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Definición y valor de concepto
Ayudamos a optimizar las capacidades para gestionar riesgos, manejar crisis y 
mitigar el impacto en la marca o reputación corporativa.

Lo anterior busca facilitar el logro de objetivos estratégicos, tomando los riesgos 
apropiados, propiciar la agilidad y oportunidad en la toma de decisiones en 
momentos de incertidumbre y acelerar la recuperación derivado de una crisis.

Retamos las habilidades del equipo directivo y de la organización a través de 
ejercicios de simulación para los escenarios más relevantes que puedan detonar 
una crisis, generando así un proceso de mejora continua.

Cerramos el círculo midiendo los riesgos y el impacto en la marca, la reputación 
y la experiencia del cliente.

Preguntas
¿La pandemia de Covid-19 implicó una transformación del modelo 
operativo debido a cambios del mercado, regulatorios, tecnología, 
atención al cliente, entre otros?

¿En general, los riesgos te toman por sorpresa y parece que nadie los 
vio venir?

¿Existe incertidumbre asociada con la actualización o adopción de la 
estrategia de negocio?

¿Existen cambios en el entorno competitivo que estén generando una 
transformación acelerada de la industria?

¿Existen oportunidades para mejorar las capacidades para responder 
a eventos como el Covid-19?

¿Qué tanta confianza tienes en tus capacidades y la de tus directivos 
para gestionar crisis?

¿Se han hechos ejercicios de simulación que pongan a prueba los 
“peores escenarios” y/o “escenarios de recuperación”?

¿Los terceros interesados perciben afectación a la reputación 
corporativa o el valor de la marca?

¿No está claro quién y cómo deben gestionarse incidentes con 
impacto a la reputación y marca?

Administración de riesgos, manejo de crisis y reputación

Riesgos Estratégicos
Estado actual y visión
• Identificar capacidades actuales y compararlas con 

prácticas de referencia
• Definir la visión futura del programa de riesgos y 

elaborar un plan de ruta para el cierre de brechas

Cierre de brechas
• Definir acciones para el cierre de brechas y priorizarlas.
• Analizar lineamientos, estructura y procesos para 

gestionar riesgos de forma autónoma y sostenible.

Identificación y evaluación
• Documentar los principales riesgos del negocio
• Definir criterios cualitativos y cuantitativos para evaluar 

los riesgos.
• Priorizar los riesgos partiendo de los criterios definidos.
• Documentar mitigación actual y planes de mitigación

Monitoreo de planes
• Dar seguimiento al cumplimiento de los planes de 

mitigación 
• Construcción de KRIs
• Indicadores de alerta temprana (KRIs) que permitan 

actuar proactivamente.
• Criterios para gestionar y dar mantenimiento a los KRIs.
• Dashboard de los KRIs y tomar decisiones oportunas.

Habilitador tecnológico
• Parametrización de la plataforma tecnológica

Gestión de Crisis
Estado actual
• Identificar impacto de la crisis Covid-19 y las capacidades 

que se tienen para recuperarse y prosperar.
• Identificar capacidades para responder a nuevas crisis.
• Análisis de la viabilidad de la compañía o la reputación.
• Identificar la infraestructura, procesos y mecanismos que 

operan para atender contingencias o incidentes mayores.
• Determinar brechas en las capacidades actuales y priorizar 

acciones para el cierre de brechas.

Desarrollo / robustecimiento
• Robustecer las capacidades para “la siguiente crisis”
• Definir el marco general de acción para el manejo de crisis.
• Definir/ robustecer las estructuras de respuesta (Comité 

de Crisis, Grupos de Respuesta).
• Revisar los escenarios de crisis relevantes, detonadores y 

umbrales.
• Configurar tecnología para la gestión eficiente de la crisis.

Comunicación de crisis
• Configuración de herramientas de notificación de 

incidentes 24x7 multiplataforma (móvil, fijo, etc.)
• Integración de herramientas de notificación con tecnología 

IoT (sensores que activen emergencias, “Red Button”).

Entrenamiento
• Capacitación a líderes y personal con responsabilidades en 

la gestión de crisis en 3 niveles: Conciencia, Ensayo o 
Simulación, Entrenamiento (“War Games”).

Marca y Reputación
Estrategia
• Visión de marca y experiencia del cliente alineada con los 

objetivos estratégicos e identidad corporativa.
• Estrategia orientada en acciones para alinear la visión de la 

marca e impactar positivamente la experiencia del cliente.
• Indicadores que permitan recopilar datos para medir la 

evolución de la experiencia del cliente.

Gestión
• Mapa de stakeholders internos y externos (pasivos o activos).
• Herramientas y procesos para identificar, reportar y responder 

a los impactos reputacionales y de marca.

Resiliencia
• Detección de riesgos, evaluación y monitoreo de las 

capacidades para proteger incidentes que afectan la 
reputación o marca.

• Evaluación periódica de riesgos de marca, que incluya 
identificación proactiva y planeación de escenarios.

• Establecer protocolos de respuesta a crisis derivadas de 
incidentes de marca y reputación.

Medir & Adaptar
• Rastrear y medir continuamente las percepciones y 

sentimientos hacia la marca (medios tradicionales, redes 
sociales, líderes de opinión, comunidad y otros terceros 
relevantes).

• Identificar, medir y evaluar el impacto de eventos con impacto 
en la reputación y la marca y los esfuerzos de resiliencia

Análisis de riesgo
(Detección, evaluación e inteligencia)

Prevenir, planear, preparar Responder, recuperar y prosperar
(gestión de crisis y cuidado reputación)

• Ahorros potenciales en daños contenidos oportunamente.
• Apoya a la preservación del valor.
• Mayor certeza sobre la continuidad de las operaciones.
• Ventaja competitiva al recuperar operaciones antes que otros.
• Impactar positivamente las percepciones de terceros y líderes de opinión.

Beneficios
• Desarrolla capacidades para la toma de riesgos inteligente.
• Permite tomar y/o adaptar riesgos que otorguen un beneficio 

significativo a la compañía.
• Crea una ventaja competitiva al capitalizar oportunidades antes que 

los demás.

• Mejora la resiliencia ante eventos disruptivos y amenazas.
• Tomar decisiones mejor informadas conociendo las potenciales 

implicaciones.
• Permite diseñar e implementar acciones para influir positivamente en 

la marca y reputación.


