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Prologo

Parafraseando una expresién que proviene del campo de los seguros contra riesgos,
podriamos decir que es preferible tener un plan de manejo de crisis y no necesitarlo
que necesitarlo y no tenerlo. No se me ocurre mejor carta de presentacion para el libro
que este concepto y la trayectoria profesional del autor en los ultimos veinte afios. En
ella, con su venia, quiero dejar en segundo plano logros académicos, institucionales
y empresariales para referirme, en forma prolija, a su labor casi evangelizadora en la
generacion de conciencia acerca de la naturaleza, el origen y la gestidn de crisis; labor
que tuvo como marco un pais que durante muchos afios no conocié otra realidad que
las crisis y que, sin embargo, era incapaz de interiorizar su esencia y de entender que
no solo se pueden anticipar porque son consecuencia de nuestras acciones o inaccio-
nes, sino que también se pueden manejar una vez que surgen.

Conoci al autor, Paul Remy, hace ya 16 afios, cuando lo recluté como ejecutivo
principal y responsable de la recién fundada autoridad ambiental del pais, el Consejo
Nacional del Ambiente (Conam), y me di cuenta desde el primer instante de que me
encontraba frente a un profesional atipico, mucho mas interesado en la causa en la que
nos comprometiamos y su trascendencia que en las competencias y recursos necesarios
para acometer la gesta. Al mismo tiempo, muy poco le inquietaba el marcado giro pro-
fesional que le propuse, de modo tan alegre como entusiasta, a su promisoria carrera
como abogado. Convencido de la legitimidad y pertinencia de la visién propuesta, Paul
demostro, en cada etapa posterior, que nunca mas podria ocupar un asiento en la tri-
buna de los que esperan que las cosas pasen. Su actitud y temperamento siempre lo
situaron en el centro de la accién, usando la palabra y el conocimiento como herra-
mientas para adscribir escépticos en la épica tarea de construir mejores instituciones,
mejores empresas y un mejor gobierno.

Cuando lei este libro con detenimiento, entendi que tiene algo de autobiogréafico,
porque su vida ha tenido capitulos literalmente similares a los descritos en ejemplos
empresariales. Doy fe de que detras de toda reconfortante recomendacion presente en

este libro existe una experiencia propia acufiada por su conviccién de asesor, labrada



PAUL REMY | MANEJO DE CRISIS. ; QUE HACER EL DiA EN QUE TODO ESTA EN CONTRA NUESTRA?

con la misma intensidad con la que el agua moldea la roca, presionandola sin violencia,
rodeandola con justeza y delineando una nueva forma que elimina la friccién.

No se puede hablar de manejo de crisis desde una base tedrica, por ello es mayor
la autoridad de los contenidos vertidos en este libro cuando su autor ha enfrentado
crisis ambientales y disonancias politicas de primer orden, cuando ha trabajado arti-
culando la empresa con la comunidad y cuando ha sobrellevado y emergido exitosa-
mente tanto de valerosas como de dificiles pruebas.

Como estudioso del proceso de toma de decisiones, encuentro lecciones funda-
mentales para la gestion de situaciones a contracorriente de reacciones intuitivas o
instintivas. La mente humana fue evolucionando para asegurar nuestra supervivencia,
y no la calma deliberada que a veces se requiere al enfrentar una crisis. Paul nos ilustra
en forma muy didactica acerca de cuando correr y cuando pensar, pero lo mas impor-

tante es que tiene la habilidad de ensefiarnos a pensar mientras corremos...

Gonzalo Galdos

Vicepresidente académico de Laureate Peru



Introduccion a la primera edicion

Las crisis son eventos destructivos. De un momento a otro, todo cambia, se altera, se
pone en contra. Los margenes financieros de la empresa se ven amenazados, asi como
su posicién en el mercado, su reputacion, la moral de los empleados, la lealtad de los
clientes, el flujo de suministros de los proveedores... Hasta la propia continuidad del
negocio estd en juego. Todo se agrava momento a momento; hora a hora, el dafio escala
con agresividad y se expande. La crisis pareciera tener vida propia. Hechos o facto-
res, incluso desconectados, son absorbidos por su campo gravitacional y contribuyen a
complicar la situacién mas ain. En momentos se convierte en el centro de atencion de
los medios de comunicacion, sometido al juicio critico de la opinidn publica, la comuni-
dad y los inversionistas. Multiples voces claman sanciones, represalias, boicots, devo-
luciones, reparaciones, indemnizaciones, despidos, retiro de productos, suspensién o
cese de operacion, disculpas publicas, garantias, cambios regulatorios, etcétera. Tam-
bién piden cabezas.

No hay tiempo que perder. Es necesario convocar al equipo de toma de deci-
siones, acopiar informacion para entender qué esta ocurriendo realmente, priorizar
las acciones, repartir las tareas, verificar que se ejecuten, vigilar la evolucién de los
hechos, convocar a los medios, comunicar los hechos a la opinién publica, tranqui-
lizar a los empleados, informar a los inversionistas, controlar a los que exageran las
noticias. Todo, en medio de decenas de llamadas telefénicas de todo tipo, cobertura
negativa de prensa y mil problemas mas. La inaccién serd un acelerador de la crisis.
Quiza no se disponga de mas de dos horas para abordar todas esas tareas. Lo que haga
en ellas determinara la evolucidon de la crisis en los préoximos dias, semanas o afios. Una
crisis no manejada a tiempo puede expandir su impacto negativo y extenderlo a una
situacién de debilitamiento continuo y permanente, y ni qué decir de una crisis mal
manejada. Si se sale vivo de ella, lo cual puede ser incluso un mérito, a veces nunca se
cierran las cicatrices que deja.

;Qué tan preparada estd su empresa para conducirse en una turbulencia de este
calibre? ;Le suena familiar la frase «comité de crisis»? ;Cudl es su nivel de alerta para

anticiparse a situaciones adversas de rapida ignicién o prepararse para enfrentarlas?
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Accidentes fatales, desastres ecoldgicos, In C| uye
alimentos contaminados, colapsos logisticos Y (", o del tablero de manejo estratégico
ataques informaticos son eventos que | decrisis.

agrupamos comunmente bajo el nombre de | «Casos exitosos —y no tan exitosos— de
crisis. En plena turbulencia, con informacién manejo de crisis.

confusa y a horas de enfrentar los mediosy la | *La reputacion, la responsabilidad social
comunidad, un gerente debe actuar de \ Y laimagen en el manejo de crisis.
manera rapida y certeramente pues una crisis no manejada a tiempo —o mal manejada-
puede extender su impacto negativo y dejar cicatrices fatales en la organizacién.

Esta obra de Paul Remy —un reconocido consultor en manejo de crisis corporativas en
América Latina- lo ayudard a entender, anticiparse y enfrentar las crisis en una empresa. El
libro hace un recorrido didactico sobre las generalidades de una crisis y su manejo, el plan
de comunicaciones, la etapa de precrisis (gestion de riesgos) y la etapa de poscrisis (etapa
residual). El libro finaliza con una seccién sobre temas transversales que invitan al lector a
repensar los habitos o costumbres asociados al manejo de crisis y que, en un mundo
cambiante, deben replantearse continuamente.

Manejo de crisis es de suma utilidad para gerentes, directores de relaciones publicas y
administradores de riesgos profesionales en los sectores publico y privado con interés en
conocer los fundamentos de la gestion del riesgo y dotarse de herramientas practicas
para afrontar la crisis en los ambitos profesional y personal.
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