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La particularidad que enfrentan las 
empresas en chile, a diferencia de la 
mayoría de países en el mundo, es que la 
crisis sanitaria se superpone con una 
profunda crisis social que….

- Compromete en general a la institucionalidad

- Cuestiona la distribución de la riqueza

- Se apunta a las empresas como una fuente 
de abuso

MOMENTO BISAGRA

Mejorar los niveles de confianza y la Reputación 

Corporativa

• Oportunidad de generar 

cercanía con los consumidores

• Fortalecer relaciones con los 

colaboradores

• Mostrar el aporte real a la 

comunidad

“Tenemos que confiar en las instituciones 

que no confiamos”

Alejandro Zambra, poeta y escritor
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El 2019, el promedio de la reputación corporativa en 100 empresas medidas anualmente tiene

una caída de 78 puntos y, por primera vez, se ubica por debajo la línea de los 600 puntos.
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Reputación
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-13 puntos

Fuente: Observatorio de Reputación Corporativa. Ipsos / INC.

Medición octubre a noviembre de 2019

LA REPUTACIÓN CORPORATIVA ANTES DE LA 
LLEGADA DEL CORONAVIRUS
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Los atributos peor evaluados 

en el estudio 2019 fueron:

• Compromiso con la comunidad

• Medidas para prevenir la 

corrupción

• Honestidad y transparencia

Fuente: Observatorio de Reputación Corporativa. Ipsos / INC.

Medición octubre a noviembre de 2019

Créditos: AILEN DIAZ/AGENCIAUNO
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¿ESTAMOS DISPUESTOS A PERDONAR A UNA MARCA EN 
TIEMPOS DE CRISIS SANITARIA?

En este tiempo de crisis de salud por el Coronavirus en Chile, si su marca o empresa de la cual es cliente cometiera un error, ¿usted estaría

dispuesto/a perdonar a esa marca o empresa?
Estudio Ipsos-La Tercera
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71%
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-64%

-29%

-44%

-50%

-55%

-58%

-65%

-68%

-69%

-70%

-75%

-78%

-79%

-90%

Promedio

Almacenes o negocios de barrio

Apps de delivery de comida

 Supermercados

Apps de transporte (Uber, Cabify, Didi)

 Aerolíneas

 Farmacias

 Multitiendas

Servicios de salud y clínicas privadas

Empresas de alimentos envasados

Servicios sanitarios

Bancos e instituciones financieras

Medios de comunicación

Isapres

Sí, estaría dispuesto/a a
perdonarla

No, no estará dispuesto a
perdonarla

64%
No estaría dispuesto a perdonar a una marca o empresa si cometiera un error en tiempo de 

crisis
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Fuente: Claves 2020. Estudio Ipsos – La Tercera.

Si usted tuviera que definir en qué estado o etapa se encuentra el 

país, ¿cuál de las siguientes opciones reflejaría mejor su opinión? 

17%

14%

11%

3%

4%

5%

45%

Confusión y miedo por la información y
rumores sobre el virus

Estrés generado por el posible
desabastecimiento y no poder planificar

a futuro

Ansiedad por las restricciones y
problemas que van surgiendo

Aburrimiento frente a la nueva rutina por
el virus

Molestia por el aislamiento y las
restricciones de movimiento

Alivio frente a las medidas que se están
tomando en este momento para

enfrentar la crisis

Incertidumbre frente a la seguridad
laboral y económica tras la crisis

SEGUIMIENTO DEL MODELO CHINO

ANSIEDAD

Resistencia MOLESTIA

Preparación ESTRÉS

Ajuste

Aclimatación ABURRIMIENTO

Incredulidad CONFUSIÓN

Alivio / Temor INCERTIDUMBRE
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CONTINUIDAD OPERACIONAL Y CONTROL DE LA INCERTIDUMBRE
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Y las personas también 

evalúan correctamente el 

desempeño de las 

compañías en esta tarea 

inicial. 

Pero están al debe en 

otras áreas…

Pensando exclusivamente en estas semanas de epidemia de 

Coronavirus, ¿en qué medida las empresas en Chile están…?

56%

37%

36%

31%

31%

31%

-39%

-57%

-57%

-63%

-60%

-64%

Asegurando el abastecimiento de
productos y servicios básicos

Ofreciendo alternativas de compra, pago
y/o distribución de productos

Comunicándose con honestidad y
transparencia

Empatizando con las actuales necesidades
de sus clientes

Ayudando al gobierno a manejar la crisis
del coronavirus

Generando condiciones de seguridad y
protección personal para los

trabajadores/as

Mucho / Bastante Muy poco / nada

Fuente: Tracking Percepción Coronavirus, tercera medición
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COMUNICACIÓN DE SEGUNDA ETAPA: INICIATIVAS ESPECÍFICAS QUE 
VAN A CONSTRUIR REPUTACIÓN



APRENDIZAJES Y 

RECOMENDACIONES
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LAS 4 CLAVES PARA LA GESTIÓN CORPORATIVA EN 
TIEMPOS DE CRISIS
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1

Comunicar y 

combatir la 

DESINFORMACIÓN

2

Determina cual es el 

Perfil de 

Riesgo de tu 

compañía

3

Escucha lo que tus 

colaboradores 

necesitan

4

Trabaja desde el 

core de tu 

negocio
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Aclara los rumores

Hazte cargo de los errores

Es fundamental generar e implementar en forma rápida y eficiente un 

plan comunicacional, no una estrategia a largo plazo sino una acción a 

corto-mediano plazo. 

Una táctica concisa, con acciones puntuales. 

EN TIEMPOS DE CRISIS LA PEOR ESTRATEGIA COMUNICACIONAL 

ES EL SILENCIO

1

Comunicar y 

combatir la 

DESINFORMACIÓN

Estar atento

LAS 4 CLAVES PARA LA GESTIÓN CORPORATIVA EN 
TIEMPOS DE CRISIS
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• Las empresas deben comunicar sin mentir porque durante la crisis los consumidores son 

mas susceptibles a los engaños y perdonan menos. 

• Dañar la confianza en momentos crisis puede hacer que pierdas reputación una vez que la 

crisis se termina

1

Comunicar y 

combatir la 

DESINFORMACIÓN

LAS 4 CLAVES PARA LA GESTIÓN CORPORATIVA EN 
TIEMPOS DE CRISIS
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2

Determina cual es el 

Perfil de 

Riesgo de tu 

compañía

51%

47%

39%

32%

18%

16%

12%

9%

9%

5%

5%

4%

9%

Servicios de salud y clínicas privadas

Supermercados

Farmacias

Bancos e instituciones financieras

Medios de comunicación

Almacenes o negocios de barrio

Isapres

Apps de delivery o entrega de comida (Rappi, Uber
eats, etc.)

Empresas de alimentos envasados

Aerolíneas

Apps de transporte público privado (Uber, Cabify,
Didi)

Multitiendas

Ninguna, las empresas no son responsables de
solucionar la crisis

¿Cómo le afecta la crisis a mi empresa?

¿En qué puedo ayudar?

¿Qué esperan mis clientes de mi compañía?

Identificar los nudos críticos: ¿operación, 

abastecimiento, logística, comunicación?

Fuente: Tracking percepción Coronavirus, segunda medición

¿Cuáles cree usted que son las empresas o instituciones que 

pueden prestar una mayor ayuda a la superación de la crisis? 
Base: 600 casos

LAS 4 CLAVES PARA LA GESTIÓN CORPORATIVA EN 
TIEMPOS DE CRISIS
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3

Escucha lo que tus 

colaboradores 

necesitan

¿Cómo le afecta la crisis a mis colaboradores?

¿Cómo están respondiendo a las medidas 

implementadas?

Seguimiento del teletrabajo

LAS 4 CLAVES PARA LA GESTIÓN CORPORATIVA EN 
TIEMPOS DE CRISIS
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4

Trabaja desde el 

core de tu 

negocio

Está muy demostrado que las empresas que trabajan en 

acciones sociales tienen mucho mejor retorno, en términos 

de reputación corporativa cuando generan acciones desde 

el ejercicio de su negocio

Las donaciones son siempre bienvenidas, pero 

son menos efectivas que las que se 

desarrollan en torno al propio negocio

LAS 4 CLAVES PARA LA GESTIÓN CORPORATIVA EN 
TIEMPOS DE CRISIS
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En momentos de crisis, la gestión de la sostenibilidad corporativa se hace mucho más visible y tendrá un mayor 

impacto en la reputación que en momentos “normales”, donde otros factores como el precio, ofertas u otras 

variables funcionales tienden a ser dominantes 



Q&A
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Todos nuestros estudios globales 

y locales sobre Covid-19

los pueden encontrar en 

www.ipsos.cl

síguenos en Instagram

@IpsosChile

más preguntas sobre este webinar a

Miguelangel.pinto@ipsos.com

https://www.ipsos.cl/

