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"If marketers, agencies and production companies are on the 
same page, working together, they’re all going to carry out 

their work as efficiently and safely as possible.”

Matt Miller, president and CEO, AICP



reacciones al 
covid-19.2. 



muchos agentes:

Medios

Influencers / 
CelebritiesMarcas/ EmpresasOrganismos estatales

SociedadONGs



dos posibles roles:

Entretener(se)Informar(se)

datos oficiales
posturas de marca

prevención
concientización

nuevas dinámicas de entretenimiento
actividades en casa

generación de contenido 
espacios de intercambio



2.1. ¿de qué hablan 
las personas?

Influencers / 
Celebrities

Sociedad



Sociedad.
Tendencias
Memes
Cuarentena: etapas, challenges, solidaridad y música. 



Trending topics comunes en todos los países: 
#coronavirus, #covid19, #cuarentena, #cierretotal.

tendencias en twitter

DiferenciasSimilitudes

Responsabilidad y solidaridad: Chile y 
Paraguay hablan de la responsabilidad (cuidar 
y cuidarse) con el hashtag #QuedateEnTuCasa 
y #EnCasaPorTodos. Panamá también con 
#QuedateEnCasa y #YoMeInformo que refiere a 
la responsabilidad a la hora de consumir y 
compartir información fidedigna.

Influencia externa: En Puerto Rico se refleja 
la influencia de los eventos sucedidos en 
Estados Unidos, en particular las 
declaraciones de Donald Trump sobre “The 
chinese virus” que acusaba al gobierno de 
China de ocultar información y propagar la 
enfermedad a escala global.

Aislamiento: Argentina y Uruguay (por el 
estadío en el que se encuentran) centraron la 
charla en #cuarentenatotal, hablando sobre la 
importancia del aislamiento y la expectativa 
sobre próximas acciones más restrictivas. 

Nueva realidad:Uruguay, Argentina y Panamá 
con hashtags como #Día3 hablan de primeras 
vivencias en cuarentena, compartiendo 
actividades y challenges para sobrellevarla.

Críticas a sistema de salud: Chile se centró 
en una de las medidas tomadas por el 
gobierno que implica el cobro del test, 
cuestionando ciertos protocolos estatales de 
detección y prevención frente al COVID-19.

Prevención: Con hashtags sobre COVID-19, 
Paraguay reunió a periodistas, influencers y 
ONGs para compartir información sobre casos 
y medidas preventivas.



Uruguay

(*) Persona a la que se adjudica culpa 
por asistir a un casamiento enferma del 
virus que contrajo en Milán. Memes y 
críticas, revelan su vida personal, 
exponen su marca de ropa.

(*)

(**) Primer hospital con casos 
sospechosos y confirmados, dado 
que la primera población afectada 
fue de NSE alto.

Argentina

(**)



SOBRE LOS MEMES

Desde distintos países, las sociedades han utilizado los 
memes para aliviar la incertidumbre, ironizar y sobrellevar con 
humor o desde el absurdo; reflejando vivencias, miedos y 
lugares comunes.

Dentro de las temáticas más populares destacan:

● Obsesión por el papel higiénico
● Exageración de las ventajas y uso del alcohol en gel
● Contenidos lúdicos sobre los procesos de higiene 

(lavado de manos “musicalizado”)
● Sátiras sobre las medidas de prevención estatales
● Ansiedad por el aislamiento
● Referencias a la cultura pop (apocalipsis, personajes con 

máscaras)
● Toque de queda y medidas drásticas tomadas por los 

gobiernos. 
● Sátiras comparativas con otras epidemias anteriores 

(H1N1, ébola, etc).
● Insights del aislamiento. 



DESABASTECIMIENTO
Papel higiénico, barbijos, alcohol en gel. 



SARCASMO/HUMOR
Fin del mundo, comparaciones, sátiras



CUARENTENA
Sedentarismo, resistencia, aburrimiento



LA CUARENTENA

Las reacciones a la cuarentena se ven ligadas a las etapas de 
conducta del consumidor antes detalladas. Los cambios se 
dan muy rápido y el decidir acoplarse a un aislamiento 
voluntario no es la primera reacción de todos, es por eso que 
cuando la cuarentena se vuelve obligatoria o se comienzan a 
implementar toques de queda las reacciones se tornan un 
más violentas. 

Es por ello que catalogamos las reacciones según las 
diferentes etapas de cambio de este consumidor.  



cuarentena
PRIMERA ETAPA

La medida es sugerida y recomendada 
por la mayoría de los países con el 
objetivo de prevención, sin embargo 
desata reacciones diversas asociadas 
a un estado de alerta y crisis general. 

¿Qué se dice primero? 

Asombro por la reducción de personas 
en las calles y el silencio en la baja del 
tránsito (Ejemplos: PR, PA), de igual 
forma que sucedió en países con 
estadíos más avanzados (ejemplos en 
Europa).

Concientización entre la población 
sobre la recomendación de quedarse 
en casa, con claros estigmas a 
quienes no lo cumplen. 

Puerto Rico

Panamá

bit.ly/2xfr4Wl 

https://docs.google.com/file/d/16DNvQIt-_rAEERFMnH3hMUA-cgwfnmp4/preview
https://bit.ly/2xfr4Wl


ItaliaEspaña

SEGUNDA ETAPA

El comportamiento se vuelve más 
intenso. 

Comienzan los problemas de 
abastecimiento: gente que realiza 
compras excesivas, productos que se 
acaban (papel higiénico y alimentos no 
perecederos).

Gente aburrida y ansiosa tomando 
acciones para sociabilizar aún desde 
su casa: balcones, música, vivos, etc.

Surgimiento de los challenges que 
cruzan fronteras de países, personas y 
comunidades para dar ayuda. 

Por último, se vuelven más agresivas 
las opiniones e incluso se generan 
disturbios en cuanto a las medidas 
extremas como el toque de queda o el 
estado de excepción de Chile. 

Panamá

cuarentena 
obligatoria

bit.ly/3drNBjd 

https://twitter.com/Reiragurumi/status/1239177714654941186
https://twitter.com/CNN/status/1238576523499786243
https://docs.google.com/file/d/1bAw_BTQfr2OHvaQX-Ysjw91PSwlWCuae/preview
https://bit.ly/3drNBjd


challenges

La cuarentena ha despertado y potenciado una nueva ola de 
challenges, donde los usuarios crean y se suman a consignas 
como respuesta al paso del tiempo y necesidad de divertirse. 

El canal por excelencia está siendo TikTok, aunque muchos 
también se están dando en Instagram (stories).

Tik Tok: challenges más enfocados en música e interpretación 
de cierta consigna (como un baile, cancion, actuación de un 
audio viral o escena de una serie o película). 

IG Stories: buscan etiquetar a otros para desafiarlos a realizar 
una acción, que va desde compartir fotos sobre una temática 
(como fotos de la infancia o “mujeres que inspiran”) o probarse 
en una destreza física o motriz.

Otros challenges han surgido en Whatsapp y mensajería, 
donde se comparte una imagen y los usuarios van 
respondiendo a lo que ésta plantea (“buscar a Wally”, encontrar 
ciertas cosas representados por dibujos, etc). 



Escoba flotante

challenges

Explotaron los challenges para 
entretenerse durante la 
cuarentena en casa y promover la 
interacción desafiando a amigos.

Algunos ejemplos:

Escoba y flexibilidad
Consta en hacer múltiples 
movimientos corporales pasando la 
escoba de atrás hacia adelante del 
cuerpo sin soltarla.

Escoba flotante
Consta en colocar sin ayuda de ningún 
soporte las escobas de forma vertical 
en el piso. Generalmente se 
fomentaba mediante el argumento de 
que según la NASA era el único día 
posible por la posición del eje de 
rotación. 

Escoba y flexibilidad



Dominar el papel 
higiénico

challenges

Dominar papel higiénico
consta en dominar a modo de pelota 
un rollo de papel, con el pie, mano e 
incluso con palos de hockey.

Encontrar barrios
Se basa en encontrar barrios, 
departamentos, bandas (UY). Es 
compartido principalmente por WPP.

Ejercitarse  en casa
El desafío surge como una rutina de 
ejercicios en el hogar. Dos personas 
deben coordinarse y tomarse de los 
tobillos (como en la imagen), para 
luego mover las piernas como si 
estuviera andando en bicicleta.

Encontrar barrios
Ejercitarse en casa



En el escenario

challenges

#EnElEscenario
Consistía en publicar una foto de uno 
en el escenario, desafiando a tres 
usuarios más. La misma modalidad 
fue utilizada con diferentes tipos de 
fotografías (ej: de la niñez). 
Red principal: IG stories.

Safe Hand Challenge o 
Manos Seguras
Challenge promovido por la OMS. Se 
basa en subir un video lavándose las 
manos por al menos 20 segundos. 

#Tusa
Específicamente en las zonas donde 
hay muchos edificios, una persona 
inicia una canción para que desde el 
resto de los balcones se la terminen. 
Red principal: Tik Tok.

#Tusa

Safe Hands Challenge

bit.ly/3blUUXS 

https://docs.google.com/file/d/1LQsbUmQWLkNtNqoZqQ3MZyB8X2tIj7eI/preview
https://bit.ly/3blUUXS


solidaridad 

En el marco de la cuarentena y bajo el #YoMeQuedoEnCasa, 
profesionales de todo el mundo, en especial médicos, psicólogos 
y docentes están ofreciendo sus servicios y abriendo la 
comunicación para recibir consultas profesionales gratuitas a 
través de Twitter.



AUDIO 
Y ¡MÚSICA!

Lo primero que surgió (además de los memes) son las canciones 
temáticas, y con el paso de los días fue incrementando la 
cantidad de opciones para escuchar.

No solo han surgido un sinfín de playlists para distintos 
momentos (melancolía, sátira, chill y meditación) sino que artistas 
de muchos géneros (rap, cumbia, pop y más) han sacado sus 
propios temas.

Spotify se ha alineado incluyendo en su app un mensaje de 
concientización, alojando también podcasts de noticias, 
concientización y soporte. 

Los usuarios utilizan canciones de coronavirus para musicalizar 
sus contenidos sobre la temática como challenges y videos.



AUDIO 
Y ¡MÚSICA!

Comunicado de Spotify que 
deriva a la OMS.

Canción satirizando la 
situación.

Algunos ejemplos del gran 
listado de playlists, canciones y 

podcasts sobre el tema.

Playlist de relajación contra el 
miedo ante el virus.



Influencers.



Influencers 
Internacionales

Los influencers cumplen un rol clave 
para generar concientización a nivel 
global -especialmente de Europa al 
resto del mundo en una primera 
etapa-, intercalando contenidos 
entretenidos con medidas de 
prevención. 

@chiaraferragni (18,9MM)
Influencer italiana que muestra su vida en 
cuarentena de la mano de su marido @Fedez. 
Además de generar contenido entretenido, 
trata el tema con mucha seriedad y busca 
generar concientización global. Ha recaudado 
+4MM de euros para la causa. 

@fuckjerry (15,1MM)
Genera contenido de humor sobre lo que está 
sucediendo desde el sarcasmo. Ha sido 
criticado por varios por no tomar el tema con 
seriedad. 

@dudewithsign (6,4MM)
La cuenta realiza una colaboración con 
Instagram y World Health Organization para la 
concientización.

https://www.instagram.com/chiaraferragni/
https://www.instagram.com/fuckjerry/
https://www.instagram.com/dudewithsign/


Artistas 
Internacionales

Además de acompañar la difusión de 
los mensajes de prevención, muchos 
artistas utilizaron los vivos para 
realizar shows por streaming.

Chris Martin - Coldplay
Se unió a la iniciativa de la OMS 
#TogetherAtHome y realizó un show en vivo en 
representación de Coldplay por Instagram Live. 
El contenido tuvo +4MM de visualizaciones.
Otros artistas como John Legend se unieron a 
esta iniciativa.

#LaGiraSeQuedaEnCasa
Alejandro Sanz y Juanes se unen para realizar 
un concierto en vivo a través de YT live.

*La tendencia de festivales online se 
replica en varios países y bajo distintos 
hashtags como #YoMeQuedoEnCasa y ya 
está apareciendo en Latam. 



Influencers 
Argentina

Famosos e influencers se unieron a la 
iniciativa #YoMeQuedoEnCasa 
aprovechando sus canales para dar un 
mensaje responsable a sus seguidores 
y siendo pioneros de la vida en 
cuarentena.

@marourivero (96,8K)
Fiel a su estilo, compartió una serie de frases 
inspiradoras. También en sus historias 
destacadas invita a la gente a quedarse en case 
de manera voluntaria y propone cosas para 
hacer desde casa.

@manuginobili (4,9MM)
Comparte en TW un mensaje de concientización 
consiguiendo +28K likes y +10K compartidos. 

@Helenayerza (35,9K)
Muestra como pasa su cumpleaños en 
cuarentena en videoconferencia con sus amigas

@candelariatinelli (4MM)
Como muchos otros, comparte imágenes de su 
vida en casa.

https://www.instagram.com/marourivero/
https://twitter.com/manuginobili
https://www.instagram.com/helenayerza/
https://www.instagram.com/candelariatinelli/


Influencers 
Argentina

Famosos e influencers se unieron a la 
iniciativa #YoMeQuedoEnCasa 
aprovechando sus canales para dar un 
mensaje responsable a sus seguidores 
y siendo pioneros de la vida en 
cuarentena.

@redaccioncomar (28,9K)
La cuenta información importante acerca de la 
situación y prevención, pero también comparte 
ideas para hacer en cuarentena.

ComediaEnCuarentena
Una iniciativa de comediantes argentinos para 
tener 24hs de comedia en vivo, con 30min de 
show por streaming de 48 comediantes. 
Campa, Nicolás de Tracy, Laila Roth-entre 
otros.

@lulubiaus (28,9K) - @imqueenA (97K)
+ otras influencers. 
Buscan concientizar sobre la situación desde 
el ejemplo. Proponiendo nuevas actividades y 
tomando con humor el periodo de cuarentena. 

https://www.instagram.com/redaccioncomar/
https://www.instagram.com/lulubiaus/
https://www.instagram.com/imqueena_/


Influencers 
Argentina

Famosos e influencers se unieron a la 
iniciativa #YoMeQuedoEnCasa 
aprovechando sus canales para dar un 
mensaje responsable a sus seguidores 
y siendo pioneros de la vida en 
cuarentena.

@miguegranados (1,2 mm) 
Desde su cuenta compartió un video hablando 
a sus seguidores, pidiendo concientización y 
solidaridad con los profesionales de salud. 
Además, predicando el ejemplo, llevó su 
trabajo diario (magazine de radio) a su casa. 

@lalioficial (7 mm)
Comúnmente sube contenidos de viajes o giras 
de música, ahora comparte su rutina de 
entretenimiento y reflexión dentro de su casa, 
invitando a sus seguidores a hacer lo mismo.

@martincirio (1 mm)
Propuso a sus seguidores subir todos los días 
un video, hasta que termine la cuarentena.



Influencers 
Uruguay

Muchos utilizan el recurso de live 
streaming para compartir y enseñar sobre 
su área de expertise. 

@diegoweisz (90.5K)
Fotógrafo uruguayo dando talleres de edición y 
fotografía en videoconferencia con seguidores.

@yoguilover (11.9K)
Clases en vivo de yoga y meditación para 
arrancar el día. Otras influencers de la 
disciplina también optaron por dar sus clases 
live, como @ticky_yoga. 

@martina.rial (6.5K)
Diseñadora Uruguaya bajo la marca Renata.
Además de mantenerse muy activa con 
acciones como unboxing de productos y tips 
de belleza y cuidado personal, realizó un vivo 
sobre ilustraciones vinculadas a la moda.

@sofi_pecana (3.9K) 
Dueña del restaurante Pecana, se suma a los 
vivos para dar clases de cocina.

https://www.instagram.com/diegoweisz/
https://www.instagram.com/yoguilover/
https://www.instagram.com/ticky_yoga/
https://www.instagram.com/martina.rial/
https://www.instagram.com/sofi_pecana/


Influencers 
Uruguay

Las stories también son utilizadas por 
influencers para compartir tutoriales y 
tips, incentivar actividades de ocio e 
incluso para mostrar cómo están 
aprovechando su tiempo. 

@consimakeup (11.2K) 
Maquilladora social, está compartiendo tips de 
belleza, vestimenta (“make up match”), 
encuestas y tutoriales en Youtube o en vivo.
Casi todas las influencers de la rama se 
encuentran publicando en esta sintonía.

@sofiadulcesofía (32.6K)
Se mantiene muy activa en redes, comparte 
recetas simples para sus seguidores a la vez 
de mensajes motivacionales e incita 
momentos de interacción (preguntas, 
encuestas). 

@delfischupp.lab (29.4K)
Marca de chocolates artesanales y diseño. 
Fomenta actividades todos los días en su 
comunidad, entre preguntas y encuestas, vivo 
dibujando lo que le piden. Recientemente 
publicó diseños para colorear y comparte los 
resultados.

https://www.instagram.com/consimakeup/
https://www.instagram.com/sofiadulcesofia/
https://www.instagram.com/delfischupp.lab/


2.2. de qué hablan 
las marcas, 
empresas e 
instituciones? Medios

Marcas



turismo.
Los hoteles, compañías de transporte y 
OTAs son de las empresas más 
afectadas al disminuir el turismo y a 
causa del cierre de fronteras. La 
comunicación de la industria en esta 
etapa es puramente informativa y fue 
variando según las etapas de cada país. 

Despegar, Turismocity y otras
Buscan clarificar la situación frente a la cantidad 
de consultas y reclamos que generan call 
centers colapsados. 

Aerolíneas Argentinas
Comunica la frecuencia de sus vuelos especiales 
de repatriación para “rescatar” turistas 
argentinos.   

Buques Argentina-Uruguay
Comenzaron comunicando medidas de 
seguridad y limpieza, para luego tomar medidas 
de re-planificación de viajes y frecuencias de 
repatriación entre Argentina y Uruguay.

Destinico
Supo aprovechar el contexto para crear una 
campaña divertida bajo el hashtag 
#QuedateEnCasa.



beauty - 
skincare.
Diferencial del skincare
Este contexto resulta una oportunidad 
valiosa de generar un diferencial. La 
situación de aislamiento fue tomada por los 
consumidores como una instancia de buscar 
confort desde el cuidado personal, en 
particular el enfocado a la piel. 

Foco en beneficios
Marcas especialistas en el cuidado de la piel 
y con foco en lo dermatológico, centraron su 
comunicación en los beneficios que ofrecen 
en este momento algunos de sus productos, 
brindando soluciones de hidratación y 
mantenimiento. Consejos, tips y 
recomendaciones son los principales 
formatos utilizados que reciben muy buen 
feedback por parte de sus audiencias. 

Generando conversación
También es una oportunidad que muchas 
marcas de skincare están aprovechando 
para entablar conversaciones constantes 
con los usuarios, aumentando los 
contenidos de interacción, para conocer sus 
necesidades y mantener la compañía 
necesaria en el contexto de aislamiento. 



beauty -general.
Empatía y solidaridad
Se destacan las acciones tomadas por varias 
marcas de España que se solidarizaron con 
la epidemia. Nivea España donará 500 
toneladas de desinfectantes a los grupos 
profesionales que están luchando contra el 
virus. 

Adaptación a nueva demanda
La perfumería Stanpa está  trabajando con 
las empresas del sector para dar una 
respuesta eficaz a la alta demanda que hay 
ahora de soluciones higienizantes 
hidroalcohólicas

Apoyo a comunidad
LVMH también se sumó con la fabricación de 
soluciones desinfectantes para manos y 
distribuir 12 toneladas de geles a las 
autoridades francesas y al sistema 
hospitalario de Europa.

Nuevas necesidades
Natura tomó la decisión de reducir al 
máximo las actividades en las oficinas de 
todos los países, priorizaron la producción 
de jabones y alcohol en gel, aumentaron los 
cuidados de higiene en la fábrica y 
cancelaron todos sus eventos presenciales. 



beauty - 
retailers.
Fuerte impacto
A nivel de retailers, el impacto fue duro, ya 
que la gran mayoría debió cerrar sus tiendas 
físicas siguiendo las recomendaciones. 
Algunos retailers derivaron sus operaciones 
hacia sus comercios online.

Beneficios extra
Sephora informó las medidas tomadas tanto 
hacia clientes como empleados, 
especificando que seguirá pagándoles el 
salario. Comenzó a incentivar la compra 
online desde su tienda virtual o app, 
ofreciendo envío gratuito. 

Reforzar tienda online
JCPenney comunicó las acciones tomadas 
apelando al cuidado de clientes, socios y 
comunidades. Las comunicaciones en sus 
redes sociales se mantienen con foco en 
productos a los que se puede acceder 
online.

Mantenerse cercano
Macy’s también comunicó el cierre de sus 
tiendas físicas, destacando el cuidado de la 
salud de su equipo y clientes. Mantiene 
comunicación activa, enfocada en beneficios 
de algunos productos y dirigiendo a los 
usuarios a la tienda online. 



beauty - Puerto Rico

Comunicación empática
Las marcas más importantes de Puerto 
Rico optaron por una comunicación 
cercana enfocada en acompañar a sus 
comunidades en el contexto de 
distanciamiento social y cuarentena. 

Nuevo comportamiento
Una conducta en común que se detectó 
entre los usuarios de esta categoría es el 
aprovechamiento de la situación para el 
cuidado personal, tanto a nivel interno 
como externo. Acompañar este 
comportamiento será vital.

Acompañar e interactuar
Marcas como Kiehl’s, Urban Decay, YSL, 
Ralph Lauren y Giorgio Armani enfocaron 
sus esfuerzos en ofrecer a los usuarios 
opciones desde la empatía con: tips, 
consejos y recomendaciones sobre cómo 
pasar el tiempo de cuarentena a través 
de: juegos, lectura, tips de cuidado 
personal, actividades, recomendaciones y 
acciones de interacción con la audiencia. 

#MomentosLancome
Lancome lanzó la iniciativa 
#MomentosLancome, anclada en la 
consigna #QuédateEnCasa, ofreciendo 
actividades y consejos de los expertos 
para disfrutar desde el hogar y cuidarse.



delivery.
(Promociones, envíos y pick up)

Muchas empresas optaron por priorizar 
medidas para promover el 
distanciamiento social.

Entre ellas, se potenció el delivery para la 
comercialización de las compras, llegando 
en muchos casos a ser gratuito (tiendas 
de juegos de mesa, cervezas, etc.).

Bajo esta postura, muchas marcas están 
optando por cerrar sus tiendas físicas (ej: 
Starbucks en USA y Canada, bares, etc.). 

“Entregas sin contacto”
La medida fue un paso más allá bajo la 
propuesta de PedidosYa en Uruguay, 
donde para los pagos online se deja un 
instructivo para poder coordinar una 
entrega libre de contacto con el cliente.

Rappi Chile
Para resguardar a clientes y trabajadores, 
se entregan desinfectantes a repartidores, 
se solicita  mantener una distancia de dos 
metros y se incentiva el pago a través de 
medios digitales. 

Paraguay

US / Canada

Uruguay: PedidosYa

Panamá

Chile



Rappi

delivery.
(Promociones, envíos y pick up)

Casa de la Cerveza Ab InBev - Chile
Implementó “Despacho Seguro” en sus 
operaciones: sanitización personal en 
intervalos de 1 hora, uso de guantes y 
controles de temperatura al equipo.

Prevención

Empresas enfocadas en delivery también 
se sumaron a promover información 
preventiva sobre el contagio. 

Rappi - Uruguay 
Entre las diferentes categorías de venta, 
Rappi agregó la sección de Prevención con 
información oficial del Ministerio de Salud 
Pública. 

Corner Shop - Chile
Los clientes reciben un mail del CEO para 
concientizar sobre la compra excesiva de 
provisiones y su implicancia en el 
desabastecimiento y además el riesgo 
para las personas encargadas del envío.

CornerShop Chile
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bancadeportebanca.
@Itaú (UY)
Debido a que el segmento de riesgo son los 
jubilados, Itaú decidió modificar sus horarios 
para proteger a sus usuarios, evitando 
encuentros entre quienes estén contagiados. 

@BBVA (UY)
El banco BBVA realizo un post para comunicar 
sus canales digitales, evitando la presencia 
física en los locales de los usuarios, así como 
incentivar a evitar el uso de dinero físico 
(cortando la propagación del virus).

@Santander (UY)
Lanzó préstamo “MIPYMES” para ayudar a que 
las empresas puedan realizar home office al 
adquirir tecnología que otorgue acceso al 
teletrabajo. 

@Bancofamiliar (PY)
A parte de comunicar sobre las medidas 
preventivas, el banco congeló las cuotas de los 
préstamos por tres meses y exoneración del 
pago mínimo de las tarjetas de crédito como 
medida de apoyo a sus clientes. 



bancadeportebanca.

@popular.pr (PR)
Banco Popular de Puerto Rico eliminó los 
cargos en los cajeros automáticos y 
flexibilizó algunos límites para facilitar el 
uso de los canales digitales.

@santanderdepr (PR)
El Banco Santander de Puerto Rico incorporó 
alivios adicionales de $0 cargos por servicio 
hasta el 30 de marzo de 2020 de ATM y Banco 
en Casa.

@cajadeahorrospa (PA)
Se solidarizó con sus clientes otorgándoles 
una extensión de un plazo de 90 días sin 
ningún tipo de recargo o penalidad a los 
préstamos hipotecarios y personales.

@bancoripley (CL)
Se posterga hasta el 100% de la deuda (tarjeta 
y crédito de consumo) para poder pagar en 
tres meses más. 



bancadeportebanca.

@bancobasa (PY)
El Banco Basa congeló el pago de las cuotas 
por créditos en un plazo de tres meses, 
aunque si la situación sanitaria se mantiene la 
medida puede extenderse.

@bancodechile (CL)
Decretó un plan nacional de apoyo en materia 
de créditos hipotecarios (postergación de 
pagos), en créditos de consumo (evaluación 
caso a caso) y segmento Pymes con créditos 
extraordinarios.

@multibankpanama (PA)
Lanzó varias medidas de alivio para sus 
clientes como aplazamiento de pagos de hasta 
120 días en préstamos personales, de autos e 
hipotecarios, así como tarjetas de crédito.



retail - brick & 
mortar.
@asos
Debido al cierre de sus tiendas físicas, la 
marca convocó a sus seguidores a participar 
mediante el #AtHomeWithASOS de compartir 
sus looks favoritos de la marca, con prendas 
de todas las temporadas y el favorito recibirá 
descuentos para utilizar online.

@indianuruguay @divinouy

Podemos ver que varias marcas ofrecen 
envíos gratuitos de sus productos para 
incentivar la cuarentena en casa y la 
compra online.

@ikeaUSA

Comparte tips para hacer más amigables 
y acogedores los distintos espacios de la 
casa, incentivando también a pasar el 
tiempo dentro de los hogares.



retail - brick & 
mortar.

@devotouy @anteldetodos
Ambas marcas ofrecer envíos gratuitos de 

sus productos para incentivar el 
e-commerce y el preservar la salud de los 

usuarios quedándose en sus casas.

@tiendainglesa
Tienda Inglesa también incentiva la compra 

online, los envíos a domicilio gratuitos 
para las personas mayores a 60 años (más 
vulnerables frente al virus) y la compra vía 

telefónica.

Supermercados (Chile) 
Diferentes supermercados han 

implementado turnos matutinos para 
adultos mayores y de tarde para público 

general, facilitando el acceso de los 
primeros e impulsando una limpieza entre 
turnos de atención, además de reducir el 

horario normal hasta las 18.00 horas y 
poner foco en sus canales de venta online.



deporte
deporte.

@defensorsp
En Uruguay, debido a que se suspendieron las 
fechas de la Asociación Uruguaya de Fútbol 
(AUF), Defensor, uno de sus clubes miembro, 
realizó una invitación el club Torque, jugando 
un partido online. 

@BorjaIglesias9
En España se realizaron acciones similares a 
las de Defensor Sporting en Uruguay, llevando 
el partido de fútbol a los esports vía Twitch. 

Se mantiene el entretenimiento como 
prioridad, potenciando nuevas plataformas 
(streaming) que resultan novedosas para gran 
parte de los usuarios que no las consumían. 

En los últimos días las transmisiones de 
eSports han duplicado sus viewers.



bebidas 
alcohólicas.

Estrella de Galicia, Mahou, Cervecería La 
Virgen y Cruz Campo 

Han llegado con mensajes de ánimo 
donde exhortan a quedarse en casa, que 

juntos saldremos de esta, que vendrán 
con más energía y luego podremos 

brindar, pero recordándonos que primero 
debemos cuidarnos.

Cerveza Guinness 
Nos recordó con la celebración de “St. 

Patrick’s Day” que tenemos muchas cosas 
en común y que si bien estamos 

separados podemos sentirnos juntos en 
esta lucha, que pronto saldremos 

adelante.   

http://www.youtube.com/watch?v=GWVW5p62sO8


bebidas 
alcohólicas.

Varias marcas de alcohol se han 
solidarizado transmitiendo mensajes de 
ánimo y alentando a sus seguidores a 
quedarse en casa.

Panamá Varela Hermanos, S.A. 
Desde sus tiendas lograr abastecer al mercado 
de alcohol herva 90º, desviando su comunicación 
y acciones hacia las necesidades.

Quilmes
Apunta 100% a la tradición y características de la 
sociedad argentina invitando a esperar y 
colaborar para superar esta etapa.

Pernod Ricard ES, 
ofrece su planta para la fabricación de gel 
hidroalcohólico y poder suplir la demanda que 
existe. 

Cerveza Becker (CL)
Impulsa reuniones desde casa por videollamada 
entre amigos, premiando con delivery de 
cerveza.

https://www.facebook.com/quilmescerveza/videos/212636609816206/?__xts__[0]=68.ARCbBzmXhnQLKGyc9oj3XPOEW3wVEtpF-_n2hUXfZZcatP7ZRJwr8CwsPWJtYuQZkd1U6PkgCPw_3r3W6tWcrMrbwZTQ3J_-ervttIHJIY3BR46yFpvPQk97XejfWjugMl4LeOzbXSSh9W1GdLcms0tGwkkOVX_bQV3iOU3fc653QrdZTll5S7yxOk3FGdIiJoI_YqxOAC7Khdiraje3bW07cxVMUBKbifxNT08odyJ9qbOd17tbA7ta2Mhqt0VQGwOXTBRJUNHLJVdXsohWUeoeEEAgP_dwrF8crf4VkMS0Y98Cs4hsHfiFCLEO0p-dKY_nJCcJNyF47uxtH77L7SNPIV3Yr59az3fC1X7KK3RFHVcjyK2wGpbqUCg&__tn__=-R


bebidas 
alcohólicas.

Alto del Carmen (CL)
Marcas de destilado (pisco) realizan foco 

en el hashtag #quédateencasa, invitando 
a los usuarios a conectarse por 

videollamada a través de plataformas 
gratuitas.

Cerveza Schneider (AR) 
El foco es informar a los usuarios sobre 

el cuidado y cómo apoyar a quienes lo 
necesiten.

Cusqueña (CL)
Marcas de cervezas comunican el 

mensaje de quedarse en casa 
asociándose a empresas de entrega a 

domicilio.



deporteautomotriz.

En Puerto Rico, las grandes marcas de la 
industria como Honda, Mazda, Acura, 
Hyundai y Toyota, dividieron su 
comunicación en dos etapas: una que se 
centró en la difusión de información y 
medidas a tomar y otra con el objetivo 
empático, de acompañar a su audiencia 
mediante juegos y contenidos 
interactivos. 

BMW México optó por presentarle a sus 
usuarios la modalidad de simracing, bajo 
la consigna de #QuedateEnCasa. Esta 
actividad supone carreras virtuales de 
simulación.

Ford España organizó una instancia en 
vivo y comunitaria mediante un festival 
con música y tecnología desde la cuenta 
de IG de una DJ.

Kia Chile lanzó un sistema de compra 
remota en sus dealers para realizar todo 
el proceso desde casa.



deporteautomotriz.

Algunas marcas de la industria automotriz 
como Renault, Kia, Honda, Fiat entre 
otros, optaron por sacar comunicados 
sobre la importancia de no salir de la 
casa, mensajes de apoyo y motivacionales 
por la situación, otros comunicaron sobre 
las medidas preventivas y sobre la 
higiene. Honda fue una de las marcas que 
ofreció service a domicilio, una acción 
distinta al resto.

El Grupo Diesa de Paraguay (Volkswagen, 
Honda, Audi, Porsche) realizó una acción 
diferente al resto, mostrando un 
audiovisual tomando las medidas de 
higiene en sus oficinas comerciale y así 
también los mismos empleados. 

En Reino Unido algunas compañías de 
automotriz como  Jaguar y Land Rover se 
sumaron a la causa y pusieron a 
disposición sus plantas para la 
fabricación de respiradores. 



deporteeducación.

Suspensión de clases presenciales

Como primer medida se decidió comunicar por 
las redes sociales y el sitio web la cancelación 
de la asistencia a los recintos educativos.

Se eligió un formato más “perdurable” por lo 
que se utilizaron posteos o noticias en el sitio 
web, y no stories en Instagram.

A su vez se habilitan en los posteos los 
comentarios para poder realizar consultas o 
pedir más información.

Información y concientización

Aprovechando la conexión entre centro 
educativo y la misión de informar/concientizar, 
proliferan los posteos relacionados con el 
virus y su naturaleza.

También se intenta generar conciencia sobre la 
cuarentena y medidas cautelares adoptadas 
en cada país.



deporteeducación.

Aumentan las plataformas online

Plan Ceibal habilitó su acceso a bibliotecas 
virtuales de forma gratuita.

Se comunican links que derivan a todo tipo de 
plataformas digitales, dentro de las cuales por 
lo general se dividen entre gratuitas (públicas) 
y pagas (privadas).

De todos modos hay casos de universidades 
privadas que liberan de forma gratuita ciertos 
tipos de contenidos.

Habilitan más canales de consultas online

A su vez se le dieron prioridad a los canales de 
consultas virtuales, sobre todo llamadas, chats 
y mails.

El trabajo de atención a los estudiantes se 
vuelve fundamental y se generan más canales 
de comunicación.



educación
iniciativas/interacción con la gente
deporteeducación.

Iniciativas/ interacción con la gente

En la medida que los estudiantes se 
encuentran en su hogar se promueven algunas 
iniciativas:

- Subir a las redes fotos estudiando 
desde la casa

- Preguntar a la universidad cualquier 
consulta relacionada con el 
coronavirus

- Clases de relajación guiada mediante 
Instagram, proporcionadas por la 
universidad

- Centros de escucha telefónica de la 
universidad al servicio de los 
estudiantes. Se puede hablar de 
cualquier tema, es un apoyo 
emocional.



deportemedios.
Portales de diarios de AR y UY
Liberaron el acceso para todos los 
contenidos referidos al COVID 19.

Diarios de US 
Acceso gratuito a contenidos sobre 
coronavirus para usuarios registrados o 
suscritos.

Diarios Argentina, Puerto Rico y Uruguay
Unificaron sus portadas para concientizar 
bajo la consigna “Al virus lo frenamos 
entre todos” y “Este virus lo paramos 
unidos”

Hearst España 
Ofrece acceso gratuito (con previo 
registro) a todas sus revistas a través de 
la app Kiosco y Más (revistas: Elle, 
Harper´s Bazaar, Cosmopolitan, Esquire, 
Elle Decoration, Elle Gourmet, Men’s 
Health, Women’s Health, entre otras)

Condé Nast España e Italia
Ofrece acceso gratuito online a Vogue, 
GQ, Vanity Fair y Glamour. 



medios.
Channel 4
Propone una pausa ante el exceso de 
información.

Crunchyroll
La plataforma de streaming de anime brinda 
un mes gratis de cuenta Premium para 
pasar la cuarentena en casa.

Telefe (AR) y Teledoce (UY)
Canales nacionales impulsan quedarse en 
casa mediante la publicación de capítulos 
que linkean en sus stories utilizando los 
hashtags populares: #quedateencasa / 
#yomequedoencasa.



dont’s.



1- Contenidos que van en contra 
de las medidas de higiene 
recomendadas.

2- Oportunismo comercial tomando 
un comportamiento polémico.

Hay países en los que ya escasea el papel 
higiénico y las personas están llevando 
más rollos que los necesarios.



3- Ser oportunistas y no entender el contexto.
En este sentido se encontraron varias acciones de marcas con comentarios negativos de parte de 
los usuarios, llamando a una comunicación más consciente y empática. 



4-  Brindar información falsa y/o no oficial. 

 http://www.caribbean.edu/,

http://www.caribbean.edu/


5- Mantener pauta de inversión en campañas fuera de contexto y 
contradictorias a las medidas y recomendaciones de la OMS y gobiernos. 

México, Cerveza Miller: 
“mesa de amigos”

Uruguay, Zonamérica: 
promo día de la mujer (spa)

Uruguay, Assist Card: 
asistencia para viajes con 
descuento.



“Hershey Co. is putting coronavirus precautions into its 
commercials, pulling two spots focused on human 
interaction and replacing them with spots featuring only 
chocolate bars, text, and voiceover”.

revertir un don’t.
Ejemplo: Hershey’s USA.



Empresas

Organismos estatales

ONGs

2.3. 
responsabilidad 
social



organismos 
estatales

Las tácticas se replican país a país y 

Transparencia en la información: centran su comunicación en brindar 
información clara, precisa y directa sobre las acciones que se toman y 
las recomendaciones específicas a la población. 

Tiempo real y actualización: el dinamismo se ve como factor clave, es 
necesaria la actualización constante y en tiempo real de la situación, 
mediante los medios de comunicación más utilizados por la población: 
Twitter, instagram y sitio web oficial, siendo muchas veces información 
diferente o complementaria a la declarada en las ruedas de prensa. 

Intercambio y maximización del mensaje: los distintos organismos 
interactúan entre sí, en la divulgaciòn de la información, apoyándose 
desde su especialización. Mediante retweet, por ejemplo, los diferentes 
ministerios comparten y fomentan la circulación de la información y 
recomendaciones, con el objetivo de maximizar su alcance. 

Consejos, recomendaciones y alternativas: Buscan ofrecer consejos y 
recomendaciones, tanto sobre la prevención del contagio, como 
acciones a llevar a cabo para sobrellevar las medidas de cuarentena.



PANAMÀARGENTINA PUERTO RICO



URUGUAY

PARAGUAY

PARAGUAY CHILE



ONGs

Contención: la principal línea de comunicación refiere a la contención y 
apoyo durante la situación a través de consejos, tips, recomendaciones y 
propuestas de interacción que permitan llevar calma y tranquilidad.

Información y formación: mantienen su rol como entidades que brindan 
apoyo social y humanitario desde sus diferentes enfoques especializados 
(niños, mujeres, personas en situación de vulnerabilidad, derechos, 
acceso a servicios) , siempre divulgando información real, precisa y útil, 
en especial replicando fuentes oficiales.

Uso de la tecnología: Se nota este recurso en particular para aquellas que 
dedican su trabajo a niños, se incorporó el uso de nuevas modalidades 
gracias a la tecnología, como lives formativos, videos educativos, fomento 
de uso de herramientas de teletrabajo, apps y juegos que permitan 
atender las nuevas necesidades.

Formatos interactivos: Uso de iconografía, ilustraciones, juegos que 
permiten una comunicación directa y efectiva con su target.



Puerto Rico

Uruguay

Argentina

Paraguay

Paraguay



Panamá

Chile



empresas

Concientización: la mayoría de las marcas toman una postura informativa dando 
datos al usuario sobre medidas preventivas de contagio, limpieza e importancia del 
resguardo y cuidado de la higiene a la sociedad.

Acciones preventivas: están aquellas que, además de informar, comunican las 
medidas tomadas en sus procesos para la prevención del contagio del virus (como 
cierre de sucursales y tiendas, limpieza, opciones menos riesgosas y sin contacto de 
entrega de productos).

Donaciones / solidaridad: otras optan por hacer aportes monetarios a la causa en su 
país o a nivel global para aportar a hospitales y cuidados de los enfermos. Por fuera 
de las donaciones hay empresas que están optando por entregar servicios de manera 
gratuita u ofrecer métodos de pago y financiamiento adecuados al contexto 
económico que se está desarrollando.

Digitalización: las industrias y marcas que pueden migrar sus servicios a la web lo 
están haciendo, realizando los comunicados pertinentes al respecto.

Fomentar cuarentena: mediante mensajes cercanos e informativos, las marcas están 
transmitiendo la importancia de resguardarse en el hogar para prevenir la propagación 
del coronavirus. Además, algunas están proponiendo actividades y entretenimiento a 
las personas que adoptan la medida.

Cada vez son más las marcas que optan por cambios en su imagen a nivel logos y 
claims para alinearse al contexto y promover hábitos para combatir la pandemia.  



concientización

Farmashop (UY): comunicado sobre los síntomas y cómo actuar, con 
el objetivo de no saturar los servicios sanitarios.

Banco Santander (ARG): vídeo comunicando los mejores hábitos 
para no contagiarse ni transmitir el coronavirus.



McDonald’s Global: 
comunicado anuncia 
foco en delivery, 
automac y opciones 
take out.

Starbucks (UK): 
cierre locales.

Uruguay: comunicado Facebook.

Uruguay: Coca-cola comparte 
stories con medidas de 
seguridad.

acciones preventivas

https://docs.google.com/file/d/10SgTSZVv58d-KYMY8-jBAJ6giaFMVEOs/preview
https://docs.google.com/file/d/10SgTSZVv58d-KYMY8-jBAJ6giaFMVEOs/preview


digitalización



fomento de distanciamiento social y cuarentena



Tendencia en cambios de logo que están 
asociados a un mensaje de distanciamiento 
social para evitar el contagio.

fomento de distanciamiento social y cuarentena



Panamá: internet gratis para 
descarga de material 

educativo.

Uruguay : banca
Valentino: 
donación 
solidaria.

solidaridad



2.4. nuevas 
iniciativas y 
comunidades



deporteiniciativas y 
movimientos.

Comunicación responsable

Se propone la colaboración entre agentes de a 
la industria publicitaria para invitar a las 
marcas a colaborar con la situación mediante 
la forma que interactúan con las personas.

Nuevas formas de ejercitarse

Otras iniciativas que se detectan se relacionan 
con el fitness, en donde se incentiva a 
“moverse en casa” entre todos.

Unicidad de mensajes en la prensa escrita

Utilizando la masividad de estos medios, en 
todos los países afectados se observan 
campañas en donde se comparte un mensaje 
en todas las portadas. 

Lógicamente se hace especial énfasis en el 
sentido de comunidad y en que “de esto 
salimos todos juntos”



deporte

iniciativas
edificios.

Colaboración

De forma muy extendida se reconoce el 
trabajo de las personas vinculadas con el 
sector de la salud, aplaudiendo a cierta hora 
desde los balcones como muestra de apoyo.

Otras iniciativas consisten en ofrecerse a 
comprar alimentos, medicación, etc para las 
personas mayores que vivan en el edificio.

También se oferece desinfectante/alcohol en 
gel u otros insumo para el uso común, en caso 
de que alguna persona del edifico no disponga.

https://twitter.com/Obstinado__/status/1239541709597532162


deportenuevas 
comunidades
Qué hacer de cuarentena en casa

Surgen cuentas como @yoencasita que 
comparten iniciativas para hacer en casa y 
pasar la cuarentena (cursos, actividades, etc). 

También se observan perfiles que proponen 
“charlas en casa” en donde realizan preguntas 
a las personas para poder conocerse mejor.

Otras cuentas presentan un perfil más 
técnico, en donde por ejemplo muestran la 
distribución del virus en un país.

#mujeresbrillantes

Se observan # que vinculan varios perfiles, en 
donde se muestran diferentes propuestas para 
estar en el hogar. Desde tratamiento 
psicopedagógico online, entrenamientos, 
podcasts, etc.

“en casa”: highlight colaborativo IG.

Instagram puso al alcance de todos sus 
usarios el sticker “En Casa”, con el cual se 
agrupan todas las stories bajo la consigna 
subidas por las personas.



deporte
nuevas 
comunidades.

Iniciativas propias / personales

Se observan manifestaciones de apoyo y 
contención desde diferentes rubros, como por 
ejemplo la red de psicólogos unidos contra la 
violencia de género en la cuarentena.

Psicólogos ofreciendo sus servicios a personas 
solas o con dificultades para sobrellevar el 
aislamiento social, pequeños cocineros y 
reposteros ofreciendo viandas y servicios de 
desayunos, puestos de fruta con cajas a 
medida para una familia por una semana, 
vecinos que apoyan a las pymes de la zona, 
entre otros. 



aprendizajes



qué se necesita?

las empresas necesitan...

Entender y conocer tu esencia de marca. 
Mantenerse al día de lo que está sucediendo.
Ser consciente y constante en el tono de voz 
utilizado.
Anticipar los posibles cambios en el 
comportamiento del consumidor.

las personas necesitan...

Recibir información confiable y acertada. 
Tener a su disposición un buen customer 
service y soporte.
Distracciones y ligereza. 
Comunidad, colaboración y positivismo.



conocer al consumidor 
nunca fue tan importante.

No es un momento oportuno para apegarse al calendario 

de campañas anuales: se deben ajustar las nuevas 

estrategias al contexto para no caer en oportunismos y 

poder aportar valor a los usuarios.

Necesitamos entender las nuevas necesidades y estado 

emocional de los consumidores y tener ambos factores 

en cuenta al momento de comunicar. 

“Estrategia” significa saber cuándo quedarnos callados, 

tanto como saber cuándo publicar y qué comunicar.

Fuente: Coronavirus Trend Report by Artplan (BR)



oportunidades.

Contexto: cuarentena doméstica.

Las marcas y plataformas se adaptan para desarrollar 

nuevas formas de pasar el tiempo, mantenerse saludable 

y reconectar a las personas a pesar de la distancia.

Reconexión

Momentos en familia

Afecto

foco en las personas tecnología humanitaria

Fuente: Coronavirus Trend Report by Artplan (BR)

Las empresas y servicios están cambiando con el fin de 

fomentar la prevención del contagio, atenuar la crisis 

económica y desarrollar nuevas medidas y tecnologías 

para las nuevas necesidades de los usuarios.

Empatía

Soluciones

Información y prevención



cómo se deben comunicar las 
marcas?

Fuente: Coronavirus Trend Report by Artplan (BR)

En medio del miedo y la ansiedad, las marcas deben actuar como líderes progresistas, guiando al público 

sobre las incertidumbre sociales, económicas, políticas y tecnológicas.

Entender los miedos de las personas y de sus clientes debe ser una parte fundamental de la estrategia. 

El foco debe estar puesto en la investigación, es el momento de que las marcas tengan herramientas 

para mediar el estado emocional del público.

Mientras la naturaleza del miedo se está redefiniendo y surgen nuevas emociones, las marcas deben 

reevaluar sus estrategias y adaptarlas al fortalecimiento de la relación con sus clientes. 

Priorizar la comodidad y el bienestar de la sociedad e incluir esa propuesta en todo lo que se haga la marca: 

desde el diseño de los productos y servicios a la comunicación en redes sociales.

Fuente: Coronavirus Trend Report by Artplan (BR)



cómo están actuando las 
marcas?

Fuente: Coronavirus Trend Report by Artplan (BR)

Información, prevención y prestación de servicios.

- Compartir información relevante en redes sociales sobre el virus, dando combate a las fake news.

- Aumentar paquetes y servicios para apoyar a las personas, reforzando así el posicionamiento de marca.

Ejemplos: Movistar, ANTEL, OCA, Ceibal, Jaguar y Land Rover (fabricación de respiradores), PERNOD y LVMH (fabricación 

de alcohol en gel) y aquellos revistas, diarios y canales de televisión que están liberando contenido.

- Tener un rol directo y activo en la lucha para aminorar la propagación del virus, proporcionando artículos 

de prevención o prestando servicios de forma segura.

Ejemplos: MercadoLibre, PedidosYa, FNC, McDonald’s, Starbucks, Santander y marcas que están fomentando quedarse 

en la casa.



recomendaciones



Define un rol claro y fiel a la 

esencia de tu marca. 



Difundir información
oficial / verídica sobre 

el tema.

Desarrollar o colaborar 
con iniciativas 
contextuales.

Re-definir el rol de mi 
marca / producto.

➔ Influir en el bienestar de las 

personas en un contexto de 

cuarentena, miedo e 

incertidumbre.

➔ Potenciar el entretenimiento, la 

educación, el cuidado personal y 

sobre todo la transformación 

económico / social que una 

pandemia implica.

➔ ¿Qué está haciendo la 

marca?

➔ ¿Cómo se pueden adaptar 

los productos o servicios?

➔ ¿Qué estamos aportando al 

consumidor?

➔ Es momento de 

reinventarnos o de impulsar 

iniciativas olvidadas?

qué comunicar?
no solo digamos, hagamos. 



DO’S DONT’S

● Mostrarse oportunista, buscando 
únicamente aumentar la venta de 
producto.

● Fomentar a los usuarios a salir de la 
casa. Usar palabras como “vení” “te 
esperamos”.

● Compartir información sin verificar.

● Mostrar imágenes que vayan en contra 
de las medidas de seguridad (ej: 
muchas personas juntas).

● Mantener anuncios activos de 
campañas previas sin corroborar su 
adecuación a la situación.

● Trabajar el tema con seriedad y empatía.

● Estar al tanto de la situación y últimas 
noticias reales.

● Compartir información de fuentes 
oficiales.

● Llevar un seguimiento del estado anímico 
de la sociedad en las distintas etapas.

● Mantener un tono de comunicación y 
respuesta unificado de marca.

● Generar contenido interactivo, con foco 
en entretener.

● Acompañar la comunicación con acciones 
de marca y soluciones según el contexto.

qué comunicar?



En un contexto sensible, tenemos que prepararnos frente a posibles comentarios de usuarios.

Entre otros, debemos tener un plan de acción definido y respuestas predefinidas para:

1. Moderar posible asociaciones negativas con nuestro mensaje.
2. Responder a consultas sobre qué está haciendo la marca en esta situación.
3. Aportar datos relevantes ante pedidos de recomendaciones y más información.

Es clave actuar en base al protocolo de gestión de crisis previamente establecido en caso de 
enfrentarnos a comentarios negativos asociados al tema.

SEGUIMIENTO

Debemos estar más atentos que nunca a las repercusiones de nuestra comunicación, para esto 
recomendamos hacer un análisis diario de sentiment de posteos que tengamos activos.

moderación y customer care.



Brindar respuestas 
contextuales para acompañar 

el momento crítico y las 
recomendaciones estipuladas 

a nivel nacional.

Tener previstas determinadas 
respuestas ante comentarios 
agresivos que puedan llegar.



Hashtags más usados:

#YoMeQuedoEnCasa
#Coronavirus

#COVID-19
#Cuarentena

#Casos
#SocialDistancing
#CuarentenaTotal
#QuedateEnCasa

#DIA4
#CuarentenaCoronavirus

tiempo de empatizar.

Para sumarnos a la conversación pública de una forma cercana y relevante deberíamos 
adecuarnos a las nuevas tendencias y uso de hashtags que más estén utilizando los usuarios 

para manifestarse en torno a la situación.

Tendencias:

Challenges.
Streaming y videos. 
E-sports y gaming.

Comunidades.
Servicios en línea.

e-commerce.



gracias.


