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Resumen

La presente investigacién tiene como objetivo Analizarla planeacion estratégica parala gestién
de la crisis desde el areade comunicaciones de unaPYME en el marco de lacrisis generadapor el
COVID-19, ello, através de una metodologia de tipo cualitativo que pretende analizar las caracteristicas
de los procesos comunicacionalesiddneos paralacomunicacidon de acciones de cuidado o evitacion del
riesgofrente ala pandemia, evaluando las acciones de lacompafiiay la percepcién de los colaboradores
sobre estas. Para lo anterior se realizé una entrevista semi estructurada enfocada a evaluar las
siguientes categorias: Planeacidn estrategia, comunicacion en tiempos de crisis, gestion de lacrisis,
ademas, se revisaron las estrategias comunicativas de gestién del riesgo, alaluzde la teoriay
antecedentes de investigacidn que describian elementos claves ateneren cuentaal momentode
desarrollarunaaccién comunicativa en un entorno organizacional. Los resultados indican que previoala
crisis no habia una planeacidn parael manejo de sucesos como la pandemia u otros de naturaleza
similar, sin embargo, hubo una percepcién generalizada por parte de los trabajadores de buen manejo e
informacidn durante dicho periodo. Asimismo, lacomunicacidn representé un papel crucial, no
obstante, estase enfocd enlosclientesylaincursion o ampliacion del mercadoy noen mejorarla
dindmicainternaa partir de pardmetros u objetivos especificos, dicho elemento, podriaayudarcomo

variable que influyaen el éxito de lacompaiiia.

Palabras clave: Planeacion estratégica, gestion de cris, comunicacion en tiempos de crisis



Abstract

The objective of thisresearchisto analyze the strategic planning for crisis management from the
communications area of an SME in the framework of the crisis generated by COVID-19, through a
gualitative methodologythataimsto analyze the characteristics of the ideal communication processes
for the communication of care actions or risk avoidance in the face of the pandemic, evaluating the
company's actions and the perception of collaborators aboutthem. Forthe above, asemi-structured
interview was conducted focused on evaluating the following categories: Strategicplanning,
communication in times of crisis, crisis management, in addition, risk management communication
strategies were reviewed, in light of theory and background. of research that described key elements to
take into account when developingacommunicative actionin an organizational environment. The
resultsindicate that priortothe crisisthere was no planning forthe management of events such asthe
pandemicorothers of a similarnature, however, there was ageneral perception by the workers of good
management and information duringthat period. Likewise, communication played acrucial role,
however, itfocused on customers and the incursion or expansion of the marketand not on improving
internal dynamics based on specific parameters or objectives, this element could help as avariable that

influencesinthe success of the company.

Keywords: Strategic plannig, crisis management, communication in times of crisis



Introduccién

La pandemia por Covid-19fue unaenfermedad viral altamente infecciosa que comenzé afinales
delafio 2019 enel continente asiatico, inicialmente, como un brote desconocido y posteriormente como
una enfermedad cuyos riesgos se asociaban con; elevada probabilidad de contagio al contacto conla
enfermedad presente en particulas mucosas, de aire o otras sustancias, problemas respiratorios,
cardiacos, endocrinos, mortalesal menosenun 10% a 27% en personas mayores o con enfermedades
comorbidas, (de tipo respiratorio, inmunoldgico, sobre peso, mal nutricién, hipertensién), y en adultos
mayores, y, una probabilidad de mortalidad cercanaal 3% en poblacién adultaoinfantil, masaltaen
aquellapoblacién con caracteristicas de vulnerabilidad social, (CEPAL, 2022) . Ahora bien, hastala
aparicién de la primeravacuna pasd casi un afio y medio, porlo que, el control y picos de infeccidn
ocurrieron de una maneraaltamente prevalente, generando unagran cantidad de pérdidas mortaleso
consecuencias derivadas de haber contraido laenfermedad.

En pro de prevenirlainfeccién se tomaron medidas diversas a nivel mundial que velaban por
disminuirlaprobabilidad de contraerlaenfermedad, paraello, porejemplo, se optdé porel desarrollo de
una estrategiade trabajoyeducacidnvirtual, que redujese el contacto humano directo en espacios
cerradosy concurridos, para asi desacelerarla propagacién de laenfermedad, ello significé una
modificacién en las actividades de unagran cantidad de empresas, debidoaque laimplementaciéon del
trabajoremoto representd unacrisis ensi mismaque des adaptd a los colaboradores de las compaiiias
que pudieron acogerse adichamodalidad porlanaturaleza de sus servicios o actividad econdmica.
Dentro de los muchos elementos cruciales que impactaron enlas dindmicas organizacionales, uno de
ellos se relaciond con la estrategia comunicacional paralagestion del riesgo, dado que de elladependia
lainformacién adecuadasobre laevolucion de la pandemia, laadquisicién de conocimientos que
sirviesen parael desarrollo de practicas saludables en términos de autocuidadoy respeto porlas

medidas de contingencia, establecimiento de lineas de comunicacién eficientes que permitiesen el



trabajovirtual bajo las condiciones de pandemia, la prevencién de riesgos, la mitigacidon de factores de
riesgos, lageneracién de factores protectores, entre otro, (UNICEF, 2021).

Ahorabien, comprendiendo laimportancia de las estrategias de comunicaciones dentro de las
organizaciones paralaprevenciéndel riesgoasociado alapandemiapor Covid-19, se pretende analizar
la maneraa partir de la cual unapequefiaempresadedicadaalastelecomunicaciones, y que, porla
naturalezade susfunciones no pudo desarrollar sus actividades de manera 100% virtual, desarrollé su
estrategia comunicacién, paraello se analizaron recursos teéricos que permitieran comprender cudles
son las caracteristicas bdsicas de una estrategia de comunicaciones enfocadaala prevencién de riesgos,
incluyendo antecedentes de investigacion enfocados en objetos afines, ademads, se revisaron las
acciones que desarrolld lacompaniaen el periodo comprendido entre marzo del 2020, fechaen laque
se declarala contingencia porlapandemiaenel pais, y, la primera mitad del afio 2021; para
complementarlainformacién, se disefié una entrevista semi estructurada aplicadaadiez colaboradores
de la compaiiia, donde se analizd la percepcidn de estos sobre la cantidad, calidad, claridad y efectividad

de las actividades comunicativas realizadas para dicho propésito.



Planteamiento del problema

Las pequefiasy medianas empresas son estructuras de mercado que se diferencianen cuantoa
éltamafio de su conformacidnindustrial, tales caracteristicas diferenciadoras corresponden
principalmente al nivelde producciény el nimero de trabajadores que se encuentraentre (11y 50 para
las empresas pequefias)y entre (51y 200 para las empresas grandes). Ahorabien, laimportanciade las
pymes en Colombiaradicaensuvalor para el crecimiento del pais, segln cifras del Ministerio De
Comercio, IndustriaY Turismo (MINTIC) “constituyen al 80% del empleo que se generaen Colombiay
son ademasjunto a las miniempresas, el 90.8% de la totalidad de las empresas en el pais” (ANIF, 2019. P

Setiene encuenta, ademas, que las pyme tienen un gran valorde importancia enel PBl de la
naciony es desde este punto donde se establecen las dificultades por las que ahora surcan estas
empresas, seglin datos de laasociacion Nacional de Instituciones Financieras (ANIF) entre los afios de
2014 y 2016 el PBI decrecidé un 2.1%, cifras que causaron dificultades de importanciaenlas pymes
responsables de mas del 96% del extracto productivo Nacional, bajo estas circunstancias las pyme pasan
un periodo de crisis que dificultasu progreso que es directamente proporcional al progreso del pais. De
acuerdo con Vasquez (2007) el desarrollo enddgeno es crucial para el desarrollo econdmico global, dado
qgue reune elementos pertenecientes a otros modelos de desarrollocomolosonlainnovacion, la
sostenibilidady el desarrollo global, lo que permite asu vez enfrentarretos grandescomola
centralizacion econémica, ladesigualdad y ladestruccién de recursos naturales de una manera eficiente;
para el autor el crecimiento local se interrelaciona con los procesos gubernamentales que regulanla
economia, estando en ellos una parte muy importante de laresponsabilidad sobre la posibilidad de
transformarlosterritorios a nivel no solo econémico, sino social, tecnoldgicoy cultural.

Ahorabien, se debe teneren cuentalas caracteristicas econdmicas y politicas a las cuales estas
empresas deben de enfrentarsey que tienen unimpacto ensudificultad en el desarrollo, “inicialmente

se evalUan factores referentes alacompetitividad, dados losingresos que tienen las pymes existen



procesos como el avance tecnoldgico enlaproduccion que o no se dan o suceden de un modo mas lento
comparativamente con las grandesindustrias” (Londofoy Jaramillo, 2010. P 5). Este hecho se traduce
en no solamente incremento de costos de produccién sino enfaltade celeridad e n actos de innovacién
qgue hacen que muchas de este tipo de empresas tengan periodos de constitucion y accion en el
mercado muy cortos. Lo anterior generaunagran inestabilidad que aumenta la probabilidad de fracaso
de las compainiias, para mitigaresos riesgos es necesario que cadaempresadesarrolle acciones que
garanticen su estabilidad, unade esas estrategias se relaciona con lagestion dptimade los riesgos
asociados a la operacidn, perotambién, los riesgos asociados a eventos externos, porejemplo, la
pandemiapor Covid-19, fendmeno de impacto mundial y que representd, y aun representa, un peligro
para todos los individuosy colaboradores de unaempresa. Ahorabien ¢ Cdmo se realiza esa gestion del
riesgo? Las estrategias son variadas, sin embargo, todas se deberdn de enmarcaren actividades de
prevencion, promocidny mitigacion, promovidas por medio de estrategias comunicacionales de
diferente indole, que permitan el desarrollo de conductas como el autocuidado o la concientizacién de
riesgos porla enfermedad.

De acuerdo con Ruiz (2011) el desarrollo de acciones paralagestién de lacrisisdentrode las
compafiias en Colombiaesunaobligacién de ley, es decir, lanormativa obliga alas compaiiias a realizar
acciones que permitan prevenir riesgos o mitigar las consecuencias de estos, ello aplica, tanto para
riesgos asociados ala operacion, porejemplo, si una compaiiiase dedicaa laconstruccidn, estos riesgos
podranser derivados de accidentes laborales, o, por el contrario, si una compaiiiase dedicaa la
prestacion de servicios de salud, los riesgos pueden ser derivados de la exposicidon aagentes
contagiosos, porloque, lasacciones de la empresadeberan enfocarsefundamentalmenteen brindarla
informacidn necesaria paraque los peligros asociados ala actividad econédmicaseanlo menos

frecuentes posibles.
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Ahorabien ¢Como se supone que debe de realizarse este proceso de gestion del riesgo? Segln
Fernadndez (2018) el areade comunicaciones de todas las empresas tiene un rol fundamentalen dicha
actividad, pueseslaque se encarga de que, toda lainformacién relevante paralosempleadosola
naturalezade laoperacionllegue de forma eficiente, es decir, rapida, oportuna, completa, y eficaz, que
cumplasu propésito. Paraque lo anteriorsea posible, diversos elementos deben de sertenidos en
cuenta, loprimero es que deben de utilizarse medios diversos, porejemplo, piezas graficas, videos
informativos, piezas paralalecturae informacién “de bolsillo”, uso de medios institucionales parala
comunicacidn constante, pero, también, debe de desarrollarse un lenguaje comunicacional especifico,
tanto en términos graficos, como en términos de latipologia del lenguaje, pensada, porsupuesto, de
acuerdo con las caracteristicas de la compafiia y el problema que se pretendaabordar.

De acuerdo con el Ministerio de Salud (2021), es una obligacién de las empresas disefiar,
implementar, manteneryfortaleceracciones de cuidado especifico parala prevencién de riesgos
asociados a la pandemia, estos, deberan indicaraspectos tales como, las probabilidades de contagioy
los diferentes riesgos que hay tanto enlarealizacidn de la actividad econdmica de laempresacomoen
la relacién con el contexto, también, estrategias de autocuidado, prevencién, lapromocién de
conductas como la vacunacion, el uso de elementos de proteccidn, habitos saludables que pueden
favorecer condiciones de salud que reduzcan los efectos negativos alargo plazo de la enfermedad, entre
otros. Continuando con laentidad, es responsabilidad de las compafiias desarrollartodas las acciones a
su alcance para prevenirlos riesgos asociados al Covid-19, ello, tendrd un impacto positivo o negativo en
la prevalenciade laenfermedad, los indices de contagio, que hastael momento hanrepresentado 6,1

millones en el paisy 142 mil muertes.
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Antecedentes de investigacion

Uno de losfendmenos que tienen unimpacto negativo en las empresas de los paises
latinoamericanos, especificamente en Colombia, es el desinterés por la cultura organizacional, lacdmara
de comercioreportaque, en 2020, el afio inicial de lapandemia, cerraron 509.370 microempresas, y
para el 2021 se crearon un total de 307.679 nuevas empresas, haciendo un balance respecto al registro
de nuevas empresasal aio, en 2021 hubo un crecimiento del 10%. Durante lapandemialas pymesse
vieron afectadas al notenerun plande crisis, pues las ventas disminuyeron hasta un 50%, se hicieron
reajustes en el personal, disminuyendo salarios, horarios y personal, al mismo tiempo las empresas se
venobligadasa

Costa (2004) ensu libro sobre lacomunicacién de crisis dice que el mejor antidotoen una
culturade comunicacidon enfocadaen laorganizacion esla prevencidny proaccion. Teniendo en cuenta
estos planteamientos delautor, se podriadecir que la comunicacién juega un papel muyimportante
dentro de la organizacion, tanto asi que unacomunicaciéon bien organizaday planificada, puede
cooperara evitarque unasituacion conlleveen unacrisis empresarial o en caso de no impedirlo, tiene la
capacidad de reducirlas represiones negativas que laempresa puedasufriren términos deimageny
reputacién corporativa.

Por otro lado, Jiménez (2007) enla investigacién sobre “La comunicacién empresarial en
situaciones de crisis”, dirigelainvestigacidn al oficio de lacomunicacidon empresarialen lagestiény
resolucidn de situaciones de crisis, en sus aportes afirma que lacomunicacién es una herramientade
gestionytiene unvalorestratégico parala empresa. Siendo asila gestion de lacomunicaciénenel
ambito empresarial se caracteriza por ser estructurada, basada en objetivos concretos y tienen
planificadas unas estrategias que ayudan alaorganizacidéna cumplirlas metasya propuestasenla
planeacién de laempresa. Esto ultimo, continuando con el autor cobra una gran relevancia, teniendoen

cuentaque, esla organizacidony estructuracién clarade los procesos comunicacionales de una compaiiia



12

lo que puede garantizarla efectividad de los mismos, es decir, un dreade comunicaciones debe de
comprenderse como un contexto en el cual, todas las acciones desde allidesarrolladas parten de un
sentido claro, de un propdsito definidoy de unasecuencia especifica, teniendo tantarelevancia el orden
y la parametrizacidon de acciones desde estaareacomo en cualquier otra.

Pérezy Garcia (2010) desarrollaron unainvestigacidon llamada “La comunicaciéon de crisis como

|II

elemento clave de lacomunicacion empresarial” donde afirman que en una situacién de crisis se
necesitacompleta eficacia, porlo que incluiral dreade comunicacién puede favorecerlagestion de
crisis, dado que los resultados dependen de aspectos como la capacidad de laempresa para compartir
informacidnrelevantesobre lacrisis en particular, ademads, se condicionan también de aspectos como la
claridad de lainformacidn, su relevanciaanivel social, individual y del contexto empresarial, su
completitudytambiénlacalidad de sucontenido, de maneraque esta, provearealmente herramientas
o estrategias que tengan unimpacto en laforma como se gestionayresponde ala crisisdentrode las
compaifiias. Ahora bien, de acuerdo con los autores, algunos de los elementos que se deben de teneren
cuentapara mejorarel impacto de los procesos comunicacionales en un contexto de crisis son:
Aumento enintensidad, lapresa, desarrollo normal del negocio, solicitud de informacidn por parte de
las autoridades, uso de piezasinteractivas, involucramiento de directivos en latomade acciones para la
prevencion,y,aumentode lafrecuenciade actividades enfocadas enlamejorade las condiciones
asociadasa la prevenciéndel riesgo.

Para el caso de la pandemia por Covid-19, no hay, hastala fecha, una gran cantidad de
investigaciones que aborden larelacion entre las estrategias comunicacionalesy la prevencidon de
riesgos asociados ala pandemia, menos, en Colombia, sin embargo, autores como Naranjo (2021)
investigaron sobre laimportancia de las comunicaciones como una unidad estratégica parala

prevencionde riesgosy el ahorro de recursos dentro de las empresas. De acuerdo con laautora, algunos

de los elementos fundamentales que deben de sertenidos en cuenta porestadreason, uno, debende
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haberobjetivos claros, concretosy medibles alos cuales se les apunte desde la estrategia
comunicacional, porejemplo, mantener en unataza inferioralamedianacional el indice de contagios
por Covid-19, dos, deben de disefiarse estrategias que apunten avarios focos, tanto directos como
indirectos, los cualesimpacten en el mismo propdsito, tres, la estrategia debera de teneren cuentalas
caracteristicas de la empresay de las personas que lacomponen, es decir, las caracteristicas
sociodemograficas de los colaboradores, a partir de la cual se desarrollard unacomunicacién coherente
con los miembros de la compaiiia. Cuatro, tendrd que hacerse uso de todos los recursos
comunicacionalesdisponibles, esoincluye no sélo estrategias internas, sino externas (por ejemplo, el
apoyo en las herramientas brindadas porentidades de proteccién de salud), de manera que esto
permitaunacoberturaintegral de lacomunicacién, y, en consecuencia, un efecto mayorenlos
resultados deseados.

Otros autores como Zuluaga et al (2020) proponen que laprevencion de riesgos devienede la
implementacién de unsistemaintegral de seguridad y salud en el trabajo, porlo que, no solamente se
trata de promover conductas de autocuidado relacionadas con unfendmeno en particular, sino que el
objetivo eslacreacidnde unacultura organizacional basadaen el autocuidado, enla concientizacién del
riesgo, enlaprevencidon de accidentes, en el cuidado mutuo, el respeto porlanorma, y el resguardo de
laintegridad. En este sentido, la estrategia de comunicaciones no debe desarrollaracciones aisladas que
apunten a objetivos diversos, sino, por el contrario, debera de enfocarse en construir un marco
subjetivo basado en el cuidado, ello permitira, que cada nueva crisis pueda ser enfrentada con mayor
eficaciay eficiencia. De acuerdo con los autores, paralograr la efectividad de unaintervencionfrentea
un fenédmenoindividual, es necesario primero se posicione el areade comunicaciones, es decir, haya
una credibilidad de parte de los empleados frentealo comunicado, ademas, lainteraccion debe de ser
constante, no espontanea u ocasional, tiene que ser coherente, manteniendo un mismo lenguaje

comunicacional yunalineavisual o gréfica especifica, tiene que seraccesible, es decir, debe de usar



todos los medios comunicacionales posibles, logrado ello, es mds probable que cualquierintento por

alcanzar un objetivo especifico sea mas fructifero.
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Objetivos

Objetivo General

Analizarlaplaneacion estratégica paralagestion de la crisis desde el areade comunicaciones de
una PYME en el marco de la crisis generada porel COVID-19
Objetivos Especificos

Identificarlos diferentes tipos de planeacién estratégica utilizada por pymes sobre gestién de
crisisentiempo de pandemia

Caracterizarlos canales de comunicaciéninternaempleados porlas pymes entiempos de crisis
por la pandemia

Evaluarelimpacto de laplaneacién estratégicaempleada porlas pymesentiempos de post

pandemia
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Marco contextual

OPG S.ASesuna PYME, a lafecha compuesta poralrededor de 20 empleados cuyarazén social
es proveerservicios de conectividad, fundamentalmenteinterneta partirde elementos comola
competitividad en rangos de precios, laaccesibilidad, la coberturay el mayor alcance en términosde la
prestacion de sus servicios en zonas periféricas de laciudad. Es una compaiiia reciente conuna
fundacién no mayora cuatro afios que logré tener un crecimiento exponencial como consecuenciade la
pandemia, sabiendo aprovecharlas necesidades generadas porlamismarespecto de las caracteristicas
de sus servicios, durante lafecha, sumamente necesarios. Enlaactualidad, laempresacontintdasu
estrategia de posicionamientoy fidelizacién de clientes, a partirde la incorporacion de mejores procesos

técnicos e incorporacién de personal mejor calificado.

Marco conceptual

Planeacion estratégica

De acuerdo con Chiavenato (2017) la planeacién estratégica es unaaccion que pretende prever
y estructurar rutas de accion especificas, las cuales, posibiliten unatomade decisiones que permita
cumplircon los objetivos trazados dentro de un entorno organizacional. Esta planeacién incluye diversos
puntos crucialessin los cuales, las acciones dentro de las diferentes dreas carecerian de impacto o
trascendenciaen el alcance de logros. Lo primero, de acuerdo con el autor, tiene que vercon la
definicion clarade los elementos que caracterizan alaempresa, esdecir, sumision, visidn, objetivos,
ademds, de los recursos con los que cuentan, suvalor agregado, las caracteristicas de sus empleados,
cas caracteristicas particulares de sus servicios, y, en general, todos los elementos que influyen enla
operacién. Posteriormente, es necesario trazar objetivos, claros, medibles, verificables, alos que pueda
hacérsele seguimiento, para, a partir de ello, ahisi comenzara desarrollarunaplaneacién estratégicade

las acciones necesarias parael alcance de los objetivos a partirde los recursos con los que se encuentra,
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eseesel qué, cdmo, cudndo, donde se deben definirlosroles, responsabilidades, propdsitos se basaen
identificarlos recueros potenciales, ordenarlas competencias, identificar las fortalezas y debilidades y
establecer un conjunto de medidasintegradas que se aplicaran paraasegurar que laorganizacion
alcance los resultados planeados.

De acuerdo con el modelo propuesto porel mismoautorlaplaneacién estratégicaen fases,
partiendo de laformulacidn de objetivos organizacionales, el primer paso debe serrealizarun analisis
internoy externode laempresa, a partir del analisis se generan unas estrategias que se convertirdn en
la ruta para el cumplimiento de las metas de laempresa. Se entiende como un proceso en el cual se
determinanlos objetivos de unaorganizacidn, las politicas y las estrategias que dirigen ladireccién, uso
y disposicién de los recursos para el cumplimiento de los objetivos. Asimismo se entiende por
planeacién estratégicacomo un proceso de preparacién de las decisiones empresariales y los recursos
para llevarlas a cabo.

Gestion de crisis

De acuerdo con Barreto (2021) la crisis esun fenédmeno o unaserie de fendmenos que aparecen
de forma repentina, esdecir, que preveiasullegaday que desestabilizalas condiciones generales de la
compafiia, esa desestabilizacidon puede llegarasertan significativa que puederepresentarel fracaso de
la empresa, sinembargo, lacrisis puede representar al mismo tiempo una oportunidad, apartirde la
cual se desarrollen o fortalezcan estrategias que sirvan paraenfrentarotro tipo de crisis, asi no se sepa
especificamente cudles. A esa capacidad de la empresa para estar preparaday actuar con eficienciaen
medio de unasituacién que representa peligro se le conoce como gestidon del riesgo, y aplica para
multiples fenédmenos, porejemplo, lagestion del riesgo ante unfendmeno como unincendio se basara
entenerequipos necesarios, personas capacitadas, canales de comunicacidon adecuados y unasecuencia
de decisionesatomaren medio del suceso, ello, aplicamas o menosigual para otro tipo de crisis como

lofue la pandemia.



18

La gestion del riesgo tiene diferentes aristas, teniendo en cuenta que, tal y como se describid,
existen muchos fendmenos que no pueden preverse, y portanto, estar preparado para ello constituye
una laborcompleja, sin embargo, estagestion se basatambién en otros elementos propios de las
dindmicas organizacionales, porejemplo, las formas de liderazgo dentro de lacompaiiia, la calidad de
lasrelaciones laborales, lacredibilidad en quienes lideran, laaperturay existencia de canales de
comunicacidn efectivos, y una cultura organizacional basada en conductas de cuidado individual y
colectivo dentro de lacompaiiia, son algunas de ellas. Estas, asu vez, pueden alcanzarse por medio de
diferentes estrategias, unade las masimportantes tieneque vercon el rol que juegan las
comunicaciones dentro de lacompaiiia, es decir, lo accesible que es lainformacién relevante, su calidad,
el usode estrategias comunicativas diversas, laadopcidn de canales de comunicacion constantesy
adecuadosa la situacidn, y, engeneral, todos aquellos elementos que caben dentro de lasfunciones
comunicacionales del areaencargadade dicho propdsito.

La gestidon de crisis consiste enidentificarla capacidad, reconocery actuar frente asenales que
anticipan unasituacion perjudicial, paralograrasi poneren marcha las actividades de mitigacién de una
crisis en progreso, esto acompanado del debido plan de comunicacidn, parainformary protegerla
reputacion de laempresa. De acuerdo con Herndndez (2003) se busca contenersituaciones inesperadas
y que causen dafos a unaorganizacion, si no es posible se trata de minimizar los dafosy al mismo
tiempose debensugerirmedidas paraque este tipode incidentes no se vuelvan a presentar, de modo
también, que un plan de gestidn de crisis tenga, porejemplo,lacapacidad de trasmitir elementos utiles
al afrontamiento colectivo delproblema.

La comunicacion organizacional en periodos de crisis

Segln Carnegie (1993) lacomunicacién empresarial se entiende como todas aquellas relaciones

comunicativas que se establecen dentro de unaempresa, y que tiene caracteristicas particularesy

distintasalostipos de comunicacion dadas en otro tipo de entornos, yasea por suformalidad, explicites
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o engeneral las caracteristicas del lenguaje que se utiliza. Dicha comunicacion tiene unimpacto tanto en
los colaboradores como en las personas externas dado que esta deberatrasmitirlaidentidad
corporativa, es decir, los valores, metas, la percepcidn o apreciacion que tiene de sus colaboradores,
clientes o proveedores, suvision de futuro, su culturay todos los elementos que pueden darse dentro
de dichoentorno que losdiferencian de otros espacios empresariales o sociales. Laimportanciade un
lenguaje adecuado dentro de las organizaciones es tal que influyeen elementos como la capacidad de
los colaboradores parasolucionar problemas, lacalidad de los vinculos dentro de laempresa, el
bienestary climalaboral, |acapacidad de trabajar en equipo, entre muchos otros aspectos vitales para
el funcionamiento dptimo de una compaiiia, donde nosolola calidad del trabajo influye sino la calidad
de la comunicacion.

Ahorabien, seguin Celayay Herrera(2007) existen algunos elementos centrales en el proceso
comunicativo que son parte también de esaidentidad del lenguaje en las compaiiias, tales como, la
capacidad de expresarde maneraclaralas ideas, paralo cual se requiere desarrollarun lenguaje que sea
acorde al contexto, esdecir, comprensible, eficaz, que puedatrasmitirlaidea que se pretende trasmitir,
debe de sersintético, conciso peroinformativo e incluso formativo, debe de ser empatico, cordial,
humano, de manera que se reflejenlosvalores de laidentidad corporativay del sujeto que se comunica.
Este Ultimo elemento, laempatiadel lenguaje es quizas uno de los masimportantes, un mensajecélido,
respetuoso e incluso paciente incide en la capacidad del receptor de comprenderlo, recordarloy ponerlo
en practica.

La planeacion enla prevencion de riesgos derivados de la crisis sanitaria

De acuerdo con Bedoya (2020) las estrategias parala prevencion de riesgos laborales colectivos
e individuales han existido, en mayor o menor medida, durante todala historiade lahumanidad, lo cual,
denotalaaltisimaimportanciade las mismas para garantizarel culmende la labor, perotambién, la

saludy cuidado de las personas que desarrollan determinadafuncién que pueda acarrearalgun tipo de
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riesgo, teniendo en cuenta, ademas que, en laactualidad, se han llegado aidentificar una gran cantidad
de peligros o amenazas dentro de los entornos de trabajo, permitiendo asiel desarrollo de unagran
cantidad de estrategias, protocolos, normas e implementos que posibiliten hacerfrente alos mismos.
Ahorabien Urbaneja(2015) establece que paraposibilitarlareduccidon al maximo de los riesgos
dentrodel entorno laboral es necesarioteneren cuentaelementos diversos, uno de ellos se relaciona
con la completa parametrizacion del tipo de funciones que se realizan, las herramientas, los factores
tanto internos como externos que influyen enlalabor, lostiempos, la peligrosidad de los materialesola
estructurafisica, y, por supuesto, laidentificacion de conductas que podrian ser potencialmente
peligrosas en el marco de las funciones. Posterioraello, y continuando con el autor, se precisala
evaluacion, no solamente del espacio, sino de los colaboradores, dado que, con los datos en conjunto de
todasy cada unade las caracteristicas de la labor, el entorno de trabajoy los colaboradores, sera
preciso el establecimiento de estrategias que posibiliten tanto el cuidado colectivo como el individual.
Segun El Ministerio de las Tecnologias (2020) ambos elementos, tanto la proteccion de riesgos
individuales como la proteccién de riesgos colectivos, es vital para el funcionamiento correcto de un
adecuadosistemade seguridad y salud en el trabajo. Inicialmente se entiendela prevencidn de riesgos
colectivos comotodas aquellas medidas que se toman para protegera la mayor cantidad de empleados
posibles, esdecir, son todas las herramientas o implementos que permiten que la mayoria o latotalidad
del espacio de trabajo, y, especialmenteaquel que representa mayores riesgos, sea seguro paralos
colaboradores, asi, por ejemplo, en una compariia enfocada en la manipulaciéon de compuestos
guimicos, unamedida para laproteccion del grupo seria, por ejemplo, unacampanaque posibilitela
extraccion de gases téxicosy permitaa su vezlacirculacion de aire seguro. En este caso, dichamedida
tiene ungran valor, debido aque, priman las estrategias que protejan ala mayoria o totalidad de la

poblacion que lasindividuales, es decir, dicho sistema de circulacidon de aire no podria, bajo ninguna
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circunstancia protegersolamente unaoficinadentro de laempresa, sino, que debe de cubrirlatotalidad
de la misma, especialmente las dreas de mayor concentracion de peligroy personal.

Por otro lado, los elementos de proteccién para el riesgo individual seran todos aquellos cuyo
uso esexclusivo deltrabajadory van directamente sobre su cuerpo, asi, porejemplo, en el caso
anteriormente descrito, los elementos de proteccidon para cada trabajador serian mascaras con filtros de
aire, casco, gafas, guantes, botas, trajes de cuerpo completo, o, en el caso de untrabajo que selleve a
cabo enalturas, seran precisos arnesesy otrosimplementos que le posibiliteny garanticen acada
empleado, porseparado, el mayor grado de seguridad posible, (Ministerio de las tecnologias, 2020).

Para el caso de los elementos o implementos de proteccion individual, es preciso teneren
cuentaal menosdos elementos de vital importancia, el primero de ellos, se relacionacon que las
empresas deberdn de hacerse responsables de lainformacion y formacién adecuadasobre el uso
correcto de losimplementos, es decir, no se trata solamente de proveer herramientas, sino, de
posibilitar que cadaempleado tenga pleno conocimiento sobre el usoy disposicién correcta de dichos
elementos, porejemplo, en el caso de requerir una mascara para filtrarel aire, la empresadebera de
capacitar sobre ¢ COmo se usa? ¢ Cuando? ¢Donde? ¢ Qué hacersi estafalla? ¢ Cémo mantenerla
funcional? ¢ Ddonde ubicarlay cémo manipularla? Ytodos los elementos posibles o necesarios para que
estacumplacon su funcidn, (Ministerio del Trabajo, 2014).

El segundo punto, de granimportancia, segun El Ministerio de trabajo (2014) se relacionacon
gue hay una altaresponsabilidad por parte del trabajador sobre el adecuado uso de las herramientas en
ellugarde trabajo, dado que, posteriorala capacitaciéony formacidn por parte de la compaiiia,
depender3, casi Unicamente del empleado su autocuidado, establecié ndose asi, una diferencia entre las
estrategias de cuidado colectivo e individual, en tanto en la primera, lamayor responsabilidad recae
sobre la compaiiia, y la secunda, depende de maneramas constante del empleado. De acuerdoconla

misma fuente, se entiende que los sistemas de seguridad y salud en el trabajo no son solamente el
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conjunto de normas o la disponibilidad de herramientas, sino, que es unagestion que se realizadesde la
culturaorganizacional, porende, una estrategiafundamental es la promocidn de una culturadel
autocuidadoy la responsabilidad individual sobre el bien colectivo.

Aunque el desarrollo de estrategias de cuidado individual y colectivo haavanzado de forma
significativa, enlaactualidad, aun permanecen diferentes dificultades que se relacionan con el
implementar medidas adecuadas que posibiliten laidentificacion de riesgos y laformacién de culturas
de cuidado personal y grupal, sinembargo, es esta una tarea sumamente importante de las personas
formadas en SST, y resaltalaimportanciade la formacidny su ejercicioenlos entornos laborales,
permitiendo no solamentela prevencién de riesgos, sino el mantenimiento de lasalud, el aumentode la
productividad, el ahorro de recursosy la generacién de entornos de trabajo seguros.

Marco teorico

Chiavenato (2017) en el libro Planeacidn estratégica: fundamentosy aplicaciones, planteaque la
estrategia organizacional surgid paraluchar contra organizaciones competidorasy para obtenerayuday
realizaralianzas estratégicas con otras organizaciones, esto con el fin de enfrentar los desafios de un
ambiente de negocios para alcanzarlacompetitividad y sostenibilidad alolargo del tiempo; en ese
mismo contexto la planeacion estratégica eslaherramienta que buscalas ventajas competitivas de la
organizacién con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales. Se consideraademas que la
planeacién estratégica como unapropuestaenfocadaen el desarrollo competitivo de medianoy largo
plazo, para definir objetivos, elaborar estrategias y determinaracciones que en consecuenciaaumenten
la competitividad, asegurando la estabilidad de la organizacién.

Segln Chiavenato (1995) la planeacion estratégicase relacionaalaformaenla que una
empresaintentaaplicar unaestrategia especifica paraalcanzar objetivos propuestos, es generalmente
una planeacién general y a largo plazo, de acuerdo con el existen cuatro pasos fundamentales para

llevaracabo dicha planeacién, estos son: Uno, formulacién de los objetivos organizacionales, donde la
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organizaciéon elige los objetivos generales que pretendealcanzaralargo plazo, definiendo el orden de
importanciayde prioridad de cadauno. Lo segundo, esel analisisinterno de laempresa, el cual consiste
enun analisis organizacional; es decir, un estudio de las condiciones internas, que permitauna
evaluacion de los principales puntos fuertes (las fortalezas propulsoras de laempresa que facilitan el
alcance de los objetivos organizacionales) y puntos débiles (las limitaciones y fuerzas restrictivas que
dificultan oimpiden el alcance de tales objetivos). En el andlisisinterno incluye el analisis de los
recursos, andlisis de la estructura organizacional de laempresay laevaluacion del desempefio en
funcién de los resultados.

Lo tercero, es el analisis externo delambiente, donde se determinan condiciones que pueden
implicar desafiosy oportunidades, y que no dependen directamente de laempresa, que estan porfuera
de su gestion. Dicho andlisis abarcalos mercados atendidos porlaempresa, lacompetencia ylos
factores externos. Por ultimo, el cuarto elemento es laformulacién de alternativas estratégicas, donde
se busca formularlas posibles alternativas que laempresa puede adoptar paralograrlos objetivos
organizacionales propuestos, teniendo en cuenta sus condiciones internasy las condiciones externas
existentes asualrededor estas constituyen los cursos de accidon futura que la empresa puede adoptar
para alcanzar sus objetivos generales.

La formulacién estratégica aplicade unaformasimilar parala gestién de lacrisis, que se
entiende como el desarrollo de planes para preversituaciones dentro de unaorganizacién, controlando
los niveles de riesgo, laacumulacion de capacidades humanasy materiales, lageneracion de politicas de
ayuda, cooperaciény reconstruccion. De acuerdo con Godoy (2021) no hay unadefinicién exacta para
concentrarla palabracrisis, ya que esta puede variarsegun el ambito en que se presente el concepto
requiere de significados muy distintos, por ejemplo, larealidad de unacrisisno esigual para un
empresario, un psicélogo, un economista o un militar. Para Garcia (1999) la crisisen lasempresaslas

define como una perturbacién al estado de equilibro del negocio que estaincidiendo ensu operaciény
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por lotanto enlosresultados econdmicos, asi, el autordenominalacrisis enlas empresas como una
enfermedad en lacual todos los elementos de su estructura interactian entre siincluyendo factores de
su entorno, siendo asiafirma que entoda crisis empresarial obligaala empresaacambiar su estructura
arealizarajustes que puedan suplirnecesidades de laempresay reducirlos efectos negativos.

De acuerdo con Vergara(1993) una organizacién es unaestructurasoélida, claray especifica
donde, cadamiembro desde susrolesy tareas concretas trabaja en pro el cumplimiento de un objetivo
general, dichos objetivos serdn econdmicos o de impacto, pero, deberan ser siempre una prioridad
generalizada, de sucumplimiento dependera que laempresa u organizacién se desarrolle y que se
mantengalaestructurao las personas que hacen parte de la estructura. En términos del estado, se
entiende que estefunciona en simismo como unaorganizacién, sin embargo, estd compuestoasuvez
por otras organizaciones que se encargan de mejorar las estrategias para el cumplimiento de intereses
generales, que se pueden medir por medio de indicadores diversos, porejemplo, pobreza, violencia,
salud mental, capacidad adquisitiva, empleo, atencién en salud, entre muchos otros.

Cada organizacién sera compuestaasu vez, por dreas especificas que se encargan de cumplir
algunos objetivos especificos que permitan el cumplimiento de un objetivo general y Unico, por ejemplo,
su una empresavende o comercializa algun tipo de producto, el propdsito general es que este se venda
bien, sinembargo, paraello se precisan otras cosas, por ejemplo, que losempleados estén satisfechos
con sus labores, que el personal esté bien capacitado, que hayan canales de comunicacion efectivos
para accedera su nicho de influencia, y muchos otros, cada drea cumplird uno de esos objetivos, al
tiempo que contribuye al objetivo maximo de lacompaiiia, con el estado, y la administracidonde lo
publico el caso es exactamente igual, cadaunade las dreas trabajara por el cumplimiento de objetivos
especificos que contribuyan al alcance de un propésito general, (Valenzuela, 2016).

De acuerdo con Cruz (2013), procedimentalmente una organizacién paraserorganizacion

precisade elementos varios, el primero de ellos, es que debe de serun entorno caracterizado porla
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planeaciénylaorganizacion, es decir, todos sus procesos deben de estar parametrizados, de modo que,
independientementede quien esté encargado de ellos pueda cumplirlos a cabalidad porque se sabe, de
maneraexacta, qué debe de cumplir, cada cuanto, a quién, también, sabe todos los elementos
necesarios paracumplirsus funciones, eso incluye herramientas u otros. La organizacién precisa
también de comunicacidn, si bien, cadadrea cumple objetivos aparentemente distintos, todas estan
relacionadas, es decir, laorganizacién es un entornointerdependiente, donde cadauno de los procesos
depende asuvezde otros, por ello, debe de ser coordinaday ordenada, cada proceso se debe de llevar
a cabo en el momento preciso para permitirlaocurrenciade lossiguientes.

Ahorabien, aunque los propdsitos de las empresas parezcan similares oincluso seaniguales, las
organizaciones sontodas diferentes entre si, dado que cada dindmica dentro de lamismaesno sélo
posible o medida por medio del cumplimiento de propdsitos, sino, porlaformaa partir de la cudl se
relacionan las personas dentro de lamisma, a estas variables se les conoce de modos diferentes, por
ejemplo, culturaorganizacional, y se corresponde precisamente con esos elementos vinculares,
comunicacionales, interpretativos, que hacen que un trabajador se sientao perciba de algin modo
particularenla compaiiia, por supuesto, dichas percepcionesinfluirdn enlamaneraenlaque puede,

por ejemplo, cumplir conlos objetivos propuestos o trazados.

Marco legal
La gestidnde lacrisisy planificacion estratégica, estd amparada por el decreto 560 de 2022,
dirigidoalasempresasyla emergenciaecondmica, social y ecoldgica. Este decreto se expidid con el fin
de crear un sistema de recuperacion empresarial, amplio e incluyente, que facilite la preservacion de la
empresay el empleo, sindescuidarel créditoy que abarque a todos los sectores de laeconomia
proporcionando soluciones efectivas y agiles, para afrontar eficazmente la crisis empresarialgenerada

por el covid-19.
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La mayoriade los puntos mas relevantes sobre la proteccién parala prevencién de riesgos
laborales se encuentran en el Cédigo Sustantivo del Trabajo Articulo 90. Proteccidn al trabajo. “El
trabajo goza de la proteccion del Estado, en la forma previstaen la Constitucion Nacional y las leyes. Los
funcionarios publicos estan obligados a prestara los trabajadores una debiday oportuna proteccion
para la garantia y eficacia de sus derechos, de acuerdo con sus atribuciones.” Son importantes los
articulos plasmados en la Constitucién Politicay en el Cédigo sustantivo del trabajo dado que hablande
condiciones, procesos y garantias que son aplicables atodas las personassin distincién alguna.

Es hasta 2007 que la resolucidon 2844 exige crearlos comités paritarios de saludy en 2008 la
resolucion 2646 establece disposicionesy defineresponsabilidades que implican llevara cabo procesos
que permitanidentificar, evaluar, prevenir, interveniry monitorear de manera permanente los riesgos
multiples que existen en el entorno laboral y que pueden relacionarse con patologias tanto fisicas como
psicoldgicas.

Tambiénlaley 1010 de 2006 hablade las Normas de riesgo psicosocial y en 2008 la resolucidn
2646 se dirige especificamenteal estrés laboral y sus factores de riesgos psicosociales, parafinalizar, en
2009 la NormaTécnica Colombiana 5723 hablade las Guias de Atencidn Integral de Salud Ocupacional

delriesgo especificos. Ademas, laley 1562 del 2012 define el sistema general de riesgos laborales.

Marco praxeologico
Fase del ver: Para ampliarlainformacién disponible sobre estrategiasy metodologias parala
gestion de lacrisis, lacomunicaciény la planeacién estratégicase realizéd unabusqueda de antecedentes
de investigacion que incluyeran fuentes confiables, recientes y sélidas a partir de las cuales fuera posible
establecer marcos de andlisis.
Fase del juzgar: Definidas las variables que se querian analizaren el presente estudio, se realizo

unarevisién de laimportanciae impacto de las mismas en las dindmicas organizacionales, de manera
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gue pudieraconcretarse y definirsede lamaneramads clara posible la problematicay las variables que
tenian una accién relevante o efecto en el funcionamiento de las PYMES y estd en particular.

Fase del actuar: Para mejorarel acceso a informacidon que permitiera un analisis y contrastacion
entre los marcos de base, la problematica definiday, las estrategias llevadas a cabo porla compaiiia, se
disefiaron dos encuestas con preguntas semi estructuradas dirigidas tanto a colaboradores como al lider
de la empresa, de forma, que esto permitiera, conocer de maneraampliadatanto las estrategias como
la percepcion de suimpactoy efectividad, abordando asilas tres categorias planteadas inicialmente.

Devolucion creativa: Obtenidos los resultados, cadauno de ellos se analizo, teniendo en cuenta
la fuente, pero, también, los datos aportados porautores e investigaciones previas, de manera que
fuese posible, de algin modo, evaluarla gestion de crisis, planeaciény comunicacion, pero también,

generar una reflexion criticasobre el rol de dichos procesos en los resultados de laempresa.
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La presente investigacion se desarrolla a partir de una metodologia de tipo cualitativa, definida

segun Sampieri (2018), como un conjunto de estrategias enfocadas al analisis de elementos no

cuantificableso numerables, sino, porel contrario que se corresponden con aspectos subjetivos propios

de las cualidades o percepcidn de las cualidades de un fendmeno en particular, en este caso, de la
planeacién estratégica desarrollada pararealizarlagestion de crisisen una PYME, en el marco de la

pandemiapor Covid-19. El objeto de estudio es una pequefiaempresaenfocadaal sectorde las

telecomunicaciones, compuesta poral menos 16 empleados, que, durantela contingencia continuaron

desarrollando sus actividades de manera presencial dadala naturalezade su actividad econdmica. Se
recopilé lainformacidn sobre las estrategias comunicacionales usadas para el abordaje de lacrisis,
ademas, se analizd lagestidon durante dicho periodo paraabordarlas problematicas asociadas alos
factores multiples propios de la pandemia.

Instrumentos de evaluacion

Se disefaron dos entrevistas semi estructuradas compuestas por preguntas que permitieran
evaluarlastres categorias de analisis; planeacién estratégica, comunicacion en tiempos de crisisy
gestionde lacrisis, (Veranexo 1y anexo 2). La primerade ellas estabadirigida al administradorde la
compaiiia, de maneraque fuese posible determinar cudles eran las caracteristicas de los planes de

accion llevados acabo por la compaiiia, y asi, identificaraspectos como: Planeacién, estrategias de

comunicacion, protocolos de respuesta, abordajede la crisis, impacto de lacrisisen el disefio oredisefio

de acciones de respuestaefectivaasituaciones que puedanrepresentaralgintipo de riesgo que
impacte el cumplimiento de objetivos de lacompafiia. La segunda, se dirigid alos colaboradores,
abordando asi, no sélolaforma cdmo se realizé laplaneaciényabordaje, sino,lamaneracomo se
percibié esta, sus resultados, efectividad, idoneidad, el conocimiento de los colaboradores sobre su

empresaytodosaquellosaspectos relevantes para hacer el analisis propuesto en el presente estudio.
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Posteriorala construccidon de los protocolos de entrevista semi estructurada, generadaa partir
de los datos recopilados en los antecedentes de investigacidn, se procedié aaplicarlosmismosauna
muestracompuestaporel lidergeneral de laempresay nueve colaboradores, los cuales, estdnen la
compafiia desde elmomentoen el queinicié el periodo de crisis generado porlapandemia, hastala
fecha, permitiendo asi, accedera datos que brinden unaideaclara sobre laforma comose hanllevadoa
cabo todos los procesos dentro de la empresa. Cadauno de los colaboradores entrevistados respondié
de forma voluntariay en aceptacién del tratamiento de datos, teniendo en cuentatambién, que no se
recopilaron datos de sensibilidad como nombres o identificaciones, sino, datos sociodemograficos
basicos, a saber: Estrato socioeconémico, edad, sexoy escolaridad, los cuales, tienen el propdsito de
brindarinformacidn sobre otras variables que puedan ampliarlainformacién sobre las caracteristicas de

la compaiiia.

Resultados

Dadas las dimensiones de lacompaiiia se realizé un disefio de encuesta que permitiera conocer
la percepcidn de las estrategias de abordaje y comunicacién en medio de lacrisis, dirigida, por unlado,
al directorde la PYME, de manera que fuese posible determinarlas caracteristicas de las acciones
llevadas acabo desde lagerenciay el cargo de liderazgo que se ejerce, y, porotro lado, se apli caron las
encuestasalos colaboradores de lamisma, pudiendo asianalizar desde dos puntos de vista cruciales, las
acciones que se corresponden con las tres categorias aqui propuestas para alcanzar el objetivo, que son,
respectivamente, gestion de crisis, planeacién estratégicay comunicacion en tiempos de crisis; todas
ellas, sustentadas enlaideade que, las estrategias de comunicaciony protocolos de respuesta para el
manejo de lacrisis son elementales para el éxito de las compaiiias, especialmente, las pequefiasy

medianas empresas.
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Tabla de resultados 1. Perfil socio demografico de los colaboradores

Caracteristica socio

demografica

Cantidad general

Descripcion

Sexo

Edad

Nivel formativo

Nivel socio econdmico

Femenino:4

Masculino: 5

31, 29, 34, 34, 28, 37, 38, 26, 27

Pregrado, pregrado, bachiller,

técnico, técnico, bachiller, técnico,

técnico, técnico

4,4,4,3,3,4,3,3,3

El 55% de la muestrafueron

hombresy el 45% mujeres

El rango de edad estaentre los
27 y 38 afios de edad, con una

mediade 32

La mayoriade los colaboradores
poseen un titulo técnico,
seguido porel titulo de bachiller
y sélo una personacon

posgrado

El 55% de la muestraes estrato

3,y el 45% restante estrato 4

Dadas las caracteristicas de la empresay la naturalezade sus servicios, lamayoriade los

colaboradores se encuentraen cargos de tipo operativo, en este caso, lamuestra estuvo constituidade

forma parcialmente equilibrada, porlo que, el 55% de ellafueron hombresy el 45% fueron mujeres. La

distribucién del rango etario eraentre los 27 y 38 afios de edad, todos adultos jovenes, |la mayoriade los

cualesteniauna formacién de tipo técnico, relacionada porejemplo con tareas como la instalacién de

redes, ademas, unempleado con sélo formacidn de bachiller, cuyas actividades son de asistencia, y uno

mas con un pregrado, quientiene un cargo administrativoy de supervisién. Los estratos

socioecondmicos se encontraron todos en el rango medio, medio —alto, es decir, estrato tresy cuatro,

loque no refleja, al menos de forma evidente o tacita, la existencia de condiciones como pobreza

extremay otras variables asociadas adicha condicién.
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Tabla de resultados 2. Protocolo de entrevistaalider PYME

¢Cudles su cargo y sus funciones en OPG S.A.S?

R// MIGUEL CASTILLO — ADMINISTRADOR:

¢Qué cambios implico la pandemia en la dindmica laboral de la compania?

R// La pandemiaimplico que implementaramos nuevas estrategias parallegaranuevos
clientes, respectoaladinamicadel trabajo, la parte administrativa se trasladd atrabajo encasay los
operariosimplementaron medidas de bioseguridad como el tapabocas, alcohol y lavado de manos

constante.

¢Antes de que llegara la pandemia, conocia algtn tipo de plan de contingencia para

enfrentar fenomenos de crisis? ¢ Cudl?

R// Antes de lapandemiano pensamos en ninglin plan de crisis paranuestraempresa

é¢Considera que, la compaiiaimplemento estrategias que ayudaran a mantener su
seguridad durante el periodo 2020 —2021? ¢ Qué estrategias implemento?

R// Si se implementaron estrategias, una de ellas fue tener claro que el mundo entero podia
entrar en una crisis econémica, y debiamos implementar un plan que nos permitiera administrar los
recursos de manera adecuada para no entrar en quiebra, fuimos una de las empresas afortunadas
puesto que nuestro trabajo consiste en conectar a las personasy en la crisis eso buscaban muchas
empresas, instalar redes de internet, television y telefonia. Nuestras estrategias se basaban en

promociones, precios asequibles y calidad de la red.

éLa empresa contaba con un plan de comunicaciones para afrontar periodos de crisis?

R// No

é¢Considera que la pandemia les sirvié para mejorar procesos dentro de la compaiia?
¢Cudles?

R// La pandemialesirvid alaempresapara mejorarlos procesos contablesy administrativos,
pues se tuvo mas conscienciasobre laadministracion de los recursos. La pandemiatambién nos
ayudd a mejoraren las estrategias comunicativas dentro de laempresa, comoteneruna
comunicacion asertivaentre los operarios y las ordenes de los administrativos

Se mejord la logistica, cadavez teniamos mads trabajoy mas clientes entonces todo debia ser
mas agil. La comunicacién con los clientes mejoro desde que se crearon mds canales como WhatsApp

gue eran mucho mas rdpidos para atendertodas las solicitudes.
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Antes de que ocurriese la pandemia ¢ Qué tan relevante era el uso de estrategias de
comunicacion para el funcionamiento dela compaiiia?
R// Noeratan relevante, las estrategias de comunicacién eran el vozavoz de clientes

satisfechos entre los barrios y volantes dando a conocerlos servicios

éLa pandemia afecto los procesos del drea de comunicaciones? é Cudles fueron esas
afectaciones y como las enfrentaron?
R// El area de comunicaciones no se vio afectada, al contrario, fue un dreaque tomo fuerza

dentrode la empresadurante lapandemia

¢Bajo qué metodologia elaboran la planeacion estratégica de la compaiiia, y, qué
elementos tienen en cuenta al momento de realizarla?

R// Para elaborarlaplaneacion estratégica de lacomparfiia empezamos porfijarun objetivo,
nuestro objetivo eratener mil usuariosinscritosalared de OPG en el departamento de Antioquia,
seguido se identificaron las fortalezasy debilidades se desarrollaron actividades con el fin de asegurar

alcanzar dicho objetivo

¢Cudndo llego la pandemia, qué estrategias utilizo para identificar las los retos, necesidades
y herramientas que tenia la compaiiia respecto de la crisis?

R// Desde el area de comunicaciones se utilizé lamatriz DOFA, con esa herramientase pudo
trabajar enlas falencias de laempresay se sacé provecho de todas las oportunidades que la situacidn

estabapresentando paralaempresa.

¢Hubo la necesidad de mejorar las herramientas y estrategias de comunicaciones durantela
pandemia? Sifue asi
¢Qué ventajas tuvo esa modificacion en la estrategia? Tuvimos un mayor impactoen el

mercado, especialmente, zonas donde muchas compafiias no tienen cobertura

¢Han realizado, ala fecha, algun tipo de sondeo que les permita conocer la percepcién de
los clientes sobre su estrategia comunicacional durante la pandemia?

R// Nose ha realizado ninglin sondeo, sin embargo, se realizé un balance de los clientes
nuevos después de pandemiay entre 2020-2021 los clientesincrementaron en un 60% + que en afios

anteriores

¢Quedo registro de las estrategias utilizadas para superar crisis como lo fue la COVID-19, un

protocolo, plan de contingencia, estrategia general?
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R// El registro que quedo sobre las estrategias son los modelos de volantes de las

promociones que se repartian enlos barriosy los resultados de la matriz DOFA

Fuente. Elaboracion propia

La entrevistarealizadaal lider de lacompaiiia arrojd los siguientesindicadores, sobre los
procesos de gestion del riesgo, planeacidny comunicacidn en el marco de la crisis generada porel
Covid-19. Inicialmente, respecto de los cambios ocurridos como consecuencia de la pandemiase hayan
dos aspectos elementales, la primera, que estos se relacionan fundamentalmente con el surgimiento de
oportunidades de mercado como consecuencia de nuevas necesidades porlas transformaciones en
dindmicas ciudadanas como el confinamientoy el trabajo en casa, ello, implicé, porejemplo, mejorar el
alcance del mercadeo desde el dreade comunicaciones que mejoraralavisibilidad de laempresa. Po
otro lado, el impacté se reflejé también enlanecesidad de incorporacién de protocolos de bioseguridad,
con el propésito de mantener unagarantia de la conservacion de lasalud de los colaboradores cuyas
actividades no podianrealizarse fuera de casa. Lo anterioresrelevante debido aque, de acuerdo con el
entrevistado, no habia estrategias previas que les hayan permitido preverlosimpactos de lacrisis
generada porla pandemia. Si bien, unacrisis se define precisamente porque no es previsible, algunos
elementos dentrode laplaneacidon como la preparacién de estrategias paramejorarel alcance de la
compaiiia, si podrian haberaportado una mayor capacidad instalada para gestionarlacrisis.

A diferenciade muchas empresas PYME, la pandemiarepresentd unaoportunidad de
crecimiento debido aque, las necesidades generadas por aspectos como el teletrabajo, aumentaron la
demandade productos relacionados con la conectividad, en este sentido, habiaunaalineacién entre
ofertay demanda, loque implicé unaimplementacion rapido de estrategias de mejora parael aumento
de la competitividad, dentro de lo cual, se encontraban las comunicaciones como centro, tanto del
servicio, como del posicionamiento. Las ventajas derivadas de los cambios impactaron en tres aspectos

centrales: Mejorade los procesos administrativos del recurso econdmica, incorporacion de protocolos
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logisticos agiles, y, mejorade las estrategias de comunicacién, tanto con el cliente interno como el
cliente externo.

Sibien, los elementos comunicacionales mejoraron significativamente, ello se debidéala
necesidad inmediata, no, aunaestrategia previamente establecida creada paraavanzar en una mejora
progresiva con base en unos objetivos determinados, ello, indica que la planeacidn estratégicaaun
estaba poco desarrollada, lo que, parece ser consecuencia de dos elementos, el primero, lacompaiiia
aun tenia para lafechapoco tiempo de haberiniciado actividades, lasegunda, y, de acuerdo con
antecedentes, enlas PYME existen multiples oportunidades de mejorarespecto de laincorporacién o
aplicacion de planes de trabajo significativamente protocolarizadas. Ello se ve reflejado en que, de
acuerdo con el entrevistado, el Unico objetivo establecido erala consecucién de clientes, sinembargo,
no habia una claridad especificarespecto de las acciones de cada area necesarias paraayudara
garantizarese objetivo macro o transversal.

Las estrategias identificadas por el dreaencargada de lacompafiia y, utilizadas paramanejarla
crisisfue: Aplicaciéon de matriz DOFA, enfocada en determinar caracteristicas elementales dentrode la
compaifiia relacionadas con potencialidadesy oportunidades de mejora, de lo cual, surgié lanecesidad
evidente de mejorartanto las herramientas como laaplicacidon de las mismas, especialmente en el area
de comunicacionesy administracion del recurso por riesgo de quiebra. Dichas estrategias influyeron
significativamenteen los resultados, debido, aunincremento notableen la proporcién de clientes de
hasta un 60% superioren comparacién con otros afios. Una de las actualizaciones mas relevantes se
relaciond con la generaciéon de nuevas piezas paralacomunicacién de informacién, fundamentalmente
desde el dreade ventas, sin embargo, no parece haberinformacién relevante o ampliadasobre las
nuevas estrategias de comunicacion internas, necesarias también paralamejorade la sinergiade

trabajo, el alcance de objetivos ylaaplicacion de protocolos.



Tabla de resultados 3: Protocolo de entrevista colaboradores PYME

No. Pregunta Variables
1 ¢Conoce las estrategias de gestion La totalidad de los
de crisisla compaiia implementé durante | colaboradores asegura conocer las
la pandemia? estrategias de gestion de crisis.
2. ¢Qué aspecto se debe mejorar en A. Salud fisica y mental del
el plan de gestidn de crisis OPG S.A.S? empleado [4]
B. Estrategiasecondmicas parael
Otra ¢Cual? empleado [4]
C. Equipo para toma de
decisiones de emergencia [1]
D. Estrategiasde flujo de cajaque
garanticen la seguridad de los
fondos de la empresa
3. Ademds de la pandemia por R 1, Crisisecondmica, si esta
Covid-19 ¢Qué otras crisis podrian | preparado.R 2, Crisisfinancierayde
enfrentar la empresa? éCree que estd | recursos;estd preparado.R 3, La
preparada para esas crisis? empresapodriaatravesar por una
crisis de escasez de materiaprimay no
se encuentrapreparada para eso.R 4,
Crisis econdmica, si estd preparada. R
5, Crisis de materia prima, maquinas
gue se debanimportary fibra; No estd
preparada. R 6, Crisis econdmica, si
estd preparada.R 7, Crisisde personal
administrativo, no esta preparada.R 8,
Crisis econdmica, si estd preparada. R
9, Crisis de materia prima, no esta
preparada.
4. éConsidera que la empresatiene Si [5]
un plan claro y estructurado para abordar No [4]
futuras crisis?
5. élLas estrategias que implementé | Completamente adecuadas [3]
la empresa para el abordaje de la crisis | Parcialmente adecuadas [6]
fueron? Ni adecuadas ni inadecuadas
Muy poco adecuadas
Completamente inadecuadas
6. éConsideraque hubo unadifusion Si [6]
adecuada de informacion en la compaiiia No [3]
gue les ayudara a comprendery afrontar
la crisis generada por la pandemia?
7. éDesde la direccion de la Si[9]
compafiiale informaron sobre elplan para No[]

abordar la crisis?

35
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8. ¢Qué estrategias de comunicacdon Piezas graficas [5]
utilizé laempresapara informarsobre los Publicacionesenredes
elementos asociados a la crisis por Covid- | sociales
19 Correoselectrénicos

Comunicaciones por
WhatsApp [4]

La entrevistaalostrabajadores buscd llegaralos elementos centrales que describieran cudles
fueron, los efectos percibidos del cambio generado porlacrisis, las acciones evidenciadas para el
abordaje de las mismasy su posturafrente ala idoneidad de las mismas. De acuerdo con las fuentes
consultadas el conocimientoy reconocimiento constantede las percepcionesy sentires de los
trabajadores es, ensi misma, unade las estrategias masimportantes parapodercomponery desarrollar
acciones de mejoracontinua, y, en consecuencia, para planear nuevas estrategias tanto de manejo
interno como manejo externo, siendo, tanimportante como el andlisis constante de larespuestade los
consumidores ante los avances o caracteristicas del producto o servicio que se oferta.

Inicialmente, se busco establecersi, las acciones |levadas a cabo por la compaiiia fueron
reconocidas porlos trabajadores, es decir, si evidenciaron laimplementacién de las mismasyy,
percibieron alglinimpacto como consecuenciade ellas, en este caso, latotalidad de los trabajadores
afirmé conocer las estrategias de gestidon de lacrisis, del mismo modo, pudo manifestar elementos que
considerasonuna oportunidad de mejoradentro de esas estrategias, es decir, que consideraofaltan, o,
aun no estan debidamente implementadas, en este caso, cuatro de los colaboradores considera que adn
no se establecen acciones para promoverlasalud fisicay mental, ademas, otros cuatro, proponen que
faltan estrategias econdmicas para el empleado. Un tltimo de ellos, propone que deben de conformarse
equipos paralatomade decisiones de emergencia; esto Ultimo, aunque sélo fue propuesto porunode
los trabajadorestiene unaimportanciasignificativa, dado que, de acuerdo con algunas fuentes, la

generacion de estrategias debe de serapartir de lainclusiéon de los colaboradores en dicho proceso.
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Generalmente, es probable que al consultaralos trabajadores surjan elementos que puedenno
habersido considerados porloslideres, esto, porejemplo, en el caso de la percepcion de los posibles
riesgos que vayan a afectarla operacion, debe de sertenido en cuentasiempre. En este caso, lamayoria
de lostrabajadores respondid que unacrisis futura puede serde tipo econdmica, sin embargo, todos
coincidenigualmenteen que lacompaniasi estd preparada para ello; esto, concuerda con lo descrito
por el lider, quien establecié que una de las mejoras masimportantes derivadas de lapandemiafue el
aprendizaje de mejores estrategias para el manejoyadministracidon del recurso econédmico. Se
encontraron dos elementos mas, un riesgo derivado de lafalta de materias primas, propuesto pordos
empleados que concuerdan en que laempresano estd preparadaparaello, el segundo, unriesgo
consecuenciade lafaltade personal administrativo y capital humano preparado paramantenerla
operacion funcional. Estas dos Ultimas percepciones es probable que surjan como una consecuenciade
las problematicas globales multiples, de modo que se aplican basicamente a cualquier compaiiia, son
embargo, sonrelevantes paralaprospectivaen el disefio de estrategias de gestién de crisis.

Respectode lapercepcionsobre laexistencia de esas estrategias de gestién de lacrisis, cuatro
de los nueve colaboradores expresan que no hay un planclaro y estructurado, si bien, cinco de ellos
respondieron que asiera, el hecho de que casi la mitad de los entrevistados haya respondido
negativamentealapregunta, puede indicaruno de dos elementos, o, se considera que se abordd de
formarelativamenteadecuadalacrisis anterior, pero que si llega otrano estd preparadade ninguna
manera, o, estas estrategias no han sido comunicadas o aplicadas. El siguiente conjunto de respuestas,
puede reflejarque, laopcidonuno, (lano preparacién futura pero buen abordaje pasado), sealo mas
probable, dado que, todos los trabajadores describieron que las estrategias que se implementaron para
abordar lacrisis pro Covid-19fueron, o parcialmente adecuadas, o, completamente adecuadas.

Respecto de lacategoria correspondientealas estrategias de comunicacién llevadas a cabo por

la compainiia, seis de los colaboradores expresé que hubo una difusién adecuada de informaciéon que
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ayudara a comprendery abordar la crisis como equipo, sin embargo, tres de ellos, describieron que no
fue asi, esto, parece indicar que si bien, lainformacidn fue suministrada, probablemente los mediosola
claridad no fueronlo suficientemente adecuados. Esto, se hace mas probable conla respuestaala
preguntasobre si éSe comunicd desde ladireccidn el plan paraabordar la crisis? Siendo larespuesta
total, de los nueve trabajadores, que sifue de ese modo. Un elementoatenerencuentaesque, no
solamente se tratade comunicar, sino que, esrelevante laformaenlaque se haga, los medios, el
lenguaje, el contenido, laclaridad, lafrecuencia, y otras variables que inciden en que el mensaje sea
tanto efectivo como eficiente.

La dltimapregunta, precisamente aborda uno de esos elementos, los canales de comunicacion,
queindicenenlapercepciénde formalidad, importancia o prioridad de los aspectos trasmitidos. Cinco
de los trabajadores respondieron que la estrategia de comunicaciones se basé en compartir piezas
graficas, esto, se relacionaconloindicado porel lider, quien manifesté, del mismo modo, que la
actividad principal se sustentaba en crear nuevas piezas para atraer clientes. Los colaboradores
restantes, cuatro, indicaron que el medio principal para trasmitirinformacién fueron comunicaciones via
WhatsApp, dicho medio, si bien tiene ventajas como lafacilidad paratrasmitirlainformacion,
practicidad, y accesibilidad, puedeno servistocomo un medio formal, y, en consecuencia, puede incidir
enaccionescomo lalecturaadecuadade los contenidos porese medio trasmitidos, ademas, puede
generar que la comunicaciénseaunidireccional, irreflexivay no pedagdgica, porlotanto, no sea

transformadoraentérminos de impacto.
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Discusion

Tras la revisién de los antecedentes de investigacion se determind laaltisimaimportanciade la
planeacidn estratégicacomo variable que incide en el éxito de las compaifiias, especialmente las PYMES,
las cudles, presentan también condiciones de alto riesgo por factores como competitividad,
disponibilidad de recursosy experiencia. Chiavenato (2017) es uno de los autores que mds aportaa este
proceso de estableceracciones claras parala intervencidony mejora continuadesde la planeacién,
entendidacomo un proceso a través de cual se estructura una estrategia especifica que permita, aunque
no se espere, darle respuestaanecesidades inmediatas generadas porsituaciones que puedenonoser
del control de la empresa. Si bien, tal y como se ha descrito, unacrisis estal porque esinesperada,
subitay peligrosa, no quiere decirque no pueden desarrollarse estrategias anteriores, tales como,
mejorarlas acciones para la comunicaciéninternade manera que se mantengan fortalecidas las redes
de apoyo dentrode laempresa, y ellofacilite, el cumplimiento de indicadores por la claridad cons tante
lainformacionylainstauracion de aspectos dentro de la culturainternacomo el autocuidado, el
cuidado colectivo, el compafierismoy lacomunicacion efectiva.

Otros autores como Carnegie (1993) concuerdan en que la comunicacién esunode los
elementos centrales paralaplaneacion estratégica, en este caso, ellose vio reflejado en ladescripcién
dellidersobre los procesos que fueron motivados o desarrollados paralograrabordartodos los
elementos relacionados alacrisis, en este caso se vieron principalmente tres elementos, el primero, la
comunicacion fue unode los elementos centrales para el abordaje de la crisis, sin embargo, no habia
una planeacién estratégica previay esto se soluciond sobre lamarcha, porotro lado, lacomunicacion
tuvo un papel crucial, pero enfocada al mercado que se abrié con nuevas oportunidades dadas las
coyunturas propias de la pandemia misma que exigia aspectos como lanecesidad de mayor
conectividad, oportunidad aprovechada porlaempresa, lo que motivé acambiarel modelode

mercadeo. De acuerdo con el lider, uno de los principales aprendizajes fue lamejorade los procesos
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administrativos relacionados con laadministracién del recurso, ello, es descrito porautores como
Hernandez (2003) como elemental, sin embargo, no se ve reflejadala existenciade un plansdlido, claro,
estructurado, con objetivos especificos y clasificacion de herramientas, lenguaje u otras variables que
incidan enlacalidad de los procesos comunicativos dentro de laempresa.

Chavez (2021) propone que uno de los aspectos que componen lagestiéonde lacrisisyla
planeacién estratégicase corresponde conlainclusién de los colaboradores enlatomade decisiones, a
partir de latomaen cuentade sus percepciones como clientesinternos, que nosélo pueden usar sus
servicios, sino que pueden conocer muy bien pormenoresimportantes que puedenincidir
significativamente en losresultados. En este caso no se evidencia por parte del lider que esto hayasido
unode los elementos centrales, de nuevo, el foco estabaen el mercadeoy posicionamientode la
compaiiia, no, enla estrategia porsi solade manejode lacrisis mds alld de los protocolos generales
exigidos paragarantizarlabioseguridad de los colaboradores. Al preguntar al personal sobre estos
elementos se evidencié que, no habia comitésinternos compuestos por el personal tanto administrativo
como operativo que apoyase oayudase enlatomade decisiones, esto, es definid por Bedoya (2020)
como un componente también elementaldentro de lagestion del riesgoy laplaneacion estratégica.

Por ultimo, las estrategias de comunicacion enlacrisis, al menos de manerainterna, tuvieron
una caracteristica sustentada enlainformalidad, es decir, lamayoria se hacia via WhatsApp, porlo que,
esto puede no haber garantizado que todo se comunicara con el alcance suficiente, esto,de acuerdo
con Xifra(2020) esrelevante porque, parael autor, la comunicacion es un proceso holistico que es
transversal atoda la compafiia y, en consecuenciaasu cultura misma, nosélo se entiende como
comunicacion las piezas que trasmiten algintipo de informacidn o lasindicaciones dadas porel lider,
sino como todo proceso de trasmisién de informacién enladindmicalaboral, los cudles, deben de ser

claros, ojala, en un lenguaje propio que refleje una estrategia predeterminada de comunicaciéninterna,
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gue permitaque nosolamente, lleguealos colaboradores, sino, que esta permitaaprendizajesy

cambio.

Conclusiones

Fue evidente larelevanciade los procesos comunicacionales enla planeacidn estratégicay el
manejo de lacrisis, sin embargo, se encontraron elementos importantes como lagestién sobre la
marcha, el no desarrollo de acciones concretas con objetivos especificos, no sélo paraabordar la crisis
ocasionada porla pandemiasino futuras crisis de naturalezas variadas, y, un enfoquecentradoen la
ampliaciony crecimiento de laempresaen el mercado, es decir, orientadaala satisfacciéon del cliente
externo, pero, poco centradaen el cliente externo. Los datos, reflejan que no hansidotomadosen
cuenta, de manera constante y significativa, los aspectos que pueden aportar los trabajadores en
términos de su experiencia, nosdlo con el producto, sino con los riesgos que perciben derivados de su
actividad ola actividad general de lacompaiiia.

Sibienlos procesos comunicacionalesinternos no tuvieron un rol prioritario, tampoco se
evidenciaun mal manejode lacrisis, es decir, los colaboradores reflejan habersidoinformadosde la
estrategia de gestidn de crisis, haberevidenciado comunicaciéon por diferentes medios, que hay una
preparacion, porejemplo, parael abordaje de crisis econdmicas lo que reflejauna percepcion de
crecimientoy desarrollo de lacompaiiiay, no hay descripciones especificas sobre la elevada o anormal
percepcidonde riesgo porlarealizacién de las actividades propias de sus respectivos cargos, estoindica,
gue el manejo de aspectos cruciales como laseguridad y salud en el trabajo, la instauraciény aplicacién
de protocolos de bioseguridad, lacomunicacién de normas parael trabajo, fueron adecuadasyellose
reflejatambién en el bienestarfisico de los colaboradores. Un elemento importante y merecedorde ser

destacado, se relacionaconla percepcién de riesgos psicosociales que puedan afectarlasalud mental de
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la compaiiia, por ende, esta puede serunaoportunidad de mejora, que, de acuerdo también conla
norma establecidarepresentaunaprioridad en todas las organizaciones.

Dado que el objetivo de estainvestigacién no eradesarrollar estrategias de abordaje de lacrisis
enla compania, sino, analizar las usadas en términos de planeacion estratégica, comunicacién en
tiempos de crisisy gestion de lacrisis, no se abordaron elementos relacionados con planes parala
mejora, sin embargo, los resultados obtenidos son concluyentes respecto de laimportanciade las tres
categorias para mejorarlas probabilidades de éxito de laempresa, suimpactoy posicionamientoen el
mercado, ello, teniendo en cuentalas desventajas competitivas que tienen las PYMES en e pais y el bajo
indice de crecimiento econémico general. Dado que laempresa es unapequefiaempresa, y, que la
muestrade trabajadores que estan enla compaiiiadesde que comenzd la crisis hastala fechaes
relativamente escasa, no pudieron obtenerse otros datos que serian relevantes, por ejemplo, otras
estrategias de comunicaciéninternaademas de piezas graficas impresas o enviadas via WhatsApp, ello
seria relevante, dado que permitiriacomprender mejorlas acciones llevadas a cabo durante lagestion

delacrisis.
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Sesion:

| Fecha:

Identificar los diferentes tipos de planeacion estratégica utilizada por OPG S.A.S
sobre la gestion de la crisis generada por el COVID-19

Perfil: 1 lider de la compaiiia

Pregunta Categoria
¢Cual es su cargo y sus funciones en OPG S.A.S ?
¢Qué cambios implico la pandemia en la dindmica laboral Gestion de la
de la compafiia? crisis
¢Antes de que llegara la pandemia, conocia algin tipo de Planeacion
plan de contingencia para enfrentar fenémenos de crisis? ¢Cual? estratégica
¢Considera que, la compafiia implement6 estrategias que Gestion de la
ayudaran a mantener su seguridad durante el periodo 2020 — crisis
20217 ;Qué estrategias implement6?
¢La empresa contaba con un plan de comunicaciones para Comunicacio
afrontar periodos de crisis? n en tiempos de
crisis
¢Considera que la pandemia les sirvio para mejorar Planeacion
procesos dentro de la compafiia? ;Cuales? Estratégica
Antes de que ocurriese la pandemia ¢Qué tan relevante Comunicacio
era el uso de estrategias de comunicacion para el funcionamiento n en tiempos de
de la compafiia? crisis
¢La pandemia afecto los procesos del area de Comunicacio
comunicaciones? ¢Cuales fueron esas afectaciones y como las n en tiempos de
enfrentaron? crisis
¢Bajo qué metodologia elaboran la planeacion estratégica Planeacion
de la compafiia, y, qué elementos tienen en cuenta al momento de estratégica
realizarla?
¢Cuando llegd la pandemia, que estrategias utilizo para Planeacion
identificar las los retos, necesidades y herramientas que tenia la estratégica
compariia respecto de la crisis?
¢Hubo la necesidad de mejorar las herramientas y Comunicacio
estrategias de comunicaciones durante la pandemia? Si fue asi n en tiempos de
¢Que ventajas tuvo esa modificacion en la estrategia? Crisis
¢Han realizado, a la fecha, algin tipo de sondeo que les Comunicacid
permita conocer la percepcidn de los clientes sobre su estrategia n en tiempos de
comunicacional durante la pandemia? Crisis
¢Quedo registro de las estrategias utilizadas para superar Planeacion
crisis como lo fue la COVID-19, un protocolo, plan de estratégica
contingencia, estrategia general?




Encuesta para colaboradores

Sesion:

Fecha:

Caracterizar los canales de comunicacion interna empleados por la pyme OPG

S.A.S entiempos de crisis por la pandemia

Perfil persona encuestada: 15 colaboradores

Variables demograficas

Sexo Edad:
Nivel Educativo: Nivel Socio Econémico:
No. Pregunta Variables
1. ¢cConoce las estrategias de Sl

gestion de crisis la compafiia NO__

implement6 durante la pandemia?

2. ¢QUé aspecto se debe mejorar
en el plan de gestion de crisis OPG
S.A.S?

Otra ;/Cual?

A. Salud fisica y mental del
empleado

B. Estrategias econdmicas para
el emplead o

C. Equipo para toma de
decisiones de emergencia

D. Estrategias de flujo de caja
que garanticen la seguridad
de los fondos de la empresa

3. Ademas de la pandemia por
Covid-19 (Qué otras crisis podrian
enfrentar la empresa? ;Cree que esta
preparada para esas crisis?

4. ¢Considera que la empresa
tiene un plan claro y estructurado para
abordar futuras crisis?

Si__
No

5. (Las estrategias que
implementd la  empresa para el
abordaje de la crisis fueron?

Completamente adecuadas
Parcialmente adecuadas

Ni adecuadas ni inadecuadas
Muy poco adecuadas
Completamente inadecuadas

6. ¢Considera que hubo wuna Si_
difusion adecuada de informacion en la No
compafiia  que les ayudara a
comprender y afrontar la crisis
generada por la pandemia?

7. ¢Desde la direccion de Ila Si_
compaiiia le informaron sobre el plan No

para abordar la crisis?
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¢Qué estrategias de
comunicacion utilizd la empresa para
informar sobre los elementos asociados
a la crisis por Covid-19

Piezas graficas

Publicaciones en redes
sociales

Correos electronicos

Comunicaciones por
Whatsapp
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