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Campaiia en Redes Sociales “ Capacitate con Claro”

Figura 4 . Cuadro de actividades sobre Capacitate con Claro publicadas en la cuenta de YouTube.

Numero de Me No Me
Visualizaciones Gusta Gusta

Fecha Comentario

Documental de Carlos Bohdrquez
explicando su experiencia con la
herramienta  Capacitate para el
Empleo, un cangrejero, cuenta su
experiencia de capacitacion en el curso 22,238 6 2
de pintura y empaste, con la finalidad
de tener un ingreso aparte cuando se
encuentra en veda su negocio
principal.

Febrero
23,2016

Documental de Alicia Hevia. Ella
cuenta su experiencia utilizando la
herramienta Khan Academy. Es un
sefiora que se dedica a dar clases
Febrero | particulares de las materias basicas a
23,2016 | estudiantes, como llevaba afos sin
actualizarse en el area de matematicas,
se unio a este programa del cual se
siente agradecida y la ayudo a seguir
realizando sus clases particulares.

25,392 2 1
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Figura 5 . Cuadro de actividades sobre Capacitate con Claro publicadas en la cuenta de Facebook.

Fecha Comentario Me Gusta No Me Gusta

Informacion sobre la capacitacion gratuita que brinda

Octubre Claro Ecuador. Invitan a los usuarios a la feria de 57 0
16, 201 sostenibilidad de Habitat para conocer mas de la nueva

plataforma
Octubre Se comparte un album con imagenes de la feria

sostenibilidad de Habitat, donde dieron a conocer la 60 0

20,2016 nueva plataforma.

Figura 6 . Cuadro de actividades sobre Capacitate con Claro publicadas en la cuenta de Twitter.

Octubre 8, Imagen en la cual se muestran a los 3 24
2015 beneficiados por el programa gratuito.

.. Informan sobre la feria en la cual se

Diciembre

explicara  como se  pueden  capacitar 15 6

17,2015 .
gratuitamente con este programa.
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Analisis de Resultados

Comparando con la pagina de Facebook de Claro, en la imagen tienen el logo la empresa y
siempre estan actualizando contenido, no hay un dia en que no se comparta algo en su pagina. No
solo publican contenido respecto a promociones, campaifias, servicios o productos, sino, que
también enganchan a sus clientes posteando noticias del momento de algun artista, acontecimiento

en el mundo, etc.

Por otra parte, las palabras que utilizan al generar contenido son directas y enfocadas a un
grupo juvenil. En su biografia, dan a conocer que son una empresa que brinda soluciones integrales
en la rama de telecomunicaciones de gran calidad, con el objetivo de mantener el liderazgo que
actualmente manejan en el mercado. Afirman ser una empresa con alto estindar en gestiones de
responsabilidad social y ambiental, y por ultimo, que el compromiso Claro es con los clientes,

aliados, proveedores y accionistas. En la pagina tienen un total de 1, 526,876 Me Gusta.

Figura 7. Captura de pantalla de las expresiones de los usuarios con respecto al manejo de la

resposabilidad social de la empresa Claro

& David Cowsin Mano de obra voluntaria, y publicidad gratis ‘' Sefiores de
@ Claro, son unos genios, malvados... pero genios!
Like - Reply - July 17, 2016 at 11:59pm
«+ Claro Ecuador @ %,
Like - Reply - August 2
Elaborado por: Autor
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Figura 8. Captura de pantalla de las expresiones de los usuarios con respecto al

manejo de la resposabilidad social de la empresa Claro

_F Luis Pachar #Quierointernetllimitado nada de megas. Mejoren ese servicio a
A4 pedido de muchos usuarios.

Like - Reply - October 6, 2016 at 12:03pm

3 View previous replies

++ Claro Ecuador @ Luis Fernando , te invito a estar atento a nuestra
pagina web, donde podras verificar nuevos planes con mas
beneficios. ZM
Like - Reply - October 6, 2016 at 12:23pm

)

Elaborado por: Autor

Analizando los comentarios en sus dos campafias un Gol para Educar y Capacitate con
Claro se puede evidenciar las incomodidades de los clientes. Algunos ejemplos son fallas con el
internet, consumo rapido de megas, piden mejorar el servicio, entre otros. Muchos de estos
comentarios son ofensivos para la empresa y los amenazan cambidndose a la competencia. Como
respuesta, por parte de la empresa, es decir, de Community Manager es rapida en algunas ocasiones
y usa un lenguaje informal, expresivo, y tiene la presencia de emoticones cuando se amerita, es

decir, cuando es un comentario de aliento o positivo para la empresa.
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Figura 9. Criticas a la campafia y disgusto con la empresa

i Mensajes de aliento

& Problemas con el
Internet

¥ Criticando la
campafa

Disgusto con la
empresa

Elaborado por: Autor

La incomodidad se centra en que la mayoria de los comentarios no tienen respuesta
inmediata o incluso son ignorados, lo cual ha levantado criticas al servicio al cliente de la compaiiia.
Cuando se trata de mensajes de agradecimiento o de aliento la respuesta es de forma inmediata. Por
otra parte, al ser un problema respecto con el servicio, la empresa responde invitandolos a revisar la

pagina web o escribiéndoles por interno para solucionarlo.

Debido a que las redes son aliadas como una herramienta que influye en la reputacion

corporativa, estos comentarios en sus redes son vistas por los demds usuarios, lo cual crean una
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incertidumbre en los seguidores de estas paginas. Mas aun si la empresa pasa por desapercibido
algiin comentario, eso dice mucho y hasta cierta parte los usuarios sentirdn que la empresa no tiene
un seguimiento ni estd interesado en satisfacer al cliente. Esto ha dado lugar a que los usuarios no
le den valor a las redes sociales de Claro y prefieran contactarse directamente asistiendo a un centro

de atencion al cliente.

Sin embargo, su imagen ha sido beneficiada debido a su participaciéon en el mercado
mundial por afios, por ser reconocida como una empresa exitosa en el Ecuador, y por su puesto por
su compromiso social, llevando la comunicacion a los lugares mas vulnerables y con sus diferentes

proyectos que poseen en sus actividades de responsabilidad social.

Como resultado de las entrevistas, Pierina Perdomo, afirma que la reputacion de la empresa
no tiene impacto en los malos comentarios por parte de los usuarios en las diferentes redes sociales,
ya que muy poco son los comentarios de halago hacia las empresas. Las redes son medios utilizados
para dar a conocer los disgutos del servicio o producto. También comenté6 que por medio de
estudios de mercado la empresa logra un informe donde afirma su buena reputacion de imagen y

por el cual ha ganado premios por sus actividades de resposabilidad social.

La revista Vistazo publica una seccion de Monitoreo Empresarial de Reputacion
Corporativa (MERCO) donde califican a las 10 empresas con mejor reputacion y con actividades de
responsabilidad social. En Junio de 2013, Claro fue reconocida por la MERCO y obtuvo una

certificacion por mejor reputacion y responsable social.

Como se indicod en la metodologia, se entrevistd a dos especialistas que trabajaron en esta
campafia y explican la retroalimentacion de la empresa, una es Sylvia Banda y la otra Pierina

Perdomo.
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Entrevista

Sylvia Banda, ex jefe del departamento de responsabilidad social Porta, comenta que
durante su trabajo, la campafia un “Gol para educar” comenz6 su alianza con la institucion
ACORVOL, regalando 5 becas por cada gol, mientras que Pierina Perdomo, actual jefe de
responsabilidad social y corporativas, explica el motivo por el cual ahora se trabaja con el
movimiento “Fe y Alegria”. Este cambio se dio ya que la primera institucion no se basa tnicamente
en entregar Becas a los mas necesitados, sino que contaban con varias funciones como ayudar al
desarrollo social del pais, resolver problemas, etc. Este cambio fue pensado en la eficiencia a la

hora de becar y se entreguen justo en el momento que la seleccion anotaba un gol.

También se aumentd la donaciéon de la mismas a 10 por cada gol. Esta actividad funciona
entregando el valor en becas a la organizaciéon. Fe y Alegria se encarga de becar a los nifios
dependiendo del porcentaje de necesidad, en algunos casos se entrega una media beca. Los fondos
que brinda la empresa son distribuidos a nivel nacional para todas las escuelas que abalan. En el

2016, debido al terremoto, el 70% fueron destinadas a Manabi.

Claro quiere ir mas alla de la parte econdmica, no quiere ser vista solo como una empresa
que dona dinero, eso conllevo a que se realice un Voluntariado Corporativo “Manos a la Obra” en el
cual todo miembro de la empresa se puede inscribir y compartir actividades con estos nifios de las
escuelitas. “La reputacion se construye con el tiempo, nuestra labor es socializar estos contenidos.
Realizamos estas actividades sin interés. Nuestros programas son una herramienta gratuita de forma

desinteresada como beneficio para las personas” (Perdomo, 2017).

Durante el periodo de Sylvia Banda, el Bam Bam Hurtado fue la figura de esta campaiia, ya
que durante el 2007 tuvo sus mejores partidos. Por el momento, Claro no usa celebridades sino que

los mismos nifios beneficiados, son la imagen y representan Gol para Educar. Durante el 2010,
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Sylvia comenta que América Movil de México trajo al pais las laptops modelo XO, Fueron
disefiadas para desarrollar la creatividad y pensamientos de nifios entre 6 y 12 afios en escuelas de
escasos recursos. Estas portatiles contaban con mas de 20 aplicaciones donde podian pintar,
escribir, aprender las materias basicas del colegio. A su vez tenian cadmara web por las cuales
comenzaron a desarrollar la multimedia por medio de fotografias, videos, etc. Un total de 450 nifios
resultaron beneficiados con el programa y la Escuela Bicentenario fue la primera en implementarse

este sistema.

Durante su trabajo en Porta, el tema de Responsabilidad Social Empresarial estaba en sus
inicios. Las compaifiias Lider estaban implementado este departamento, y Porta como empresa Lider
no podia quedarse atras. Sus actividades contribuy6 a que la percepcion de imagen sea basada como
una empresa preocupada por el ambiente, por ser mejor con la comunidad, aportar a la educacion,

tecnologia. Y esto dio como resultado a que proveedores busquen a Claro para relacionarse.

La responsabilidad Social no es filantropia, va ligado directamente a que la empresa sea
sostenible en el tiempo, y se mantenga. Hay empresas que por su naturaleza son sociables como por
ejemplos las farmacias. Claro con su objetivo de llevar comunicacion a poblaciones pequefias la
hace una compaifiia responsable. A la larga contribuye con el pais mejorando la comunicacion,

llevando celulares donde no habia y traer tecnologia de otros paises (Banda, 2017).

Pierina Perdomo afirma reconocer los comentarios negativos de los usuarios en sus redes
sociales, comenta que por lo general es muy poco el porcentaje que felicita o alaba por esos medios
y por ende no es considerado como una herramienta por el cual la compafiia mide su reputacion de

imagen sino sélo por estudios de mercado.
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Conclusiones

La primera responsabilidad que tienen las empresas es poder generar ganancias, ser
sostenible en el tiempo ya que esto les permite mantener a sus colaboradores, es decir
generar fuente de trabajo. Las empresas de telecomunicaciones, al igual de los bancos y
aerolineas por naturaleza son las mas juzgadas por sus clientes. Si falla un mensaje,
inmediatamente la culpa es de la telefonia. Por lo que se pudo analizar, Claro al igual que
otras empresas que brindan este servicio no es perfecta, y eso genera malos comentarios por
parte de los usuarios en sus redes sociales. Este mercado es atacado constantemente, pero el

éxito estd en que siga innovando.

La compafiia argumenta que se preocupa por su cliente, aunque el call center a
veces resulte tedioso, la empresa afirma que es un mecanismo para mantener la fidelidad y
un compromiso con sus clientes, brindadoles mejores parquetes de megas a menor precio,
entre otras promociones. Cada vez la poblacion es consciente del ambiente, y ser sociables.
Claro no recibe a cambio nada regalando miles de becas por goles anotados. Con sus
plataformas online de Capacitate con Claro, prepara a personas para que puedan trabajar y

la compafiia no reciben ganancia alguna.

Indirectamente todas estas actividades ayuda a mejorar su imagen, a que sea vista
como una empresa preocupada por sus hermanos ecuatorianos y que sigue luchando dia a
dia para brindar la mejor comunicacion y asi unir a la poblacion Las redes sociales son un
arma de doble filo, las personas aprovechan estos medios para atacar ya que es mas facil
hacerlo por medio de un aparato electronico que fisicamente, como recomendacién Claro

debe responder todos los comentarios de los usuarios de sus redes, ya que puede dar una
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imagen erronea respecto a su falta de atencion con el cliente, y crear una bomba de malos

comentarios uno tras otro.
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