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La particularidad que enfrentan las

empresas en chile, a diferencia de la MOMENTO BISAGRA %

mayoria de paises en el mundo, es que la
Crisis sanitaria se superpone con una
profunda crisis social que....

- Compromete en general a la institucionalidad .
: 2 « Oportunidad de generar

- Cuestiona la distribucion de la riqueza cercania con los consumidores
* Fortalecer relaciones con los

- Se apunta a las empresas como una fuente £
de abuso colaboradores \..
Mostrar el aporte real a la

comunidad

“Tenemos que confiar en las instituciones
que no confiamos”

Alejandro Zambra, poeta y escritor

Mejorar los niveles de confianza y la Reputacion
# Corporativa
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LA REPUTACION CORPORATIVA ANTES DE LA
LLEGADA DEL CORONAVIRUS

El 2019, el promedio de la reputacion corporativa en 100 empresas medidas anualmente tiene

Reputacion una caida de 78 puntos y, por primera vez, se ubica por debajo la linea de los 600 puntos.
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DIMENSION EMOCIONAL DESEMPENO FINANCIERO SOSTENIBILIDAD

1. Recordacion 1. Cuidado del medio

2. Admiracion 1. Solvencia econémica amb\enle.

3. Sentimientos positivos 2. Es rentable para sus 2. Compromiso con la

4.  Identificacion grupos de interés comur]\’dad

5. Recomendacién 3. Inclu;\on ‘

6. Relevancia 4. Contribuye a la calidad

7. Confianza de vida
COLABORADORES GESTION Y LIDERAZGO PRODUCTOS Y SERVICIOS

Renovaciénde

Medidas anticorrupcion 3. Innovacién
competencias

Presencia de mujeres
en altos cargos

1. Atraccion de talento 1. Visién de futuro
2. Retribucién a sus 2. Gestidny eficiencia
colaboradores 3. Liderazgo en el sector 1. Calidad
3. Conciliacién vida 4. Honestidad y 2. Respeto por sus
laboral y personal transparencia usuarios
4. 5.
6.

Los atributos peor evaluados
en el estudio 2019 fueron:

« Compromiso con la comunidad

 Medidas para prevenir la
corrupcion

 Honestidad y transparencia

Fuente: Observatorio de Reputacion Corporativa. Ipsos / INC.
Medicion octubre a noviembre de 2019
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¢ESTAMOS DISPUESTOS A PERDONAR A UNA MARCA EN
TIEMPOS DE CRISIS SANITARIA?

640/ No estaria dispuesto a perdonar a una marca 0 empresa si cometiera un error en tiempo de
O crisis

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 estaria

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

Promedio

Almacenes 0 negocios de barrio
Apps de delivery de comida
Supermercados

Apps de transporte (Uber, Cabify, Didi)
Aerolineas

Farmacias

Multitiendas

Servicios de salud y clinicas privadas
Empresas de alimentos envasados
Servicios sanitarios

Bancos e instituciones financieras
Medios de comunicacion
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-90%

-64% 36%

71%
-50%
-55%
-58% 42% B Si, estaria dispuesto/a a
350 perdonarla

32%

31%

m No, no estara dispuesto a
perdonarla
-75%

-78%

-79%




SEGUIMIENTO DEL MODELO CHINO

Incredulidad CONFUSION
Preparacion ESTRES
Ajuste ANSIEDAD
Aclimatacioén ABURRIMIENTO
Resistencia MOLESTIA

Alivio / Temor INCERTIDUMBRE
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Si usted tuviera que definir en qué estado o etapa se encuentra el
pais, ¢.cual de las siguientes opciones reflejaria mejor su opinion?

Confusion y miedo por la informacion y

0]
rumores sobre el virus 17%
Estrés generado por el posible
desabastecimiento y no poder planificar 14%

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 estan
tomando en este momento para
enfrentar la crisis

Incertidumbre frente a la seguridad 45
laboral y econémica tras la crisis ? -

Fuente: Claves 2020. Estudio Ipsos — La Tercera.




CONTINUIDAD OPERACIONAL Y CONTROL DE LA INCERTIDUMBRE

c consalud

SEGUIMOS

ENTREGANDOTE
EL SERVICIO QUE
NECESITAS

En medio de la contingencia sanitaria que vivimos, te recordamos nuestros
canales de atencion disponibles para seguir entregandote el acceso a los
servicios que necesitas.

E

RECEPCION DE

Con el objetivo de evitar la entrega fisica de licencias médicas, hemos
habilitado un correo electrénico para recepcionar la documentacién
necesaria. Es importante que sigas el protocolo establecido para el correcto
Ingreso y procesamiento de tu licencia.
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Ticket
Restaurant

iUsa tu beneficio
en minimarkets y
supermercados!

Sabes dénde puedes ufilizar Ticket
Restaurant frabajando desde tu hogar?

Con la App Ticket Restaurant o la Tarjeta
Ticket Restaurant puedes comprar en
Supermercados Jumbo, Santa Isabel, Unimarc
y Ok Market, ademas de cientos de
minimarkets a lo largo del pais.

Utiliza tu App Ticket Restaurant pagando con
el codigo dinamico. Si no sabes cémo
utilizarla, revisa nuestra guia rapida haciendo
clic AQui.

Porque queremos ser un aporte para tu tranquilidad, a continuacion te
contamos como puedes gestionar tus futuras Licencias Médicas Fonasa sin
necesidad de salir de tu hogar, para asi resguardar tu salud y la de tu familia.

Mientras dure la contingencia de Covid-19, la recepcion de la Licencia Médica
ya no es en nuestras sucursales, la modalidad desde hoy es digital y debes
sequir los siguientes pasos:

ENVIA LA LICENGA MEDICA-
ATU EMPLEADOR POR
CORREO ELECTRONICO.
11 Hasunto dsf emall debe ser:
Uicenda médica RUT. (esaribir tu RUT)
12 Aduntar imagen de la Icenda médica

13 IMPORTANTE: No sacar el autnachesivo que
dice "o abrir, uso exclusivo de Contraloria
Médica, Compin e Isapre. Endicho emall vendrd la Informacién

completa de [a seccibn C de tu Licenda.

En Banco de Chile

nNOs preocupamos
por tu salud y

Por eso, te recomendamos
realizar tus requerimientos y
operaciones bancarias en
nuestras plataformas
digitales




Y las personas también
evallan correctamente el
desempeno de las
companias en esta tarea

Inicial.

Pero estan al debe en
otras areas...
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Pensando exclusivamente en estas semanas de epidemia de
Coronavirus, ¢en qué medida las empresas en Chile estan...?

® Mucho / Bastante ® Muy poco / nada

Asegurando el abastecimiento de

. . 56%
productos y servicios basicos °

Ofreciendo alternativas de compra, pago

- 0,
y/o distribucion de productos 2%

Comunicandose con honestidad y

. -57%
transparencia

Empatizando con las actuales necesidades

. -63%
de sus clientes

Ayudando al gobierno a manejar la crisis 509
. - 0
del coronavirus
Generando condiciones de seguridad y
proteccion personal para los -64%
trabajadores/as

Fuente: Tracking Percepcion Coronavirus, tercera medicion M




COMUNICACION DE SEGUNDA ETAPA: INICIATIVAS ESPECIFICAS QUE
VAN A CONSTRUIR REPUTACION

[ necona [ i |
BCl desafia a la banca y ofrece
postergar cuotas sin interés en medio
de la crisis

Por Director Ricardo Cornejo Toledo - Lun 30 marza 2020

. - i ?
< 000000000

Sabemos que muchos estén pasando por momentos dificiles y, por ello, junto al
Gobiemo y las empresas sanitarias del pals, hemos elaborado un plan de ayuda
que flexbiliza las condiciones de pago de la cuenta de agua potable para el 40%
de los hogares mas vulnerables y también para adultos mayores, quienes
hayan perdido sus empleos y otros casos justificados, que se evaluaran mayo.
uno a uno.

? C*RONAVIRU
INFORMACION IMPORTANTE

PLAN ESPECIAL DE
APOYO A CLIENTES

HeTnos decidido implementar la iniciitiva v VENGA A COMPRAR UNA PERSONA
‘COMPRA RESPONSABLE” POR FAMILIA.

Con esto se limita a un maximo de CINCO UNIDADES  EVITE TRAER NINOS.

la venta de desinfectante en aerosol, alcohol gel y jabon
gel para manos. + GUARDE UN METRO DE DISTANCIA

CON LAS DEMAS PERSONAS.

Pronto estaremos anunciando la incorporacion de otros La entidad anuncié que la medida se aplica para créditos hipotecarios, desde

articulos de primera necesidad a esta lista, lo que sera

informado  oportunamente por nuestros canales jCuidemoas ba salud detodoa.

oficiales.

El Plan Especial de Apoyo a Clientes permitira que postergues el pago de
tu cuenta durante el estado de catastrofe por Coronavirus, entregandote la
posibilidad de pagar los saldos impagos en 12 cuotas, sin multas ni
intereses.

#JuntosNosCuidamos ¢ Quiénes pueden acceder?

Puedes optar sitienes un consumo de agua potable inferior a 10
metros clbicos y te encuentras en algunas de estas situaciones

EXTENDIMOS TU PROMO
POR | ANO MAS

GIGAS Y
MINUTOS

Estés en el 40% de los hogares mas vulnerables (con subsidio o

Walmart 3% chie  lider>)z Q@ oGt

layas quedado cesante durante el estado de emergencia
tros casos: se evaluaran en forma particular

¢ Coémo puedo obtener este beneficio?

Coronavirus: Amazon elimina mas de un LT e Sy

- - » - » seccion especial donde podrés cargar los documentos necesarios para
millon de articulos por especulacion de e
- registro social de hogares y copia de tu carnet de identidad)
precios

Pronto activaremos una plataforma

. . . - . . para recibir tu informacién en BIOBIOCHILE.CL
Ademas de eliminar productos, eBay también removera aquellos que i) Coliin anuncia inédita medida para todos sus

hagan referencia a coronavirus o Covid-19 L ervprory—ememers SR productos como ayuda ante la crisis

A300 NUMEROS, 30 GIGAS + 50 GIGAS EN RED 4G

© gamaene besvald @ it (@ eesaichie (8 e
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LAS 4 CLAVES PARA LA GESTION CORPORATIVA EN
TIEMPOS DE CRISIS

Comunicar y Determina cual es el

combatir la _
DESINFORMACION P_erf|| de
Riesgo detu

compaiiia

Escucha lo que tus
colaboradores
necesitan




LAS 4 CLAVES PARA LA GESTION CORPORATIVA EN
TIEMPOS DE CRISIS

Es fundamental generar e implementar en forma rapida y eficiente un
Comunicar y plan comunicacional, no una estrategia a largo plazo sino una accion a

combatir la corto-mediano plazo.
DESINFORMACION

Una tactica concisa, con acciones puntuales.

EN TIEMPOS DE CRISIS LA PEOR ESTRATEGIA COMUNICACIONAL
ES EL SILENCIO

Estar atento
Aclara los rumores

Hazte cargo de los errores




LAS 4 CLAVES PARA LA GESTION CORPORATIVA EN
TIEMPOS DE CRISIS

Comunicar y TEN ER UNA

combatir la

DESINFORMACION COMUN|CACI6N HONESTA
Y TRANSPARENTE

» Las empresas deben comunicar sin mentir porque durante la crisis los consumidores son

mas susceptibles a los enganos y perdonan menos.
« Dainiar la confianza en momentos crisis puede hacer que pierdas reputacion una vez que la

crisis se termina

Ipsos /




LAS 4 CLAVES PARA LA GESTION CORPORATIVA EN
TIEMPOS DE CRISIS

Determina cual es el

Perfil de

Riesgo de tu
compania

¢,Como le afecta la crisis a mi empresa?

|dentificar los nudos criticos: ¢,operacion,
abastecimiento, logistica, comunicacion?

¢, Qué esperan mis clientes de mi compaiiia?

¢.En qué puedo ayudar?

¢,Cudles cree usted que son las empresas 0 instituciones que
pueden prestar una mayor ayuda a la superacion de la crisis?

Base: 600 casos

Servicios de salud y clinicas privadas
Supermercados

Farmacias

Bancos e instituciones financieras
Medios de comunicacion

Almacenes o negocios de barrio

Isapres

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

Empresas de alimentos envasados

Aerolineas

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

Multitiendas

Ninguna, las empresas no son responsables de
solucionar la crisis

18%

16%

12%

9%

9%

5%

5%

4%

9%

Fuente: Tracking percepcion Coronavirus, segunda medicion

51%

47%




LAS 4 CLAVES PARA LA GESTION CORPORATIVA EN
TIEMPOS DE CRISIS

' Walmart Chile @

Escucha lo que tus

i S OMAREN Q i
colaboradores P——
necesitan

A oy e

A vty sone Jonss

= secciones ~ ® biobiochile.cl

s Economia

Casaldeas pagara sueldos a sus trabajadores pese a tener
todas sus tiendas cerradas

¢, Como le afecta la crisis a mis colaboradores?

Seguimiento del teletrabajo

¢, Como estan respondiendo a las medidas
implementadas?




LAS 4 CLAVES PARA LA GESTION CORPORATIVA EN
TIEMPOS DE CRISIS

Esta muy demostrado que las empresas que trabajan en
acciones sociales tienen mucho mejor retorno, en términos
de reputacion 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

BIOBIOCHILE.CL
Colun anuncia inédita medida para todos sus

productos como ayuda ante la crisis




 COVID-19

/"\

En momentos de crisis, la gestion de la sostenibilidad corporativa se hace mucho mas visible y tendra un mayor
impacto en la reputacion que en momentos “normales”, donde otros factores como el precio, ofertas u otras
variables funcionales tienden a ser dominantes
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Q&A

Todos nuestros estudios globales
y locales sobre Covid-19
los pueden encontrar en

WWW.IPS0S.cl

siguenos en Instagram
@IlpsosChile

mas preguntas sobre este webinar a
Miguelangel.pinto@ipsos.com

GAME CHANGERS
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