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El 2024 fue, nuevamente, un afo implacable para las marcas y organizaciones que
subestimaron el poder de la percepcidon publica, la transparencia y la agilidad
comunicativa. En este reporte, damos cuenta de las crisis corporativas mds
relevantes del afio, analizadas no sélo por su impacto medidtico o financiero, sino
también por los patrones que revelan sobre las decisiones empresariales que los
conducen, una y otra vez, al mismo punto: la pérdida de confianza. Llama
poderosamente la atencidén que varias compadias reinciden afio tras afio en este
informe. Lejos de aprender de sus errores, insisten en prdcticas opacas, en liderazgos
desconectados de su entorno o, peor aun, en despreciar las sefiales que sus pPropios
publicos les envian.

Un segundo patréon preocupante se evidencia en aquellas empresas que intentan
forzar su entrada en mercados que no corresponden a su ADN, a su cultura ni a las
expectativas de sus clientes. Estas aventuras suelen tener un alto costo
reputacional, especialmente cuando se ignora la escucha activa y se privilegia la
ambicion sobre la coherencia. El afan de diversificacion mal calculado, sin andlisis de
riesgos reputacionales ni de contexto social, se ha convertido en un detonador
frecuente de crisis profundas.

Este documento no tiene el dnimo de sefialar con superioridad, sino de alertar con
responsabilidad. Nuestro propdsito es claro: ayudar a nuestros clientes, aliados y
lectores a tomar conciencia de que una crisis no es una posibilidad lejana, sino una
condicion latente de cualquier organizacién, sin importar su tamafo, sector o
reputacion. Estar preparados no significa vivir con miedo, sino actuar con
inteligencia, prevision y capacidad de respuesta. Porque, como lo demuestra cada
caso incluido en este reporte, en el mundo actual la falta de preparacion es la mas
costosa de las decisiones.

José Luis Guisa Cardona
Managing Partner
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Mark Zuckerberg: Obligado a pedir perdén

B

Mr. Mark Zuckerberg

Foto: BBC News Mundo / Getty Images

+ Mark Zuckerberg fue citado para comparecer ante una comision del Congreso de
Estados Unidos, en particular el Comité Judicial de la Camara Alta.

+  Facebook empresa estd bajo la lupa de esta comision por ser la causante (por lo
menos en opinidn de la comision y de los padres de familia) de multiples males de
la sociedad actual: depredadores sexuales, abusos, suicidios, acoso, trastornos
alimenticios y un largo etcétera.

+  Los legisladores, en union con los padres de familia se sienten cada vez mds
preocupados por los efectos de las redes sociales en los jovenes por lo que el
objetivo de la reunion fue cuestionar qué acciones implementan para
salvaguardar los derechos de las personas usuarias y qué mecanismos de
prevencion y erradicacion del delito han disefiado.

« A esta sesion no solo se citd a Zuckerberg, también fueron citados los directores
generales de TikTok y otras plataformas. También asistieron asociaciones de
padres de familia, padres de victimas de suicidio, bulling y de toda forma de
corrupcion de las redes sociales vy, por supuesto, los medios.

www.conceptpr.mx 3



concept pr Comunicacion
[ o o
comunicacién enCrISIS

+ En el caso particular de Zuckerberg, es destacable que esta es su octava
comparecencia ante alguna comisiéon del Senado. (Por ejemplo, cuando lo citaron
por el caso de Cambridge Analytica).

«  Durante la reunion, y en su defensa, Zuckerberg identifico dos grandes problemas
en el uso del internet: la falta de responsabilidad de los usuarios para leer las
politicas de privacidad y la proliferacion en internet de discursos de odio.

+  Por otro lado, argumentd que en su empresa se realizan las siguientes acciones
de seguridad: la revision de mas de 10 mil aplicaciones que funcionan con
Facebook para evitar filtraciones de informacion personal; uso de IA para disefiar
herramientas de combate a riesgos, en particular discursos de odio y el empleo
de mds de 40 mil personas dedicadas a la seguridad en linea.

« Los legisladores han sido particularmente duros con Zuckerberg acusdndolo de
mentir y de ser personalmente responsable de diversos dafios sociales.

« A pesar de su bien preparada defensa, Zuckerberg no contaba con un golpe muy
bajo. El senador Josh Hawley, republicano de Missouri, le exigid, durante la
comparecencia que se disculpara con los padres que habian perdido a sus hijos
por el acoso y otros darfios (suicido, por ejemplo) que sufrieron en las redes de
Zuckerberg.

+  Zuckerberg no tuvo mds remedio que decir a los padres, que casualmente
estaban alli, “Lamento mucho todo lo que han pasado, nadie deberia pasar por
lo que han sufrido”

@ En nuestra opinién.
Esta es una crisis que comenzd hace ya algun tiempo y que no ha
terminado, ni terminard pronto. En el caso particular de Zuckerberg, es una
piedra mds que cargar en la defensa de su reputacion, que flaguea cada vez mds.
Tan soélo el aflo anterior ya habia enfrentado las declaraciones de una ex empleada
acusando la ética laboral de Facebook, esa crisis resulto en el cambio de nombre de
la empresa a Meta.

La preocupacion de los padres de familia es real y es legitima pero no es culpa de
Facebook, de Meta ni de Zuckerberg por lo menos no lo es al 100%... Afirmarlo seria
como culpar a la compania telefonica por las extorsiones que se hacen por teléfono.

En la ya conocida doble moral de los Estados Unidos, especialmente de sus politicos,
Zuckerberg fue victima de una emboscada de los congresistas porque ellos
convocaron a las personas y familiares de los nifilos que murieron o fueron victimas en
las redes. A Zuckerberg no le quedd otra alternativa mds que pedir perddn e hizo lo
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correcto. Los legisladores, en lugar de buscar enfrentamientos medidticos vy
populistas, deberian buscar alianzas con las empresas como la de Zuckerberg y
recordar que la tecnologia siempre va adelante de la legislaciéon, no puede ser de
otra forma: primero se inventd el auto y después se inventaron las leyes de transito.

Por otro lado, es cierto que Meta tiene parte de la responsabilidad y también es
cierto que hacen importantes esfuerzos para poner solucion a los problemas.
Zuckerberg y su equipo de comunicacion deberian hacer una mejor estrategia para
comunicar estas acciones y para reconstruir su reputacion.
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La carta falsa: Comision Nacional de Derechos Humanos

Foto: Gabriel Pano / El Universal

+  Rosario Piedra lbarra buscaba ser reelegida al frente de la Comisién Nacional de
Derechos Humanos.

« El proceso de selecciéon para el cargo obligaba a los aspirantes a, entre otras
cosas, presentar cartas de recomendacion. En cumplimiento de este requisito,
lbarra de Piedra decidio enviar una carta falsa. Tratando de fijar la idea de que
contaba con el aval de personajes clave en la vida publica del pais, la
funcionaria envié una carta apodcrifa del obispo emérito de Saltillo, Raul Vera.

+ A sdlo una semana de vencer el plazo para que el Senado eligiera, el caso estalld
cuando el obispo Vera, denuncid el hecho ante el Senado de la Republica
solicitando a la entidad hacer caso omiso de ese documento. “Quiero denunciar
que ese papel membretado donde se utiliza mi nombre, ademds de ser un disefio
malo y obscuro, no existe en mi oficina particular. Que las palabras que ahi se
expresan, ademds de estar mal escritas, ni son mias, ni obedecen mi
pensamiento, ni reflejan mi ideologia. Nunca lo redacté”.
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+ Lo anterior como parte de los requisitos que el proceso de seleccion demandaba,
es decir, los aspirantes debian presentar cartas de recomendacion.

+ La Sra. Ibarra Piedra, asegurd que recibid y transmitié la carta en el entendido de
que era real. En un comunicado emitido en sus redes sociales, reconocio el error,
exigié una investigacion pero no asumié ninguna responsabilidad.

+ La reaccién de la oposicidn no se hizo esperar, senadores del PRIy PAN exigieron
que Rosario Piedra lbarra fuera eliminada de la terna. También pidieron a la FGR
iniciar una investigacion a fondo sobre el caso.

+ A los reclamos se sumo Tania Ramirez, quien era, al momento, la segunda mejor
calificada entre las aspirantes. Ramirez se inconformé formalmente ante el
Senado.

«  Por Uultimo, diferentes organizaciones de derechos humanos se sumaron al
reclamo haciendo llegar al Senado su inconformidad.

«  Piedra Ibarra fue ratificada en la terna con la peor nota, sélo un punto de 15
posibles.

+ El Senado, en una turbulenta votaciéon en la que hasta los morenistas tuvieron
diferencias, Piedra lbarra gand la decision del Senado y fue ratificada en el cargo
para el periodo 2024 - 2029.

En nuestra opinién.
@ Por mala fortuna hay poco que decir desde el punto de vista de
comunicacion y de crisis, seria muy interesante analizar hechos como este
desde la éptica del manejo de crisis.

En México y en todo el mundo, los casos politicos se cuecen a parte, especialmente
en estos tiempos de tanta polarizacion en los que la defensa irracional de las
ideologias define (y justifica) las acciones. Se subraya “.. en México y en todo el
mundo...” sélo falta echar un vistazo al caso Trump que pasd de ser acusado a
Presidente, y tantos otros casos semejantes en todo el mundo.

Es una combinacion de falta de civismo con falta de memoria y sorprende coémo, una
vez pasado el incidente, todo estd igual y -nadie sabe, nadie supo”
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Boeing... de nuevo

Foto: El Pais / NTSB /Via Reuters)

+ Aunque no es novedad para Boeing estar envueltos en problemas, 2024 fue un
afo excepcionalmente turbulento para ellos. Mientras estdn aun lidiando con las
secuelas de desastres del 737 MAX ocurridos en 2018-19, Boeing enfrentd otra casi
catdastrofe.

+ A principios de enero, un vuelo de Alaska Airlines que operaba un Boeing 737 MAX
9 sufrio la expulsion de un panel de la puerta en pleno vuelo, dejando un enorme
agujero en el fuselaje y obligando a un aterrizaje de emergencia.

+ El incidente reavivd el escrutinio sobre los defectos de produccion y disefio, al
tiempo que puso en evidencia fallas culturales y operativas persistentes dentro de
la companiia.

+ La Administraciéon Federal de Aviacion ordend la inmovilizaciéon de los aviones 737
MAX @ y condujo una investigacion sobre el evento encontrd multiples infracciones,
incluyendo una capacitacion inadecuada del personal, incumplimiento de los
requisitos de control de calidad y fallos de seguridad.
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+ La agencia concluyd que Boeing no habia implementado acciones correctivas
suficientes tras las tragedias de 2018 y 2019

+ Por otro lado, en septiembre mas de 33,000 operarios se declararon en huelga
tras rechazar la propuesta contractual de Boeing. La huelga durd siete semanas y
causd importantes retrasos en la produccion. Se informd que los trabajadores
buscaban mayor seguridad laboral, mas dias libres y mejores salarios para
compensar afos de inflacién.

+ Boeing informd que esta serie de problemas le costd a la empresa casi 4,000
millones de dodlares sélo en el cuarto trimestre. Parte de estos costos es un pago
de 160 millones de ddlares que la empresa hizo a Alaska Airlines en compensacion
por las pérdidas.

+ Segun notas periodisticas, la critica se enfocd en el estancamiento de los salarios
de los trabajadores y la compararon con el aumento de sueldo de 45% que recibid
el CEO en 2023 y un bono de 13.3 millones en 2024.

+ En redes, se inundaron de mensajes de apoyo a los trabajadores. Mientras que
algunos afirmaron que Boeing deberia hacerles una mejor oferta. Otros, con tono
sarcdstico, comentaron que la huelga no afectaria a la compafia, ya que la
seguridad y la produccion no eran su prioridad. Otros sefialaron que la huelga
podria afectar a proveedores, aerolineas y pasajeros.

+ Lo cierto es que el camino de regreso a la confianza serd largo, especialmente
cuando se trata de seguridad aeroespacial, un tema de altisima sensibilidad, y no
solo lo van a lograr con comunicacion y PR.

+ Boeing continua sus esfuerzos por restaurar su reputacion y recuperar su estatus
como una compafia aeroespacial de primer nivel.

+ Interesante recalcar que se nombrd una nueva SVP de Comunicacion, pero es la
octava persona en los ultimos ocho afios en liderar la funcion de marca vy
comunicaciones de la empresa.

En nuestra opinién.
@ La soberbia y falta de empatia de los ejecutivos cuando la empresa estd en
problemas es un cdncer que destruye empresas. En Recursos Humanos se
sabe que la mayoria de las renuncias no se debe a temas operativos ni
econdmicos, mads bien tienen origen en un mal liderazgo, de la jerarquia inmediata
superior o las siguientes.

Por otro lado, claramente los objetivos de comunicaciéon no forman parte esencial de

los objetivos de la empresa. La regla en control de crisis y en comunicacion es muy
clara y muy légica, cuando has detectado un problema reputacional atiéndelo y
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comunica constantemente el avance de su solucion, interna y externamente.
Claramente, en este caso el problema estd en la cultura de la empresa, baja
productividad, bajo control de calidad, baja eficiencia .. ;Y la solucion de la
empresa? Agarrar a latigazos a los empleados como su estuvieramos en el SXVI.
Ojald a la octava SVP de la compafia le hagan caso

Por ultimo, si las teorias de RH y comunicacion fallan, queda el sentido comun ;A
quién se le ocurre subirse el sueldo 45% y darse un bono extraordinario al mismo
tiempo que niegan aumentos a los salarios y prestaciones mientras que enfrenta una
pérdida sin precedente en un soélo trimestre.
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Televisa y el Mundial: Sacrificio del rey

Foto: ESTO / Mexsport

Azcdrraga renuncia a la presidencia de Televisa por escdndalo de corrupcion en
el Mundial para asegurar la exclusividad del Mundial 2026

+ Lo salida de Emilio Azcdarraga Jean como presidente ejecutivo de Grupo Televisa
fue sorpresiva y continda levantado revuelo a nivel nacional. El directivo se separd
de su cargo para cooperar en la nueva investigacion relacionada con el caso
FIFA Gate, ejecutada por el Departamento de Justicia de Estados Unidos desde
agosto.

« De acuerdo con analistas, el principal efecto de la salida de Azcdrraga es
proteger todos los contratos de transmision de los partidos del mundial, ya que
sin su presencia en la empresa no existe un conflicto de interés.

+ Lo investigacion se remonta a hace casi 10 afos. En 2015 se dio a conocer por
primera vez el caso FIFA Gate, que implica actos de corrupcion en las
adjudicaciones de las sedes de las Copas del Mundo y los derechos de
transmisiéon de los mundiales.

«  Para 2017, la investigacion escald y los nombres de directivos latinoamericanos
comenzaron a resonar, entre ellos el de Emilio Azcarraga Jean. El directivo fue
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sefalado de obtener los derechos de transmision de los mundiales 2018, 2022,
2026 y 2030 mediante sobornos. La empresa siempre negd haber actuado mal.

+  Televisa pagd 95 millones de ddlares para resolver la demanda que la sefialaba
de haber sobornado a funcionarios de la FIFA para ganar los derechos de cuatro
torneos de la Copa del Mundo, segun un comunicado emitido por la propia
compania. Sin embargo, en 2024 la pesquisa fue retomada por la justicia
estadounidense a visperas del Mundial 2026, y esta vez el directivo se ha visto
obligado a cesar su gestion.

«  Televisa incluso ha tomado una estrategia para blindar sus otros activos de
juegos. La empresa escindié a sus verticales Club América y Estadio Azteca de la
empresa matriz para entonces migrarlos a una nueva empresa: Ollamani. “Esto
podria pensarse como un movimiento inteligente, pero gracias a esto los activos
del Grupo, el Club América y el Estadio Azteca no sufrirdn repercusiones tanto
para el mundial como en la liga mexicana”, explicd Humberto Calzada Diaz,
economista y analista en jefe en Rankia Latinoameérica.

«  Grupo Televisa evitd ofrecer comentarios sobre la salida de Emilio Azcarraga Jean
en su conferencia de los resultados financieros del tercer trimestre de 2024.

+ Los derechos de transmision de la justa mundial 2026, que se realizard en México,
Estado Unidos y Canadd, ha sido una de las grandes disputas entre las cadenas
televisivas tradicionales y de las plataformas de streaming, pero Grupo Televisa
ha logrado hacerse de la exclusividad de las licencias de los partidos, cuyos
derechos le permitirdn acceder a mayor publicidad y ratings de audiencias, en un
momento en donde los medios tradicionales enfrentan desafios para captar
ingresos por estas vias.

+ Sin embargo, los analistas coinciden que el golpe inmediato se reflejard en la
credibilidad de las empresas derivando en un "menor apetito” de los
inversionistas para inyectar capital en Televisa. Esto ha comenzado a reflejarse en
las acciones. Televisa y Ollamani han reportado en Bolsa un retroceso en la
cotizacion de activos desde el pasado 24 de octubre.

En nuestra opinién.
@ No sorprende el buen manejo de crisis que hizo Televisa en este caso. Se
trata de una reaccion tdactica que es coherente con los principios de
contencioén de crisis por los riesgos reputacionales, legales y financieros que podria
significar un caso de este calibre: aislar la figura implicada, preservar los activos
clave y proteger los contratos estratégicos.
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Televisa no dudoé en sacrificar al rey, por supuesto es un acto simbdlico y temporal
pero tremendamente eficiente que facilita la defensa corporativa, evita sanciones y
manda un mensaje soélido de transparencia y colaboracion a todas las audiencias
involucradas: la opinidon publica, los analistas, la FIFA, las autoridades, los
inversionistas, etc, etc.
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El asesinato del CEO de UnitedHealthcare

Foto: Karsten Moran para The New York Times

El asesinato del CEO de UnitedHealthcare, Brian Thompson, no soélo ha sido un
duro golpe para el mundo corporativo en Estados Unidos por el dramatismo de
los sucesos que quedaron grabados en video. También ha generado una crisis
por los abusos que ejercen las companias de seguros sobre el sistema de salud
en EU y esta crisis poco a poco se extiende a otros lugares del mundo.

A pesar de que el crimen tenia todos los elementos de una tragedia, la opiniéon
publica rapidamente se volvid en su contra; el nivel de hostilidad hacia él era tan
alarmante que muchas personas mostraban su apoyo al agresor durante la
busqueda policial.

El evento provocd discusiones en redes con argumentos a favor y en contra del
sistema de seguros en E.U. Sobre posibles cambios en las politicas de seguros,
mientras que otros mencionaron a UnitedHealthcare como uno de los principales
contribuyentes de Oracle Corporation. Entre los comentarios positivos, se destacd
la integracion de inteligencia artificial en el trabajo de la empresa.
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Por supuesto, la mayoria de los comentarios hablaban de las numerosas quejas
sobre la supuesta negativa de UnitedHealthcare a aprobar reclamaciones de
seguros médicos, con énfasis en su alto indice de rechazos. Algunos comentarios
sarcdsticos sefalaron que la empatia hacia el CEO estaba “fuera de la red y
denegada” y que, en su lugar, se encontraba con las “victimas” de
UnitedHealthcare, segun Truescope.

También hubo criticas sobre la excesiva cobertura medidtica del asesinato del
CEQ, argumentando que la atencidon deberia centrarse en las personas que han
sufrido la negacién de sus tratamientos médicos.

Sorprendié ver que incluso hubo muchos elogios al agresor, viéndolo como un
héroe popular. Otros sefalaron que, aunque no aprueban la violenciq,
comprendian el mensaje detrds del ataque.

+  Otra linea de discusion se generd en torno a la investigacion del Departamento
de Justicia de EE.UU. sobre UnitedHealth Group, que incluia a Thompson. Algunas
personas especularon sobre la identidad y los motivos del agresor, sugiriendo que
podria haber sido un cliente de UnitedHealthcare cuya solicitud de cobertura fue
rechazada.

+  No sélo hubo un apoyo generalizado al agresor, sino que incluso aquellos que
condenaron el crimen entendieron el origen de la frustracion.

« Mientras tanto, las aseguradoras, incluida UnitedHealthcare, hicieron poco por
apaciguar la ira acumulada en su contra debido a sus tdcticas de “retrasar y
denegar” autorizaciones médicas, manteniéndose en silencio en los primeros dias
de la crisis y luego defendiendo sus prdcticas.

+  Expertos opinan que “La pérdida de confianza en el sistema de salud se debe, en
parte, a la creciente corporativizacion de sectores clave, incluidas las
aseguradoras y los hospitales. Se racionaliza con la presidon de los accionistas,
que parece tener mds peso que los resultados clinicos de los pacientes”

+ Lo cierto es que las aseguradoras en el mundo cuentan on una larga historia de
pacientes frustrados, las companias de seguros han enfrentado problemas de
reputacion durante anos.

+ Este asesinato y su impacto han expuesto un problema sistémico dentro del
sector por su alta tasa de rechazo a la cobertura de tratamientos, lo que afecta
a millones de asegurados en el mundo.
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En nuestra opinién.
@ La economia de consumo de Estados Unidos favorece la industria de los

servicios, especialmente los financieros, tu puedes entrar a una
concesionaria cualquier dia, dar tu numero de seguro social y, si todo estd en orden
puedes salir con un auto nuevo, o un refrigerador, o cualquier cosa; uno de los
servicios financieros por antonomasia es el seguro meédico, indispensable en esa
sociedad. ;Abusan de eso las aseguradoras? Sin duda, por eso acaban siendo un
mal necesario.

Al parecer este poderio de la industrial logré que la crisis pasara pronto, no sabemos
que repercusiones tendrd en el futuro, ya se verd. Lo cierto es que este ya es un caso
de estudio y también es cierto que la industria deberd hacer ajustes importantes en
su estrategia de comunicacion para recuperar la evidente falta de confianza del
cliente.

En ConceptoPR incluimos este caso en nuestro reporte 2024 porque nos llamo la
atencion sobremanera el apoyo que recibié el asesino de una parte importante de la
opinion publica, tanto en vivo como en redes. Se romantizd al grado de generar
recursos importantes para su defensa via crowd-funding.
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Qantas: Perder la confianza del cliente

Foto: abc.net.au - ABC News: Alison Xiao

+  Qantas, con una historia de mds de 100 anos, fue una de las marcas mds
respetadas de Australia. Hacia bien lo importante, seguridad, servicio al cliente y
los retornos para los accionistas.

« El CEO Alan Joyce participaba activamente en causas sociales liderando
campanas a favor de los derechos LGBTQ en Australia e Irlanda.

+ Tras la pandemia, que afectd duramente a todas las aerolineas, las quejas de los
clientes se dispararon debido a las cancelaciones que alcanzaban niveles récord.

+ Comenzaron a tener problemas laborales, luego de que los encargados de
equipaje fueran despedidos cuando la aerolinea buscd subcontratar su trabajo;
posteriormente, la empresa fue obligada a pagar 120 millones de dolares a esos
empleados. Con todos los problemas que esto significd, estas cosas no son
extraordinarias en una linea aérea.
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+ Lo que llevd a la aerolinea a un nivel de crisis fue una serie de revelaciones sobre
beneficios otorgados a politicos.

+  Muchos reportes acusaban que el Primer Ministro australiano Anthony Albanese,
cuando era ministro de transporte, solicitdé mejoras de clase gratuitas en vuelos
personales, a menudo hablando directamente con Joyce.

+  En otros paises, esto pudo haber sido una cosa menor y pasar desapercibida
pero no en Australia. El hecho tuvo una gran resonancia tanto en el publico como
en los medios y, sumado a los problemas que ya existian dentro de la empresa y
con los empleados, llevd a la aerolinea a un escdndalo publico y una una
estrepitosa caida.

+ Este es un caso de libro de texto en el que la miopia y falta de foco desencadend
la crisis: falta de enfoque en el servicio al cliente sobre las ganancias, no atender
eficazmente las quejas de los pasajeros, falta de observancia de las prdcticas
comerciales éticas y transparentes y evitar enredos politicos.

+ Los analistas coinciden en que Qantas debid haberse centrado en ofrecer bien y
de manera responsable los servicios esenciales de la aerolinea en lugar de
anteponer los intereses de los accionistas.

«  Para recuperarse y reconstruir, sefiala, “tendrdn que hacer tres cosas de forma
consistente: reconocer los errores cometidos, actuar para corregirlos, vy
relacionarse con los clientes y demds partes interesadas para comunicar lo que
han hecho”.

En nuestra opinién.
@ Esta crisis no destruyd a Quantas, pero si la debilito enormemente y la hizo
perder mercado y clientes fieles.
En los mercados mds desarrollados, a diferencia de otros mercados como los latinos,
el consumidor de verdad se compromete en adoptar una posicion cuando las
empresas cometen errores, especialmente los dos errores capitales: la corrupcion
con el gobierno y el mal trato a los empleados (el tercero es no escuchar al cliente,
también lo cometieron). Eso es lo que la soberbia de los ejecutivos en las empresas
exitosas con frecuencia olvidan.

La administracion por numeros, hizo que faltara mucha mds sensibilidad en
identificar las sefiales que se fueron acumulando una por una, individualmente no
tenian un peso especifico muy importante pero eran una raya mds al tigre.
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Heinz: Cuando falla la sensibilidad social

Heinz Pasta Sauces

RIDICULOUSLY GOOD.

\

+ Heinz aprendié por las malas que incluso publicitar una marinara puede
convertirse en una apuesta arriesgada si no se alinea con la sensibilidad cultural
contempordnea.

+ Los problemas reputacionales de Heinz comenzaron en octubre, cuando la
empresa lanzd anuncios en estaciones del metro de Londres para promocionar
sus salsas familiares para pasta. La campafia mostraba una escena de boda con
una novia negra, un novio blanco y los padres de él. Sin embargo, la notable
ausencia del padre de la novia desatd una ola de criticas, con acusaciones de
que Heinz perpetuaba el estereotipo dafino del padre negro ausente.

+ La indignacion aumentd cuando el escritor Nels Abbey compartid una foto del
anuncio en X (antes Twitter), con la leyenda: “Para mis hermanos con hijas. Porque,
lo crean o no, las niflas negras también tienen padres”.

+  En respuesta, Heinz emitid rdpidamente una disculpa a The Independent:
"Siempre valoramos la perspectiva del publico sobre nuestras campanas.
Entendemos como este anuncio pudo haber perpetuado estereotipos negativos
de manera no intencionada. Ofrecemos nuestras mds sinceras disculpas y
seguiremos escuchando, aprendiendo y mejorando para evitar que esto vuelva a
ocurrir”. La empresa retird los anuncios y la polémica se apacigud.
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Segun la firma de inteligencia medidtica Truescope, hubo quienes interpretaron
que el anuncio simbolizaba la inclusion de familias monoparentales, mientras que
otros sefialaron que algunos anuncios suelen mostrar un numero impar de
personas por razones estéticas. Sin embargo, también hubo quienes acusaron a
Heinz de microagresiones racistas que reforzaban estereotipos sobre las personas
negras.

Usuarios de redes cuestionaron por qué solo se incluia al padre del novio,
calificando el anuncio de racista. Otros argumentaron que las criticas eran
excesivamente “woke”, e incluso hubo quienes afirmaron que el padre del novio
era el que no aparecia. También hubo quienes defendieron el anuncio, diciendo
que la gente le estaba dando demasiada importancia.

Lo cierto es que el anuncio de Heinz reforzd estereotipos raciales sobre la
ausencia de padres negros y, de acuerdo a los expertos, revela dos verdades
esenciales: a) La importancia de la competencia cultural no ha muerto: b) En el
mercado actual, las partes interesadas se manifiestan, y lo hacen rapidamente.

Destaca también en este caso el poder de una disculpa bien formulada. Los
consumidores suelen perdonar cuando una disculpa se ofrece con humildad,
rapidez y sencillez. Heinz: reconocieron el problema, asumieron la responsabilidad
y prometieron mejorar.

Una de las principales caracteristicas del consumidor actual es la cultura de la
cancelacion, Este es uno de los mayores temores de las marcas.

Coémo ocurrid este error sigue siendo una pregunta clave. Como marca global,
Heinz deberia estar bien preparada para identificar posibles fallas,
especialmente al abordar temas sensibles como el DEI (Diversity, Equity, Iclusion).

@ En nuestra opinién:
Este caso hace recordar la crisis de Bud Light de 2023. En el afdn de ampliar

su mercado o quizd de entrar en nuevas corrientes sociales, las marcas

olvidan a su base de consumidores, a los leales.

A diferencia del de Bud Light, este caso se complica porque el agravio afectd, no
s6lo a la base de consumidores leales sino a todo un pais.

Heinz tuvo dos aciertos muy importantes que lograron mitigar la crisis:

1)

Heinz tiene, como le llamamos en ConceptPR, un buen "Capital Reputacional”, es
decir, ha construido una sélida reputaciéon a lo largo de los afos, se han
preocupado por hacerlo. Cultivar su reputacion es una inversion que, en casos de
vacas flacas, como este, da buenos rendimientos.
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2) Por otro lado, su manejo de crisis fue bueno, supieron comunicarse con la
sociedad de manera oportuna, honesta, sencilla, sin excusas ni poses.

Hoy, como nunca antes en la historia de la comunicacion, las marcas deben tener la
diligencia debida necesaria para hacer marketing inclusivo correctamente, lo cual
incluye una participacion auténtica con comunidades diversas. Independientemente
de juicios morales, se trata de conectar auténticamente.
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Unilever vs Ben& Jerry's: Un choque de valores

Foto: Time / Mike Kemp - In Pictures/Getty Images

« El fundador y CEO de The Brand & Reputation Collective, afirma: “Cuando dos
marcas con valores muy distintos se unen, las tensiones son casi inevitables. Los
acuerdos diseflados para proteger la autonomia de la marca pueden fracasar
cuando surgen conflictos de valores mas profundos”.

+  Cuando empresarios con proposito venden sus compafias a multinacionales
gigantes, el desenlace suele ser predecible. Basta pensar en la adquisicion de
Cadbury por Kraft, qgue marcd el lento fin del compromiso del fabricante britdnico
de chocolates con el comercio justo.

+  La venta de Ben & Jerry's a Unilever prometia ser diferente: primero, porque la
entonces compania anglo-holandesa tenia reputacion por su marketing con
propodsito; y segundo, porque los heladeros de Vermont negociaron que una junta
independiente controlaria la responsabilidad social corporativa de Ben & Jerry's.
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+  Enlos ultimos afos, se ha hecho evidente que las tensiones entre la Ben & Jerry's
y su empresa matriz se han intensificado. Tras una demanda interpuesta en 2022
por el cofundador Ben Cohen, se alcanzé un acuerdo que exigia a Unilever
respetar la autoridad de la junta sobre la mision social e integridad de la marca.

+  Este afo, una nueva demanda alegd que Unilever ha impedido que la junta
exprese opiniones a favor de Palestina, apoye protestas en campus universitarios
y pida el cese de ayuda militar de EE.UU. a Israel.

+ Para muchos expertos en relaciones publicas, este conflicto era inevitable. Para
Unilever, poseer una marca activista como Ben & Jerry's sin duda fortalecid su
imagen como corporaciéon socialmente consciente. Sin embargo, esa alineacion
tuvo un costo, y sus limites quedaron expuestos cuando los valores de Ben &
Jerry's—arraigados en la defensa social y ambiental—los llevaron a actuar de
maneras que chocaron con las prioridades de Unilever, incluyendo los intereses de
los accionistas y la reputacion corporativa.

+ Esa es la primera leccion de este “divorcio” de alto perfil: “Los contratos deben
contemplar mds que el dia a dia en tiempos de bonanza”, sefiala Amanda
Coleman, consultora en comunicacion de crisis. “Deben prever cémo se
manejardn los desacuerdos, incluyendo la comunicaciéon de los problemas. Esto
suele pasarse por alto al evaluar el riesgo vy la resiliencia”.

+ Mds alld de eso, estd el tema de los valores y como se comunican. Los valores
fueron clave en el acuerdo original... y en el eventual conflicto.

+ En los procesos de M&A de este nivel suele obviarse la parte de valores,
compromisos y DNA de las marcas, estos son opacados por el dinero que estd en
juego vy la sobre confianza de los ejecutivos para manejar los temas de valores.
Pero en este caso, para Ben & Jerry's, vivir sus valores no es negociable—es la
esencia de su identidad de marca. Asi suele suceder con las empresas que crean
una identidad tan fuerte en sus valores y su propdsito. En cambio, Unilever,
aunque abraza la responsabilidad social, demostrd tener limites claros y una
rigida vision corporativa, sobre todo cuando estdn en juego intereses financieros
o de reputacion.”

En nuestra opinién:
@ Este es un muy buen caso de reflexion para los ejecutivos, especialmente en
aqguellas empresas que estan totalmente enfocadas en lo financiero. La
empresa, no hay duda, estd hecha para generar utilidades pero en esa mision, hay
quien deja de lado los aspectos como cultura y valores sin ver que a la vuelta del
tiempo son esos aspectos los que hacen fracasar a las fusiones... 0 a las empresas,
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chicas o grandes. Es importante siempre recordar que los negocios se hacen entre
personas y las decisiones las toman las personas.

Un empresario de la industria de Health Care, cliente de ConceptPR, hizo crecer su
negocio adquiriendo y fusionando empresas que complementaran su servicio. En
cada fusion o adquisicion, dejaba a los abogados hacer las negociaciones mientras
él dedicaba una considerable cantidad de tiempo a conocer personalmente al
duefno de la empresa en cuestion. Mds importante que el proyecto en si mismo vy el
due diligence, era su experiencia con su futuro socio la que definia la fusion.

Desde el punto de vista de la comunicacién.. quien sabe, quizd este conflicto
fortalezca a B&J. Da la impresiéon de que la defensa de los valores originales de la
empresa que hace su fundador puede tener un impacto positivo en sus
consumidores. Hoy, md&s que nunca, el propdsito de las empresas tiene un impacto
definitivo tanto en el consumidor como en los empleados y una empresa que
demuestra tal fidelidad a los valores que le dieron tal éxito, sin duda, no se equivoca.
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Jaguar: Un rebranding woke

+  Expertos opinaron que al principio, parecia una campafa de marketing atrevida
que hizo que la gente hablara, por primera vez en décadas, de una marca de
autos moribunda.

+ Segun Matthias Schmidt, fundador de la firma de inteligencia de la industria
Schmidt Automotive Research. El demogrdafico tradicional de Jaguar se estaba
diluyendo lentamente a través de la desercion natural y los clientes se estaban
cambiando a otras marcas.” La compania estaba “en un camino hacia la nada.”

+ Jaguar tenia poco que perder y lanzé los dados con una nueva propuesta, con la
esperanza de que pudiera tener éxito. La nueva marca se trataba de
modernidad, frescura, originalidad y modernidad. Algunos opinaron que fue
audaz y les aplaudieron por tomar el lema de marketing ‘Sé valiente'.

+  Pero fue entonces cuando el anuncio generd una reaccion. No fue totalmente
popular, las personas que se indignaron eran precisamente el tipo de personas
que se desearia que se indignaran si se estd tratando de modernizar la marca.
Pensaron que el anuncio era “woke".

+ Pero luego vino el hate, no precisamente por el anuncio, sino hate por las
personas detrds de él. El Daily Mail publico a un ejecutivo de marketing de Jaguar
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Ccon su esposo Yy su pequefio cocker, provocando lo que el director general de
Jaguar, Rawdon Glover, describid como “un estallido de intolerancia.”

« Las criticas continuaron , ahora con el cambio de logotipo. Las redes se
inundaron de analistas, influencers, disefiadores y marketeros que criticaban el
nuevo logo y dedicaban largos videos al andlisis de todos los errores cometidos.

+ Este es un nuevo caso en el que las marcas no toman en cuenta a su publico. El
aprendizaje de esta significativa crisis: la reaccion del tipo ‘go woke, go broke'
debe ser planificada en cualquier renovacion de marca, campaia 0 anuncio que
haga referencia o reconozca a jévenes, grupos diversos o cualquier tipo de
diferencia.

«  Jaguar enfrentd todas las recriminaciones habituales de marca por hacer algo
diferente, pero la feroz multitud anti-woke fue mdas alld. Esto significa que no solo
el plan de relaciones publicas debe incluir la retroalimentaciéon esperada, sino
que los empleados diversos—en este caso, LGBTQIA+—deben ser advertidos vy
protegidos.

+ Hay una larga historia de rebranding que ha fracasado, a menudo porque el
negocio no habia reconocido el valor de la consistencia.

En nuestra opinién:
@ Otro caso de miopia, quizd debido a la soberbia o quizd debido a la
incompetencia, lo cierto es que los ejecutivos de marketing no midieron el
impacto de su iniciativa y pasaron por alto el sentimiento de su cliente... y “sélo por
comentar” hicieron. Un anuncio de un auto, sin auto.

Una cosa que no te ensefian en la escuela pero lo aprendes en tu primer affio como
ejecutivo de mercadotecnia y comunicacion es a evaluar las campafias antes de
lanzarlas y lo que, sin duda, aprendes en la escuela es a escuchar a tu cliente,
conocerlo a fondo y cuidarlo.

Por otro lado, en temas de PR, hay gente que piensa que “Cualquier prensa es buena
prensa, mientras se hable de ti", especialmente en un caso como este en el que se
trata de una marca que estaba en el olvido. ;Por qué alguien preferiria que se hable
mal de su marca? Esa frase suena a un buen pretexto a utilizar para cuando las
cosas no salen bien ;No preferiria esa persona que se hable bien de su marca? Al
final del dia, esa es parte de la responsabilidad de la empresa, en especial del CEO y
de la cabeza de marketing y comunicacién, su chamba es construir la reputacion de
la marca... salir en los medios sélo por salir no tiene ningun sentido.
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G4 Educagdo CEO: “Dios me libre de una mujer CEO”

Foto: G4Educacao

+ Incluso en un pais donde las barreras culturales y sistémicas siguen dificultando el
ascenso de las mujeres en el dmbito corporativo, los comentarios del CEO y
cofundador de G4 Educagdo, Tallis Gomes, en septiembre pasado, despreciando
a las ejecutivas, marcaron un hito en la conversacion sobre igualdad de género
en Brasil.

+  "Dios nos libre de una CEO mujer”, comentd Gomes en redes sociales cuando le
preguntaron si su esposa consideraria convertirse en directora ejecutiva. Ademds,
afirmoé que las CEO mujeres pasan por un “proceso de masculinizacion”, lo cual,
segun él, socava la dindmica tradicional familiar.

« Laironia no pasd desapercibida para muchos: estas declaraciones provinieron de
alguien que, como cabeza de una plataforma de educacion empresarial, obtiene
ganancias vendiendo cursos de liderazgo y formacion ejecutiva.

+  "El caso de G4 es un ejemplo de como las personas pueden hacer comentarios
sin sentido para ganar 30 segundos de atencion”, sefiald Zé Schiavoni, presidente
ejecutivo de la operacion brasilefia de Weber Shandwick.

+ Si lo que Gomes buscaba era atencion, la consiguid. Su desprecio hacia las
ejecutivas generd una ola de criticas, incluidas reacciones de mujeres
destacadas al frente de empresas brasilefias.
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- Gomes emiti® una disculpa publica, calificando sus comentarios como
"inaceptables”, pero la disculpa fue ampliamente criticada por superficial y no
logré mitigar el dafio. En pocos dias, Gomes renuncié como CEO. Ironicamente v,
como era de esperarse, fue reemplazado por una mujer: Maria Isabel Antonini,
directora financiera de la empresa.

+  Pero G4 Educacéo no se detuvo ahi. Por el contrario, la empresa arriesgd aun mas
su reputacion al reincorporar a Gomes como portavoz. Y aun mds, a pesar de que
el CEO fue destituido, sigue activo en redes sociales 'vendiendo' cursos haciendo
parecer que su salida fue solo un movimiento superficial para reducir el impacto,
generando dudas publicas sobre la sinceridad de los esfuerzos de gestion de
crisis de la empresa.

En nuestra opinién:
@ Uno de los obstdculos mds frecuentes entre los ejecutivos para lograr una

buena comunicacion e imagen publica es la vanidad. La gente goza de sus
"5 minutos de fama” cuando le ponen un micréfono enfrente y quieren brillar,
demostrar (no sé qué). Es curioso, todos sabemos que en la era digital un mensaje, un
posteo, un comentario se replica y se viraliza en segundos, todos lo sabemos y se ha
hablado de esto tanto que ya resulta aburrido, pero aun asi, es sorprendente como
los ejecutivos continuan cayendo en la tentacién de la vanidad cuando tienen “el
reflector”.

El comentario equivocado, en el momento equivocado puede, no sélo derribar una
carrera, también destruye empresas.

En casos como este es cuando el entrenamiento de medios toma sentido y valor.
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LINKS

Mark Zuckerberg: Obligado a pedir perdén

https://www.cbsnews.com/news/mark-zuckerberg-asks-for-forgiveness-amid-
facebook-scrutin

https://www.washingtonpost.com/news/the-intersect/wp/2017/10/01/mark-
zuckerberg-apologizes-for-the-ways-my-work-was-used-to-divide-people/

https://www-nytimes-com.translate.gooq/2025/04/14/technology/zuckerberg-
testifies-meta-trial-ftc.ntml?_x_tr sl=en& x_tr_tl=es& x_tr_hl=es& x_tr_pto=tc

https://cnnespanol.cnn.com/2024/01/31/5-conclusiones-audiencia-directivos-
tecnologia-senado-trax

https://www.bbc.com/mundo/noticias-internacional-43720004

La Carta Falsa: CNDH

https://www.eluniversal.com.mx/nacion/rosario-piedra-uso-carta-falsa-en-
busca-de-la-cndh-fue-sin-malicia-en-el-entendido-que-era-real-dice/

https://aristequinoticias.com/0611/mexico/rosario-ibarra-presento-carta-falsa-
para-buscar-reeleccion-en-cndh/

https://lopezdoriga.com/entretenimiento/las-claves-del-juicio-sean-diddy-
combs-y-su-juicio-por-trafico-sexual/

https://wradio.com.mx/2024/11/07/exige-la-oposicion-en-el-senado-quitar-a-
rosario-piedra-de-terna-para-la-cndh/

https://www.excelsior.com.mx/nacional/piedra-peor-nota-para-cdnh-ratifican-
terna /1683113

Boeing... de nuevo

https://elpais.com/economia/2024-02-06/la-pieza-del-boeing-de-alaska-
dirlines-gue-se-solto-en-pleno-vuelo-no-estaba-sujeta-con-pernos.html

https://cnnespanol.cnn.com/2024/08/07/boeing-desmonto-tapon-desprendio-
avion-alaska-airlines-trax

https://www-bbc-com.translate.goog/news/business-687372927?
X_tr sl=en& x_tr_tl=es& x_tr_hl=es& x_tr_pto=tc& x_tr_hist=true
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Televisa y el Mundial: Sacrificio del rey

Dre5|denC|o de- teIewso

https://www.milenio.com/negocios/renuncia-emilio-azcarraga-deja-
presidencia-de-televisa

https://apnews.com/article/azcarraga-televisa-fifa-
bruzaco-86e50c4261357ec8a53¢c277fa57865d1

https://cnnespanol.cnn.com/2024/10/24/emilio-azcarraga-jean-deja-
presidencia-consejo-administracion-grupo-televisa-investigacion-
departamento-justicia-ee-uu-orix

https://www.bloomberglinea.com/latinoamerica/mexico/emilio-azcarraga-
deja-la-presidencia-de-televisa-por-investigacion-de-la-fifa/

https://forbes.com.mx/emilio-azcarraga-jean-renuncia-como-ceo-de-televisa-
wWSj/

https://esto.com.mx/853366-emilio-azcarraga-gue-tiene-que-ver-con-el-
fifagate-y-por-que-lo-investigan-en-estados-unidos/

El asesinato del CEO de United Healthcare

https://cnnespanol.cnn.com/2024/12/12/economia/ejecutivos-miedo-tras-
asesinato-ceo-unitedhealthcare-trax

https://www.bbc.com/mundo/articles/cImrrxr5n2do

https://www.nytimes.com/es/2024/12/04/espanol/estados-unidos/asesinato-
ceo-unitedhealthcare-brian-thompson.html

https://www.bbc.com/news/articles/cre8n8rjp5Syo

https://www.nytimes.com/2024/12/06/nyregion/unitedhealthcare-brian-
thompson-shooting.html

https://www.theguardian.com/us-news/2025/feb/21/luigi-mangione-
manhattan-court

Quantas: Perder la confianza del cliente

.

https://www.thenewdaily.com.au/travel/travel-news/2025/02/11/chairmans-
lounge-alan-joyce-aston

https://www.news.com.au/national/politics/gantas-staff-issued-warning-over-
bribery-of-public-officials/news- storv/616c6802b54970317b5336bd947ccf93
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minister-anthony-albaneses-upgrade-scandal/news-story/
66c0b2bd2aa0784048ac819f156a2a53

https://www.crikey.com.au/2024/11/12/gantas-planes-disrepair-pilots-
engineers/

https://www.theguardian.com/business/2024/sep/29/gantas-engineers-warn-
of-flight-disruptions-in-sydney-melbourne-brisbane-as-they-walk-off-job-over-

pay

Heinz: Cuando falla la sensibilidad social

https://www.theguardian.com/commentisfree/2024/oct/08/heinz-advert-
racist-stereotypes-pasta-sauce-poster-black-fathers

https://www.theguardian.com/world/2024/oct/06/heinz-apologises-after-ad-
featuring-black-family-sparks-anger-online

https://www.the-independent.com/life-style/heinz-backlash-ad-black-family-
2624567 html

https://www.standard.co.uk/news/london/heinz-advert-underground-tube-
black-fathers-wedding-pasta-sauce-b1186670.html

https://www.prweek.co.uk/article /1891230/heinz-faces-backlash-negative-
stereotypes-ad

Unilever vs Ben & Jerry's: Un choque de valores

https://www-forbes-com.translate.goog/sites/shannbiglione/2024/04/08/why-
ben--jerrys-activism-didnt-drive-unilevers-ice-cream-split/?
X_tr_sl=en& x_tr_tl=es& x_tr_hl=es& x_tr pto=tc& x_tr_hist=true

https: //WWW esgdive- com tronsloteqooo/news/ben jerrys-sues-parent-
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https://www-nytimes-com.translate.gooq/2024/11/14/business/ben-and-jerrys-
unilever-lawsuit-israel-gaza.html?
x_tr sl=en& x_tr tl=es& x_tr hl=es& x_tr pto=tc

https://www.reuters.com/business/retail-consumer/ben-jerrys-says-parent-
unilever-silenced-it-over-gaza-stance-2024-11-14/

https://www-theguardian-com.translate.gooq/business/2024/nov/14/ben-and-
jerrys-unilever-support-palestinian-refugees?
x_tr_sl=en& x_tr tl=es& x_tr_hl=es& x_tr_pto=tc
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Jaguar: Un rebranding woke

https://www-bbc-comtranslate.goog/news/articles/cdé0v8zj67807?
x_tr sl=en& x_tr tl=es& x_tr hl=es& x_tr pto=tc& x_tr hist=true

https://cdotimes-com.translate.gooq/2024/11/21/case-study-jaguars-
rebranding-disaster-a-lesson-in-failing-the-basics-of-marketing/?
X_tr sl=en& x_tr_tl=es& x_tr_hl=es& x_tr_pto=tc

https://fortune-com.translate.gooq/2024/11/25/jaguar-criticized-radical-
rebranding-consumers-question-products-identities/?
X_tr sl=en& x_tr_tl=es& x_tr_hl=es& x_tr_pto=tc& x_tr_hist=true

https://www.eleconomista.es/podcasts/noticias /13111757 /11/24/jaguar-el-
coche-de-lujo-britanico-gue-se-enfrenta-a-una-crisis-de-reputacion-
nostalgica.html

https://www-forbes-com.translate.goog/sites/edwardsegal /2024 /11/23/what-
executives-can-learn-from-jaguars-new-rebranding-campaign/?
X_tr_sl=en& x_tr_tl=es& x_tr_hl=es& x_tr pto=tc& x_tr_hist=true

G4 Educagao

https://veja.abril.com.br/economia/deus-me-livre-de-mulher-ceo-empresario-
e-expulso-do-conselho-da-hope/

https://www.eltiempo.com/cultura/gente/dios-me-salve-de-una-directora-
ejecutiva-el-polemico-comentario-de-un-empresario-brasileno-que-desato-
rechazo-en-redes-3384113

https://www.reddit.com/r/brasil/comments/1fl2ivh/
postagem_do_tallis_gomes_ceo_do_g4_educacdo/?tl=es-es&rdt=54064

Q4- educocoo renuncia-ao-cargo-apos-fala-machista-lils/

Con informacion y textos del Crisis Review 2024 de PRovoke Media: https://
www.provokemedia.com/focus/crisis-review
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