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Resumen

El principal objetivo del siguiente trabajo es realizar un manual de gestion de la comunicacion
de crisis para la empresa Termales de Santa Rosa ya que carece de uno.

Esta organizacion no tiene un departamento de comunicaciones, si bien ha contratado
ocasionalmente comunicadores externos para que den los lineamientos a seguir en comunicacion
interna, no hay un profesional en comunicacion que las ejecute en debida forma. Son las areas de
Mercadeo y Talento humano quienes se encargan de realizar algunas de estas acciones.

Por tratarse de una empresa que recibe centenares de personas a diario podria ser blanco fécil
de una crisis, como accidentes, problemas en servicio al cliente o catastrofes naturales por su
ubicacion en la alta montafia, entre otras variables.

Por eso a la hora de elaborar el manual de crisis ajustado a sus necesidades, analizamos los
vacios que presenta la organizacion y también algunas fortalezas, pues pese a no tener un
comunicador de planta han realizado esfuerzos en tener transitoriamente asesores que han
entregado unos procesos adecuados de comunicacion interna.

Por eso consultando las mismas necesidades expuestas por los colaboradores y estudiando
diferentes autores en materia de comunicacion organizacional y comunicacion de crisis se
evidencian los puntos mas importantes para llegar a la elaboracidén de un manual con un lenguaje
sencillo y con unos protocolos faciles de ejecutar en caso de una crisis.

El manual de crisis es asi una herramienta indispensable hoy en dia para las empresas, si se
utiliza de la manera mas adecuada no evitara las crisis, pero si lograra que la reputacion e imagen
de la organizacion sufra el menor dafio posible y sea controlable la manera en que se comunigue.

Palabras clave: Organizacion, comunicacion interna, crisis, comunicacion de crisis, manual

de crisis
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Introduccion.

La presente investigacion parte de la falta de un manual de gestion de la comunicacion de
crisis en la empresa Termales de Santa Rosa, ademas que muchas empresas de mediano tamafio
no cuentan con un departamento de comunicaciones, muchas veces porque no lo ven necesario o
en otros casos por los costos que representa.

Finalmente, el no tener una comunicacion especializada termina cobrando un costo més alto
para las organizaciones que no siempre es cuantificada y méas bien esta en la drbita cualitativa.

El carecer de una estructura comunicacional en las empresas, conlleva a una serie de falencias
importantes, pero se enfocara en la comunicacion de crisis, sus aspectos mas relevantes y llegar
asi a la elaboracion de un manual de crisis.

La caracteristica principal de no tener cimentada una comunicacion estratégica es que da paso
a la improvisacion y precisamente la no prevision es el detonante de un inadecuado manejo de
comunicacion de crisis cuando esta se presenta.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar sus causas. Una de ellas es que las
crisis no avisan cuando llegan, si bien son imprevisibles como los desastres naturales, por
ejemplo, pero si se tiene un buen referente, una guia, los posibles escenarios y la prevencion
suficiente de lo que pudiera pasar cuando la crisis llega, hace que la organizacion esté preparada
para resolverla de la mejor manera, dando paso a una respuesta acertada, con metodologia y no
enfrentdndola al azar.

El estudio de esta situacion, a la que se pueden ver enfrentadas las organizaciones, se realizd

por el interés de brindar una herramienta metodoldgica y practica para tratar de enfrentar las
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crisis de la manera mas oportuna, minimizando el dafio que esta pueda causar en aspectos tan
relevantes como la imagen, la reputacion, la cultura y los grupos de interés.

Con un método descriptivo y aplicado de investigacion fue posible definir y caracterizar un
modelo de manual de crisis ajustado a la empresa Termales de Santa Rosa que fue la

organizacion utilizada como referente para el presente estudio.
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1 Justificacion.

La realizacion del presente trabajo pretende ahondar en la importancia dentro de la
comunicacion organizacional de las empresas sobre la crisis, es un tema que a veces no se le
presta la debida atencion y prevision, pero que hoy en dia demuestra ser de vital dentro de la
comunicacion estratégica.

Casos sonados de malos manejos de crisis desde la comunicacion abundan a la fecha, cuando
la organizacion no se prepara para una crisis, cuando esta llega, no les da tiempo de reaccionar
en el menor tiempo posible y de la mejor manera, como una bola de nieve la crisis crece y afecta
considerablemente la reputacion y hasta las finanzas de la empresa.

Esta investigacion es muy importante porque en la region hay pocos analisis y estudios sobre
esta materia aterrizados a la realidad local, ademas es una muestra para otras organizaciones
como Termales de Santa Rosa que por atender tanta cantidad de publico puede ser susceptible de
enfrentar una crisis.

Es pertinente que las organizaciones tengan una especie de bitacora a seguir cuando alguna
anomalia de trascendencia ocurra en la organizacion y no improvisar porgue esto le podria costar
en muchos aspectos, la prevision en los manejos de crisis cobra relevancia a la hora de afrontar
una problematica, no podemos hablar de una planeacion estratégica sino tenemos en cuenta las
variables adversas que se pueden presentar. Como lo dice Maria Antonieta Rebeal “La
planeacidén se opone, en principio, a la improvisacion. Hay que distinguir que no se opone a la
creatividad, ni a la innovacion, pero si a la improvisacion”. (pag. 150) Es asi como en la

actualidad toda organizacion que se precie de llevar procesos comunicativos de calidad debe
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prepararse para la crisis y tener un manual de gestion de comunicacion para la crisis que permita
asumirla de una manera adecuada.

Una adecuada gestion de crisis impacta en diferentes aspectos comunicativos internos y
externos de la organizacion, es asi como se deben tener en cuenta los stakeholders para lograr
que los rumores que traen las crisis tengan un menor impacto y porque no, encontrar unos
aliados en esos publicos de interés.

Como lo plantea el espafiol Francisco Marin “Una imagen positiva, representa una fortaleza
ante las crisis y, para lograrla, la empresa, por lo tanto, debe posicionarse como entidad
responsable en el desarrollo de sus actividades y en la satisfaccion de las expectativas de sus
grupos de interés, planteando una estrategia de imagen a largo plazo. Se debe tomar como un
punto de partida para la planificacion estratégica de la imagen, un anélisis sobre:

Percepcion de la imagen de la empresa por sus publicos “...Clima laboral...Valoracion de
productos y de la calidad en la atencion... indice de accidentalidad laboral... Politica medio
ambiental... Valoracion de la responsabilidad social de la entidad” (Marin, 2009, pég. 16)

De igual forma la cultura, la imagen y la reputacion de la empresa juegan un papel
preponderante en esta materia, no se debe esperar a que ocurra un problema para dar a conocer
los valores de la empresa, hay que comunicarlos con anticipacion en la percepcion de los grupos
de interés. Estos elementos no se pueden manejar de manera aislada, sino como un todo,
principalmente la reputacion de la organizacion es la mas sensible de sufrir ante la opinién
publica cuando estalla una crisis, Maria Consuelo Pucheta considera que “La respuesta de la
empresa a la crisis es mas probable que sea aceptada si la compafiia tiene una reputacion
solida. Por el contrario, se asumira culpable a la empresa no reputada a pesar de la legitimidad

de su respuesta”. (Pucheta, 2010, pag. 236)
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Si bien no existe una receta uniforme o milagrosa que logre sortear una crisis con éxito si es
posible con las herramientas adecuadas, poder establecer los planes y procedimientos adecuados
para cada caso de crisis.

El precedente de muchas empresas regionales es que se preparan para enfrentar una crisis
desde un punto de vista operativo, pero pocas veces lo hacen desde la comunicacién, por eso este
trabajo se convierte en un manual y herramienta para enfrentar las crisis, para Termales serd una

bitcora indispensable dentro de sus procesos de calidad y certificaciones.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general.
Desarrollar un manual de gestion de la comunicacion crisis para la empresa Termales de Santa

Rosa

2.2 Objetivos especificos.
e Analizar las necesidades de comunicacion organizacional de la empresa Termales de

Santa Rosa, enfocado hacia la comunicacion en crisis.

e Establecer la relacion entre la comunicacion de crisis y las necesidades en este aspecto de

la organizacion.
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3 Marco referencia.

3.1 Marco teodrico

En su libro Fundamentos de la organizacion de empresas Javier Ferndndez Aguado, asegura:
“Pronto, sin embargo — Robert Owen fue el primero -, el componente humano de las
organizaciones empezé a cobrar protagonismo en las propuestas de los autores de comienzos del
siglo XIX. De la vision reduccionista de la empresa se pasé a una vision mas amplia de la
organizacion donde los empleados tenian contribuciones interesantes que aportar”. (Aguado,
2003) Ve como se paso de una perspectiva basica de las empresas a una vision holistica donde el
material humano gana protagonismo y ya la organizacion no es un todo uniforme sino una
sumatoria de recursos tanto fisicos como humanos.

Son numerosas las definiciones sobre las organizaciones que dan diversos autores:

Weber (1922 pag. 195): La organizacién laboral es un grupo corporativo, siendo éste una
relacién social que o bien estd cerrada hacia afuera, o bien limitada mediante reglas y
disposiciones de admision de personas ajenas. Este objetivo se logra gracias a que tales reglas
y ordenes se llevan a la practica a través de la actuacién de individuos especificos, por ejemplo,
de un director o de un jefe, y de un grupo administrativo.

Mooney (1947, pag. 30): "El término "organizacion" se refiere a algo mas que a la estructura
del edificio. Se refiere a todo el cuerpo, con todas sus funciones correlativas. Se refiere a todo
el cuerpo, con todas sus funciones correlativas. Se refiere a las funciones que van apareciendo

en accién; al pulso y a los latidos mismos del corazén; a la circulacion y a la respiracion; al
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movimiento vital, por asi decirlo, de la unidad organizada. Se refiere a la coordinacion de
todos estos factores en cuanto colaboran para el fin coman™.

Simon (1952, péag. 207): "... un sistema de actividades interdependientes que abarcan por lo
menos varios grupos primarios y generalmente caracterizados a nivel de la conciencia de los
participantes por un alto grado de direccion del comportamiento hacia fines que son objeto de
conocimiento coman.

Argyris (1957 pag. 75): "Las organizaciones formales estan basadas en determinados
principios, tales como la especializacion de tareas, la cadena de mando, la unidad de direccion
y la racionalidad".

Barnard (1959 pég., 126): ... una organizacion esencial, es un sistema de actividades o fuerzas

conscientemente coordinadas de dos o0 mas personas"

En estas definiciones vemos varios puntos en comun como que la organizacién siempre se
refiere a un conjunto de personas o grupos interrelacionados, se definen unos objetivos, hay una
especializacion y una diferenciacion en las funciones, hay una coordinacién racional e
intencionada y hay una continuidad en el tiempo.

Con el paso de los afios las organizaciones se han ido refinando y evolucionando en complejidad
hasta llegar a finales de la década de los setenta del siglo pasado cuando inicia la era de las
telecomunicaciones.

Ya en los afios 90 las comunicaciones internas se especializaron mas, esta area se desprendio
de recursos humanos y se afianzdé mas a la presidencia o direccion de la compafiia; se da un

cambio donde las comunicaciones internas y externas se conectan a la estrategia del negocio de
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la organizacion haciendo énfasis en la bidireccionalidad y el feedback de la informacion, la

comunicacion estratégica se torno vital para las empresas.

La comunicacion estratégica esta destinada para miras a largo plazo, donde se deben cumplir
objetivos de una empresa y a la vez generar una imagen y respaldar una marca para conseguir
una permanencia en el tiempo, ademas la comunicacion estratégica debe crear redes de
mensajes las cuales den coherencia a la organizacion, pero no olvidando a quién va dirigidos

los mensajes. (Garrido, 2004)

Continuan asi evolucionando las teorias de la comunicacion donde cada vez se hacen mas
complejas e importantes las funciones de la comunicacion en las organizaciones, donde no basta
solamente comunicar mensajes a los publicos objetivos.

El DirCom (Director de Comunicaciones) nace en Europa cuando empez6 a cambiar el
modelo de produccion tradicional, donde se daba paso a uno que se basaba en la calidad, la
seguridad, la innovacion, donde se le da valor relevante a las personas y las relaciones sociales, y
se extendio rapidamente a América, a mediados del siglo pasado empez6 a cambiar toda la
estructura del modelo productivo del industrialismo a la era cientifica y tecnoldgica, ya los
fundamentos basados en el producto y en la fragmentacion de tareas son acciones que no
satisfacen plenamente las demandas, se incorporan nuevos conceptos como el de la economia de
la informacion y la gestion basada en la prestacion de servicios y valores intangibles. Esta nueva
tendencia en las estructuras de las empresas hizo que fuera necesario un equipo de trabajo donde
no solamente cumplen funciones por separado, sino que se especializaron las areas, asi el sistema

jerérquico con el mando en la cima de manera vertical descendente iba perdiendo terreno, ya el
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talento humano cumple funciones que van alineadas con los objetivos de la empresa, ya el
organigrama se transforma en una red sistémica horizontal.

En este escenario de cambios llega la década de los afios 70, cuando el mundo esta de lleno en
la era de las telecomunicaciones, de la informacién y de las computadoras. Entonces se sentaron
las bases de lo que inici6 un nuevo modelo de gestion. Fue este el que dio nacimiento a la
filosofia de la direccién de comunicacion y a la figura del Dircom. Asi se empezé a reconocer la
comunicacion mas alla de una herramienta mediatica, se revelaba como el instrumento

estratégico y de gestion en las organizaciones

El fendmeno del DirCom toma fuerza en la década de los 90, segiin Joan Costa cuando dos
corrientes irrumpen en las empresas, la ciencia de la comunicacion y las tecnologias de la
informacion, los DirCom que en un inicio fueron empiricos ya tenian herramientas cientificas
para su trabajo. Esta primera etapa Costa la llama de la integracion, donde se da la
revalorizacion de la empresa como actor social y la importancia distintiva de su imagen
publica. En la actualidad los DirCom estan en la segunda etapa de la evolucion, donde ya es
reconocido como un estratega global dependiente del CEO (Chief Executive Officer o
Director Ejecutivo), de la empresa y se erige como punta de lanza estratégica del equipo de

alta direccion. (EI DirCom , 2012, pag. 10)

En sus origenes no fue facil desarraigar a las empresas de su modelo fragmentado del trabajo
y de divisién de cada departamento, es asi como cada uno se ocupaba de su parte sin que
importara que estaban haciendo los demas, por ejemplo, uno hacia los impresos, otro compraba

lapiceros para regalar a los clientes, otras camisetas para promocion y asi cada uno por su lado.
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“Cada uno se ocupaba de lo suyo, pero no existia la conciencia de que todos ellos estaban

haciendo una misma cosa: comunicar y promocionar la empresa.” (El DirCom , 2012, pag. 17 )
Es el mismo Costa quien en una ponencia en el Primer Congreso Internacional de

Comunicacién Organizacional que se llevo a cabo en mayo de 2013 en Bogota Colombia da una

acertada aproximacion de las caracteristicas que debe tener un DirCom

... un Director de Comunicaciones debe poseer un espiritu critico: no aceptar una idea sin
haberla sometido a prueba; sostener una actitud positiva, receptiva y abierta, y al mismo
tiempo debe ser analitico y frio para evaluar con rigor las ideas, situaciones y decisiones; ya
que el andalisis objetivo es parte también de la mentalidad estratégica. (El DirCom , 2012, pag.

17)

El DirCom cada vez cobra méas importancia dentro de las organizaciones por su trabajo
asertivo en pro de las estrategias de la gerencia de la empresa, por eso se dice que en la
actualidad el comunicador organizacional esta en un alto nivel asesor de la organizacién donde
puede “hablarle al oido a la cabeza de la empresa”, debe tener unas caracteristicas comunes
para poder ejercer ese liderazgo con suficiencia. Un caracter abierto y curioso, su disposicion
para relacionarse y comunicarse, al mismo tiempo que una personalidad rigurosa y creativa.

En su libro comunicacion interna 2.0 Formanchuk advierte que el comunicador
organizacional debe tener ademas una especial disposicion para trabajar en equipo y aprovechar
las herramientas que la tecnologia ofrece hoy, un sistema wiki o de colaboracion donde la
estrategia no la construye uno solo, sino que todos en la empresa son valiosos para aportar ideas,

pues cada uno es conocedor de un area especifica.
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Hay que aceptar que las buenas ideas pueden venir de cualquier lado. Si, especialmente de
“abajo” (hablando en términos de modelos piramidales). Una comunicacion interna 2.0
adhiere a la cooperacion en la elaboracion abierta de contenidos, bajo un modelo “Wiki” por
ejemplo. Y esto requiere varias cosas. La primera y fundamental: que los lideres validen que
determinados contenidos pueden ser elaborado por personas que no estan en la cuspide o
centro, y que la “meritocracia” pesa mas que la jerarquia formal al momento de validar las

intervenciones. (Formanchuk, 2010)

Si imaginamos un panorama de una organizacion donde no haya procesos y canales de
comunicacion y ésta se de espontaneamente como el boca a boca, los colaboradores no supieran
que esperan sus jefes de ellos, ni cémo seré su evaluacion de desempefio, etc. Seria una empresa
que a corto o mediano plazo podria desaparecer por las graves deficiencias en comunicacion o su
productividad y eficiencia estarian minimizadas. Por eso se dice que la informacion es la materia
prima en la toma de decisiones.

Ya definido el concepto de Dir Com y de organizacion es importante conocer diferentes
conceptos de los estudiosos sobre lo que es la comunicacién organizacional.

Algunos tedricos como David K. Berlo en su libro El proceso de la comunicacién (2000,
pagina 26), considera que la comunicacion organizacional es ante todo un proceso social, como
un conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y
entre esta y sus diferentes publicos externos.

Otros como Katzs y Lazarsfeld (1979) le dan un caréacter de comunicacion interpersonal, ’La

conocida teoria de los dos escalones de la comunicacion, se basa precisamente en la



MANUAL DE CRISIS PARA LA EMPRESA TERMALES DE SANTA ROSA 20

comunicacion interpersonal y grupal, y en la influencia personal que el lider de opinién ejerce
sobre sus seguidores. (pag. 254)

Como apunta Saperas mediante la expresion influencia personal los socidlogos
norteamericanos comprenden “el conjunto de redes comunicativas, de naturaleza interpersonal,
que se establecen entre los miembros de diversos grupos primarios y que en gran medida
determinan el mantenimiento de las actitudes de cada miembro de los grupos primarios”
(\Valero, 2001, pag. 36)

Teorias de los afios 80 y 90 le dan un papel instrumental, donde la comunicacion se establece
como un instrumento normalizado de gestion en las organizaciones, donde cumple una funcién
estratégica, realmente ya se le da el valor de la gestion en la comunicacion interna y se reconoce
ya cémo un activo intangible dentro de la organizacion.

A esta altura Jests Timoteo Alvarez explica

En la préactica, las fronteras en las cuales la gestion de la comunicacién esta avanzando son
fundamentalmente tres:

1. la gestién de la reputacion e intangibles.

2. Las relaciones directas con los publicos objetivo (accionistas, proveedores, medios, opinion
y mercado) sometidas a la evolucidn tecnoldgica y de las TIC o alto a un mundo
posmediatico.

3. El establecimiento de indices de valoracion de la comunicacion. (Timoteo, 2013, pag. 19)

Asi las cosas, es un hecho innegable la importancia de la comunicacién organizacional y del

Dir Com en las empresas donde cada dia va involucrando otros aspectos importantes de la
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comunicacion como la identidad, la cultura y el clima de las organizaciones para finalmente
llegar al tema central de esta investigacion que son las crisis en las organizaciones y su manejo
comunicacional.

Tenemos asi que la identidad toma relevancia en el mundo empresarial porque de un mismo
producto hay varias organizaciones que lo realizan o prestan el mismo servicio, por eso el afan
de estas entidades de diferenciarse de las demas empresas con quienes compiten. A veces no es
facil lograr esa diferenciacion por la estandarizacion en los procesos que da una uniformidad no
deseada, ya son las tendencias de los publicos, disefios, gustos, modas que van moldeando esa
diferenciacion con base en las estrategias y los medios que se utilizan para tales fines; “Manuel
Castells entiende la identidad como la fuente de sentido, justifica esta idea, por el hecho de que
en la construccion de la identidad se utilizan materiales propios de la cultura, tales como la
memoria colectiva, las fantasias personales y las instituciones productivas, auténticos depdsitos
historicos de sentidos”. (Sanz & Gonzélez, 2005, pag. 65)

Muchas veces se confunde la identidad con la imagen, pero la primera va un poco mas que la
imagen al involucrar los valores y creencias con que la organizacién se identifica y trasmite y
que ademas la hace diferenciar de otras empresas.

La cultura organizacional es otro elemento fundamental dentro de las empresas y muchas
veces el area de comunicaciones es la encargada de propender porque esta cultura sea del arraigo
de los colaboradores y publicos afines a la organizacién. Se dice que el conocimiento pleno de la
cultura organizacional les permite a sus colaboradores la oportunidad de reforzar los liderazgos y

planear un desarrollo efectivo de cada area de la empresa.
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La funcion de la cultura de la organizacion no puede ser otra que la de guiar el
comportamiento hacia los modos de accidn que conviene a la organizacién y a sus objetivos,
y podriamos considerar que sus elementos distintivos deben ser producto de la adaptacion de
los sefialados para la cultura en general. En esta linea esta Schein, uno de los méas conocidos
divulgadores del término ‘cultura empresarial’, al definirlo como ‘presunciones bésicas y

creencias que comparten los miembros de una empresa. (APCO, 2001)

Esta cultura organizacional tiene unos atributos que son clave como los valores que se refiere
a esa filosofia y creencias compartidas en la organizacion, modelos a seguir que son esos
miembros que personifican los valores mas sobresalientes de la entidad, rituales que son
ceremonias de los miembros de la organizacién y que refuerzan los valores y las redes de trabajo
para la comunicacion desea cultura.

Cuando se refiere al clima de la organizacién, es esa percepcion que tienen los colaboradores
del entorno laboral en que se desarrolla su trabajo, el manejo que dan los lideres de la
organizacion y su capacidad de influir son determinantes para crear un buen o mal clima en la
empresa, su trato adecuado y la generacion de un clima propicio hara que sus colaboradores se
contagien de esto, llegando asi a personas comprometidas con la empresa, todo enmarcado en un

ambiente de confianza. Una definicién muy acertada y comprensible se refiere

El clima laboral se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por un conjunto de aspectos
tangibles e intangibles que estan presentes de forma relativamente estable en una determinada
organizacion y que afecta a las actitudes, motivacion y comportamiento de sus miembros, y

por tanto, al desempefio de la organizacién. Puede ser percibido y descrito por los integrantes
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de la organizacién y por tanto, medido desde un punto de vista operativo a través del estudio
de sus percepciones y descripciones, 0 mediante la observacién y otras medidas objetivas.

(Bordas, 2016, pag. 64)

Teniendo claros estos conceptos inherentes a la comunicacion organizacional llegamos al
punto que las empresas no desean llegar pero que debe preverse para tener una respuesta
adecuada que no desencadene un mal mayor que la misma crisis que la provoco, un mal manejo
de una crisis desde la comunicacion puede ser desastroso para cualquier organizacion.

El diccionario de la real academia de la lengua espafiola describe la crisis como

Cambio profundo y de consecuencias importantes en un proceso o0 una situacion, o en la
manera en que estos son apreciados”, los tedricos de la comunicacion van mas alld y lo
definen como “... fendmenos graves, delicados y peligrosos. Son ademas acontecimientos
inesperados, subitos. Y la combinacion de ambos elementos, la gravedad y la rapidez con la
que aparecen, los convierten en situaciones potencialmente catastroficas para la organizacion

a la que afecte. (Losada, 2010, pag. 23)

Muchas empresas se preparan para una situacion de crisis, pero no lo hacen para afrontarla
desde las comunicaciones, el no hacerlo pone en riesgo la reputacion de la organizacion, una
crisis mal manejada en comunicaciones puede ser un golpe fatal para las entidades y ninguna
compariia esta blindada para este tipo de golpe, cada vez son mas resonadas las crisis por el auge
de las redes sociales donde cualquier usuario tiene la posibilidad de poner en la red la

informacidn que quiera de alguna empresa sin poder controlar esto.
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Como ejemplo de esto podemos mencionar el caso de Pony Malta en 2015 donde se viralizd
rapidamente una informacion falsa de una cadena de WhatsApp que daba cuenta que dentro de
los tanques de esta empresa donde se produce la Pony Malta habia sido encontrado un hombre
muerto, este Hoax (rumores que se tienden a viralizar y afectan directamente a una marca) fue
cogiendo fuerza y la empresa se demoré varios dias en reaccionar, cuando ya la falsa
informacion habia hecho un dafio reputacional grande. Este tipo de cadenas falsas son ya
corrientes en el mundo y les ha pasado a grandes empresas como Pepsi, Coca Cola, Mc Donalds,

Red Bull, entre otras.

Los Hoax suceden en parte por la alta competencia y consumo del producto al que pertenece
la marca. Antes estos rumores se viralizaban por las famosas cadenas de correos electronicos
donde el mensaje empezaba asi: Me han contado algo y no quiero te pase a ti por eso lo

comparto. (Matos, 2015)

Para el presente trabajo vamos a analizar la empresa Termales de Santa Rosa de Cabal y
vamos a realizar un manual de gestién de la comunicacion de crisis para que la organizacién

pueda reaccionar de una manera adecuada ante una crisis.

3.2 Marco Conceptual.

Para el presente trabajamos utilizamos una serie de conceptos basicos afines a la
comunicacion organizacional que son necesarios para comprenderlo.

Partimos del concepto general de Comunicacion Organizacional, varios autores la definen

asi:
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“Redding y Sanborndefinieron la comunicacion organizacional como el envio y recibo de
informacion dentro de una organizacion compleja” (Goldhaber, 1954, pég. 16)

Witkin y Stephens la definen como "aquellas interacciones e interdependencias entre
subsistemas, a través del acto de la comunicacion, que sirven a los objetivos de la
organizacion”. (pag. 17)

Por su parte, Carlos Fernandez Collado (2002), en su obra ‘La comunicacion en las
organizaciones’, (pag. 72) entiende la comunicacion organizacional como “el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su
medio” (pag. 73)

Segun Gary Kreps la comunicacién organizacional "Es el proceso por medio del cual los
miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que
ocurren dentro de ella". (Kreps, 1995, pag. 75)

Una vez entendido el concepto de comunicacion organizacional debemos entender el de la
figura o persona encargada de direccionar la comunicacion organizacional en la empresa que es
el Director de Comunicaciones o DirCom (2012, algunos autores lo definen asi:

Joan Costa “el Dircom es un estratega, generalista y polivalente”.

Garrido cree que el DirCom (2012) “Debe poseer habilidades directivas con capacidad de
integrar equipos multidisciplinares”. (pag. 68)

Villafafie (2001) comenta que “A pesar de que no existe un «profesiograma» definido
respecto al curriculo académico profesional al que debe responder un director de comunicacion,
si que es necesario que tenga la capacidad para traducir la estrategia global de la organizacion
a un esquema de imagen que debe desarrollarse y controlarse a traves de las técnicas de

comunicacion”. (pag. 85)
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La reputacion es otra de las palabras clave dentro del presente trabajo y asi la definen
algunos tedricos:

“La buena reputacion permite ganar y mantener la confianza de los grupos de interés y por
ello se convierte en la herramienta de gestion para fortalecer la misma.” (Alloza, 2011, pag. 44)

“Una reputacion mal gestionada puede poner en peligro la continuidad empresarial”
(Fombrun & Van Riel, 2004, pég. 155)

“Una buena reputacion mejorara la capacidad de la empresa para sostener en el tiempo unos

rendimientos financieros superiores” (Roberts & Dowling, 2002, pag. 1079)

La imagen corporativa, algunos autores asi la definen:

Joan Costa (1977) define la imagen como “la representacién mental, en la memoria colectiva,
de un estereotipo o conjunto significativo de atributos, capaces de influir en los
comportamientos y modificarlos™. (pag. 19)

Marion Voragen (2013) lo sintetiza como “La construccién forjada por un grupo de
individuos, los cuales comparten un proceso comun de representacion”. (Pag. 23)

Para Enrico Cheli (1986) es “aquella representacion mental — cognitiva, afectiva y valorativa-
que los individuos se forman del ente en si mismo”. (Pag.a 22)

Estos conceptos basicos en comunicacion organizacional llevan a definir una palabra clave de

este trabajo, la crisis, algunos autores asi la definen:

Siguiendo la definicion de Pilar Saura (2005:
Una situacion grave que afecta a la empresa/institucion/figura pablica en alguna de sus

funciones y con potencial de escalar en intensidad y/o perjudicar a sus publicos clave o grupos
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de interés y/o generar un impacto negativo en los medios y/o crear una imagen negativa ante

la opinidn publica y/o afectar los resultados o la viabilidad de la entidad/persona. (Pag. 62)

Octavio Rojas (2005) aporta una definicion mas amplia.

Una crisis es un acontecimiento extraordinario o una serie de acontecimientos que afectan de
forma diversa a la integridad del producto, a la reputacion, a la estabilidad financiera de la
organizacion o a la salud y el bienestar de los trabajadores, de la comunidad y del publico en

general. (Pag. 25)

Del Pulgar (1999) define:

Crisis es toda situacion decisiva para la supervivencia de una compafiia (producida por
sorpresa) que puede afectar al publico (interno y externo), al producto, al proceso, a la
distribucion, a la seguridad o a los mercados financieros, y en la que acusa una notoria
escasez de informacidn que tratan de paliar los medios convirtiendo a la organizacion en
centro de atencion y comprometiendo asi su imagen, su credibilidad o su capacidad

productiva. (Pag. 68)

Por Gltimo, la definicién de Manual de crisis:

El consultor Roberto Carreras (2018) lo define: “Es un documento interno y confidencial que
tiene como objetivo prever las crisis que se pueden producir en una organizacion y planificar las
soluciones y acciones comunicativas para cada caso”.

Para Natalia Sara (2014) “Es la hoja de ruta clave para la gestion de la comunicacién con

metodologia, rigor y profesionalidad, ya que contiene las indicaciones necesarias y
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procedimientos recomendados a seguir a la hora de enfrentarse a situaciones problematicas,
llamadas ‘de crisis’.

Javier Alvarez (2017) define: “Es como un mapa, una hoja de ruta que indica sobre todo por
donde no debemos pisar. Al mismo tiempo, es todo un plan estratégico de comunicacién interna
en el que se incluyen todos los pasos a seguir en caso de situaciones de crisis dentro de la

empresa”.

3.3 Contextualizacion.

El estudio para este trabajo se hizo en la empresa Termales de Santa Rosa.

Figura 1. Termales de Santa Rosa

Fuente: Termales de Santa Rosa, 2018
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Termales de Santa Rosa es una empresa familiar fundada hace 70 afos, con el fin de poner a
disposicion de las personas que hasta alli llegan las aguas termales tellricas y alcalinas de origen
natural.

Termales de Santa Rosa cuenta a la fecha con 200 colaboradores fijos y 50 extras en
temporadas vacacionales.

En los Termales ubicados en Santa Rosa de Cabal, Risaralda, Colombia, la empresa promueve
el bienestar para los visitantes y huéspedes, convirtiéndose en uno de los destinos preferidos
por los turistas y propios de la region, por la ubicacion estratégica: en medio de las montafias

del Paisaje Cultural Cafetero.

Figura 2. Piscinas de Termales de Santa Rosa

Fuente: Termales de Santa Rosa, 2018
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Si bien no hay un departamento de comunicaciones establecido, la empresa Termales contrata
asesores externos para casos puntuales de comunicacion y en algunos casos generalmente lo

asume el departamento de mercadeo.

3.3.1 Mision
Brindar una experiencia de bienestar para el cuerpo, la mente y el alma a través de nuestras
Aguas Termales, en un lugar mégico en armonia con la naturaleza, inspirando a nuestros clientes

momentos y espacios de relajacion y diversion.

3.3.2 Vision
Parque Tematico Termales Santa Rosa sera en el 2018 reconocido a nivel Nacional e

Internacional como uno de los mas emblematicos del Paisaje Cultural Cafetero.

3.3.3 Valores
e Orientacion hacia la maxima satisfaccion del CLIENTE.
e Etica.
e  Compromiso con la comunidad y el medio ambiente.
e Desarrollo del Talento Humano.

e Adaptacion al cambio. (Termales de Santa Rosa, 2017)
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4 Metodologia.

Para la realizacion de este trabajo utilizamos un método de investigacion aplicada de caracter
descriptivo, método utilizado por muchas disciplinas cientificas, especialmente las ciencias

sociales, con esta metodologia se busca obtener una vision general del tema investigado.

El objetivo de la investigacion descriptiva, tiene como proposito principal describir las
caracteristicas de objetos, personas, grupos, organizaciones o entornos, es decir tratar de
“pintar un cuadro” de una situacion. Esta metodologia pretende determinar la percepcion del
cliente de las caracteristicas del producto, de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan estas. (Wikipedia, 2017)

También se utiliza el método de investigacidn aplicada, conocida también como préctica, se
caracteriza porgue busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que se adquiere, en el
presente documento se trabaja sobre unas realidades de hecho de la empresa Termales de Santa
Rosa, de esta manera se busca el conocer a través de un diagndstico para llegar a construir el
manual de crisis de esta organizacion, para obtener la informacion adecuada que llevara al
resultado esperado, para eso se aplicaron encuestas y entrevistas.

Uno de los objetivos de esta investigacion es lograr un diagndstico acertado de las
necesidades comunicativas de Termales Santa Rosa enfocadas al manejo de las crisis que pudiera
enfrentar la organizacion y con base en los resultados llegar a la elaboracion de un manual de

crisis.
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A través de la metodologia descriptiva y aplicada, para cumplir los objetivos de la
investigacion utilizaremos fuentes primarias como documentos proporcionados por la misma
empresa, ya que en afos anteriores han contratado estudios de agencias y comunicadores que les
permitiera un analisis de la comunicacion interna, sin embargo han sido estudios esporadicos y
no ha existido un departamento de comunicaciones que implemente las recomendaciones de los
estudios y tampoco dentro de estos ha surgido una estrategia para enfrentar las crisis 0 un manual
que lo sustente.

En las investigaciones hay definidas cinco técnicas de recoleccion de datos:

1. Entrevistas

2. Laencuesta

3. La observacion

4. Diccionario de datos

5. Diagrama de flujo

Para este caso se utilizardn dos de estas técnicas, se realiza una encuesta cerrada con cincuenta
de los colaboradores, la intencion de la encuesta no es describir los individuos particulares
quienes, por azar, son parte de la muestra sino obtener un perfil compuesto de la poblacion y se
utilizara la técnica de entrevistas con el director de mercadeo y la directora de gestion humana
quienes manejan algunos aspectos de comunicacion en la empresa.

Para recopilar la informacion se tendran en cuenta las fuentes primarias o sea esas fuentes
documentales, en este caso documentos originales que contienen informacion de la empresa
Termales de Santa Rosa, entrevistas a algunos colaboradores, otra de las fuentes primarias que se
utiliza sera la encuesta, que se realiza con la finalidad de conocer las posibilidades de aceptacion

o0 de rechazo que pueda tener un proyecto, cumpliendo con los lineamientos generales de la
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estadistica y el muestreo. Para cumplir con estos objetivos, se debera elaborar un cuestionario,
que estard conformado solamente por preguntas cerradas (donde se presentan opciones, entre las
cuales el encuestado debera elegir).

En este caso se a utilizaran las preguntas cerradas, donde los colaboradores encuestados
escogen entre preguntas de si 0 no y de opcidn entre varias alternativas de respuesta.

Finalmente, con los resultados obtenidos en las encuestas se realizan gréficos con cada una de

las respuestas para observar su resultado porcentual.

4.1 Resultados encuesta.

Encuesta hecha a 50 colaboradores de la empresa Termales de Santa Rosa

1. ¢Siensu trabajo ocurre una situacion critica que ponga en riesgo la reputacion o la imagen
de la empresa a quien acude?

A su jefe inmediato. 45

A la directora de recursos humanos. 5

A la gerencia. 0

No hace nada.0
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Grafico 1. Pregunta 1

éSi en su trabajo ocurre una situacion critica que
ponga en riesgo la reputacion o la imagen de |a
empresa a quién acude?

100%
80% 90%
60%
40%

20%
10% 0% 0%
0%
A su jefe inmediato. A la directora de A la gerencia. No hace nada
recursos humanos.

Fuente: el autor, 2018

Ante esta pregunta vemos gque un porcentaje muy alto de los colaboradores, un 90 % acuden a
su jefe inmediato y un 10% a la directora de Recursos humanos, lo que muestra que estas personas
confian en sus lideres y de manera proactiva ponen en conocimiento de la organizacioén si hay
alguna situacion critica, algo de destacar es que ninguno toma una actitud pasiva y no haria algo

frente a esto.

2. ¢Sabe identificar cuando hay una crisis en su empresa?
Si21

No 29
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Gréfico 2. Pregunta 2

¢Sabe identificar cudndo hay una crisis en su empresa?
80%
60%
40%
20%

0%
Si No

Fuente: el autor, 2018

En este punto estan divididas las opiniones, un 58% asegura saber identificar una crisis,
mientras que el 42% no la sabe identificar. No siempre es facil identificar una crisis, pero si se
capacita a los colaboradores en este aspecto podran tener mayores elementos de juicio para lograr

identificarla o por lo menos tener una idea de lo que seria una crisis dentro de su organizacion.

3. ¢Conoce si en la empresa hay una manual de crisis?
Si0

No 50

Gréfico 3. Pregunta 3

¢Conoce si en la empresa hay una manual de crisis?

100%
80%
60%
40%
20%
0% 0%
Si No

100%

Fuente: el autor, 2018
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Ante esta pregunta la respuesta en unanime el 100% asegura no saber si hay un manual de crisis
en la empresa, es razonable esta respuesta pues realmente no hay un manual de crisis. Lo ideal es
que después que se tenga el manual los colaboradores lo sepan y tengan por lo menos unos

conocimientos basicos sobre el manual.

4. Siante una situacion critica en la empresa lo aborda un periodista y le hace preguntas frente
a esa situacion, usted:

Le responde O

Guarda silencio 0

Lo remite a las directivas de la empresa 50

Grafico 4. Pregunta 4

Si ante una situacion critica en la empresa lo aborda un periodista
y le hace preguntas frente a esa situacion, usted:

100%
90%
80%
70%
60%
50% 100%
40%

30%
20%
10%
0% 0% 0%
Le responde Guarda silencio Lo remite a las directivas de la
empresa

Fuente: el autor, 2018

En esta respuesta hay una clara unanimidad que ningln colaborador se apersonaria de la

situacion y se convertiria en vocero para hablar a los medios, el 100% remitiria a la prensa con las
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directivas de la organizacion y eso esta bien porgque no cualquiera debe tomar la voceria en medio

de una crisis.

5. ¢Conoce si en su empresa ha ocurrido una situacion de crisis que haya trascendido en
medios de comunicacion?
Si 30

No 20

Graéfico 5. Pregunta 5

¢ Conoce si en su empresa ha ocurrido una situacion de crisis que
haya trascendido en medios de comunicacion?

70%
60%

50%
40%

30% 60%
20% 40%
10%

0%
Si No

Fuente: el autor, 2018

El 60% de las personas a las que se les pregunto esto, respondieron que si han conocido casos
de crisis que ha tenido Termales donde ha sido registrado en los medios, la mayoria son quienes
trabajan en la empresa desde antes del 2012 cuando hubo una avalancha que tuvo un impacto

negativo para la empresa y es tal vez la crisis mas recordada en esta organizacion.
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6. ¢Recibe capacitaciones o informacion sobre qué debe hacer ante una situacion critica?
Sio

No 50

Graéfico 6. Pregunta 6

¢Recibe capacitaciones o informacion sobre qué debe hacer ante una
situacion critica?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%
Si No

Fuente: el autor, 2018

Que el 100% de los encuestados digan que no saben qué hacer ante una situacion de crisis
deberia preocupar a la organizacion, es un claro sintoma que falta capacitacion e informacion en

este aspecto.

7. ¢Sabe si hay un departamento de comunicaciones en su empresa?
Si 35

No 15
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Grafico 7. Pregunta 7

¢Sabe si hay un departamento de comunicaciones en su empresa?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

70%

30%

Si No

Fuente: el autor, 2018

En esta respuesta se evidencia la confusion que hay para saber si la organizacion tiene un
departamento de comunicaciones, las comunicaciones estdn a cargo del area de mercadeo y
Talento humano, por eso tal vez el 30% cree que si hay un area exclusiva de comunicaciones, pero

la realidad es que no lo hay.

8. ¢Como se entera de las decisiones que se toman en la empresa?
Por su jefe 35

Por rumores 5

En la cartelera 0

Recibe un comunicado de la empresa 10

No se entera 0
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Gréfico 8. Pregunta 8

8. ¢Como se entera de las decisiones que se toman en la
empresa?

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
oot 10% 0% 0%

Por su jefe Por rumores En la cartelera Recibe un No se entera.
comunicado de la
empresa

Fuente: el autor, 2018

No hay unanimidad en esta respuesta, la mayoria, el 70% se entera de las decisiones
empresariales a través de su jefe, solo dos de cada 10 colaboradores reciben un comunicado y lo
gue mas preocupa es que el 10% recibe informacion a través de los rumores, si bien no es una cifra
muy alta si es un indicativo que deberian unificar los mecanismos para informar a su publico

interno.

9. ¢Sabe quién es el vocero de la organizacién en una situacion de crisis?
Si5

No 45
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Graéfico 9. Pregunta 9

¢Sabe quién es el vocero de la organizacion en una

situacion de crisis?
100%
80%
60%
40%

20%

0%
Si No

Fuente: el autor, 2018

El 90% tiene claridad de quien es el vocero de la organizacion, se lo atribuyen a la gerente, pero
la realidad es que no siempre ella asume la voceria de la empresa, generalmente es algin miembro

de la junta directiva de Termales designado no con anterioridad sino cuando ya estan en un proceso

de crisis.

10. ¢Cree necesario un manual de crisis en la organizacion?
Si 50

No O
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Grafico 10. Pregunta 10

¢ Cree necesario un manual de crisis en la organizacion?
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Fuente: el autor, 2018

Frente a la necesidad de tener un manual de crisis, todos los encuestados estuvieron de acuerdo

en que es necesario tener uno, la conciencia de su necesidad es un buen indicativo.
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5 Conclusiones

El presente trabajo de grado de la especializacion en Comunicacion Organizacional de la
Universidad de Manizales se centr6 en la elaboracion de un manual de crisis para la empresa
Termales de Santa Rosa, logrado el objetivo con base en un estudio descriptivo y acudiendo a
fuentes primarias podemos realizar las siguientes conclusiones:

e Un adecuado manejo de comunicacion interna permite llegar a procesos indispensables
dentro de las organizaciones como el manual de crisis.

e Lacomunicacion interna si bien recibe apoyo de otras areas estratégicas como Mercadeo
y talento Humano, debe tener su propio espacio y contar con una persona o equipo idéneo para
ejecutar la comunicacion organizacional.

e Lanecesidad de que toda la organizacion esté alineada con sus procesos comunicativos y
conozcan cudles son los lineamientos estratégicos

e Con el avance en las comunicaciones y redes sociales hoy es mas facil que una crisis se
genere y con una rapidez inimaginable, por eso la importancia de estar preparados dentro de la
organizacion ante una eventualidad.

e Una buena comunicacion de crisis no garantiza que no la haya, pero si le permite a la
organizacion un adecuado manejo que minimice sus efectos dafinos.

e Lacrisis es inherente a la sociedad y a los procesos de comunicacion, por eso estar
preparados no es un condicionante sino una obligatoriedad si la organizacion no quiere ver

menoscabada su reputacion e imagen cuando las dificultades aparezcan.
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e El manual de crisis se convierte en un escrito que debe acompafar a la organizacién en
sus momentos mas dificiles de una crisis, su adecuada ejecucion permite tener un mejor control
de la situacion adversa.

e Reconocer en los colaboradores de la empresa unos aliados que deben reconocer los
procesos de comunicacion interna.

e El manual de crisis puede llegar a ser la tabla de salvacion para sortear una crisis, como
preverla o evitarla también puede ser posible en algunos casos.

e La crisis siempre serd una oportunidad para mejorar o cambiar los procesos de la

organizacion.



MANUAL DE CRISIS PARA LA EMPRESA TERMALES DE SANTA ROSA 45

6 Recomendaciones

Luego de la culminacién del presente trabajo podemos hacer unas precisiones o
recomendaciones que permitan a la organizacion tener una herramienta eficaz para comunicar las
crisis:

e Esimportante que alguien se apropie y responsabilice del manual para que no sea letra
muerta.

e Esesencial crear un comité de crisis que pueda operar el manual y lograr sortear de
manera adecuada una crisis.

e  Se debe reunir por lo menos una vez al afio ese comité para que haga los ajustes al
manual.

e Esnecesario comunicar a los colaboradores la existencia del manual de crisis y que
entiendan cual es su funcion.

e El beneficio de un adecuado manejo en las comunicaciones de crisis es para la misma
organizacion, por eso no se debe menospreciar 0 minimizar su importancia

e Asi pase mucho tiempo sin que el manual de crisis sea utilizado, es necesario no olvidarlo
y estarlo actualizando.

e Se recomienda una capacitacion periédica de los colaboradores en cudnto a quien acudir
y como ayudar en caso de que ocurra una crisis

e (Cada vez que un director de area llegue nuevo a la empresa debe recibir un manual de

crisis para que lo conozca y se apropie de el.
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e Es fundamental que no se escatimen esfuerzos a la hora de enfrentar una crisis, pues una

crisis mal manejada puede traer consecuencias desafortunadas para la organizacion.
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7 Importancia de que la empresa tenga un manual de crisis.

Las crisis generalmente son sorpresivas, especialmente cuando se trata de desastres naturales,
accidentes, robos, contaminacion, etc.

Hay otras que se pueden prever, que se conocen con antelacién, como investigaciones
judiciales, situaciones financieras o legales.

Sin importar de cudl se trate, es de suma importancia tener preparado un manual que permita
actuar de manera rapida y oportuna, debe ser catalogada como una urgencia y por eso su respuesta
debe ser casi que inmediata, la improvisacion en estos casos puede resultar en una mala y
precipitada respuesta ante la crisis.

Si bien el manual no va a ser una especie de formula mégica que entregue todas las respuestas

si contiene unos lineamientos basicos y generales sobre como se debe actuar ante cada situacion.

7.1  ¢Qué debe contener una manual de crisis?

No existe un manual de crisis que sirva para todas las empresas, cada una tiene necesidades
diferentes y se ve enfrentada a diferentes tipos de riesgo, pero en general debe contener
recomendaciones para los tipos de crisis a que se puedan enfrentar, los procedimientos y protocolos

a seguir y un directorio de crisis para saber a quién llamar.

7.2 Como estructurar el manual de crisis y sus componentes.
El manual de crisis debe tener unos objetivos claros, debe delimitarse cuéles son las crisis en
las que podria verse inmersa la organizacion y clasificarlas por niveles segln su gravedad, cuél es

el procedimiento a seguir cuando ocurra la crisis.
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Crear un comité de crisis y definir como serd su reunion ante la crisis, presencial o por
videollamada y quién lo convoca. Evaluar cudl es el nivel de gravedad de la crisis; en nuestro caso
usaremos el metodo del seméaforo atribuido al Dircom de la Universidad del Valle de Mexico,
Octavio Isaac Rojas Ordufia (2002, pagina 97) se pueden clasificar de la siguiente manera:

* Semaforo verde: deteccion de variables de riesgo localizadas, sin demasiada notoriedad y con
final cierto.

» Seméaforo amarillo: deteccion de variables de riesgo de amplio espectro, con mas notoriedad
publica y final cierto.

« Semaforo rojo: deteccion de variables de riesgo graves, con alta notoriedad publica y final
incierto.

No todas las crisis se manejan igual, debe ser segiin su complejidad y en qué nivel se encuentre.

Hacer una lista de las personas que componen el comité de crisis y definir cuél serd el sitio de
reunion durante la crisis. Se debe nombrar un director de ese comite, usualmente es el Dircom de
la organizacion quien debe emplazar al comité e informar a los directivos de la empresa. Si no hay
un Dircom, como es este caso, el liderazgo lo debe asumir el director de talento humano o el
director de Mercadeo.

El manejo de comunicaciones de la crisis no debe recaer solamente sobre la persona que lidera
las comunicaciones, sino de los demas departamentos y los altos directivos de la empresa.

El comité de crisis debe evaluar el problema, plantear soluciones, tomar decisiones y definir
cuél va a ser la postura de la empresa frente a esa crisis.

El nimero de integrantes del comité variara segun la gravedad de la crisis, pero se recomienda

que esté integrado por el gerente de la empresa, el director de recursos humanos, el juridico, el
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encargado de las comunicaciones y un delegado del area que sea la afectada o que haya
desencadenado la crisis.

Designar un portavoz, quien serd la persona autorizada para hablar con los medios de
comunicacion.

Se procurara buscar asesoria de expertos segun sobre lo que verse la crisis para que se tenga un
criterio técnico en el comité de crisis, por ejemplo, si es la captura de un directivo de la
organizacion, se deberé contar con asesores juridicos.

Establecer los roles de cada uno de los integrantes del comité de crisis.

Se debe tener actualizada una lista con los medios de comunicacion y periodistas que sea
pertinente llamar durante la crisis.

Tener una lista de organizaciones y personas clave a las que se les deba comunicar algunos
tipos de incidentes que desaten la crisis, por ejemplo, el comandante de bomberos en caso de un
incendio.

Estipular cada cuanto se debe reunir el comité de crisis para evaluar el manual de crisis y hacer
los cambios o adiciones que sean necesarios. EI manual no es inmutable o estatico, debe tener una

dindmica de adaptacion.

7.3 Manual de comunicacion de crisis

Termales de Santa Rosa de Cabal

7.3.1 Indice de contenidos
1. Obijetivo y funciones del manual de comunicacion de crisis.

2. Definicion de crisis y eventos que podrian desencadenarla.
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3. Clasificacion de los tipos de crisis potenciales a los que esta expuesto termales de santa
rosa de cabal.

4. Procedimiento ante una situacion de crisis.

5. Listado de los miembros del comité de crisis.

6. Listado de los medios de comunicacion a contactar en caso de que se produzca la crisis.

7. Listado de entidades y personas a las que se deben comunicar los incidentes.

8. Sala de reuniones adecuadas y reuniones eventuales.

7.3.2 Objetivo y funciones del manual de comunicacion de crisis.

El manual de crisis no tendré todas las respuestas, pero si los consejos basicos sobre qué hacer
ante cada situacion y valorar la gravedad de cada evento. La informacion es la clave, debemos
saber todos los detalles, sobre un incidente que pueda desencadenar una crisis se debe conocer:
cuéndo se ha producido, donde, como ha sucedido, cuéntas personas estan implicadas,
consecuencias para la empresa, quiénes estan informados, qué medios de comunicacion estan
manejando informacién sobre el asunto.

Esto servira para evaluar posibles escenarios y a planificar la mejor estrategia para resolver la
situacion a nivel comunicativo.

Se tendra un comité de crisis que hara frente a la opinion publica, los medios de
comunicacion, la comunidad y los colaboradores de la empresa.

El objetivo del Comité de Crisis: El comité de crisis sera quien se apropie de la
responsabilidad de la comunicacidn de crisis, se encargara de analizar la dificultad que se

afronta, estimar que tan la grave es el problema y en lo posible tratar de “amortiguar” los dafios,



MANUAL DE CRISIS PARA LA EMPRESA TERMALES DE SANTA ROSA 51

tomar decisiones encaminadas a una adecuada comunicacion, escoger quién sera el portavoz mas

apropiado segun el tipo de crisis y adoptar una posicién oficial de la organizacion.

7.3.3 Definicion de crisis y eventos que podrian desencadenarla.

Una crisis es una situacion no convencional que impacta de manera negativa y que
generalmente o afecta el normal desarrollo de los procesos y proyectos de la organizacion.

Un buen manejo de la comunicacion de crisis puede contrarrestar o disminuir el efecto
negativo que trae una crisis, encuadrando de manera conveniente los hechos que en la mente
tenga la opinidn publica y asi reducir el dafio y acortar su duracion.

Por lo contrario, un manejo sin direccion, que sea tardio y que genere confusién, no sélo
extenderd la crisis, sino que la llevaré a una progresion de trascendencia mas perjudicial.

Las crisis reclaman la atencién prioritaria de sus stakeholders: colaboradores, accionistas,
clientela y la opinion publica. Generalmente, los medios de comunicacion o las redes sociales
publican noticias negativas de la problematica que aqueja a la organizacion y como consecuencia

la imagen y reputacion podran verse muy afectadas.

7.3.3.1 Los escenarios de riesgo durante la crisis
e Los que afectan la imagen publica y reputacion de la organizacion.
e Los que son llamativos para los medios de comunicacion.
e Los que afectan delicadamente procesos de atencidn al cliente.

e Los que cuestionan seriamente el desempefio de la empresa.
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7.3.3.2 Recomendaciones generales para la comunicacion de crisis.
Se designaran tres (3) voceros o delegados para hacer declaraciones en un ambiente de crisis.
Uno para hablar y dar entrevistas a los medios de comunicacion, un suplente ente la ausencia del

primero y un vocero interno para comunicar a los colaboradores, familiares y proveedores.

7.3.4 Clasificacion de los tipos de crisis potenciales a los que esta expuesto termales de
santa rosa de cabal.

Los niveles los estructuraremos en tres categorias como un seméaforo: (leve),
(medio) y rojo (grave).

Serén la gerencia y la persona que maneja el rea de comunicaciones quienes determinan el

nivel de la crisis de comunicacion.

7.3.4.1 Crisis Verde (leve).

Son situaciones de riesgo que desestabilizan la cotidianidad diaria de Termales pero que no
ameritan una reunién del comité de crisis, sino una llamada entre la gerencia y la persona
encargada de comunicaciones, por si el hecho trasciende, tener una respuesta preparada. Son
situaciones como un accidente leve, un problema con la prestacion del servicio, un dafio en las
instalaciones, un escandalo mediatico de alguno de los directivos de la compafiia, actos leves de

corrupcion de empleados, ataques informaticos, accidentes laborales no graves, etc.

7.3.4.2 Crisis Amarillo (media).
Ante una crisis media se debe reunir el comité de crisis preferiblemente dentro de las

siguientes 2 horas. Se puede presentar cuando se trate de un accidente de mediana magnitud
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donde resulten personas heridas, cuando hay una eventualidad donde haya la intervencion de
organismos de socorro como Bomberos, Cruz Roja o policia, un nimero anormal de quejas o
reclamaciones de clientes de Termales, una asonada de mediana intensidad que genere dafios en
las instalaciones, una prolongada interrupcion de fluido eléctrico que impida el normal desarrollo
de la actividad de Termales, una situacion de panico o descontento que genere peleas campales
como una protesta, una viralizacion negativa de un video grabado en los Termales o una serie de
comentarios negativos en redes sociales por algun problema generado en la empresa, cierre de
las cocinas por la secretaria de salud, crisis financiera que trascienda publicamente, huelga o cese
de actividades de los empleados, una epidemia, un accidente de transito en la via a Termales de
personas que se dirijan o hayan salido de los Termales y que deje varias personas heridas o

muertas, escandalo medidtico por discriminacion racial o sexual, etc.

7.3.4.3 Crisis rojo (Grave).

Ante una crisis grave se debe reunir el comité de crisis de inmediato, dentro de la primera
hora siguiente al suceso grave.

Intoxicaciones masivas, dafnos graves en el medio ambiente, avalanchas, incendios, muertes
(varias), accidentes graves, terremoto con destruccion, asonada con graves consecuencias,

terrorismo, secuestro, etc.

7.3.5 Procedimiento ante una situacion de crisis.
En general ante cualquier crisis se hace lo siguiente:
e  Constituir el comité o el equipo de crisis, puede ser por notificacidn personal, por via

telefénica o WhatsApp.
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e Estimar la escala de gravedad de la crisis: verde, amarillo o rojo.

e Seguir el procedimiento para cada caso de crisis segun la gravedad.

7.3.5.1 Manejo de crisis verde (leve)

En el momento en que ocurra una de las eventualidades catalogadas en esta categoria de crisis
leve, por via telefénica se puede realizar una conferencia entre la gerencia y la persona encargada
de comunicaciones para evaluar y determinar el manejo adecuado de comunicaciones ante una
eventualidad leve. No amerita que se retina el comité de crisis, solo si es necesario se dara
informacion a los medios de comunicacion sobre el evento. También si es necesario se daré

alguna informacién a los empleados del &rea afectada o proveedores.

7.3.5.2 Manejo de crisis amarilla (media) o roja (grave)

Cuando se provoque la crisis, se convocara de inmediato a los miembros del comité de crisis.
Estas personas que con anterioridad fueron determinadas, deberan considerar ante qué tipo de
crisis que se estan enfrentando, averiguar todo lo que se esta diciendo sobre el tema y con base
en lo acontecido dar respuestas.

Es conveniente que el comité de crisis disponga de una informacién lo mas exacta posible.

Se debe seguir el siguiente protocolo de atencion:

1. Notificar, convocar y reunir al Comité de Crisis

2. Evaluar los hechos y tomar decisiones sobre las acciones a realizar.

3. Emitir una declaracién publica.

4. Comunicar a los familiares, autoridades, colaboradores y de ser necesario a los medios de

comunicacion.
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5. Reevaluar la situacion, tomar nuevas decisiones y si es preciso nuevas comunicaciones.

7.3.6 Listado de los miembros del comité de crisis

En termales de Santa Rosa no esta el cargo de Comunicador Organizacional, para este caso es
necesario tener uno, aunque sea externo, para que forme parte del comite de crisis, manejo de
comunicaciones y coordine las declaraciones ante los medios de comunicacion.

El director del comité. Marisela Lépez Largo, Gerente Termales de Santa Rosa.

Celular 3104058461

Sus funciones son: definir el nivel de crisis, convocar el comité, asignar funciones y
coordinarlas e informar a la junta.

e El portavoz interno. Carolina Saavedra, Directora de Gestion humana Termales de
Santa Rosa.

Celular 3138127588

Sus funciones son: comunicar lo sucedido a los empleados y a sus familiares.

e El portavoz externo. Javier Mejia, Representante Junta Directiva Termales de Santa
Rosa.

Celular 3147711022

Se encarga de toda la comunicacion externa, principalmente con los medios de comunicacion,
comparece ante los medios, etc.

e Asesores en todos los ambitos. Juridico, de seguridad, de produccion, etc. Recogen
informacidn y asesoran al comité de crisis en los aspectos técnicos.

En caso de ser necesario se llamaréa al juridico, financiero, jefe de seguridad, director

operativo o segun la crisis al personal que sea necesario para tener mejor informacion.
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e Secretario. Se designara un(a) secretario(a)

Anota los hechos y las decisiones durante la crisis.

7.3.7 Listado de los medios de comunicacion a contactar en caso de que se produzca la
crisis.
= Caracol Radio
Periodista Natalia Londofio
Celular 3178534478
= RCN Radio
Periodista Osvaldo Parra
Celular 3182232886
= Caracol Television
Periodista Freddy Gomez
Celular 3216398834
= RCN Television
Periodista Jhonny Saavedra
Celular 3206280253
=  TVA Noticias (Telecafé)
Periodista Jorge Lopez
3163613554
= 1A Television (Telecafé)
Periodista Mauricio Beltran

Celular 3217469151
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= CNC Noticias

Periodista Alexandra Moncada
Celular 3147600182

= Diario del Otun

Periodista Fernando Pineda
3206909287

=  Antena de los Andes
Erney Ocampo

Celular 3155365870

7.3.8 Listado de entidades y personas a las que se debe comunicar los incidentes.
El comité evaluard a que autoridades se debe comunicar, ya sea porque han de estar

informados o porque pueden suministrar ayuda muy diversa.

Alcalde de Santa Rosa de Cabal.
Henry Arias

Celular 3188136148

Comandante Bomberos Santa Rosa de Cabal

Capitan Pedro Idarraga

Celular 3117753305

Director Defensa Civil Risaralda
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Alfredo mufioz

Celular 3118084414

Director Cruz Roja Risaralda
Mauricio Hoyos

Celular 3164781809

Policia Risaralda comandante Santa Rosa de Cabal
Teniente coronel Mesa

3203063820

7.3.9 Sala de reuniones adecuadas y reuniones eventuales.

Se dispondra de un espacio apropiado, con recursos tecnoldgicos, alejado de distracciones, es
necesario que se reunan periodicamente para repasar el plan de crisis.

El Comité de Crisis debera reunirse por lo menos una vez al afio, asi no ocurra nada, esta
revision periddica permitird al comité tratar de prever posibles situaciones que puedan originar
una crisis y ajustar el plan de crisis de la organizacion, de tal manera que pueda ser actualizado
constantemente el presente manual de crisis.

Los cambios o reajustes que se realicen deberan ser asentados en el manual y aunque haya

copias en los computadores se debera tener siempre una copia impresa a la mano.
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9 Apéndices

Apéndice A. Encuesta.

1. ¢Siensu trabajo ocurre una situacion critica que ponga en riesgo la reputacion o la imagen
de la empresa a quien acude?

A su jefe inmediato.

A la directora de recursos humanos.

A la gerencia.

No hace nada.

2. ¢Sabe identificar cuando hay una crisis en su empresa?
Si

No

3. ¢Conoce si en la empresa hay una manual de crisis?

Si

No

4. Siante una situacion critica en la empresa lo aborda un periodista y le hace preguntas frente
a esa situacion, usted:

¢Le responde?

¢Guarda silencio?

¢ Lo remite a las directivas de la empresa?
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5. ¢Conoce si en su empresa ha ocurrido una situacién de crisis que haya trascendido en
medios de comunicacion?
Si

No

6. ¢Recibe capacitaciones o informacidn sobre qué debe hacer ante una situacion critica?
Si

No

7. ¢Sabe si hay un departamento de comunicaciones en su empresa?
Si

No

8. ¢Como se entera de las decisiones que se toman en la empresa?
Por su jefe

Por rumores

En la cartelera

Recibe un comunicado de la empresa

No se entera.

9. ¢Sabe quién es el vocero de la organizacion en una situacion de crisis?
Si

No
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10. ¢Cree necesario un manual de crisis en la organizacion?
Si

No

Se aplico la encuesta entre 50 colaboradores y se les permitié que fuera andnima para que
sintieran libertad de responder y poder acercarnos asi a la verdad.

Una vez realizadas las encuestas que se hicieron durante dos dias se procedié a representarlas
en graficas para tener las respuestas en porcentajes.

Frente a cada pregunta tendré el nimero de respuestas obtenidas.



