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La importancia de actuar rapidamente ante una crisis
reputacional en las redes sociales

El afio 2017, la compafia de bebestibles,
Pepsi, vivio un grave episodio de crisis
reputacional en las redes sociales. El 4 de
abril de ese mismo afio, la empresa lanz6
una campaiia publicitaria, en la cual se hacia

aparece Kendall Jenner, celebridad de un
famoso reality show de la TV americana,
como la lider de una protesta. En el spot
publicitario, Jenner, ubicada delante de la
multitud, se acerca a un oficial y le ofrece

alusion a las manifestaciones contra la dis-
criminacion racial que se desplegaron a gran
escala en Estados Unidos. En el comercial,
de mas de dos minutos y medio de duracion,

una lata de pepsi, logrando asi, que
desaparezcan las hostilidades entre la
policia y el resto de los manifestantes.

Répidamente, las redes sociales se encendieron. Desde el 3 al 5 de abril, las menciones
que aludian a Pepsi vieron un aumento sobre el 21.000% en Twitter, Facebook e
Instagram. El sentimiento en torno a la marca fue negativo en un 58,6% de las
menciones:

La empresa fue acusada de:
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Trivializar una problematica tan
sensible como la brutalidad y
discriminacion policial en EE.UU,
dandose a entender que su producto
podria solucionarla.

Insensible y frivola, al situar a una
modelo blanca, famosa y adinerada,
como lider de una protesta que
aludia a temas raciales.

¢ Como reacciond la compaiia?

Tomaron acciones concretas al
retirar el comercial a las 24 horas y
detener més lanzamientos de la
marca.

Respondieron en menos de un dfa con
un comunicado que se publicé en todas
sus redes sociales. Se disculparon,
fueron claros, asumieron la
responsabilidad y mostraron empatia.

Aunque la reputacion de Pepsi se vio afectada, al actuar
rapida y contundentemente, la compaiia logré recuperarse de
la crisis. Solo cinco meses después de la controversia inicial,

la percepcion del consumidor de Pepsi volvid a los niveles
previos al evento?
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