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Las empresas frente al covid-19: villanos o héroes

LA SOLIDEZ DE UNA EMPRESA NO LA CONSTRUYEN SOLO SUS NUMEROS, SUS ACTIVOS MAS VALIOSOS SON INTANGIBLES,
POR LO QUE DEBE TOMAR MUY EN SERIO LA REPUTACION Y LA COMUNICACION EN CASOS DE CRISIS

Icoronavirus noes

una crisis empre-

sarial, esunacrisis

social y sanitaria
quetiene efectos sobre las
empresas. El escenariopue-
de ser muy tensoe incierto
para un gerente o duefio
frente a una crisis de esta
magnitud, perotiene que
entender que vaaser perci-
bido comoel poderoso que
enfrentamenosriesgosres-
pectoa los que tienen me-
nos. Con toda razén, un
CEO puede preocuparse
porlareducciéndrasticade
ingresos, la incertidumbre
sobreel quiebre de lacade-
na de pagos o una recesién
globalo, peor atin, la certi-
dumbre de que ciertos sec-
tores, como el titrismo o el
de mineralesbdsicos como
elcobre, se vana ver perju-
dicados inclusodespués de
vencida la pandemia. Pero
nunca, ymenosatn frente
alprocesojudicial inmedia-
toque hoyimponen las re-
dessociales, puededejarde
ser consciente de que es
percibidocomoel privile-
giado relativamente, y que
todolo que hagay comuni-
queserdjuzgado, casien vi-
vo en redes sociales, bajo
esecristal,

Cuando una empresa
reacciona ante unacrisis
dejaversucultura,o al me-
nos lade sus directivos que
toman decisionestrascen-
dentes.Empecemosporal-
gunosejemplosque hante-
nidorepercusion positiva.
Una cadena muyconocida
de cafeterfas hizo publico
los beneficios que dabaa
susempleadosenrespues-
ta a la cuarentena, con
gran impacto positivo en

redessociales.AlguinCFOo
CEO desconfiado podr4 ar-
giiir que, financieramente,
la tenla mas f4cil que otras
empresas:su flujode caja es
laenvidia de cualquier ne-
gocio, los insumos eran un
problemasinoseregalaban
alpersonal, y pasadalacua-
rentenasunegocio podiare-
cuperar un flujorazonable.
Ese analisisfinanciero pue-
de ser cierto, pero no es asf
comose juzgan los hechosen
las redes sociales. Pasemos
aun ejemplo mis complejo
desde una légica empresa-
rial,como eldela cadena ho-
teleraqueofreciod susinsta-
laciones para el personal de
salud delGobiernoquelore-
quiera. Nuevamente, se po-
driaargumentardesde una
l6gica financiera que, entre
tener los hoteles vacios, sin
poder reducir personal en-
trenado valioso, el costo
marginal de ofrecerloesca-
sinuloyelbeneficioreputa-
cional marginal positivo,
porloquelasumaes positi-
va. Pero incluso la cabeza
mds fria tendrd que recono-
cerque en estos casos hubo
alguien que pensé ¢cémo
puedo ayudar? Y luego ha-
bravenidoelandlisisfriode
si se puede o no ayudary
cudnto. Y el beneficio repu-
tacional seguramente fue
considerado y maximizado,
contodo derecho. Peroseria
muycinicono reconocer que
la pregunta dominante en
esas empresas no es solo fi-
nanciera, aunque siempre
seamuyrelevante,comoes
natural ycomodebe ser para
que una empresaseasolida.
Pero la solidez de una em-
presa no la construyen solo
sus niimeros, que, ademds,

reflejan /qé sus activos m
valiosossonintangibles,
loque tomar muyense

Prefiero no mencionarlos
casosque han generado aten-
cién negativa en redes yme-
dios, peroesevidentequela
reglageneral fue queno hubo
enlosdirectivosque tomaron
decisiones relevantes sufi-
cientesensibilidad paraevi-
tardejarmal a sus empresas.
Desconocemos los detalles
financieros y otros que pue-
dan haber llevado a tomar
esas decisiones, perolocierto
esque fueronjuzgadasporel
publico general comoinsen-
sibles. En un mundo que ne-
cesitasolucionesaproblemas
globales como el calenta-
mientoglobal, lacontamina-
cién por plastico, la escasez
deagua,yenunaregiéncon
graves problemas de corrup-
cién, pobreza, desigualdad
de oportunidades, entre

_otros,ycuyapoblaciénestd a

laesperade la construccién

i deunanuevanarrativasobre

cémo enfrentarlas que los
ilusione ydé alguna seg uri-
dad, lasempresasdebenen-
tender que, si no se les per-
cibe como parte delasolu-
cién, pueden ser acusados
deser parte delproblema.
Construir una narrativa
donde laempresaeselvi-
llano puede serinjusto, pe-
roesfacilyenelcorto plazo
funciona. Terminar de li-
diarcontodas lasimplican-
cias del coronavirusnovaa
ser fécil, y las decisiones
empresariales que se ten-
gan que tomar haciaade-
lante puedenserdurasy
complejas. Hay que recor-
dar que esto es una crisis
quenosimpactaatodos, pe-
ro mas a los mas débiles, y
quelasempresas debenser
percibidas como justas y
humanas frenteasituacio-
nes de emergencia asf, es
clave.
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