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Crisis por coronavirus: la imagen reputacional de las empresas
depende de la relacion con sus colaboradores

El trato que las empresas brinden a sus colaboradores en esta etapa de cuarentena y aislamiento
social sera determinante para fortalecer (o destruir) su imagen como marca empleadora y
socialmente responsable.

Por Eduardo Prado

23 de marzo de 2020
® Lectura de 6 min

Las medidas restrictivas del gobierno para reducir el contagio del coronavirus ponen a
prueba el manejo de la imagen reputacional de las empresas en el Perd. En un periodo
de aislamiento y alta sensibilidad social, los errores y aciertos de las organizaciones son
evidenciados por los consumidores con mayor fuerza. La primera semana de cuarentena
nacional ya deja casos positivos y negativos, y en todos es clave como las empresas tratan
a sus colaboradores en plena emergencia nacional.
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sobre el activismo de los consumidores, "mas del YU% de la gente decla que sentian que
tenian poder para influir en el comportamiento de las empresas. Imaginate esas cifras
en una coyuntura como ésta, donde el consumidor estd absolutamente atento", sefiala
Milagros Avendaio, gerenta general de Apoyo Comunicaciones. "A través de nuestras
herramientas de monitoreo estamos encontrando una sensacion de mucho miedo de lo
que pueda pasar, pero también de esperanza por saber qué estdn haciendo las empresas
para disminuir el riesgo de contagio", dice Pablo Cateriano, director general estratégico
de Métrica Comunicaciones.

La semana pasada, Konecta Per1, el call center de origen espainol, ha sido una de las
marcas mds golpeadas. Aunque el gobierno permite a las empresas de
telecomunicaciones y rubros conexos seguir operando con regularidad, no precisa qué
tipo de call centers si pueden funcionar durante la emergencia. Una trabajadora declar6
en televisiéon que continuaba yendo de forma presencial a las oficinas de Konecta y
brindando atencion al publico argentino. Ante una intervencion policial y una
investigacion preliminar por parte de la fiscalia, Konecta se vio obligada a publicar al
menos dos comunicados aclaratorios. Un tercer comunicado fue para informar que uno
de colaboradores dio positivo en la prueba del Covid-19. Todo, en una sola semana.*

En la misma linea, Cineplanet empez6 a despedir a sus trabajadores que tenian
contratos de medio tiempo. Luego de una ola de criticas en las redes sociales, argumento
que estos despidos no estaban relacionados con la emergencia nacional por coronavirus
y comunicO que mantendria a los colaboradores en sus puestos y con el pago de salarios.

Las empresas que solo muestran su preocupacion por las cifras o los ajustes de gastos
estarian cometiendo un error, coinciden las fuentes consultadas. "El coronavirus no es
una crisis empresarial, sino una crisis humanitaria. No puedes tener una mirada a corto
plazo porque son justamente tus colaboradores quienes te van a sacar de la crisis", dice
Avendano, de Apoyo Comunicaciones. "Todos se van a ver afectados. Si se puede ayudar a
que esto se reduzca, y al mismo tiempo se contagie la menor cantidad de gente, esto se
verd no solo como un éxito del gobierno, sino empresarial", anade Cateriano.

En ese sentido, la crisis generada por el coronavirus se presenta como una oportunidad
para fortalecer la reputacion de la marca, sostiene Pedro José de Zavala, CEO de Circus
Gray y profesor de la maestria de marketing de Pacifico Business School. "Hay companias
que pueden estar a la altura y ser empdticos con sus stakeholders, sobre todo con los mds
fragiles que son sus colaboradores", anade De Zavala. Por ejemplo, la panaderiay
pasteleria San Antonio cerro sus operaciones, a pesar de que si puede continuar
atendiendo por delivery, y regal6é su mercaderia a sus 700 empleados. "Hoy las empresas
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senala Kuben danchez, CEU de San Antonio. el mismo modo, el Hotel Libertador
brindara mds dias de vacaciones al grupo de trabajadores que aun sigue atendiendo a los
300 huéspedes que permanecen aislados en sus instalaciones. También ayudara con
compras adelantadas a sus proveedores mds vulnerables. “Esperaria que salgamos
fortalecidos como grupo. Estamos teniendo muy buen feedback de nuestros huéspedes y
asociados”, sefiala Hugo Desenzani, CEO del hotel.

La implementacion de un protocolo de crisis en esta coyuntura evitaria un impacto
mayor. “De cara a los ajustes futuros, un comité de la empresa tiene que anticiparse a lo
que pase luego de la crisis. Observar qué hacen las empresas en Francia, Italia y Alemania
en esta nueva fase de contribucion”, agrega Gonzalo Carranza, director general de LLYC

Peru.
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