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Management

~ Comunicacion en crisis Financial Times
£Adids a los manuales? La guerra por el efectivo
Todas las claves para saber El cashya se estd empezando a hacer
| como comunicar internamente desear en la cadena de abastecimiento e
informacidn sensible. Impacta en el eslabdn mds débil. Consejos
paraadministrar mejor este recurso.

Pég. Vil

El delicado arte de

negociar salarios

en plena
Crisis

POr MARIAND GORODISCH

El peor error que puede cometer el
negociador de la empresa en las
préximas paritarias es creer que lo que
estd en juego es. untos mas o dos
puntos menos de aj salarial. Por el
contrario, las recesiones son uno de
esos momentos en los que se pone a
prueba si los principios corporativos tienen sustento o son una mera

declaracion vacia. Por ello, |a actitud del vocero empresarial no sélo

tiene consecuencias de corto plazo, sino que podra afectar el clima

interno por mucho tiempo. Los expertos en negociacién explican qué Pasa 2 pdg. Il
atributos personales debe tener hoy quien asume esta tarea.




£Cémo se deben
comunicar
reducciones de
personal, compras,

fuaionesyotros-

sus puntos

de vista.

Espacio para

el didlogo,
honestidad a toda
prueba y un buen
manejo del timing
son algunas de las
claves.

na de las funciones de
los jefes es 1a de comu-
nicar, tanto los aspec-

tos positivos como los

Sin embargo, es importanie cui-
dar el manejo comunicacional
que se hace con las personds alas

4

ivos. Algo que hos elu-
denen tiempos de erisis como el
a:.maLSugl.’tnlauunm]l.omeuW
v Re H 5

Martha Alles, hay dos euum cen-
trales gue no deben cometerse. El
primero ¢s ‘no comunicar”y el se-
gundo es comunicar de forma
- inadecuada, decir verdades a me-
dias o directamente mentir. “La
mejor recomendacidn es decir la

verdad sin dramatizar”, dice Alles.

“En materia de Recursos Huma-
nos, es sumamente negativo dejar
flotando la idea de que ‘pueden
tomarse medidas que afecten al
personal, sin saber ni cuiiles ni.
w,éndn. personas valomu la

prictica de Gestidn de

la consultora Korn Fcn:.' a\rgentl—
na. Tn..m..
nicacién en llempos de crisis sea
bidireccional”. “Hay que dar mds
espacios para conversar, Es fun-
damental escuchar a lu gente;
prestar oidos a los probl pe-

que g Nunca es positivo

que plensen que en cualguier mo-

‘mento los echan a ellos también”.
Para esto, hay que apostar a la

horizontalizarfa
informaciény
compartirfa con toda
la empresa.”
1mwm:& Nelson
comunicacidn directa,y caraaca-
ra, “Antes de que el telegra-

ma es bueno charlarlo. Quien co-
munica la decision debe ser el je-
fe directo, no patearle el temaa la
gente de Recursos Humanos”, di-
pecialista de Kom Ferry.

rcamgmm'ﬂrun&mbjmdela-
mento y queja pasivo” dice,
Sewin el especialista, “eh situa-
‘ciones esencialmente negativas,
“como son los despidos, es imposi-
‘ble evitar un impacto negativo,

En eslos casos, es muy impor-
tante decir la verdad. "A veces el
daspidonnohodmﬁpaumleude
ﬂe;mnpena pemnai, pero otras
5.

cada ea.

so, Mis alld de lo doloroso de la
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circunstancia -a lo largo del tiem-
po he hablado con directivos alos
que tocd despedir gente y nunca
fue ficil para ellos-, puede ser un
proceso de aprendizaje para la
persona’.

Oportunidad y precisién

Para la consultora colombiana en
Comunicacidn Institucional Md-
nica Santander, "min cuando
existen manuales y mucha litera-
tura sobre como comunicar le-
mas espinosos, son los lideres -
presidente, gerente o vocero-
quienes imprimen el estilo comu-
nicacional de cada organizacidn.
Por esto, quien estd a cargo de la
comunicacién organizacional
debe ponerse de acuerdo con la
direccidn de la compaiifa respec-
(o del contenido (qué comunico)
ylaformade hacerlo (cémo o co-
munico y por qué medio/s).

Por otra parte, y mds alld de los
manuales, "lo importante es ser
honestos con los grupos de inte-
rés internus (los empleados) y ex-
ternns (proveedores, clientes, ac-
cionistas), sin llcgar-a desnudar
minucias de la crisis’, senala San-
tander, La premisa es ser “claros,
precisos, concisos v sopre todo
oportunos. No esperar a ﬁltlmn

para iniciar la
cacidn, sino hacerlo desde el mis-
mo i en gue las condici

te con su estily previo de comuni-
cacidn. Siera muy furmal y pasaa
ser desestructumdo, o a la inver-
&, esto genera desconcierto y un
estrés mayor de lo ésperable. "Un
mal manejo del fiming es igual-
mente perjudicial. Que la infor-
macién se filtre antes de tiempo

puede agravar la crisis, y lamen-
tablemente esto es algo que ocu-
rre con bastante frecuencia enlas
que operan en América

naslupexmllen.psmsdnmrpﬁ-
nico, utilizando un lenguaje sen-
cillo y dando opciones de salida
en la medida en que sea posible”,

Para la consultora y docente de
Relaciones Laborales en la Uni-
versidad del Salvador Agustina
Pay, un punto fundamental es
que la organizacitn sea coheren-

laﬁna ud\nerte la eepeclaljsta

mmunicac{c?n incluyen uno o va-
rivs capitulos sobre el manejo de

sis. Pero lo importante es que “es-
tén adaptados al contexto y a la
cultura de cada en cada
lugar™" Sin ir mds lejos, aungue se

y



trate de la misma comp vel

o dareduccs AT

mlsmo pmblﬂna.. no es lo mismo
algoen A
enlamgenuua" a.dwarw[’u.

En todos los casos, "unavez que
se informa -de manera directa y
privada- a los principales involu-
crados conla mala noticia, es fun-
damental un programa de comu-
nicacién interna veloz, claro y
slnoem. con lodm los recursos

ajustes v despidos que son siem-
pre la dltima opeidn, no se puede
evitar el factor sorpresa,
“Una vez que se tome la decision,
lo mejor es comunicarla y actuar
inmediatamente”, dice Tailhade.
I'Je Io contrario, entra a jugar una
a iva de

que el resto del plantel habia que-
dado resentido con la empresa.
Con este diagndstico coincide
Francisco Ingouville, consultor
especialista en temas de Comuni-
cacion y miembro de la Asocia-
cién de Recursos Humanos de la
Repiiblica Argentina (ADRHA).
“En tos de crisis, lo mds

¥
radio pasﬂlo. De todos modos, y
mis alld de tener en cuenta estas

{ inter-
ms, reunlnnea, ete) para evitar
tanto las interferencias comao el
sobredimensionamiento de la
noticia’, dice la especialista.

Por su parte, la colombiana
Santander enfatiza que “si bien el
prlncipul error de comunicacidn
en de crisis es el sil
otra falla frecuente e igualmente
grave es dar por sentado que en
una empresa todos manejan la
misma informacién”. Esto crea
vacios dc mmumcaciﬁn Eormal

dlu pasillo) que dmumtmun dedu-

lar la infummciﬁn.que
opinion publica’, asegus

cuando las noticias no

importante es hacer planteos cre-
ativos. No se trata meramente de
reducir costos. Por otra parte, es
bien sabido que toda crisis encie-
rma oportunidades, pero sdlo se
estd en condiciones de aprove-
charlas si la gente piensa en posi-
tivo. Y para lograr esto, es necesa-
rio que haya comumcauon inter-
m aque es o
seaverde cudnta gente nos des-
prendemos”, dice el especialista,
quien hacia finales del afio pasa-
do coording un taller sobre 1a cri-
- sis mundial "Al Toro por las Astas®,
en la Universidad de San Andrés,
Unade las conclusiones del en-
'mentm, fue que “la comunica-
ci6n, a través de medios internos,

~ intranetyen formadirecta, esuna

de las claves para afrontar exito-

samentelacrisis’. Del mismo mo-
do, el experto sefiala que resulta
fundamental “horizontalizar la

na, lo ideal es que exista en la em- sean las deseadas.”
presa una estrategia de comuni- i w ; informacicn, compartirla con to-
cacidn que incluya un manual o Martha Alles 3 1c iembrosde la ¥
-al menos clertas pautas para la , d.aﬂealmey u'anupmencin La
comunjcamﬁn en ¢ crisis que esta- tes de que "la ct icacion de 1 planificada es el
. blezcafl informacitny vo- hace que lacri-  mejor u.m:l‘doto contra los rumo-
* ceros autorizados de antemano,  sisno exista, sino que ayudanna res que amplifican temores y ge-
wgrln me]ar&mih'faﬂ{l:da neran un mal clima interno. "Con
Em casa , estesen acle eco-  mayor comunicacidn, muchas
pot ndmicnysodelde 2001 dej6 una  veces se puede sacarventaja. Jus-
Ouro  punto a tener en cuenta es ensefianza entre las empresasar-  tamente porque hay competido-
que “nunca la cr ex- inas: las que ajustaron porel  res que estdn haciendo reduccio-
terna deberfa ser previa a la inter- iadudehgente,m pensarenque  nes y dejando espacios vacantes.

na', dado que la repercusicn es
muy negativa cuando la gente se
entera de las malas nolicias por
terceros y no de boca de los res-

- iban anecesitarla una vez pasada

la turbulencia, se encontraron
luego con la situacion de que no
stlo se habfan desprendido de

| que necesital sino

ponsables de la compafifa. En ca-

Hay empresas que caen por las

reducciones que hacen, no porla
crisis, que deja fortalecidas a
otras’, dice Ingouville.

Marfa Gabriela Ensinck

6. Elegir un vocero con poca empaﬁa y liderazgo
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Los 10 errores de la
comunicacion en crisis

1. No comunicar, pretendiendo que la crisis no
existe si no se habla de ella

2. Sobreactuar la comunicacién, adoptando un estilo
(formal / informal) que no es el de la empresa

3. Filtrar informacidn antes de tiempo

4. Difundir sélo la mala noticia, sin fa comunicacion
de un consecuente plan de acci6n a seguir por la
empresa

5. Dejar que la informacién circule

or canales
informales y no por medio del canar

para comunicar

7. Ajustarse a manuales que vienen del exterior
y no se adaptan a la cultura local

8. rar a ultimo momento para comunicar una
decisién

9. Dejar la comunicaci6n de las malas noticias en

manos del departamento de Recursos Humanos y

desentender a los de drea y lideres naturales
de cada sector de la empresa

10. Comunicar hacia afuera, antes de hacerlo
dentro de la propia compafifa

Fuentes: Ménica S der y Agusti
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