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Gestion de Crisis:
Estrategias para el
exito empresarial
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Planificar para lo impredecible

La planificaciéon puede marcar la diferencia entre sobrevivir a una crisis o sucumbir a ella.
La planificacion de crisis es una parte importante de una gestion proactiva y eficaz.

Para crear tu plan, necesitaras:
e Establecer un equipo de crisis.
e |dentificar los riesgos clave

e Desarrollar el plan de crisis.
e Plan para una recuperacion completa.
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¢Que es una crisis?

Cuando pensamos en crisis, es posible que nos imaginemos
desastres como un huracan, un gran ataque terrorista o una
inundacion. Si bien es cierto que estos eventos deben
preverse, vale la pena recordar que existen muchas crisis
empresariales menos dramaticas que pueden danar a su
organizacion, como las criticas severas en las redes sociales.

Tenga en cuenta también que el impacto de una crisis puede ir
mas alla de |la pérdida directa de dinero, ventas o clientes a
largo plazo. Por ejemplo, si la crisis implica que su
organizacion ya no cumple con sus requisitos regulatorios,
podria perder su licencia para hacer negocios.
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Ademas de las crisis que mencionamos anteriormente, aqui hay
algunos otros traumas empresariales que podrian danar su
organizacion:

1. Emergencias tecnoldgicas, como accidentes industriales o
fallos de software.

2. Los clientes enojados o los manifestantes podrian boicotear
sus productos o hacer piquetes o blogquear sus instalaciones.

3. Personas malintencionadas podrian manipular sus productos
o intentar realizar espionaje industrial.

4. Su organizacion puede estar involucrada en delitos.

5. Personas descontentas podrian difundir informacion falsa y
maliciosa sobre su organizacion para danar su reputacion.

6. Las interrupciones en el transporte podrian afectar su
capacidad de entregar sus productos a los clientes o retrasar
la llegada de sus suministros y materias primas
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Planificacion para gestionar las crisis

Existen muchos enfoques para planificar la crisis y la continuidad de las actividades comerciales. La mayoria implica
establecer un equipo de crisis, identificar los riesgos clave, desarrollar un plan para enfrentar la crisis y planificar
una recuperacion completa.

ETAPA 1: ESTABLECIMIENTO DE UN EQUIPO DE CRISIS

Un equipo de crisis debe estar preparado antes de que ocurra cualquier emergencia. Su tarea principal es desarrollar un
plan efectivo, crear programas de capacitacion, y asegurar los recursos necesarios en caso de ser activado. Es crucial
designar a una persona responsable del plan, y si la organizacion tiene multiples ubicaciones, asignar coordinadores
locales. Ademas, se debe involucrar a las personas adecuadas y mantener una comunicacion efectiva, utilizando la

gestion de partes interesadas para asegurar la cooperacion.

El lider del equipo debe definir claramente las funciones de cada miembro desde el inicio y asegurarse de que el plan
refleje los valores éticos de |la organizacion, evitando tomar atajos en tiempos de crisis. Como senala Joseph L.
Badaracco, la forma en que una organizacion responde a una crisis revela si sus acciones estan alineadas con sus

creencias y valores.
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Planificacion para gestionar las crisis

ETAPA 2: IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS CLAVE

A continuacion, piense en situaciones cotidianas que podrian convertirse en una crisis. Ademas de las posibles crisis
gue hemos identificado anteriormente, hay otras amenazas que se deben tener en cuenta, como |la enfermedad o |la
muerte de miembros clave del personal; las amenazas derivadas de las obligaciones con los clientes o proveedores y la
dependencia de estos; y las amenazas derivadas de acontecimientos politicos, como cambios en las leyes fiscales o en
las politicas gubernamentales.

iTienen otras personas de su sector experiencia en crisis reales de las que pueda aprender? éSu propia empresa se ha
enfrentado a alguna crisis en el pasado? Si es asi, hable con personas que hayan estado implicadas, para que pueda
entender realmente lo que ocurrio.
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Planificacion para gestionar las crisis

ETAPA 3: DESARROLLO DEL PLAN

Elaborar un plan detallado es crucial para responder a cada crisis clave con eficacia, reduciendo el estrés y la
confusion, y acelerando la recuperacion. Para ello, es esencial responder preguntas clave, como: ¢Como se identificara
la crisis? {Qué procedimientos deben activarse y qué recursos seran necesarios? Ademas, debe definirse como se

comunicara con el personal, clientes y proveedores, y establecer criterios para determinar el fin de la crisis y el inicio
de |la recuperacion.

El plan debe incluir criterios claros, procedimientos, nombres y contactos clave, asi como los recursos vy
comunicaciones necesarios. Una vez completado, debe ser aprobado por las partes interesadas y comunicado a todos
los involucrados. Para tomar decisiones bajo presion, puede emplearse el proceso de toma de decisiones basado en el
reconocimiento, y es fundamental revisar y actualizar el plan periodicamente para garantizar su efectividad.

Por ultimo, ponga el plan a prueba mediante simulaciones completas. Estas permiten a los equipos experimentar la

presion de una crisis y revelar posibles fallos en los procedimientos, asegurando que todos estén preparados para
actuar en situaciones reales.

PKF Vila Naranjo - www.pkfperu.com 7



& . pKF |
QY Vila Naranjo

INTERPRETANDO - ANALISIS

Planificacion para gestionar las crisis

ETAPA 4: PLAN PARA UN RECUPERACION COMPLETA

La ultima etapa de la planificacion de una crisis es determinar como volver a la “normalidad” lo mas rapidamente
posible.

Como parte de su plan de recuperacion, considere buscar proveedores externos de servicios como preservacion de
registros antes de que ocurra una crisis, de modo que no se vean afectados por un desastre interno.

Haga una lista de las operaciones criticas y elabore un plan para restablecerlas después de una emergencia. Esto

puede incluir reemplazar el equipo danado, mudarse a una nueva ubicacion o subcontratar temporalmente ciertas
operaciones.
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PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

El Ciclo PDCA, también conocido como PDSA, "Rueda de Deming" o "Ciclo de Shewhart", es una herramienta clave
para lograr mejoras continuas en cualquier organizacion. Imagina un escenario donde las calificaciones de
satisfaccion del cliente disminuyen debido a demoras en |la entrega y productos danados. Implementar un proyecto
piloto, como probar un nuevo proveedor, puede ayudar a identificar soluciones efectivas, como ocurrio en este

ejemplo practico.

El Dr. William Deming desarrollé el método PDCA como un enfoque estratégico para resolver problemas y mejorar
procesos mediante un ciclo de retroalimentacion continua. Este ciclo incluye cuatro etapas: planificar, hacer,
verificar y actuar, que permiten implementar cambios basados en datos y analisis para alcanzar mejores resultados.

En colaboracion con el Instituto Deming, este articulo detalla los principios esenciales del PDCA y proporciona

orientacion sobre como y cuando utilizar este método para optimizar procesos y responder eficazmente a desafios
organizacionales.
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Las 4 fases del ciclo PDCA

Con el ciclo PDCA se pueden resolver problemas e implementar soluciones de forma rigurosa y metodica. Veamos
cada una de las cuatro etapas:

PLAN

Primero, identifigue y comprenda el
problema u oportunidad, ya sea la
calidad de un producto o |Ia
efectividad de un proceso, como el

marketing. Analice toda la
informacion  disponible, genere
ideas, y desarrolle un plan sélido con
criterios de éxito claros y medibles,
gue seran fundamentales en la etapa
de verificacion.
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HACER

Pruebe la solucion identificada
mediante un proyecto piloto a
pequefa escala, minimizando el

impacto en las operaciones. Esto
permitira evaluar si los cambios
logran el resultado esperado.
Durante la prueba, recopile datos
gue seran esenciales para analizar el
exito de la implementacion en la
siguiente etapa.

VERIFICAR

Analice los resultados del proyecto
piloto en funcién de los criterios
establecidos en el Paso 1 para
determinar si la idea fue exitosa. Si
no lo fue, regrese al inicio; si
funciond, avance a la siguiente fase.
Puede ajustar y repetir las etapas
segln sea necesario, pero si el plan
inicial no resulta viable, es mejor
replantearlo desde el principio.

ACTUAR

Implemente la solucion, recordando
que el PDCA/PDSA es un ciclo
continuo, no un proceso con un

principio y un fin. El proceso o
producto mejorado se convierte en
la nueva linea de base, pero siempre
debe buscarse como optimizarlo aun
mas.
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El ciclo PDCA fomenta la mejora continua.

El Ciclo PDCA/PDSA es una herramienta versatil que se adapta a
todo tipo de organizaciones, permitiendo mejorar procesos o
productos al dividirlos en etapas manejables y optimizar cada una
de ellas. Este marco es especialmente valioso para implementar
Gestion de Calidad Total—un enfoque que busca satisfacer ACT PLAN

consistentemente las expectativas del cliente mediante |la mejora Implementthe | Identify Your
continua de procesos—y Seis Sigma, una metodologia enfocada en Eest Solution Frotiems
reducir defectos y variabilidad en los procesos para alcanzar altos

estandares de calidad. CHECK DO

Study Test Potential
Results Solutions
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Conclusion

El ciclo PDCA/PDSA es un ciclo continuo de planificacion, ejecucién, verificaciéon (o estudio) y actuacion. Proporciona un

enfoque simple y eficaz para resolver problemas y gestionar el cambio. El modelo es util para probar medidas de mejora a
pequena escala antes de actualizar los procedimientos y las practicas de trabajo.

El enfoque comienza con una fase de planificacion en la que se identifican y comprenden claramente los problemas y se

define una teoria para la mejora. Las posibles soluciones se prueban a pequena escala en la fase de ejecucidon y luego se
estudia y verifica el resultado.

Recorra las etapas de Hacer y Verificar tantas veces como sea necesario antes de implementar la solucion completa vy
pulida, en la fase Actuar del ciclo.
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