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1 LAS MIPYMES

1.1 Definicion de las mipymes y su importancia en la economia

Las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) desempefian un rol fundamental
en la economia de nuestro pais, dado que contribuyen a la generacién de empleo, ingresos y a
la reduccion de la pobreza. Conforme a lo sefialado en la Operacién Renta del Servicio de
Impuestos Internos (SI1) de 2023, representan el 77,4% del total de compafiias en Chile y su
aporte a las ventas facturadas es del 11,7% (EIl Mostrador, 2023). De acuerdo con los datos de
la Comision Economica Para América Latina y el Caribe (CEPAL), “el 99% de las firmas
formales latinoamericanas son mipymes y el 61% del empleo formal es generado por empresas
de ese tamafio” (2020, p. 5).

De acuerdo con el prondstico del Fondo Monetario Internacional (FMI), el contexto
global al cual se enfrentan las mipymes es un lento, pero constante crecimiento econémico,
dependiente del desempefio de la economia estadounidense en lograr impulsar la produccion a
nivel mundial. Factores como las tensiones geopoliticas con el conflicto en Gaza impactan
tanto en la estimacion del organismo sobre el Producto Interno Bruto (PIB) real del mundo de
3,2% para el periodo de 2024 a 2025, como en la subida de los precios del petroleo, la energia

y el transporte (France 24, 2024).

En el caso de Chile, las estimaciones de crecimiento son de un 2% en 2024 y de un
2,3% en 2025. De ser correctas, estas cifras posicionan al pais por debajo de la mayoria de los
paises de Ameérica Latina y el Caribe: Brasil, Costa Rica, Republica Dominicana, El Salvador,
Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Per(, Uruguay y Venezuela. En
cuanto al PIB, el pais se encuentra en quinta posicién con 334 miles de millones de dolares en
2024 y 375 para 2025, lo anteceden Brasil, México, Argentina y Colombia (Ex-Ante, 2024).

El texto Mipymes en América Latina: un fragil desempefio y nuevos desafios realizado
por CEPAL enfatiza en que el mundo esta experimentando un proceso de transformacion que
trae consigo consecuencias, tales como el lento crecimiento econdémico, el menor dinamismo
del comercio internacional, la aceleracion de la revolucion digital y las nuevas demandas
globales de sostenibilidad. Dichos aspectos constituyen desafios y oportunidades para las

mipymes de América Latina, las cuales “pueden aportar desde su naturaleza como



organizaciones dindmicas e innovadoras por su entrada y salida del mercado a un crecimiento

economico rapido, continuo y sostenible” (2020, p. 5).

1.2 Caracterizacion

Las mipymes se clasifican en funcion del nivel de ingresos y el nimero de trabajadores
que tienen. Respecto del primer criterio, en el articulo 2 de la Ley N° 20.416 se aclara que “son
mipymes aquellas empresas cuyos ingresos anuales por ventas, servicios y otras actividades de
giro oscilan entre las 2.400 y 100.000 unidades de fomento (UF)” (2010). De este modo, una
microempresa tiene una facturacion anual que no pasa las 2.400 UF, mientras que una pequefia
tiene ingresos que rebasan aquel monto, pero no exceden las 25.000 UF. Una mediana tiene

ingresos anuales que superan las 25.000 UF, pero no sobrepasan las 100.000 UF.

El segundo criterio esta presente en el articulo 505 bis. del Cddigo del Trabajo. Alli
detalla que una empresa que contrata a menos de 200 trabajadores se denominard “micro si

emplea de 1 a 9, pequeiia si tiene de 10 a 49 y mediana si tiene de 50 a 199” (2010).

El aporte que pueden hacer las mipymes para contribuir al crecimiento es fundamental.
En conformidad a los datos de la Subsecretaria de Relaciones Econémicas Internacionales (s.f),
en Chile hay 1.294.136 empresas Yy de ellas 235.569 son mipymes (18%). Ademas, de acuerdo
al Informe Mensual de Comercio Exterior, dentro del periodo de enero a septiembre de 2024,

36.540 empresas registraron importaciones, -de ellas un 64,1% corresponden al tramo mipyme.

El Banco Central de Chile (BCCh) publicé una nueva edicion de los Indicadores de
Dinamica de Empresa (IDE), correspondiente al mes de agosto de 2024, el cual report6 11.356
nuevas empresas durante el periodo mencionado. Por estrato, 9.382 son microempresas, 1.829
pequefias y 123 corresponden a medianas. En comparacion al mismo informe del afio anterior

existié un aumento de nuevas empresas, la diferencia es de 79.

Del nimero total de mipymes que declaran ventas en febrero por actividad economica
-721.751-. Los sectores que mas aportan son comercio (284.281), servicios personales (71.082)
y servicios empresariales (68.825). Por el contrario, los que menos afiaden son mineria (2.232),
EGA y gestion de desechos (4.636) y actividades inmobiliarias (11.389). Por tamafio, 456.838
son microempresas, 236.090 pequefias y 28.823 medianas (BCCh, 2024).



Es relevante mencionar que un aspecto crucial para el funcionamiento de las empresas
son las fuentes de financiamiento. Segun la figura 46 de la VII Encuesta de
Microemprendimiento elaborada en conjunto por el Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo y el Instituto Nacional de Estadisticas (INE), existen 1.380.086 personas
microemprendedoras cuyo principal proveedor de ingresos para la puesta en marcha de su
actividad fueron los ahorros y son 234.000 las personas microemprendedoras que usaron
crédito, préstamo, programas del gobierno o crédito de instituciones sin fines de lucro como
fuente de financiamiento (Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, INE, 2023, p. 20).

lustracion 1. Cantidad de personas microemprendedoras segln financiamiento principal de la puesta
en marcha y sexo

Aharro
Mo necesitd financiamiento inicial

Préstamo

Programa de gobierno o crédito de
instituciones sin fines de lucro

Crédita

No sabe/No responde

0 200,000 400.000 600.000 B800.000

W Mujeres ™ Hombres

Fuente: VII Encuesta de Microemprendimiento

Adicionalmente, se indica que en el afio 2022 se observaron 1.977.426 personas

microemprendedoras:

De estas, 1.173.148 (59,3 %) son hombres y 804.278 (41,7 %) son mujeres. Los
microemprendimientos se concentran mayoritariamente en tres rubros: comercio, con 602.800
(30,5 %); servicios, con 589.075 (29,8 %) e industria manufacturera con 243.758 (12,3 %)
(Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, INE, 2023, p. 3).

En los ultimos afios, ha existido un incremento en el nimero de mujeres que lideran las
mipymes y asi lo demuestran los datos del informe Participacion de Mujeres en Pequefios
Comercios que fue desarrollado por SumUp, el Instituto Milenio para las Imperfecciones de
Mercado y Politicas Publicas (MIPP) y el Centro de Estudios del Retail (CERET) del
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Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de Chile. EI documento reporta que
“un 61% de mujeres dirigen las empresas” (SumUp, MIPP y CERET, 2023, p. 3) y los rubros
en los que tienen mayor participacion son vestuario con 78,6%. Mientras que el rubro més
popular dentro de los hombres corresponde al de alimentos y abarrotes con un 59% (SumUp,
MIPP y CERET, 2023).

Otro factor de cambio para las mipymes es la irrupcion de las nuevas tecnologias y la
evolucion del comercio electronico. La VII Encuesta de Microemprendimiento refleja que hay
594.831 personas microemprendedoras cuyo uso de internet en sus negocios se mantuvo luego
de la pandemiay 537.276 de las personas microemprendedoras incrementaron el uso de internet

para su empresa. Tal y como se puede ver a continuacion en la figura 65.

lHustracion 2. Cantidad de personas microemprendedoras segln uso de internet producto de la
pandemia y segln sexo

Se incrementa

5e mantuvo

Disminuyd ‘
Se inicio '
[i]

Mo sabe, no
responde

100,000 200,000 300,000 400,000

W Mujeres B Hombres

Fuente: Elaboracitin propia en base a datos de la EME-VIL
(*): Desagregacitn no fiable de acuendo al estandar para
la evaluacidn de la calidad de las estimaciones en
encuestas de hogares del INE.

Fuente: VII Encuesta de Microemprendimiento.

En resumen, la clasificacion de las mipymes segun criterios de ingresos y numero de
trabajadores permite entender su diversidad y alcance en la economia. Su participacion en el
comercio internacional y su creciente liderazgo femenino son indicativos de su importancia y
capacidad para adaptarse a los cambios del mercado. Sin embargo, también manifiestan
desafios en términos de equidad de género y desarrollo sectorial. En conjunto, estos datos
destacan la vitalidad y el potencial de las mipymes para impulsar el crecimiento econémico y
social en Chile.



1.3 Como afectan las crisis a las mipymes

Partiendo de la premisa de Marifas de que “no hay ambito de la actividad corporativa,
organizativa o institucional libre de pasar por una crisis” (2008, p. 54), es pertinente analizar

el impacto cualitativo y cuantitativo que pueden tener las crisis en las mipymes chilenas.
La crisis organizacional se define como un:

Evento de baja probabilidad y alto impacto que amenaza la viabilidad de la
organizacion y se caracteriza por la ambigledad de la causa, el efecto y los medios de
resolucidn, asi como por la creencia de que las decisiones deben tomarse rapidamente
(Pearson y Clair, 1998, p. 60).

Esto deriva en un incremento de la sensacion de incertidumbre respecto al futuro y en
que la percepcion de amenaza tenga como principales motivos la pérdida de poder, el perjuicio

a la imagen o reputacion, y las potenciales consecuencias negativas.
De acuerdo con Elizalde (2004):

El proceso de manifestacion de una crisis contiene cuatro factores estructurales:
el poder, el tiempo, las emociones y los comportamientos no controlados. EI primero
se basa en las posiciones queridas o buscadas; el segundo suele ser insuficiente para
controlar el problema; el tercer factor es conmocionante, puesto que provoca un alto
nivel de nerviosismo y el cuarto tiende a tener dos posibilidades, la sobreactuacién y la

paralizacion (p. 20).

Segun Pifiuel existen varios tipos de clasificaciones de las crisis y cada una de estas esta
condicionada por la naturaleza de los acontecimientos y la duracion de su desarrollo. Por lo
tanto, es posible inferir que el impacto que estas tienen en las empresas no es homogéneo, sino
que sus secuelas varian segun el sector y el tamafio de la organizacion. Por ende, es pertinente
tener en cuenta que la capacidad y los recursos limitados que manejan las mipymes son factores

que las hacen mas susceptibles a las consecuencias negativas de una crisis.

Para revisar de manera practica como se ven afectadas las empresas chilenas, se
utilizaran como ejemplos la crisis social que experimento el pais desde el 18 de octubre y la

crisis sanitaria, econdémica y social del COVID-19.



La crisis social y la crisis del COVID-19 impactaron a las mipymes en varios aspectos.
En primer lugar, segun datos del Banco Central, estas se vieron afectadas a nivel de ventas,
especialmente los sectores de servicios, restaurantes y hoteles porque necesitaban de un mayor
contacto fisico y las medidas de prevencion de contagio no lo permitian. La reduccion del 15%
en las ventas condujo a las empresas a buscar nuevas formas de atraer clientes y generar
ingresos (2023).

En segundo lugar, experimentaron caidas del empleo de un 25% en febrero de 2020
—mismo periodo en el que el pais estaba con movilizaciones en el marco del estallido social—,
y la contratacion de nuevos trabajadores también se redujo considerablemente, en un 15%. En
tercer lugar, las conexiones con los proveedores también se vieron perjudicadas, ya que algunas
se destruyeron y la recuperacion fue lenta con el tiempo. En cuarto lugar, la inversién en
maquinaria y equipo por parte de las mipymes tuvo una caida del 40%. En quinto lugar, el
aumento del endeudamiento resultd en un mayor apalancamiento de las empresas, es decir,
durante la pandemia, las mipymes recurrieron a créditos bancarios que las endeudaron para
poder invertir. En sexto lugar, el comercio exterior también se vio afectado (BCCh, 2023, pp.
24-40).

A partir de lo recientemente expuesto, se puede razonar que la crisis del COVID-19 y
el estallido social impactaron a las mipymes a nivel econdmico y operativo en variables como
la reduccion de demanda, las interrupciones en la cadena de suministro, las dificultades de

acceso al financiamiento y los cambios en las condiciones laborales.

Al explicar el escenario de las crisis, Losada (2010) enfatiza en lo perjudiciales que son
los elementos complementarios para cualquier tipo de organizacién. Estos pueden ser aplicados
para la realidad experimentada por las mipymes chilenas durante la pandemia: “la alta
preocupacion por parte de los empleados, las tensiones, los conflictos internos y externos y
hasta una cierta desestabilizacidn de la empresa, mucho mas preocupada en resolver el conflicto
generado que en continuar con su actividad normal” (Losada, 2010, p. 23). Aquel clima
organizacional deteriorado del que trata el autor es un efecto de las crisis para con los

trabajadores.

En conclusion, la inevitabilidad de las crisis en cualquier ambito es un recordatorio
constante de la necesidad de que las mipymes chilenas estén preparadas para enfrentarlas. El

analisis ha demostrado que las crisis no solo afectan las finanzas de estas empresas, sino que
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también tienen un profundo efecto en sus dimensiones sociales, psicolégicas y

organizacionales.
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1.4 Plan del texto

En el contexto empresarial, las crisis son eventos que pueden tener efectos devastadores
en la reputacion, estabilidad y funcionamiento de una organizacion. Las mipymes son
particularmente vulnerables debido a sus limitados recursos y estructuras de gestion. Esta
publicacién aborda la importancia de comprender las crisis y de estar preparados para
gestionarlas adecuadamente, presentando una estructura en tres capitulos que analizan este

fendmeno y proponen soluciones practicas para las empresas de menor tamafo.

El primer capitulo, titulado "Las crisis", realiza una revision de la literatura para definir
y caracterizar las crisis. La segunda seccion, "EI manual de comunicacion de crisis", se centra
en la importancia y los beneficios de que las mipymes dispongan de un manual de
comunicacion de crisis. En esta parte, se argumenta que contar con una guia bien elaborada
permite a las mipymes responder de manera rapida y coherente durante una situacion critica,
minimizando el dafio a su reputacién y operaciones. El tercer capitulo, "Elaboracion del manual
de comunicacion de crisis", presenta el producto de esta investigacion: un manual de
comunicacion de crisis disefiado especificamente para las mipymes. Este manual se basa en los
hallazgos y analisis de los capitulos anteriores y ofrece una guia préactica para que las mipymes

puedan implementar estrategias efectivas de gestidn de crisis.

En conclusién, la publicacién subraya la importancia de que las mipymes comprendan
y se preparen para gestionar adecuadamente las crisis. Para ello, presenta un manual de
comunicacion de crisis como una herramienta esencial para enfrentar dichas situaciones. Este
manual pretende ser un aporte significativo en el ambito de la gestion de crisis para las
mipymes, proporcionando directrices practicas y efectivas para minimizar los dafios y asegurar

una respuesta coherente y rapida ante cualquier eventualidad.
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2 CRISIS

2.1 Definicién
El término de crisis es amplio y es utilizado en diversos contextos, tales como en el
economico, el politico, el social, entre otros. Esto tiene como resultado que el concepto posea

varias acepciones dentro de su definicion. A continuacion, se entregaran las descripciones

brindadas por tedricos expertos en el area.

Coombs define la crisis como la “percepcion de un evento impredecible que amenaza
las expectativas importantes de una 0 mas partes interesadas, que puede afectar seriamente el

desempefio de una organizacion y generar resultados negativos” (2012, p. 2).

Por otro lado, Pifiuel las explica como un:

Cambio repentino entre dos situaciones que pone en peligro la imagen vy el
equilibrio natural de una organizacién porque entre las dos situaciones (el escenario
anterior y la realidad posterior a la crisis) se produce un acontecimiento subito
(inesperado o extraordinario) frente al cual una empresa tiene que reaccionar
comprometiendo su imagen y su equilibrio interno (como organizacion) y externo

(como institucion) ante sus publicos (1997, p. 167).

Wilcox sefiala que la crisis es “un acontecimiento extraordinario, o una serie de
acontecimientos, que afecta de forma diversa a la integridad del producto, la reputacion o a la
estabilidad financiera de la organizacion; o a la salud y bienestar de los trabajadores, de la
comunidad o del publico en general” (2001, p. 191).

Nitti, Rahkolin y Saraniemi, manifiestan que es un “momento inesperado, negativo y

serio o un proceso que amenaza el valor fisico y/o inmaterial de una organizacion” (2014, p.

234).

Las cuatro descripciones vistas comparten elementos y caracteristicas clave de las
crisis, destacando su naturaleza impredecible y su capacidad para amenazar significativamente

el equilibrio organizacional. La revision tedrica previa permite caracterizar a las crisis como
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un cambio repentino que afecta a una organizacion, lo que conlleva riesgos potencialmente
graves para la estabilidad financiera, la reputacion, el bienestar de sus empleados, las partes

interesadas e, incluso, los objetivos estratégicos de la institucion.

Para uso de esta investigacion la definicion de crisis elegida sera la planteada por Nétti,
Rahkolin y Saraniemi, debido a que denota las caracteristicas de las crisis y las consecuencias

de que estas sean mal gestionadas.
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2.2 Caracterizacion

Para profundizar en la caracterizacion de las crisis, Westphalen (1991) identifica cinco
rasgos principales de estas: la sorpresa, la unicidad, la urgencia, la desestabilizacion y la

tendencia descendente de la calidad de la informacidn.

Tabla 1 Rasgos de las Crisis (Westphalen 1991)

Rasgo Descripcion

La sorpresa: Este factor es intrinseco a las situaciones
criticas, debido a que de haber podido prever
el escenario existiria un protocolo y método
de accion definido que no daria pie a la crisis.

La unicidad: Cada evento critico es Unico, ya que si bien
pueden tener las mismas causas no se
producen los mismos efectos.

La urgencia: Es la prisa que caracteriza a las crisis por la
carga negativa que estd enfrentando la
empresa requiere de una respuesta
comunicacional rapida y efectiva.

La desestabilizacion: Es la desestabilizacién de todos los procesos
comunicativos y a la relacién con los actores
internos y externos.

La tendencia descendente de la calidad de la | Este se desarrolla en el area de los medios de
informacion: comunicacion, quienes buscan la noticia de
ultima hora y por urgencia no corroboran la
informacion.

Fuente: Elaboracién propia sobre la base de Westphalen (1991, p. 87)

Saura y Garcia (2010) agregan que entre las caracteristicas de las crisis se encuentran:
su aumento en intensidad, el seguimiento por la prensa, las consecuencias en el desarrollo
normal del negocio, la solicitud de informacion por parte de las autoridades, el dafio a la imagen

de la empresa y a la reputacion de sus directivos (p. 2).

Por lo tanto, Westphalen (1991), Saura y Garcia (2010) coinciden en que las crisis son
eventos inesperados y Unicos que exigen una respuesta rapida y efectiva por parte de las
organizaciones, puesto que estas situaciones generan una inestabilidad en la comunicacion

interna y externa, y pueden dafar significativamente la imagen y la reputacion de la empresa.
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Para efectos de esta publicacion la caracterizacion entregada por Saura y Garcia resulta
ser la mas adecuada, puesto que enumera particularidades de las crisis que son necesarias de

comprender para poder enfrentarlas.

2.3 Origen de las crisis

Respecto al origen de las crisis, estas pueden clasificarse segun varios criterios, como
su génesis (internas o externas), su naturaleza (técnicas, econdémicas, sociales, etc.) y su nivel
de gravedad (bajo, medio o alto). Mientras que Pifiuel (1997) “las divide en funcion de sus
origenes, ya sean de relaciones sociales, relaciones con el entorno humano y relaciones de
comunicacion” (p. 169). Ferrer (2000) “las agrupa seglin la posibilidad de prevencion, sus

consecuencias y la forma” (p. 170) y Saura (2005) “las divide segtn el nivel de gravedad” (p.

19).

Pifiuel (1997) vincula el origen de las crisis con las relaciones. Tal como se muestra a

continuacion en la siguiente tabla.
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Tabla 2. El origen de las crisis (Pifiuel, 1997).

Relaciones sociales Internas Las relaciones de las
personas con la produccion
de la organizacion

Externas Relaciones que no son
directamente originadas por
la organizacion, pero que
son entornos o contextos que
afectan a la organizacion

Relaciones con el entorno Internas Un accidente en la cadena de
humano produccién

Externas Atentados, guerras, entre
otros

Relaciones de Internas Rumores, enfrentamientos
comunicacion entre departamentos

Externas Declaraciones polémicas de
algun miembro que cubren
los medios

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de Pifiuel (1997)

Por su parte, Ferrer (2000) segmenta las crisis previsibles de las imprevisibles. Las
crisis previsibles son riesgos potenciales que anticipaban un escenario critico, asi como una
huelga de trabajadores. En cambio, las crisis imprevisibles suelen ser situaciones indeseables

como lo es un accidente laboral.

Segun las consecuencias tienen dos clasificaciones: las crisis leves o las agudas. Las
leves tienen un impacto minimo, son de corta duracion y las empresas usualmente pueden
resolverlas sin mayores complicaciones. Por el contrario, las agudas tienen una repercusion
muy negativa en la reputacion de la entidad y requieren del uso de un manual de actuacién para

no agravar la situacion.

El autor también propone distintas consideraciones segun se trate de una crisis naciente,
subita o sostenida. Para Ferrer (2000) las crisis nacientes son las que se pueden prever al
analizar las tendencias y percepciones de los publicos. Las subitas son de caracter sorpresivo

y requieren de mantener un buen vinculo con los publicos para no agravarlas, y las sostenidas
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son de extensa duracion, la salida para volver a la normalidad es a través del analisis exhaustivo

de las causas y la aplicacion de un plan de comunicacion de crisis.

Saura (2005) establece las formas en que se puede ilustrar la clasificacion de las crisis
por niveles. Utilizando el simil de un seméaforo, se asigna el color rojo al maximo nivel de
gravedad, el amarillo a gravedad intermediay el verde a pequefia gravedad. También se pueden
designar nimeros o letras. A es grave, B es medio grave, y C es de baja gravedad. Los niumeros
funcionan de la misma manera, mientras la cifra sea mas alta se esta indicando mayor nivel de
impacto. Esta perspectiva aporta para diferenciar entre situaciones de crisis de nivel reducido
y las de alta repercusion. Ademas, es un recurso grafico que facilita la comprension del nivel

de urgencia y plan de accidn a ejecutar en cada caso.

Otro tipo de clasificacion es la descrita por Gonzalez Herrero (1997) donde solo existen
dos polos: las crisis evitables y las no evitables. Las primeras tienen como origen las acciones
humanas, estas pueden aminorarse mediante una intervencion eficaz de la organizacion.
Ejemplos de estas son las huelgas o los problemas sociales. La segunda que también es
denominada accidental se inicia por agentes de la naturaleza o acciones humanas que la

empresa no puede controlar y el objetivo de la gestion de crisis radica en minimizar los dafios
(p. 11).

En resumen, los origenes de las crisis pueden ser variados. Pifiuel enfoca sus
clasificaciones en las relaciones y sus impactos internos y externos; Ferrer en la previsibilidad,
consecuencias y formas, Saura en la gravedad de las mismas, y Gonzalez Herrero en la
posibilidad de evitarlas. Esta diversidad de enfoques proporciona una comprensién mas
completa de las crisis, permitiendo a las organizaciones preparar y responder de manera mas
efectiva a estos desafios inevitables. Para efectos de esta publicacion, la clasificacion escogida
es la de Saura, ya que esta autora emplea el recurso grafico del semaforo y esto permite que se

entienda con mayor facilidad en qué nivel de gravedad de crisis se encuentra la mipyme.
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2.4 Tipos de crisis

Existe una gran variedad de tipos de crisis. Cada una de estas categorias cambia

dependiendo de la perspectiva de los tedricos. Por ejemplo, Lerbinger (1997) clasifica en siete

los tipos de las crisis por su origen de surgimiento: “las crisis naturales, tecnoldgicas, de

confrontacién, de malevolencia, de gestion de valores sesgados, de decepcion y de gestion de

mala conducta” (pp. 144-242). En la siguiente tabla estan los ejemplos y explicaciones de los

tipos de crisis.

Tabla 3. Los tipos de crisis (Lerbinger, 1997).

Tipos de crisis por origen de surgimiento

Explicacién y ejemplos

Crisis naturales

Son los incendios, las explosiones y los
desastres meteorol6gicos.

Crisis tecnoldgicas

Son las fallas en los sistemas de tecnologia.

Crisis de confrontacion

Son las disputas provocadas por individuos
y grupos que estan en descontento con la
entidad.

Crisis de malevolencia

Es cuando existen opositores que utilizan
medios violentos para demostrar hostilidad
en contra de la organizacion.

Crisis de gestion de valores sesgados

Son las crisis que son provocadas por una
deficiencia en la gestidn directiva.

Crisis de decepcion

Son las crisis que surgen del ocultamiento o
la falsificacion de informacion por parte de
la directiva sobre sus procedimientos.

Crisis de gestion de mala conducta

Es cuando la organizacion es consciente de
que las acciones que estan cometiendo son
ilegales, como el soborno o la corrupcion

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de Lerbinger (1997)

Segtin Coombs (1995), existen cuatro tipos de crisis: “la Faux Pas, cuya traduccion al

espanol es paso en falso; los accidentes; las transgresiones y el terrorismo” (pp. 455-456). En

la siguiente tabla estan los ejemplos y explicaciones de los tipos de crisis.
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Tabla 4. Los tipos de crisis segun Coombs

Tipos de crisis Explicacion

Faux Pas (paso en falso) Suelen ser iniciadas por agentes externos que
pretenden enfrentarse a una organizacion

Los accidentes Tanto los naturales como los errores de
induccién humana

Las transgresiones Las acciones intencionales tomadas por una
organizacion

El terrorismo Son las acciones intencionales llevadas a
cabo por actores con la finalidad de herir a la
organizacion directa o indirectamente

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de Coombs (2024)

Ritter (1996), las divide en cinco categorias basicas: “los productos; las crisis en la
industria de los servicios; el medio ambiente; las cuestiones institucionales y las crisis
vinculadas a las personas” (p. 4). En la siguiente tabla estan los ejemplos y explicaciones de

los tipos de crisis.

Tabla 5. Los tipos de crisis (Ritter, 2024)

Tipos de crisis Explicacién y ejemplo

Productos Mal uso, contaminacion, y todo lo vinculado
a las responsabilidades del fabricante

Crisis en la industria de los servicios Son los accidentes ferroviarios, el secuestro
de aeronaves o los cortes prolongados de
energia eléctrica

Medio ambiente Las emanaciones toxicas, los derrames en las
plantas de energia nuclear y la polucion de
playas

Cuestiones institucionales Son los sobornos, los fraudes, y en si, lo

relacionado al orden legal y financiero.

Crisis vinculadas a las personas Son las disputas laborales, las huelgas, las
discriminaciones y los secuestros

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de Ritter (2024)

Esta clasificacion se selecciona porque abarca una variedad de escenarios a los que una mipyme

podria enfrentarse. La delimitacion en cinco tipos permite una identificacion precisa y facilita
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la definicion de respuestas adaptadas a cada caso. Por ejemplo, si un cliente reclama por un
producto defectuoso, el tipo de crisis identificado seria el de productos, lo que dirige las
acciones hacia la solucion especifica de este problema, como la compensacion al cliente o la

mejora en los controles de calidad.

En contraste con otras clasificaciones méas genéricas o limitadas, Ritter presenta una vision
integral que combina la especificidad con la flexibilidad, siendo ideal para organizaciones

pequefias y medianas que necesitan herramientas practicas para la gestion de crisis.

2.5 Fases de las crisis

Una vez expuestos los tipos de crisis, resulta necesario comprender como se desarrollan

y evolucionan.

Garcia y Smolak (2013) afirman que existe unanimidad frente a cuéles son las fases
basicas de las crisis, que son tres: “la de pre-crisis, la de crisis y la de post crisis” (p. 54). La
primera es cuando la organizacion comienza a notar sefiales de que existe una anomalia y
comienza a preverla. La segunda es cuando la crisis ya esta siendo cubierta en los medios de
comunicacion y la tercera es cuando la empresa ha superado el punto algido de la crisis y se

enfrenta a una etapa de recuperacion.

Desde la perspectiva de Gonzalez Herrero (1998) la crisis experimenta un ciclo de vida
que se puede comparar con el del modelo bioldgico de los seres vivos. Es por ello por lo que
las etapas que atraviesa una situacion critica serian cuatro, “el nacimiento, el desarrollo, la

madurez, y el declive” (p. 51).

Ademas, el autor sefiala que es pertinente conocer en queé fase se encuentra la crisis para
que la organizacién sepa responder, puesto que en el caso de que la intervencion sea efectiva,
la crisis puede llegar a no alcanzar su punto maximo de crecimiento. Por el contrario, se deduce
que, si una entidad llega a experimentar todas las etapas del ciclo de vida, es debido a que en
el aspecto de los factores de control la entidad no reacciond de manera oportuna.

Segun Reynolds (2002), las crisis comunicacionales se desarrollan en cinco etapas,

precrisis, inicial, desarrollo, resolucién y evaluacion. En la fase de precrisis, se lleva a cabo la
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planificacion y la mayor parte del trabajo preventivo. Durante este periodo, la autora destaca
que es fundamental abordar varios aspectos, la preparacion ante posibles escenarios, la creacion
de alianzas estratégicas, el desarrollo de consenso entre los involucrados y la elaboracion de
mensajes de prueba (pp. 7-10). Estos elementos son esenciales para sentar las bases de una

respuesta eficaz cuando la crisis realmente se desencadene.

La preparacion implica identificar los tipos de desastres a los que la organizacion podria
enfrentarse, anticipando posibles escenarios de crisis. En este sentido, la autora sugiere que es
atil plantear preguntas clave y buscar respuestas preliminares sobre como se gestionaria cada

situacion de emergencia.

Asimismo, fomentar la creacién de asociaciones estratégicas es fundamental, ya que
garantiza que los expertos se expresen de manera unificada, lo que contribuye a generar

consenso en la gestion de la crisis.

Por dltimo, elaborar los mensajes de prueba es una parte crucial del trabajo
comunicativo. Esto incluye la creacion de materiales de difusion destinados a los medios de
comunicacion. Segun Reynolds, para facilitar la ejecucion durante la crisis, es recomendable
redactar estos mensajes dejando espacios en blanco, de modo que puedan completarse

facilmente cuando sea necesario.

La segunda fase se caracteriza por la confusion, y el intenso interés de los medios. Por
esto, se recomienda reconocer el evento con empatia; explicar e informar al publico, en palabras
mas simples; establecer la credibilidad de la agencia y el portavoz; proporcionar cursos de
accion de emergencia, incluyendo como y dénde obtener mas informacién y comprometerse

con las partes interesadas y el publico para continuar la comunicacion.

En la fase de desarrollo se incluye una evaluacion continua del evento y la asignacion
de recursos. Por esta razon, en este punto se sugiere ayudar al publico a entender con mayor
precisidn sus propios riesgos; proporcionar antecedentes y la informacion que abarca a aquellos
que lo necesitan; la ganancia de la comprension y el apoyo a los planes de respuesta y

recuperacion; escuchar a las partes interesadas y la retroalimentacion de la audiencia, y corregir
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la informacion errénea; explicar recomendaciones de emergencia y facultar el riesgo/beneficio

de la toma de decisiones.

Los objetivos de comunicacion para la fase de resolucion son: mejorar la respuesta
publica adecuada en futuras emergencias similares a través de la educacion, examinar
honestamente los problemas y contratiempos y luego reforzar lo que funciono en la
recuperacion y esfuerzos de respuesta; persuadir al publico para que apoye las politicas
publicas y la asignacion de recursos; promover las actividades y capacidades de la

organizacion.

La quinta etapa es la de evaluacion y se ubica cuando la crisis termina. Se estima el
desempefio del plan de comunicacion, se documentan las lecciones aprendidas y se determinan

acciones especificas para mejorar los sistemas de crisis o el plan de crisis.

En conclusion, comprender como se desarrollan y evolucionan las crisis es fundamental
para gestionarlas de manera exitosa. Para la elaboracion del manual, se ha elegido el modelo
propuesto por Garcia y Smolak, que identifica tres fases, la precrisis, la crisis y la postcrisis.
Este modelo se complementa con los enfoques comunicacionales de Reynolds, quien subraya
la importancia de la comunicacion en cada etapa del proceso. La clasificacion de las crisis en
estas fases ofrece varios beneficios. En primer lugar, proporciona una vision clara y precisa de
las etapas del ciclo de la crisis, facilitando tanto su comprensién como su analisis. En segundo
lugar, permite una gestién ordenada y sistematica de las crisis, lo que mejora la capacidad de
respuesta y optimiza la toma de decisiones. Finalmente, esta estructura también favorece la
planificacion preventiva y la evaluacion posterior a la crisis, contribuyendo a una mejora

continua en la gestion de crisis futuras.
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3 Presentacion del manual

En virtud de lo antes descrito, a continuacion, se presenta el manual de comunicacion
de crisis para mipymes, que se nutre de la investigacion inicial y busca aportar un mapa de ruta
claro para aquellas mipymes que se ven enfrentadas a situaciones de crisis. Este documento
responde a la necesidad de adaptar herramientas y estrategias de comunicacion, usualmente
disefiadas para grandes corporaciones, al contexto especifico de las mipymes, considerando sus

limitaciones estructurales y recursos disponibles.

El manual consta de varias secciones. Inicialmente, se ofrece una introduccion que
enmarca la importancia de las mipymes en el ambito econdémico y destaca la necesidad de
contar con mecanismos de prevencion y reaccion ante eventos criticos. Posteriormente, se
presentan los tipos de crisis, clasificandolas en funcion de su origen y gravedad, y se presenta
el modelo del seméaforo, una herramienta visual que permite evaluar el nivel de urgencia de las

crisis, orientando la toma de decisiones.

Un eje central del documento es la conformacion y funcionamiento del comité de crisis,
un grupo interdisciplinario que es responsable de coordinar las respuestas ante los distintos
escenarios. En este apartado, se describen las funciones del comité, los perfiles recomendados
para su integracion, y los procedimientos para garantizar una gestion eficiente. Asimismo, se
destaca la relevancia del portavoz como figura en la comunicacion con los publicos, detallando

las competencias necesarias y las bases para la construccién de mensajes claros y coherentes.

El texto incluye un conjunto de recomendaciones practicas destinadas a fortalecer la
capacidad de las mipymes para manejar las crisis, incluyendo ejemplos de plantillas para
comunicados de prensa, respuestas a preguntas frecuentes y mensajes orientados a preservar la
reputacion empresarial. Ademas, se enfatiza la importancia de la evaluacion post-crisis, un
proceso que permite analizar las lecciones aprendidas y mejorar continuamente la preparacion

ante futuros desafios.

Este manual no pretende ser un modelo rigido, sino una guia adaptable que invite a las
mipymes a reflexionar sobre su nivel de preparacion y a implementar estrategias ajustadas a
sus necesidades especificas. En un entorno empresarial dindmico donde ninguna organizacion

esta exenta de enfrentar situaciones criticas, este documento se erige como una herramienta
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esencial para fortalecer la resiliencia organizacional, mitigar impactos negativos y convertir

cada crisis en una oportunidad de aprendizaje y crecimiento sostenible.
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3.1 Manual de Comunicacion de Crisis para mipymes

Manualde
Comunicacion
deCrisis

Para Mipymes
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Introduccion

Las micro, pequeffias y medianas empresas
(mipymes) son esenciales para la economia de
nuestro pais, debido a que contribuyen
significativamente en la creacion de empleo,
generacién de ingresos y reduccién de la pobreza.

Para las mipymes, contar con un manual de
comunicacion de crisis ofrece multiples ventajas.
Esta herramienta actda como una guia que define
las funciones y responsabilidades de cada miembro
del equipo durante una situacion critica. Ademas,
convierte a la estrategia general de la empresa en
acciones especificas y operativas que deben
ejecutarse dentro de un plazo determinado.

Ademds, dada la premisa de que ninguna
organizacion estd libre de enfrentar una crisis, es
crucial disponer de un manual que registre
situaciones anteriores, permita realizar
retroalimentaciones, y facilite el aprendizaje de los
errores cometidos. De esta manera, las mipymes
pueden mejorar continuamente y aplicar las
tacticas que demostraron ser efectivas en el
pasado.
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Ventajas

Desarrollar un manual de crisis le permitira a la

empresa @Tl @2

Proteger la reputacion de Implementar

la empresa, cuidando la procedimientos de
imagen y la credibilidad respuesta claros vy
de Ila mipyme ante detallados para la
clientes, empleados y el identificacion, gestiéon
publico en general vy resolucion de crisis.
durante una crisis.

03 04

Planificar entrenamientos y  Mantener la continuidad
simulacros para capacitar de las  operaciones
a los empleados y al equipo  esenciales de la
de gestidbn de crisis en el empresa o que estas
manejo de situaciones de puedan reanudarse lo
emergencia. mas pronto posible.




Definicion
de crisis

La crisis se puede definir como un proceso que
amenaza el valor fisico y/o inmaterial de una
organizacioén. Es, en esencia, un suceso inesperado,
negativo y serio. Existen cinco tipos de crisis, de los
productos; las crisis en la industria de los servicios;
el medio ambiente; las cuestiones institucionales y
las crisis vinculadas a las personas.

Crisis de productos: Problemas relacionados con la  «
calidad, seguridad o disponibilidad de los
productos.

Crisis en la industria de los servicios: Fallos en la
prestacion de servicios que afectan la satisfaccion
del cliente.

Crisis medioambientales: Incidentes que impactan '
negativamente el entorno natural.

Crisis institucionales: Problemas internos como &-
fraudes, escandalos o conflictos organizacionales.

Crisis vinculadas a las personas: Incidentes que m
aofectan a los empleados, como accidentes
laborales o conflictos personales.
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Las tres etapas fundamentales en las crisis, son la
de pre-crisis, crisis y post-crisis. La primera es
cuando la organizacidn comienza a notar senales
de que existe una anomalia y empieza a preverla. La
segunda es cuando la crisis ya estd siendo cubierta
en los medios de comunicacion y la tercera es
cuando la empresa ha superado el punto dlgido de
la crisis y se enfrenta a una etapa de recuperacion.

Estas pueden afectar en distintos niveles de
gravedad, el color rojo es asignado a la mds alta
intensidad del problema, el amarillo a la magnitud
intermedia y el verde a la baja urgencia.

El modelo del semaforo sirve
para visualizar y comprender los
niveles de crisis en una mipyme.
Tal y como esta representado a
continuacion:
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La empresa estd en una situacion estable. No
se presentan grandes riesgos financieros,
operativos o de mercado. Los indicadores clave
de rendimiento (KPI) estédn dentro de los
mdrgenes previstos.

En este nivel, las estrategias deben centrarse
en mantener el rumbo actual, reforzar las
précticas que han resultado exitosas y explorar
oportunidades de crecimiento o expansiéon sin
urgencia.

Existen sefnales de advertencia que indican un
riesgo potencial o problemas emergentes que,
si no se abordan a tiempo, podrian escalar. Por
lo tanto, se deben implementar medidas
correctivas inmediatas. Es necesario realizar
ajustes en las dreas problematicas y estar
atentos a cualquier agravamiento.

Luz roja

La empresa estd en una crisis severa. Los
problemas no han sido resueltos a tiempo y
ahora son criticos, afectando gravemente la
sostenibilidad de la operaciéon. Es necesario
tomar decisiones inmediatas para evitar el
colapso.
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Recopilacion de
informacion de la situacion
critica y evaluacion del
nivel de gravedad

La etapa de recopilacion de
informacién de la situacion
critica consiste en responder a
seis interrogantes, ¢qué paso?
ccudndo pasd? ¢quiénes estdn
involucrados?, ¢écémo sucedid?
¢donde ocurridé? y ¢por qué?

Una vez respondidas estas
preguntas se evalla en qué
nivel de gravedad se sitda la
crisis, ya sea de bajo impacto
(verde), mediano (amarillo) o
alto (rojo).




Descripcion de los posibles
escenarios de crisis

Es crucial describir de manera detallada la situacion
critica y declarar un puntaje estimado del nivel de
probabilidad de que ocurra, para una mejor
preparacion y respuesta. Es recomendable seguir la

estructura representada en esta tabla:

Situacion L. . ces  es
.. Descripcion Puntaje Clasificacion
critica
Interrupciones
Problemas significativas en la
en la cadena | cadena de suministro | 4/5 Crisis de
de gue afectan la (Probable) | productos
suministro disponibilidad de
productos esenciales.
Ciberataque dirigido .
. 9 g Crisis
a las infraestructuras institucional
Ataque digitales de la 3/5 L Y
cibernético | mipyme que (Posible) crisis en la
industria de
comprometen los -
. los servicios
sistemas.
Deficiencias en la
calidad de los .
Problemas Crisisenla
. productos que llevan | 4/5 . .
de calidad . industria de
a devoluciones (Probable) .
del producto . o los servicios
masivas y pérdidas
financieras.
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Donde los puntajes corresponden a la siguiente
estimacion y probabilidad:

1/5: Muy Improbable.
2/5: Poco probable.
3/5: Posible.

4/5: Probable.

5/5: Muy probable.

Es relevante destacar que
lo presentado es un
modelo de referencia, no
es un listado exhaustivo ni
definitivo, sino una
muestra para ilustrar como
se podria analizar una
situacion o realizar una
evaluacion de riesgos.

11
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Una forma de identificar el grado de
afectacion de la crisis es identificando
si est@n presentes los siguientes tres
elementos:

) Existe un problema: Evalua si el incidente
representa un problema real y significativo para la
empresa.

Un contexto que propicie la difusion del

2 precipitador: Considera si el entorno actual facilita
que la crisis se propague, como la cobertura en
medios de comunicacidon o la viralizacidon en las
redes sociales.

k] Hay portavoces que amplifican la situacién de
crisis: Identifica si hay personas o entidades que
estdn aumentando la visibilidad y el impacto del
problema.
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En el caso de que la crisis sea de bajo impacto se
identifican las tres variables, pero el factor de
riesgo es localizado y no posee gran notoriedad.

En cambio, una crisis de medio impacto es
cuando ya se considera 6ptimo reunir al comité
de crisis y el pUblico interno de la mipyme estd en
conocimiento de que la organizacion estd
atravesando una crisis. Finalmente, la crisis de
alta intensidad es facilmente reconocible, puesto
que se presenta como una catdstrofe
reputacional.

Javiera Arévalo Riquelme
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Una manera de afrontar el
impacto de los distintos
hiveles de magnitud de la
crisis es implementando
un plan de accién
adaptado:

* Para bajo impacto: Ponga en funcionamiento
medidas correctivas menores y realice un
seguimiento para evitar recurrencias.

* Para mediano impacto: Convoque al comité de
crisis, comunique el problema a los empleados, y
coordine esfuerzos para mitigar el impacto.

 Para alto impacto: Active el plan de crisis
completo, comunica de manera proactiva con
todas las partes interesadas, y gestione la
recuperacion y reputacion de la empresa de
manera intensiva.
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I Los publicos afectados é

Es relevante identificar a qué publicos afecta la
crisis. Puede ser a empleados, los clientes, los
proveedores, los accionistas e inversionistas, los
medios de comunicacidbn y a los clientes
potenciales de la mipyme. Esto dependerd del tipo
de crisis a la que se enfrente la organizacion.

Una forma de graficar a los publicos
afectados para comprender Ia
relacion entre ellos y saber como
comunicarles la crisis es a través del

desarrollo de un diagrama de Venn de

cuatro circulos:

Empleados

4-> Accionistas

Proveedores




Comité de crisis y
composicion

El comité de crisis estd compuesto por un grupo de
trabajo interdisciplinar. Usualmente estd
conformado por profesionales de alto rango.

La composicion varia dependiendo de la estructura
organizacional, naturaleza y tamano de la empresa.
Sin  embargo, existen tres integrantes que
usualmente desempenan roles fundamentales,
estos son el duefio de la empresa, el encargado de
comunicacién 'y el responsable de recursos
humanos.
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Objetivo y funciones
del comité de crisis €F

El objetivo del comité de crisis es coordinar
e implementar una respuesta efectiva ante
una situacion critica. Dentro de sus
funciones se encuentran las siguientes:

Recoleccidon de informacion y activacion del
sistema de crisis.

Toma de decisiones operativas.

Preparacidn de declaraciones, mensajes Yy
documentos.

Relaciones con las partes interesadas.
Evaluacion de incidentes.

Identificar y definir a qué personas se les
comunicard sobre la crisis.




Procedimiento de actuacion
del comité de crisis g,

El procedimiento de actuacion del comité
de crisis se divide en cinco pasos:

B} Documentar toda la informacién sobre la situacién
de crisis.

EJ Evaluar el tipo de crisis, su importancia e identificar
el nivel de gravedad.

Preparar el mensaje que dardn los portavoces e
informar al publico interno y a la prensa.

Coordinacion con los implicados, revisar el manual
de crisis para coordinar con las partes interesadas.

B} Realizar un seguimiento de los pasos concretados y
evaluar la gestion de la crisis.

(2)

0 © ©
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I El portavoz

El portavoz debe cumplir con una serie de requisitos,
entre ellos contar con una buena oratoria,
desplante, buen manejo del estrés y tiene que estar
completamente informado de la crisis. Idealmente
este rol debe ser desempenado sélo por una
persona, esto con el fin de que sea el rostro
confiable y visible de la mipyme, ya que emitird una
linea argumentativa consistente y estable con el
tiempo.

Dentro de la micro, pequeia o mediana empresa
quienes pueden desempenar el rol de portavoz son
idealmente el director o el encargado de prensa.
Esto debido a que se infiere que las personas en

estos cargos poseen las competencias
comunicacionales necesarias para expresarse
eficazmente frente a los medios de comunicacion.

La estructura de sus intervenciones debe
contener tres elementos:

La descripcidn de los hechos.

Las medidas que estd tomando la organizacidon para
minimizar el dano.

Las decisiones que va a tomar a futuro para evitar que
vuelva a ocurrir.
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Ademds, dentro de la lista de recomendaciones estd
la sugerencia de contar con dos portavoces mas de
reemplazo, quienes deben estar igual de

capacitados y entrenados que el portavoz oficial.

Javiera Arévalo Riquelme

Las acciones
recomendadas

Las acciones recomendadas son una serie de
tacticas que tienen como objetivo preparar vy
entrenar a la organizacion para que manejen la
crisis de manera eficiente:

La primera trata de elaborar plantillas para
comunicados de prensa, mensajes bdsicos y
respuestas a preguntas frecuentes. Estas deben
incluir secciones para que se pueda actualizar la
informacién especifica segun el tipo de crisis.

A continuacion se presentaran ejemplos
plantillas que pueden ser utilizadas por
las mipymes:
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I Comunicado de prensa

COMUNICADO DE PRENSA

{

Ciudad, Fecha

En relacién con [descripcién de la crisis], y en virtud de las recientes publicaciones realizadas por
algunos medios de comunicacién, [Nombre de la Empresa] desea aclarar ciertos puntos y
proporcionar informacién oficial respecto a la situacién que enfrenta.

1. Declaracién sobre la situacién actual

Se ha detectado que [explicacién clara y breve del problema o crisis], lo que ha llevado a [accién
inicial tomada por la empresa). Queremos enfatizar que estamos comprometidos con [valores de la
empresa, como la transparencia, calidad, servicio, etc.].

2. [Medidas adoptadas]
En respuesta a la situacién, hemos implementado las siguientes medidas:
- [Accién 1tomada para mitigar el problemal
- [Accion 2]
- [Accién 3]

3. Estado de la investigacién/accién adicional
Actualmente, [explicacién de la situacién, investigacién o auditoria en curso]. Estamos trabajando de
la mano con [nombre de autoridades o partes involucradas] para resolver este tema lo antes posible.

4. Compromiso con el futuro

A partir de esta situacién, hemos reforzado [aspectos como controles de calidad, seguridad, servicio
al cliente, etc.], y tomaremos todas las medidas necesarias para evitar que esto vuelva a suceder.
Nuestro objetivo es seguir ofreciendo productosfservicios de [descripcién] a nuestros clientes con la
mayor confianza.

Contacto de prensa:

o

[Nombre del responsable|
[Teléfono]

[correo electrénico]

[sitio web]

[Redes sociales]
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| Mensajes basicos

Mensaje de reconocimiento
Objetivo: Reconocer el problema y tranquilizar a las partes
interesadas.

“Estamos al tanto de la situacién en relacién a [descripcion breve
de la crisis]. En [Nombre de la empresa), estamos tomando todas
las medidas necesarias para abordar el asunto de manera rapida
y efectiva. Nos comprometemos a mantener a nuestros clientes,
empleados y socios informados a medida que avancemos en la
resolucion de este problema”.

Mensaje de acciones inmediata
Objetivo: Comunicar las medidas que se estdn tomando para
resolver la crisis.

Desde que surgid esta situacién, hemos implementado
[mencionar acciones inmediatas] para minimizar el impacto y
asegurar que nuestros clientes no se vean afectados. Estamos
colaborando con [autoridades/consultores/proveedores] para
garantizar una pronta resolucion”.

Mensaje de responsabilidad social corporativa (RSC)
Objetivo: Mostrar empatia y responsabilidad, evitando culpar a
otros, y manteniendo la credibilidad.

“Lamentamos profundamente los inconvenientes que esta
situacion ha causado. Queremos asegurar a todos nuestros
clientes y socios que estamos trabajando incansablemente para
corregir la situacidon. Apreciamos su paciencia y comprension
mientras resolvemos este problema”.
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Respuestasa 2 -

preguntas frecuentes

éQué ha pasado exactamente?

“Hemos identificado [descripcién breve de la crisis|. Estamos
tomando medidas inmediatas para resolverlo y minimizar
cualquier impacto en nuestros clientes y operaciones.
Agradecemos su comprensidn mientras trabajamos para
solucionar el problema”.

¢Como afecta esto alos clientes?

"Entendemos que esta situacién puede generar preocupacion, pero
queremos asegurar a nuestros clientes que estamos trabajando
diligentemente para minimizar cualquier inconveniente. Si bien
puede haber algunos impactos a corto plazo en
[producto/servicio], estamos haciendo todo lo posible para

solucionarlo lo antes posible”.
éQué estan haciendo para solucionar el problema?

"Hemos implementado varias medidas para abordar la situacion,
incluyendo [menciona las acciones tomadas, por ejemplo:
auditorias internas, coordinacion con proveedores, consultas con
expertos]. Nuestro objetivo es resolver el problema rapidamente y
con el menor impacto posible para nuestros clientes”.

¢Cudando se resolvera?

“Estamos trabajando incansablemente para resolver la situacién lo
antes posible. Aunque no podemos dar una fecha exacta en este
momento, mantendremos informados a nuestros clientes y socios
sobre los avances”. 23




Mantener la base de datos y de

contactos
incluidos

comunicacion, proveedores vy

socios

También, es recomendable probar
el acceso a la base de datos
desde diferentes ubicaciones vy
dispositivos. Esto con el objetivo de
que todos los miembros del

de emergencia,
medios de

clave, actualizada.

equipo de crisis tengan acceso d
la base de datos en caso de
emergencia.

Una opcidbn recomendada  para
administrar los datos de la base de
datos es utilizar Google Sheets, ya que
permite  mantener la informacion
organizada y facilita el acceso
simultneo a varios usudarios.

Ademds, al combinar esta herramienta
con Microsoft Excel, es posible optimizar
el proceso de gestion de datos. Por
ejemplo, los datos pueden almacenarse
inicialmente en Google Sheets y luego
analizarse en Excel, aprovechando sus
funcionalidades para realizar cdlculos y
crear graficos de manera eficiente.
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El portavoz principal debe participar en sesiones de
prdctica disenadas para responder a preguntas de
los medios.

Dichas sesiones incluirdn simulaciones de crisis
realistas para evaluar la capacidad del portavoz
para manejar situaciones bajo presion.

Ademads, durante el entrenamiento, los miembros
del comité ofrecerdn retroalimentacion
constructiva para ajustar 'y optimizar las
estrategias de respuesta.

La dindmica debe adaptarse y reforzarse
continuamente para abordar y perfeccionar

cualquier debilidad identificada en el desempeno
del portavoz.




portavoz de reemplazo. Es
fundamental que estos portavoces
también participen en sesiones de
practica, con el objetivo de
garantizar que estén debidamente
preparados para asumir la funcion
en caso de que el portavoz
principal no esté disponible.

Seleccione al segundo y al tercer /

Ademads, se recomienda llevar a cabo
simulaciones que permitan poner a
prueba su capacidad para manejar
situaciones reales. Esto asegurard que
el proceso de transicion entre
portavoces se realice de manera fluida
y sin contratiempos, facilitando asi la
continuidad en la comunicacion y el
funcionamiento del equipo.
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|
e
Lista de contactos “;(,

La lista de contactos se clasifica en dos categorias,
los internos y los externos. La lista interna estd
compuesta por el propietario, encargado de
recursos humanos y jefe de comunicaciones. La lista
externa contiene los contactos de la policia, de los
bomberos, servicios médicos de emergenciaq,
servicios de seguridad privada, sindicatos,
proveedores, clientes, y medios de comunicacion.

Un ejemplo de lo que debe contener un contacto es

el siguiente. En este caso los datos son el nombre,
la empresa, el departamento, puesto que
desempeiniq, correo electronico y el teléfono.

Listade contactos v @

[ 2 Nombre v Tr Empresa v @ g‘e:::a v Tr Puesto

3 | Benjamin Orellana Pinto " Sodimac @RGEHEEa® ngeniero Civil Industrial borellanap@gmail.com 93010318161
4 % Nombre Empresa EESSEE® ruesio Correa

5 = Nombre Empresa 1+D. ® Fuesto Correo

6 = Nombre Empresa Finanzas v  Puesto correo

7 = Nombre Empresa (EERiEral® ruesto Correo

8 2 Nombre Empresa hd Puesto Correo

L] 2 Nombre Empresa v Puesto Correo

10 | 2 Nombre Empresa ~  Puesto Correa

Lista de contactos v [@

2 Nombre v  Tr Empresa = v T v Tr Comreo v Teléfono

g
Benjamin Orellana Pinto Sodimac URGEREHE® ngeniero Civil Industrial borellanap@gmail.com 93010318161
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Evaluacion de la gestiony
el impacto de la crisis

En esta seccidn se evallan los pasos que se
siguieron tras el reconocimiento del incidente.
Por ello se analiza cada parte del procedimiento.
Ademdas, en este punto se realizan esfuerzos para
recobrar la normalidad en la organizacion
afectada por la crisis y examina la situacion para
determinar qué se ha perdido, qué se ha ganado
y comprender como se comportd la mipyme
durante la crisis.

La manera mas prdctica y sencilla de realizar la
evaluacion es hacerlo por pasos. Los cuales se
dividen en tres: una reunion de evaluacion, la
recoleccion de datos y la realizacion de una
encuesta.

La reunién de evaluacion del comité de crisis la
puedes llevar a cabo de la siguiente manera:

Primero, es recomendable que se programe
dentro de los 5 dias posteriores a la resoluciéon de
la crisis.
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Posteriormente es necesario
chequear que los cambios sean
comunicados y comprendidos por
todos los miembros del equipo. Esto
puede ser evaluado por medio del
andlisis de las encuestas
distribuidas al pablico interno de la
empresa y segun lo conversado en
una reunion de revision.

Para implementar las encuestas, es
importante que sean simples,
claras y breves, utilizando
herramientas econdémicas o)
gratuitas como Google Forms, y
aplicandolas de forma periddica
para evitar una posible fatiga en los
empleados.

Google Forms

30

54



La retroalimentacion del
manejo de la crisis

La retroalimentaciobn es esencial para el
aprendizaje continuo y la mejora de la gestion de
crisis en una mipyme. Al analizar detalladamente
la respuesta a una crisis y al implementar
mejoras basadas en esta evaluacion, la empresa
puede fortalecer su capacidad de enfrentar
futuras crisis de manera mas efectiva y con
mayor confianza.

8
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4 Reflexion final

El desarrollo de este manual de comunicacion de crisis para mipymes surge como una
respuesta a un desafio concreto: adaptar las estrategias de comunicacion, generalmente
disefiadas para grandes empresas, a la realidad y los recursos con los que cuentan las micro,
pequefias y medianas empresas. Este proceso implico simplificar conceptos complejos y
priorizar herramientas practicas que resulten Gtiles para organizaciones con estructuras mas

pequenfas.

El principal objetivo de este manual es demostrar que, incluso con recursos limitados,
las mipymes pueden prepararse para enfrentar situaciones criticas de forma organizada y
efectiva. Para ello, se adoptdé un enfoque accesible, basado en estrategias claras y pasos
concretos, respetando las capacidades humanas y materiales propias de este tipo de

organizaciones.

Durante la elaboracién de este documento, se hizo evidente la escasez de guias
especificas orientadas a mipymes en el &mbito de la comunicacidn de crisis, ya que la mayoria
de los recursos disponibles estan dirigidos a grandes corporaciones. Este vacio fue la principal
motivacion para disefiar una herramienta que no solo se ajuste a las necesidades de las
mipymes, sino que también las empodere, demostrdndoles que, con una planificacion

adecuada, es posible minimizar los impactos negativos de una crisis.

Cabe destacar que este manual no pretende ser un modelo rigido ni una solucién Unica,
sino una guia practica que inspire a las mipymes a reflexionar sobre su nivel de preparacion,
optimizar sus procesos internos y fortalecer sus capacidades de comunicacion. El proposito
final es brindarles una herramienta que, mas alla de ofrecer soluciones puntuales, fomente la

reflexion para dar cabida a este tipo de estrategias.
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