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RECOMENDACIONES PARA LAS MARCAS



La situación actual que atraviesa Ucrania y Rusia con el conflicto 
militar, no solo genera gran dolor y sufrimiento en los más 
afectados por las bombas, sino que también causa un gran 
impacto económico, social y sicológico en todo el mundo.  

Por esto, como Grupo Raya trabajamos en este documento con 
recomendaciones prácticas para la comunicación de nuestras 
marcas, así en conjunto enfrentemos de mejor manera lo que 
hoy tocó las puertas de nuestras casas.

HOLA!HOLA!
Hemos aprendido empíricamente y por estudios 
durante el Estallido Social y la actual Pandemia 
Covid-19 -y sus consecuencias-, cómo reaccionan 
los mercados, las personas/consumidores, y cómo 
deben responder las marcas frente a una nueva 
crisis y no salir perjudicadas en el intento.



La relación entre Rusia y Occidente se sitúa en su momento 
más tenso de las últimas décadas. 

Este jueves 24 de febrero de 2022 el presidente ruso, 
Vladimir Putin, inició una invasión militar a gran escala en 
Ucrania, la cual podría ser el mayor conflicto en Europa 
desde la Segunda Guerra Mundial. 

Esta invasión ha provocado un impacto inmediato en los 
mercados mundiales: las bolsas se derrumbaron, el 
petróleo Brent superó los US$100 por barril, incremento en 
las cotizaciones de  insumos básicos, el oro subió a su nivel 
más alto desde principios de 2021, el dólar y el yen 
subieron, mientras que el euro y las monedas vinculadas a 
las materias primas retrocedieron, entre otras.

QUÉ 
ESTÁ 
PASANDO



"Esto no es un 'meme' sino nuestra y 
vuestra realidad ahora mismo”. 

Con estas palabras la cuenta oficial de 
Ucrania en Twitter, verificada por la propia red 
social, ha comentado y publicado una 
ilustración en la que aparece Hitler sonriendo 
y acariciando la cara de Vladímir Putin.

https://twitter.com/Ukraine/status/1496716168920547331


Pese que Chile no se ve afectado directamente, en términos militares, sí recae en el país las 
consecuencias económicas y sicológicas que traen consigo una guerra, especialmente 

considerando que estamos “saliendo” de 2 años y medios de crisis en el país.
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Nos preguntamos: ¿estamos seguros? ¿viene otra crisis económica?  
¿tendré que ir a comprar insumos básicos? ¿nos afectará en algo? 

¿subirá más la bencina? ¿Perderé mi empleo? Y así cientos de 
preguntas que causan una alto nivel de incertidumbre (sí, más de la 

que ya estábamos atravesando).
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CÓMO NOS AFECTA





1. El Estallido Social y la Pandemia han redefinido el valor del propósito 
corporativo. 

2. Deterioro de la confianza hacia las marcas causada por las altas 
expectativas; compromiso social y medioambiental, y la incapacidad 
de las empresas por cumplir esas elevadas expectativas.  

90% de los consumidores consideran que las empresas y sus marcas deben estar más comprometidas 
con los problemas sociales. Brand Disappointment, oct. 2021 

3. Percepción: a las marcas les falta conexión real con el público, 
causando daño en la consideración y preferencia hacia éstas. 

4. Las personas valoran a las marcas que cruzan con ellos las crisis. 
69% de las personas tienen en cuenta los compromisos de las compañías a la hora de tomar sus 
decisiones de compra. Brand Disappointment, oct. 2021

QUÉ 
APREN-
DIMOS
Marcas y las crisis pasadas.



5. Es fundamental que las personas recuerden los 
esfuerzos de las empresas frente a las crisis. 

76% de las personas no recuerdan ninguna marca que haya contribuido a paliar la 
crisis del coronavirus. Brand Disappointment, oct. 2021 

6. Las acciones no deben ser oportunistas. Deben ser 
legítimas y permanentes como parte del propósito 
de la compañía.



8 recomendaciones

QUÉ HACERQUÉ HACER



SER CONSCIENTES 
DEL CONTEXTO
• No es necesario que te refieras al tema de manera 

literal, pero sí que no seas una marca indiferente 
a una guerra y a las consecuencias inminentes que 
trae con ella: incertidumbre, bolsillo retraído, 
ansiedad, angustia, miedo, etc. 

• ¿Tu empresa y sus marcas pueden ayudar a aliviar 
las consecuencias?  

• Las categoría de servicios básicos serán la más 
afectada, ¿cómo ayudarás a calmar la ansiedad?

1.





TRANSMITIR CLARIDAD 
Y TRANQUILIDAD
• Informar qué medidas tomará la empresa, en caso 

necesario; seguridad, precios, cancelaciones, etc. 
• No alarmar más a los clientes/colaboradores. 
• Resolver todas las dudas que la situación pueda generar.

2.

https://www.40defiebre.com/coronavirus-y-redes-sociales


OFRECER SOLUCIONES
• Poner al servicio de clientes/colaboradores 

productos y/o servicios que ayuden en este 
contexto. 

• Más canales de SAC a disposición de las 
personas. Aunque intentemos disipar todas las 
dudas, es posible que hayan personas que 
necesiten soluciones. 

3.

https://menorcaaldia.com/2020/03/10/vueling-flexibiliza-los-cambios-de-vuelos-ante-el-coronavirus/


MÁS INFORMATIVO 
QUE PUBLICITARIO
• La información, en este caso, es más importante 

que el diseño. Lo importante es hacerlo a tiempo. 
• Destaca la publicación del contenido habitual para 

que llegue a las personas interesadas. 
• Comunicar de manera más “corporativa” que 

“publicitaria”.

4.

https://www.instagram.com/p/B9jvpefqGOF/?utm_source=ig_embed
https://www.instagram.com/p/B9jOGdYKLz9/?utm_source=ig_embed


ELEGIR A LA PERSONA 
ADECUADA PARA FIRMAR 
LA INFORMACIÓN
• Es un tema de alta sensibilidad, por lo que debería ir 

respaldado de las principales autoridades de la 
compañía, demostrando la importancia que se le 
está dando. 

• Telefónica, Vodafone, Microsoft, Google, Latam 
Airlines, entre otras compañías, hicieron un 
comunicado oficial por parte de los altos mandos al 
principio de la pandemia.

5.

https://www.linkedin.com/pulse/telef%C3%B3nica-ante-el-coronavirus-jos%C3%A9-mar%C3%ADa-%C3%A1lvarez-pallete/
https://twitter.com/vodafone_es/status/1237486497588293633?ref_src=twsrc%5Etfw%7Ctwcamp%5Etweetembed%7Ctwterm%5E1237486497588293633&ref_url=https://www.economiadigital.es/consumo/telefonica-vodafone-pepephone-gigas-gratis-por-el-coronavirus_20042475_102.html
https://www.linkedin.com/pulse/telef%C3%B3nica-ante-el-coronavirus-jos%C3%A9-mar%C3%ADa-%C3%A1lvarez-pallete/


REVISAR EL CONTENIDO 
ACTUAL Y FUTURO
• Revisa si los contenidos que tenías planificados 

publicar siguen teniendo sentido, teniendo en 
cuenta el contexto noticioso y "la temperatura” en los 
medios de comunicación y redes sociales. 

• Palabras como “guerra”, “bombas”, “conflicto”, etc., 
deben evitarse.

6.
⚠



USAR TONO APROPIADO
• No es necesario cambiar al 100% el tono de la marca, 

pero no caigas en tonos graciosos o de burla. 
• La creatividad siempre es bienvenida, pero no es 

momento de jugar con este tema. 
• Recuerda quién eres y qué espera tu audiencia de ti. 
• Cuida tu reputación de marca. 
• El día que todo el mundo puede entrar en pánico, 

usar un hashtag para aprovechar el momento NO es 
una buena práctica. Es oportunista y peligroso.

7.



SER LEGÍTIMO
• No ser oportunista. 
• No es momento de anunciar tu producto o servicio 

como una solución al problema que se vive. 
• Anunciar en el lugar y segmento correcto. 

“Estábamos acostumbrados a que se podía contar 
cualquier discurso, y ahora tienes que ser de verdad”. 
- Inés Fernández, Directora de Medios en ING España

8.

https://www.businessinsider.es/uber-eats-pide-campana-comida-domicilio-coronavirus-598149


Para la supervivencia y evolución del negocio de las marcas, tan 
importante resultará la activación del propósito como la de su 
comunicación. Un propósito que, mediante una construcción a 

largo plazo, ha de reflejar un compromiso real y auténtico, lo que 
implica, sacarlo más allá del marketing. Tiene que haber una 

unión con lo que realmente estás haciendo como marca, y exige 
una implicación y un compromiso de toda la compañía. No se 

puede quedar solo en la comunicación. 

- Collaborabrands & Reason Why, noviembre 2021
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