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Las empresas frente al covid-19: villanos o héroes 
LA SOLIDEZ DE UNA EMPRESA NO LA CONSTRUYEN SOLO SUS NÚMEROS, SUS ACTIVOS MÁS VALIOSOS SON INTANGIBLES,

POR LO QUE DEBE TOMAR MUY EN SERIO LA REPUTACIÓN Y LA COMUNICACIÓN EN CASOS DE CRISIS 

E
lcoronavirusnoes 
una crisis empre
sarial, es una crisis 
social y sanitaria 

que tiene efecrossobre las 
empresas. El escenario pue
de ser muy tenso e incierto 
para un gerente o dueño 
frente a una crisis de esta 
magnitud, pero tiene que 
entender que va a ser perci
bido como el poderoso que 
enfrenta menos riesgos res
peclo a los que I ienen me
nos. Con toda razón, un 
CEO puede preocuparse 
porlareducciónd rástica de 
ingresos, la incertidumbre 
sobre el quiebre de la cade
na de pagos o una recesión 
global o, peor aún, la certi• 
dumbre de que ciertos sec
tores, como el turismo o el 
de minerales básicos como 
el cobre, se van a ver perju
dicados inclusodespués de 
vencida la pandem ia. Pero 
nunca, y menos aún frente 
a I proceso judicial inmedia
to que hoy imponen las re
des sociales, puededejarde 
ser consciente de que es 
percibido como el pri vile
giado relativamenre,yquc 
todo lo que haga y comuni
que serájuzgado, casi en vi

vo en redes sociales, bajo 
ese crisial. 

Cuando una empresa 
reacciona ante una crisis 
deja versucultura, o al me• 
nos la de sus directivos que 
toman decisiones trascen
dentes. Empecemos por al
gunoscjemplosque han te• 
nido repercusión positiva. 
Una cadena muy conocida 
de cafeterías hizo público 
los beneficios que daba a 
sus empleados en respues
ta a la cuarentena, con 
gran impacto positivo en 

redes sociales. Algún CFO o 
CEO desconfiado podrá ar
gliir que, financieramente, 
la tenía más fácil c¡ue o tras 
empresas: su ílujo de caja es 
la envidia de cualquier ne
gocio, los insumos eran un 
problema si nos e regalaban 
al persona 1, y pasada la cua
rentena su negocio pod fa re
cuperar un ílujo razonable. 
Ese análisis financiero pue
de ser cierto, pero no es así 
como se juzgan los !,echos en 
las redes sociales. Pasemos 
a un ejemplo más complejo 
desde una lógica empresa
rial, como el de la cadena ho
telera que ofreció sus insta
laciones para el personal de 
salud del Gobierno que lo re
quiera. Nueva mente, se po· 
dría argumentar desde una 
lógica financiera que, entre 
tener los hoteles vados, sin 
poder reducir personal en
trenado valioso, el costo 
marginal de ofrecerlo es ca
si nulo y el beneficio reputa
cional marginal positivo, 
por lo que la suma es positi
va. Pero incluso la cabeza 
más fría tendrá que recono
cer que en estos casos hubo 
alguien que pensó ¿cómo 
puedo ayudar? Y luego ha
brá venido el análisis frío de 
si se puede o no ayudar y 
cuá11to. Yel beneficio repu
tacional seguramente fue 
considerado y maximizado, 
con todo derecho. Pero sería 
muycínico no reconocer que 
la pregunta domina11te en 
esas empresas no es solo fi. 
nanciera, aunque siempre 
sea muy relevante, corno es 
natural y como debe ser para 
que una empresa sea sólida. 
Pero la solidez de una em
presa no la construyen solo 
sus nllmeros, que, además, 

reflej an que sus acrivos más 
va.liosos son intangibles, por 
loquetomar muyenseriola 
repu1ación y la comunica-

ción en casos de crisis, más 
almsi se trata de una pande
mia, es parte de las obliga
ciones de los CEO. 

Prefiero no mencionar los 
casos que han genemdo aten
ción negativa en redes y me
dios, pero es evidente que la 
reglagencral f ueque no hubo 
en losd irectivosque tomaron 
decisiones relevantes sufi
ciente sensibilidad paraevi
tardejarmal a sus empresas. 
Desconocemos los detalles 
financieros y otros que pue
dan haber llevado a tomar 
esas decisiones, pero lo cierto 
es que fueron juzgadas por el 
público general como insen
sibles. En un mundo que ne
cesitasolucionesa problemas 
globales como el calenta
mientoglobal,lacontamina
ción por plásüco, la escasez 
de agua, y en u na región con 
graves problemas de corrup
ción, pobreza, desigualdad 
de oportunidades, entre 
otros, y cuya población está a 
la espera de la construcción 
de una nueva n:arraLivasobre 

cómo enfrentarlas que los 
ilusione y dé alguna seguri
dad, l.isempresasdeben en
tender que, si no se les per
cibe como parre de la solu
ción, pueden ser acusados 
de ser parte del problema. 
Construir una narrativa 
donde la empresa es el vi
llm10 puede ser injusto, pe
ro es fácil yen elcorro plazo 
funciona, Terminar de li
diarcon todas las implican
cías del coronavirus no va a 
ser fácil, y las decisiones 
empresariales que se ren
gan que tomar hacia ade
lante pueden ser duras y 
complejas. Hay que recor
dar que esto es una crisis 
que nos impacta a todos, pe
ro más a los más débiles, y 
que las empresas deben ser 
percibidas como jusras y 
humanas f reiue a situacio
nes de emergencia as(, es 
clave. 




