Playbook Ejecutivo:
Gestion Estratégica de Crisis

Protegiendo el capital reputacional y financiero
en la era de |la hipertransparencia.

CONFIDENCIAL / EXCLUSIVO PARA ALTOS DIRECTIVOS



EL CASO

$30 Mil
Millones de
Dolares

En pérdidas directas por multas,
abogados y arreglos tras un manejo
deficiente del caso Volkswagen
Dieselgate.

EL DATO MACROECONOMICO

30%

Es el valor bursatil que las empresas
pierden tras una crisis mal gestionada,
segun datos histoéricos de The
Economist y AON.

El Costo Real de la Inaccion: Una crisis no es un problema de relaciones

publicas; es una amenaza financiera y operativa profunda.
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Taxonomia del Riesgo Institucional

Definicion Naturaleza Enfoque

Situacién especial

. Prevencion rativa.
manejable. evencion operativa

Issue Riesgo latente.

Periodicazo / E s Queja publica sin

Trending Topic impacto estructural. Tactico / Monitoreo.

La institucién rompe con

Escandalo Juicio moral o ético. lo que sus publicos Amenaza estratégica.
consideran correcto.

Evento impredecible de | Amenaza la continuidad = Amenaza existencial /

Crisis alto impacto. operativa y financiera. | Intervencién del Comité.
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Arbol de Decisidn: ¢Es una Crisis?

Las 4 preguntas criticas

1. ¢ Hay relacién con alguna muerte
o0 danos graves?

2. ¢ Los afectados son poblaciones
vulnerables (ej. ninos)?

3. (Existe un riesgo real o latente
del que es preciso alertar?

4. “: El hecho atenta directamente
contra nuestras promesas de
marca o estandares?”

ACTIVAR

Si O ES POSIBLE

PROTOCOLO
DE CRISIS

La Regla de Oro: Si existen victimas,

heridos o péerdida de vidas, no hay debate:

es una crisis sin cuestionamientos.
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Matriz de Familias de Crisis

O

ks

= : : By o

‘o | e Fallas de sistema informatico e Desastres ecologicos
Q . .

S | * Productos defectuosos o Cibercrimen

"‘é e Quiebra financiera  Fallas de suministro a gran
- escala

‘@

|_

§ e Acoso sexual e Sabotaje

@ 1 e Enfermedades laborales e Terrorismo

e | < Ruptura organizativa * Boicots

E | e Crisis de inclusion  Difamacion severa

i

Interno Externo
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Infraestructura de Defensa Moderna

Lo Obsoleto El Estandar Actual

OSHA
(Seguridad)

bl

. Comunicacion
Estratégica
é . Guia de

' Accion
e Gobernanza/ Agll
El manual de 150 paginas Compliance
Lento, burocratico y disefiado para
una era pre-internet. Imposible de
Recursos

consultar bajo estres.

Los manuales de comunicacion deben estar organicamente entrelazados con los
manuales de continuidad de negocio y respuesta a emergencias.
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Gobernanza del Comite de Crisis

Tamano optimo: 8 a 10 personas. Mas integrantes diluyen la velocidad de respuesta.

Celula Estrategica

'

C-suite. Enfoque en la BT
viabilidad del negocio WG EEELEY
y toma de decisiones iy

corporativas de alto
nivel.

Requisito legal y operativo crucial: Lleva la bitacora de respuestas,
documenta decisiones y cronometra las acciones durante el caos.

Celula Operativa

Ejecucion tactica en
el terreno, contencidén
del dafio fisico y
logistico.
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Mapeo Estratéegico de Audiencias

Los medios de comunicacion no son una audiencia; son un canal.

@ Prioridad 1: Victimas, afectados

p ) directos y colaboradores internos.
La Busqueda de Aliados (Contacto personal requerido).

¢ Donde estan las terceras

partes? - @ Prioridad 2: Reguladores y
o : 'S autoridades.
En una crisis, la confianza en la =
Q
BB Scolap: é @ Prioridad 3: Clientes y
Se requiere el aval de = proveedores.

académicos, asociaciones o
expertos externos para validar
la respuesta institucional.

Interés / Afectacion

& NotebookLM



Neurociencia del Caos y Percepcion Publica

Bajo un estrés intenso y una sobrecarga de informacion, el cerebro del publico reacciona al
miedo y al enojo.

1. Simplifican radicalmente los mensajes.

2. Se aferran a sus creencias y prejuicios
previos contra las corporaciones.

3. Creen ciegamente en el primer mensaje
que escuchan, sin importar la fuente.

Los argumentos racionales, legales o financieros fracasan absolutamente si las

necesidades emocionales del publico no se atienden primero.
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El Mandato del Liderazgo: El Factor Empatia

La respuesta se disena
racionalmente, pero se
comunica emocionalmente.

Reglas para el CEO
 Empatizar primero: Poner a las personas por encima del negocio a corto plazo. Si
hay victimas, el CEO da |la cara de inmediato.

« Eliminar la jerga: El lenguaje corporativo genera distancia y parece un intento de
encubrimiento legal.

* Nunca culpar al afectado: Incluso si la empresa no es directamente responsable, la
prioridad es la solidaridad, no la exculpacion prematura.
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Curvade Activacion

Yo 10-120)

Minuto 0 a120:
La ventana critica.
Establecer control

inicial y emitir
postura cero.

Hora 24 a 48:
El pico de la tormenta. Maxima
interaccién mediatica y social.

Hora4a8:
Ajustes operativos
y alineacién de
documentos
legales/logisticos.

“El vacio de informacién no
se queda vacio; se llena
con rumores. En una crisis,

quien comunica
comunica primero define
la narrativa.”

Hora 72:
Desescaladaq, si la
gestion directiva
ha sido impecable.
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El Estandar de Oro: La Postura Cero
Metodologia de la industria aérea: Qué decir cuando aun no sabes qué paso.

il 7

=

1. Reconocimiento Estamos al tanto del incidente ocurrido en la planta
del problema norte...

|

...de inmediato hemos activado nuestros protocolos de
2. Accion inmediata < respuesta a emergencias y priorizado la seguridad de
nuestros colaboradores...

(

]

3. Compromiso de _ ...estamos colaborando estrechamente con las
transparencia autoridades y emitiemos un reporte oficial en [X] horas.
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Reglas de Combate Pablico

Tiempo

Especulacion
Encuadre
Certeza

Culpa

Entrevistas de maximo 7 minutos.

NUNCA especular sobre las causas. Decir “No sabemos en este
momento” es estratégicamente superior a adivinar.

NUNCA repetir |la premisa negativa o acusatoria de la pregunta de
un reportero en su respuesta.

Proveer plazos matematicamente exactos de cuando se dara la
siguiente actualizacion.

Nunca culpar a terceros o a las victimas en las primeras 48 horas,
incluso si la empresa tiene la razon técnica y legal.
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El Ciclo de Valor Reputacional

Empresas que responden de forma
proactiva, transparente y agil. Ganan valor
por encima de su nivel precrisis.

Empresas que se ocultan, tardan en
responder o actuan a la defensiva. Sufren
pérdidas de valor permanentes.

Impacto en el valor de la empresa (%)

Tiempo post-crisis

Una crisis bien gestionada no solo mitiga el dano; actia como un
catalizador que fortalece el capital reputacional a largo plazo.
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"Podemos permitirnos perder dinero, incluso
mucho dinero. Pero no podemos permitirnos
perder reputacion, ni siquiera una pizca.”

— Warren Buffet

EL SIGUIENTE PASO PARA EL CONSEJO:
- “¢ Esta nuestra guia de crisis actualizada bajo los riesgos de la era hipertransparente?”
- “¢ Cuando es nuestro préximo simulacro directivo?”

La mejor crisis es aquella para la que estamos preparados.
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