Liderazgo ante

No toda critica es crisis. Pero toda critica exige criterio.

- Fernando Bacaicoa
Co-CEO - Educaedu

o EL PROBLEMA o LA REGLA DE ORO
A Estas dejando que el ruido marque tu . Nisilencio, ni sobreexplicacion
estrategia

* Callar parece culpabilidad.
* Un comentario negativo dispara el pdanico.

* Sobreexplicar transmite debilidad.
* E|l comité duda de decisiones correctas.

* La clave estd en responder con protocolo.
* La institucion reacciona desde el miedo.

( “La reputaciéon no se protege improvisando.”
“El ruido no siempre es mercado. Muchas veces es solo

ruido.”

e EL PROTOCOLO

€ VES: como desactivar una critica
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V - Validar E - Explicar S - Sacar

Reconoce la emocion Introduce el beneficio superior Lleva el caso al canal privado

® Escucha sin dar la razdon ®* Recuerda el porqué de la decision * Corta la visibilidad del conflicto
* Baqgja la tension inicial ®* Conecta con la vision del centro ® Evita el barro publico

* Demuestra empatia real ®* Ordena la narrativa * Protege la marca

( “Nor ESPOHCI'GS para gandar. Responde para pr oteger la marca.”

0 COMO CONTROLARLO

& Lacrisis se gestiona con método

Define quién responde

Responde en menos de 60 minutos o

el ruido se propaga rapido

y con qué tono

Limita la conversacion o Usa herramientas de Social Listening y datos

a 2—-3 interacciones para distinguir crisis real de sintoma aislado

( “No decidas con pantallazos. Decide con datos.”

05
¥ De Queja a Fidelidad
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+ Velocidad + Control + Vinculo + Reputacioén

Menos riesgo de crisis La institucion responde con Una critica bien resuelta La marca sale reforzada del
medidatica criterio fideliza mas conflicto

“Una critica mal gestionada daia. Una critica bien resuelta
fortalece.”

— Fernando Bacaicoaq, Co-CEO - Educaedu




