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ACTIVIDAD DE LA CONVERSACIÓN |  01 DE MAYO AL 31 DE MAYO
Principales hitos y tendencias registradas durante la conversación.
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Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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12,500  menciones en medios digitales 9,647  usuarios de medios digitales

Avianca ofrece vuelos por 
adelantado a pesar de no haber 
anuncios del gobierno del fin de la 
cuarentena. 

● ELN emite comunicado sobre 
saqueos de los supermercados.

● Colapso en el sector de entrega a 
domicilio por el día de las 
madres.

Suben tarifas del servicio a 
domicilio en el municipio de 

Montería.

Bavaria ofrece cerveza gratis a 
personas que cumplieron años 

durante la cuarentena.

LATAM confirma el despido 
de trabajadores en medio de 

la crisis por la pandemia. 
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NegativaPositiva

ACTITUD DE LA CONVERSACIÓN
Palabras clave

La actitud de la conversación es 63.9% 
en contra por mensajes sobre saqueos 
durante la cuarentena y quejas sobre 

distintos tipos de servicios.

■ Destacaron las palabras clave relacionadas con el fenómenos de saqueos e 
inseguridad.

■ Empresarios y dueños de negocio expresan preocupación por la caída en el 
flujo de caja debido a las medidas de cuarentena.

■ Los usuarios critican la oferta de tickets de vuelo adelantados, la quiebra y 
planes de rescate de la aerolíneas por parte del gobierno.

■ Se presentan quejas sobre el abastecimiento de productos en las cadenas de 
tiendas y súpermercados.

Análisis de Comportamiento Digital: Consumo en la época del coronavirus en Colombia  

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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Actitud

Las líneas discursivas positivas de la 
conversación están relacionadas con la 
aprobación de los servicios de entrega a 
domicilio, la continuidad del servicio en 

tiendas y súpermercados, además del trabajo 
informativo de medios de comunicación.  

■ Destacan menciones de aprobación sobre la utilidad de los distintos 
servicios de entrega a domicilio y la disponibilidad de las tiendas a 
pesar de la cuarentena.

■ Usuarios que perciben la importancia de la información de los 
distintos medios de comunicación.

■ Las personas aprueban buena parte de las medidas emprendidas 
por las autoridades y empresas durante la cuarentena.

NegativaPositiva

LÍNEAS DISCURSIVAS POSITIVAS DE LA CONVERSACIÓN 

Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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Actitud
■ Usuarios en medios digitales denuncian la cancelación de vuelos y 

negativas por parte de los proveedores en casos de devoluciones.
■ Se presentan quejas sobre la calidad de distintos tipos de servicios 

públicos y privados.
■ Se hacen menciones en contra de servicios bancarios, así como 

problemas en los sistemas de atención a clientes y con los sistemas de 
cajeros automáticos.

NegativaPositiva

Las líneas discursivas negativas se centran en 
quejas y críticas a distintos tipos de servicios, 
tanto públicos como privados, así como con 

las acciones emprendidas por el gobierno 
durante la cuarentena.

LÍNEAS DISCURSIVAS NEGATIVAS DE LA CONVERSACIÓN 

Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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■ Menciones de aprobación hacia Rappi y 
Domicilios.com por ser una opción 
segura de compra para los usuarios y 
sus medidas de protección de los 
alimentos en su entrega.

■ Menciones positivas para Noticias 
Caracol, sobre la confiabilidad de la 
información y a RCN por su 
programación durante la cuarentena.

■ D1 recibe buena parte de las 
menciones positivas por su servicio a 
cliente, abastecimiento y medidas 
sanitarias.

LÍNEAS DISCURSIVAS A FAVOR DE LOS STAKEHOLDERS

Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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■ Críticas y menciones negativas hacia Avianca 
por su venta adelantada de vuelos y por su 
posible rescate por parte del gobierno.

■ Los usuarios se quejan por problemas con el 
servicio eléctrico, principalmente por las caídas 
de servicio de Electricaribe.

■ Bancolombia recibe menciones en contra por 
falta de apoyo a clientes con prórrogas y fallas 
en su sistema de cajeros automáticos.

■ El presidente Iván Duque recibe menciones en 
contra por diversos temas como el posible 
rescate de Avianca y desaprobación de las 
medidas emprendidas por su gobierno durante la 
cuarentena.

LÍNEAS DISCURSIVAS EN CONTRA DE LOS STAKEHOLDERS

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.

Análisis de Comportamiento Digital: 
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ANÁLISIS DE ACTITUD DE LOS SECTORES

NegativaPositiva

■ El sector de Aerolíneas es el sector con mayor número de menciones en contra, donde destaca AVIANCA por su solicitud de 
ayuda al Gobierno de Colombia.

■ Las aplicaciones de servicio a domicilio tienen buena percepción entre los usuarios, aunque algunos reclaman más medidas 
de protección a los domiciliarios y expresan su malestar por los tiempos de espera.

■ La actitud del sector energético es negativa a causa de reportes por fallas en el servicio y apagones constantes hacia las 
compañías proveedoras Electricaribe y ENEL.

■ Los usuarios se quejan por mal servicio al cliente por parte de las empresas del sector de telecomunicaciones y las caídas 
en el servicio de internet.

NegativaPositiva NegativaPositiva NegativaPositiva

Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.

NegativaPositiva
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ANÁLISIS DE ACTITUD DE LOS SECTORES

NegativaPositiva

■ El sector financiero recibe quejas constantes por no aplicar a tiempo el apoyo de condonaciones de pagos durante la 
cuarentena, además de señalamientos por discriminación a personal de salud al negar acceso en sucursales.

■ Los usuarios hacen menciones negativas a distintos niveles de Gobierno, destacando las alcaldías de Bogotá y Medellín por la 
extensión de la cuarentena. 

■ La conversación relacionada con las marcas de los sectores retail y de alimentos y bebidas es en mayor proporción favorable. 
Algunos usuarios se quejan de algunas cadenas de supermercados que permiten la entrada a clientes que no cumplen las 
medidas de seguridad.

NegativaPositiva NegativaPositiva NegativaPositiva

Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.

NegativaPositiva



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR DE AEROLÍNEAS 

■ La mayor proporción de menciones negativas 
son en contra de Avianca, debido a que 
reanudó operaciones en durante la pandemia.

■ Usuarios que protestan por las altas tarifas de 
las líneas aéreas.

■ La aerolínea Avianca se declara en bancarrota 
a causa de la cuarentena.

■ LATAM mantiene operaciones, ofreciendo 
vuelos dentro de Colombia donde sólo se llega 
en avión.

■ LATAM confirma el despido trabajadores en 
medio de la crisis a causa de la cuarentena. 



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR DE ENTREGAS A DOMICILIO

■ Rappi y Domicilios.com, acumulan la mayor 
proporción de menciones positivas

■ Los usuarios responden favorablemente hacia 
Rappi por los descuentos en sus plataformas 
de servicio en esta cuarentena.

■ Los usuarios responden favorablemente hacia 
Rappi por la contratación de personas que 
perdieron su empleo durante la cuarentena.

■ Se presentan quejas hacia Rappi a causa de 
que algunos de sus empleados no respetan las 
medidas sanitarias como uso de cubrebocas.

■ Se presentan quejas en el sector, por colapso 
del servicio, tarifas altas o falta de medidas de 
seguridad en el transporte de alimentos.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR  DE MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

■ Los usuarios perciben positivo la campaña de 
de Noticias Caracol, que ofrece publicidad 
gratuita en apoyo a los emprendedores durante 
la cuarentena.

■ Algunos usuarios señalan que Noticias caracol
hace donaciones solo por publicidad.

■ El sector recibe menciones en contra por 
usuarios que perciben que los medios no 
toman las medidas sanitarias correctas.

■ RCN, CaracolTV, Noticieros 90 minutos y el 
heraldo de colombia repiten contenido en la 
pandemia.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR ENERGÉTICO

■ Usuarios se quejan con Electricaribe por los 
apagones y cortes en el servicio.

■ El sector recibe menciones negativas de 
usuarios por mala atención a cliente.

■ Los usuarios se quejan por alza en los 
precios de ENEL en medio de la cuarentena.

■ ENEL recibe menciones favorables por su 
aplicación “Aprende como controlar el 
consumo de energía de tu casa o tu 
empresa”.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR FINANCIERO

■ Usuarios se manifiestan  en contra de 
Bancolombia por el poco apoyo a sus clientes 
con condonaciones de pago.

■ Algunos usuarios perciben de forma positiva 
el podcast de Bancolombia y los bonos de 
apoyo a conductores durante la contingencia.

■ Usuarios acusan a BBVA por discriminar a 
personal del sector salud al negarles acceso 
a sucursales y por no condonar pagos 
durante la cuarentena.

■ Se presentan quejas hacia el sector por fallas 
en cajeros automáticos,



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR DE RETAIL Y SUPERMERCADOS

■ Destaca D1 por menciones de usuarios sobre 
su abasto de productos y por su calidad.

■ Algunos usuarios emiten quejas por las 
estrictas medidas sanitarias de D1 en la 
entrada a sus sucursales.

■ Alkosto recibe menciones favorables por su 
servicio de atención a clientes.

■ Usuarios perciben como positivas las 
facilidades que otorga Grupo Éxito a sus 
clientes durante las compras.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.

X 
P 

E 
C 

T 
U 

S 
  R

 E
 V

 E
 L

 I 
O

ANÁLISIS DE STAKEHOLDERS 

■ Usuarios emiten críticas al Presidente Iván Duque  
al considerar como insuficientes las medidas 
para que las personas respeten la contingencia.

■ Algunos usuarios emiten menciones favorables 
ante el anuncio del presidente respecto a la 
prohibición en venta de vuelos.

■ Usuarios consideran que la alcaldesa Claudia 
López provocó desabasto en varios 
supermercados, tras sus declaraciones.

■ Algunos usuarios hacen menciones en favor de 
Claudia López, tras la investigación en su contra 
por no acatar las medidas de cuarentena.

■ Los usuarios acusan al ELN como responsable de 
los saqueos en los supermercados.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR GOBIERNO

■ La Alcaldía de Medellín recibe quejas de los 
usuarios, respecto a no hacer que se 
respeten las medidas de contingencia.
 

■ Algunos usuarios consideran positiva la 
habilitación de la ciclovía temporal.
 

■ Usuarios hacen críticas al Gobierno de 
Colombia por impedir que las personas 
puedan trabajar o abrir sus negocios.

■ Algunos usuarios perciben positiva la 
comunicación e información diaria del 
Gobierno de Colombia, sobre la pandemia.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES 

■ Los usuarios se quejan con Directv por fallos 
en la entrega de recibos en domicilio.

■ Algunos usuarios perciben favorable la 
programación de DirectTV durante la 
cuarentena.

■ Movistar recibe menciones a favor por parte 
de los usuarios, gracias a su buen servicio.

■ Algunos usuarios se quejan por las 
suspensiones en el servicio de internet de 
Movistar y Tigo durante la cuarentena.



Análisis de Comportamiento Digital: 

Fuente: Xpectus. Medición del 01 de mayo al 31 de mayo de 2020.
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ANÁLISIS DEL SECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 

■ Bavaria recibe menciones positivas por su 
campaña para regalar cerveza a las personas 
que cumplieron años durante la cuarentena.

■ Los usuarios hicieron menciones positivas 
hacia Chocoramo por su cambio de nombre.

■ Los usuarios hacen críticas a FEMSA por 
negociar disminución en las rentas de 
locales durante la cuarentena.

■ Estamos de plan recibe menciones favor por 
su sistema de servicio al cliente, mientras 
Grupo Nutresa por sus productos.
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