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RESUMEN

El estudio presentd las pautas para el disefio de un Manual
de Gestion de Comunicaciéon de Crisis en la mipyme
Construcciones Talavera, concebido como herramienta
estratégica para el fortalecimiento de los procesos co-
municativos en contextos adversos. Se asumié el para-
digma humanista y se aplicé una metodologia cualitativa
mediante revision bibliografica-documental, observacion y
entrevistas semiestructuradas, lo que permitié interpretar
de manera integral la dinamica comunicativa de la orga-
nizacion. El diagndstico reveld la existencia de practicas
empiricas en la gestion de crisis, originadas principalmente
por el desconocimiento de protocolos formales, aunque se
constato la disposicion de los directivos para reconocer la
importancia de la comunicacion en el desarrollo empresa-
rial. Como resultado se elabord un manual que establecio
protocolos claros y roles definidos para el publico interno,
lo que garantizé una respuesta rapida y coherente, minimi-
z6 los impactos negativos sobre la reputacion institucional
y fortalecié la confianza de clientes y socios. Ademas, se
planted la necesidad de involucrar activamente a los acto-
res del sector privado en los procesos comunicativos de
crisis, con el fin de promover la participacion, regenerar la
imagen del sector y consolidar la credibilidad en la comu-
nidad. La investigacion aporté un instrumento novedoso y
pertinente para la gestion de crisis en las mipymes cuba-
nas, con posibilidades de ser replicado en otras entidades
del territorio, al constituir una guia practica que integro la
planificacion, la resolucion de problemas y la gestion de
riesgos desde un enfoque preventivo y humanista.
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ABSTRACT

This study presented guidelines for the design of a
Crisis Communication Management Manual for the SME
Construcciones Talavera, conceived as a strategic tool for
strengthening communication processes in adverse con-
texts. The humanistic paradigm was adopted and a qualita-
tive methodology was applied through a bibliographic and
documentary review, observation, and semi-structured in-
terviews, which allowed for a comprehensive interpretation
of the organization’s communication dynamics. The diag-
nosis revealed empirical practices in crisis management,
primarily due to a lack of knowledge of formal protocols, al-
though it confirmed management’s willingness to recognize
the importance of communication in business development.
As a result, a manual was developed that established clear
protocols and defined roles for internal audiences, ensuring
a rapid and consistent response, minimizing negative im-
pacts on the institutional reputation, and strengthening the
trust of clients and partners. Furthermore, the need to ac-
tively involve private sector actors in crisis communication
processes was raised, in order to promote participation,
regenerate the sector’s image, and consolidate credibility
in the community. The research provided a novel and re-
levant tool for crisis management in Cuban MSMEs, with
the potential to be replicated in other entities in the country,
as it constitutes a practical guide that integrates planning,
problem-solving, and risk management from a preventive
and humanistic perspective.

Keywords:

Crisis  Communication, Information Management,
Organizational Reputation, Crisis Manual, MSMEs, Risk
Management
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INTRODUCCION

En el panorama empresarial contemporaneo, dinamico y
altamente competitivo, la gestiéon de crisis se erige como
un pilar fundamental de la estrategia organizacional. Para
las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes),
contar con protocolos definidos para anticipar y responder
a situaciones criticas no solo es crucial para proteger su
operatividad, sino también para salvaguardar su reputa-
cion y credibilidad ante sus publicos de interés.

Como sefiala la pedagoga espafiola Enrique Jiménez
(2013, citada por Godoy, 2022) la gestion de crisis en las
organizaciones se logra mediante medidas y técnicas pre-
ventivas, apoyadas por flujos de comunicacion planifica-
dos y coherentes, cuyo objetivo es “encauzar de la me-
jor manera posible ese momento no deseable por el que
atraviesa.

De igual manera, la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible, adoptada por los estados miembros de la ONU
en 2015, establece un marco integral para abordar desa-
flos globales entre ellos: pobreza, desigualdad y cambio
climatico. Su Objetivo 16 resalta la importancia de socieda-
des pacificas e inclusivas, lo que implica una comunicacion
efectiva y transparente durante las crisis (Organizacion de
las Naciones Unidas, 2015).

La informacién precisa y oportuna es crucial para la toma
de decisiones y garantizar que las comunidades puedan
responder adecuadamente. Cuba ha institucionalizado
este enfoque con la reciente Ley de Comunicaciéon Social
aprobada el 25 de abril de 2023, que en sus disposiciones
generales: Titulo |, Capitulo |, regula la gestion estratégica
e integrada de la comunicacion (Asamblea Nacional del
Poder Popular, 2023).

El articulo 66.1 exige la creacién de planes preventivos que
definan riesgos, publicos, mensajes y canales, ademas de
enfatizar la formacion del personal y la evaluacion de im-
pacto. Este modelo se caracteriza por la centralizaciéon y
control estatal, donde el gobierno desempefia un papel do-
minante en la difusién de informacion a través de medios
estatales y redes sociales, apoyado por la participacion
comunitaria (Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023).

En el ambito investigativo, diversos estudios internaciona-
les respaldan la creacion de manuales de comunicacion de
crisis como herramientas fundamentales para las mipymes.

Arévalo (2025) destaca que estas herramientas son esen-
ciales para minimizar el dafio reputacional y fortalecer la
capacidad de respuesta organizacional frente a situaciones
adversas. Ademas, investigaciones como las de Surangi y
Adikaram (2021) subrayan que las mipymes, debido a sus
recursos limitados, requieren estrategias de gestion de cri-
sis adaptadas a su escala y contexto.

Por otro lado, estudios de Fasth (2021) evidencian que
la falta de preparacion en comunicacion de crisis puede
agravar los efectos negativos en la reputacion de las em-
presas, especialmente en el entorno digital actual. Estos
antecedentes refuerzan la necesidad de que las mipymes
implementen manuales de comunicacion de crisis para
proteger su imagen y asegurar su sostenibilidad.
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En el Aambito nacional, el estudio de Onelia Chaveco ofrece
una mirada integradora sobre el tratamiento cientifico de
este tema en Cuba.

Las mipymes cubanas, incluida Construcciones Talavera,
operan en un entorno de desafios constantes “crisis eco-
nomica, blogueo, pandemia, cambios legislativos” que las
obliga a ser flexibles, innovadoras y a diversificar servicios.
La elaboracién de un Manual de Gestién de Comunicacion
de Crisis se presenta como una necesidad crucial para
proporcionar un marco estructurado que permita anticipar,
abordar y mitigar situaciones adversas de manera efectiva.

La pregunta central de esta investigacion es: ¢Coémo con-
tribuir a la gestion de comunicacion en tiempos de crisis de
la mipyme Construcciones Talavera? Para responderla, se
propone un disefio estratégico de comunicacion que forta-
lezca su resiliencia organizacional.

En correspondencia con ello, el objetivo de la investiga-
cioén es disefiar un Manual de Gestion de Comunicacion de
Crisis para la mipyme Construcciones Talavera, concebido
como herramienta estratégica que oriente la actuacion ins-
titucional en contextos adversos, a partir de la definiciéon
de protocolos claros y roles especificos para el publico
interno.

Su proposito fundamental consiste en contribuir al fortale-
cimiento de los procesos comunicativos en situaciones de
crisis, garantizando respuestas rapidas y coherentes que
minimicen impactos negativos sobre la reputacion institu-
cional, fortalezcan la confianza de clientes y socios, e im-
pulsen la participacion de los actores del sector privado
en la regeneracion de la imagen y la consolidacion de la
credibilidad del sector en la comunidad.

MATERIALES Y METODOS

El estudio se desarrollé en la mipyme Construcciones
Talavera, empresa mediana privada especializada en servi-
cios de construccioén, reparacion, mantenimiento y acaba-
do de edificaciones, incluyendo proyectos residenciales y
no residenciales, cuyo fin consiste en establecer relaciones
duraderas con clientes, colaboradores y proveedores, ba-
sadas en la confianza mutua y la transparencia, mediante
la innovacion constante y la atencion personalizada.

Se adoptd el enfoque cualitativo para la Comunicacion
Organizacional en Cuba, ajustado a los lineamientos pro-
puestos por Saladrigas (2011), quien plantea la metodolo-
gia cualitativa de caracter humanista, critico y transforma-
dor que permite acercar las préacticas investigativas a la
realidad cubana. Este enfoque permite analizar las relacio-
nes y mediaciones comunicativas, acercar la investigacion
a la realidad organizacional, y centrarse en la comprension
de los publicos, sus percepciones y comportamientos.

La metodologia incluyd la observacion-participante para
identificar las practicas comunicativas y la estructura or-
ganizacional, la entrevista semiestructurada, realizada al
socio Unico y especialista en economia para recoger per-
cepciones sobre comunicacion, gestion de crisis y repu-
tacion; la revision documental (estatutos sociales, leyes,
decretos y regulaciones del sector privado de la construc-
cion en Cuba) y el andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas,
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Fortalezas y Oportunidades) con el fin de diagnosticar el
estado actual de la comunicacion organizacional que per-
mita anticipar posibles riesgos.

La informacion obtenida se organizé para disefiar un
Manual de Gestion de Comunicacion en Crisis, que inclu-
ye: protocolos de actuaciéon, comité de crisis, asignacion
de responsabilidades y estrategias de comunicacion inter-
nay externa.

RESULTADOS-DISCUSION

Construcciones Talavera es una empresa privada de me-
diano tamano, especializada en servicios de construccion,
reparacion, mantenimiento y acabados de edificaciones.
Su enfoque principal se centra en el desarrollo de proyec-
tos residenciales y no residenciales, ofrece soluciones inte-
grales y de alta calidad a sus clientes.

Su objetivo fundamental consiste en establecer relacio-
nes duraderas con trabajadores, clientes, colaborado-
res y proveedores, sustentadas en la confianza mutua y
la transparencia. Mediante la innovacion constante, la
mejora continua y la atencion personalizada, la empresa
busca consolidarse como la opciéon preferida para quie-
nes aspiran a resultados excepcionales en el ambito de la
construccion.

La empresa se encuentra ubicada en calle Rafael
Trejo, No.117 e/ Cienfuegos y Paraiso, Cumanayagua,
Cienfuegos, Cuba, constituida como Sociedad Unipersonal
de Responsabilidad Limitada el 24 de enero de 2022
(Figura 1).

Fig 1. Identidad visual de la mipyme Construcciones
Talavera.
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CONNTRU

Fuente: Elaboracion propia.

Tras la inscripcion en el Registro Mercantil el 31 de ene-
ro de 2022, inicid6 operaciones con entidades adminis-
trativas como Direccion Municipal de Educacion (DME),
Direccion Municipal de Salud (DMS) y Direccion Municipal
de Vivienda (DMV) y ejecutd sus primeras obras a partir del
15 de febrero de 2022, avalado por su Certifico legal (P&S
Construcciones Talavera SURL, 2022).

Posee como Mision: Ofrecer servicios de construccion es-
pecializados, enfocados en la excelencia y la satisfaccion
del cliente. Brindar soluciones integrales en la construc-
cion, reparacion, terminacion y acabado de edificaciones,
superando las expectativas y cumpliendo con los mas altos
estandares de calidad.

Vision: Como empresa, aspiramos a convertirnos en lideres
reconocidos en el sector de la construccion, tanto a nivel
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local como regional. Ser conocidos por nuestra capacidad
para entregar proyectos de alta calidad, garantizando la
durabilidad, funcionabilidad y estética de todas las edifi-
caciones en las que trabajamos. Nuestra vision es crecer
de manera sostenible, expandiendo nuestra presencia en
nuevos mercados y manteniendo relaciones duraderas con
clientes y socios estratégicos.

Ostenta como Valores organizacionales:

- Calidad: Compromiso con la excelencia en cada pro-
yecto y garantia del cumplimiento de los mas altos es-
tandares en todas las etapas del proceso constructivo.

- Seguridad: Prioridad absoluta en la proteccion de tra-
bajadores, contratistas y comunidad, mediante la imple-
mentacion de medidas adecuadas y la promocion de
una cultura preventiva.

- Integridad: Actuar con honestidad, transparencia y
ética en todas las interacciones, cumplir los compromi-
sos adquiridos y mantener una conducta profesional y
confiable.

- Trabajo en equipo: Fomentar la colaboracion, el respeto
y la inclusion, reconocer las contribuciones individuales
y potenciar el talento de cada miembro del equipo.

« Innovacidn: Incorporar nuevas tecnologias, métodos
constructivos y soluciones creativas que optimicen la
eficiencia y la calidad de los proyectos.

- Sostenibilidad: Considerar los impactos ambientales y
sociales de la actividad constructiva, implementar prac-
ticas que reduzcan el consumo de recursos naturales,
aumenten la eficiencia energética y disminuyan la gene-
racion de residuos.

- Orientacion al cliente: Poner al cliente en el centro de
las decisiones, comprender sus necesidades, ofrecer
soluciones personalizadas y brindar un servicio de ex-
celencia en todas las etapas del proyecto.

« Comunicacion efectiva. Garantizar canales claros y
oportunos de comunicacion interna y externa, para
mantener informados a todos los actores involucrados
y asegurar el éxito de cada construccion.

. Alcance de Construcciones Talavera

- Construccion de viviendas: La empresa se enfoca en
la construccion de viviendas unifamiliares, edificios de
apartamentos de tamafo medio y proyectos residencia-
les pequefios. Se incluye la edificacion de la estructura,
trabajos de albafiileria, instalaciones eléctricas y sanita-
rias, acabados y paisajismo.

- Renovaciones y remodelaciones: Ademas de la cons-
truccion de obra nueva, la empresa ofrece servicios de
renovacion y remodelacion de edificaciones existentes.

- Proyectos de infraestructura local: Desarrollo de pro-
yectos como escuelas, centros de salud y otras edifica-
ciones de interés comunitario.

- ldentificacion del target: Personas juridicas y naturales
que requieren servicios constructivos, incluyendo inver-
siones, mantenimiento y reparaciones de edificaciones
residenciales y no residenciales.

En el estudio realizado, se constata, a través de la entre-

vista con el Socio Unico de la Sociedad Unipersonal de
Responsabilidad Limitada (SURL) Construcciones Talavera,
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que la empresa otorga especial atencion a la gestion de su
reputacion y a la satisfaccion del cliente. El enfoque comu-
nicativo constituye, por tanto, una prioridad dentro de la
organizacion, dado que las quejas y las insatisfacciones
pueden afectar negativamente su imagen y sus operacio-
nes futuras.

El Socio Unico enfatiza, ademas, la necesidad de esta-
blecer procedimientos claros para la gestion de crisis, asi
como un sistema formal de comunicacioén interna que per-
mita coordinar respuestas rapidas y efectivas ante situacio-
nes adversas. En este sentido, resulta indispensable forta-
lecer la formacion del personal para garantizar que todos
actuen de manera adecuada en momentos criticos.

Con los métodos aplicados, se profundizé en la identifi-
cacion de posibles soluciones al problema planteado. En
tal sentido, la determinacion de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (DAFQO) constituye un paso fun-
damental para el disefio de un manual de comunicacion
efectivo en situaciones de crisis. El diagndstico realizado
permitié identificar los siguientes elementos:

Debilidades:
. Deficiencias de un
comunicacion.

- Falta de financiamiento adecuado, dificultades de ac-
ceso a MLC.

- Dependencia de subcontratistas.
« Ausencia de manual de comunicacién ante crisis.
Amenazas:

enfoque integrado de Ila

« Alta inflacién monetaria.

- Incertidumbre econdmica y costos volatiles de materia-
les y mano de obra.

- Implementacion del Sistema de Precios de Construccion
y Montaje (PRECONS lll) para el sector privado de la
construccion (Ministerio de la Construccion, 2025)

Fortalezas:

« Disponibilidad de mano de obra y estabilidad en el
sector.

- Buen servicio al cliente.

. Condiciones laborales
competitivos.

+ Flexibilidad organizacional.
Oportunidades:

adecuadas 'y precios

- Desarrollo de proyectos que transformen la realidad
social.

- Renovaciéon de infraestructuras y demanda de nuevas
viviendas.

- Expansion geografica y crecimiento del mercado.

En un entorno empresarial cada vez mas interconectado
y mediatico, las crisis resultan inevitables y pueden surgir
de manera imprevista, como consecuencia de error opera-
tivo, controversia en redes sociales, accidente, problema
legal o, incluso, rumores infundados. En estos escenarios
criticos, la forma en que una empresa comunica puede
determinar la diferencia entre la recuperacion y un dafio
irreversible. Por ello, un manual de comunicacion para la
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gestion de crisis constituye un activo estratégico indispen-
sable para la mipyme Construcciones Talavera que no solo
previene la improvisacion y las contradicciones internas,
sino que ademas establece responsabilidades claras, ca-
nales de actuacion y mensajes clave destinados a proteger
la confianza de clientes, empleados e inversores.

Se identificaron los principales riesgos, tal como expresa
la Tabla 1.

Tabla1: Principalesriesgos identificados en Construcciones
Talavera

Riesgos evitables Riesgos no evitables

Falta de capacitacion del per-
sonal

Mala gestion de la comunica-
cion interna

Retraso en los pagos

Desastres naturales

Cambios en la legislacion

Implementacion del PRECONS Il
Crisis econdmicas

Falta de compromiso laboral

Morosidad en entrega de pro-|Problemas en la cadena de sumi-
yectos nistro global

No presencia de un manual de/Accidentes imprevistos con per-
comunicacion de crisis sonal interno

Fuente: Elaboracioén propia.

Dada la importancia de contar con un comité encargado
de gestionar las posibles crisis, resulta fundamental dis-
poner de un grupo de personas debidamente capacitadas
para enfrentarlas. Asimismo, es esencial que estos miem-
bros reciban preparacion previa que les permita actuar de
manera efectiva en las distintas fases de desarrollo de la
crisis.

El comité queda constituido de la siguiente manera (Grafico
1):

Gréfico 1: Comité de Gestion de Crisis en Construcciones
Talavera

Vicepresidente

TN

Comité.
Ejecutivo

Fuente: Elaboracion propia.

Estructura y roles del Comité de Gestion de Crisis

a) Presidente: Lidera el comité y coordina todas las accio-
nes durante la crisis.

b) Vicepresidente: Actia como jefe inmediato ante si-
tuaciones criticas, apoya al presidente en la toma de
decisiones.
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c) Vocero: Representa a la organizacion ante los distintos
publicos, comunica la informacion oficial de manera
claray precisa.

d) Area de Comunicaciones: Gestiona la comunicacion
social y asegura la difusion adecuada de mensajes in-
ternos y externos.

e) Comité Ejecutivo: Integrado por el secretario, el repre-
sentante de seguridad, el representante legal, el repre-
sentante econémico y el jefe de produccion. Son los
encargados de apoyar la implementacion de acciones
estratégicas y operativas durante la crisis.

Proceso de activacion del Comité de Gestion de Crisis

1. Identificacion de la crisis: Cualquier miembro del per-
sonal puede reportar una situacion con potencial de
escalar a crisis.

2. Reunidn de emergencia: Tras la identificacion de la cri-
sis, el presidente convoca al comité a una reunién en
un plazo maximo de 24 horas.

3. Evaluacion inicial: EI comité analiza la situacion, identi-
fica los riesgos y establece las prioridades de accion.

4. Desarrollo de estrategias: Se disefian planes de accién
y estrategias de comunicacion para gestionar la crisis
de manera efectiva.

5. Implementacién y seguimiento: Se ejecutan las estra-
tegias definidas y el comité se redne peridédicamente
para evaluar la evolucion de la crisis y ajustar las accio-
nes segun sea necesario.

Asignacion de recursos:

La empresa asignaré recursos especificos para garantizar
la comunicacion efectiva durante las crisis. Esto incluira
tiempo destinado a la capacitacion del Comité de Gestion
de Crisis, asi como otros recursos necesarios para asegu-
rar su correcto funcionamiento y la implementacion eficien-
te de las estrategias definidas.

Implementacion del Sistema de Precios de Construccion y
Montaje (PRECONS IlI) como un posible escenario de ries-
go no evitable

El sector privado de la construccion en Cuba enfrenta un
escenario de riesgo tras la implementacion del PRECONS
[Il, marco regulatorio que, en lugar de dinamizar la indus-
tria, impone barreras econémicas y operativas que amena-
zan la viabilidad de las micro, pequefas y medianas em-
presas (mipymes).

PRECONS Il entré en vigor el 12 de mayo de 2025. Se trata
de un sistema de precios para el sector de la construc-
cion en Cuba, implementado mediante las Resoluciones
153/2025 del Ministerio de Finanzas y Precios (Ministerio
de Finanzas y Precios, 2025) y 173/2025 del Ministerio de
la Construccion (Ministerio de la Construccion, 2025).

Su propdsito es regular los costos de las obras publicas, co-
rregir distorsiones econdmicas y controlar el gasto estatal.

El sistema, vigente a partir de julio de 2025, actualiza el
marco legal anterior con el fin de estandarizar el calculo
de precios en los proyectos de construccion financiados
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por el Estado. Busca frenar el incremento descontrolado de
los presupuestos en obras publicas, uniformar las reglas
para todos los actores (estatales, cooperativas, mipymes
y trabajadores por cuenta propia), combatir la inflacién en
los servicios de construccién y promover un entorno justo
y transparente.

Principales regulaciones

- Restricciones cambiarias: Las operaciones deben rea-
lizarse exclusivamente en pesos cubanos, sin acceso a
divisas para la importacion de materiales.

- Bancarizacioén sin acceso a divisas: Las mipymes estan
obligadas a operar de manera bancarizada; no obstan-
te, carecen de un mecanismo formal para adquirir di-
visas destinadas a la compra de insumos importados.
Esto las conduce a recurrir al mercado informal, asu-
miendo costos adicionales que no son reconocidos por
el PRECONS 1.

- Limites de utilidad: Se establece un tope del 15 % sobre
los costos directos, excluyendo gastos esenciales para
la sostenibilidad de la empresa.

- Desfase entre costos reales y precios regulados:
Aproximadamente el 60 % de los insumos deben im-
portarse en USD o EUR. Sin embargo, las empresas ad-
quieren estas divisas en el mercado informal, donde la
tasa de cambio (1 USD = 370 CUP) difiere significativa-
mente de la oficial (1 USD = 120 CUP). Este escenario
hace practicamente imposible ajustarse a los topes de
PRECONS III sin generar pérdidas operativas.

En este sentido, si Construcciones Talavera invierte 10,000
USD en cemento, al tipo de cambio informal de 370 CUP/
USD, el gasto asciende a 3,700,000 CUP. Segun lo esta-
blecido por el PRECONS lll, la utilidad maxima seria de
555,000 CUP (15 % de 3,700,000). Sin embargo, al con-
vertir esa utilidad nuevamente a ddlares al tipo de cam-
bio informal, el monto equivale apenas a 1,500 USD, cifra
insuficiente para cubrir impuestos, salarios o planes de
reinversion.

Topes salariales: El sistema establece un limite de hasta
cinco veces el salario base oficial fijado en 2020, el cual
se encuentra muy por debajo del valor real del mercado
laboral. La restriccion provoca la fuga de mano de obra
calificada hacia el sector informal o hacia la emigracion.

Protestas laborales: La combinacion de bajos salarios, pa-
gos atrasados y condiciones laborales percibidas como
injustas genera inconformidades que pueden derivar en
conflictos y protestas.

Crisis resultante: Los proyectos estatales sufren retrasos o
incumplimientos debido a la carencia de trabajadores, lo
que dafa la reputacion de las mipymes y genera posibles
sanciones administrativas.

Rigidez en gastos indirectos y ajustes contractuales: Los
gastos asociados a transporte, administracion u otros ru-
bros indirectos se encuentran limitados por coeficientes
fijos vinculados al costo de la mano de obra, que ya se
encuentra restringida por los topes salariales. Ademas,
una disposicion transitoria obliga a renegociar todos los
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contratos vigentes en un plazo de 60 dias, lo que impone
precios inviables para la ejecucion de obras.

En tal escenario, una mipyme con un contrato activo para
reparar una escuela se ve obligada a reducir de manera
abrupta los salarios y los gastos logisticos, 0 que genera
conflictos con proveedores y trabajadores, y compromete
la viabilidad del proyecto.

Modelo Estratégico de Gestion de Crisis para Construcciones
Talavera ante PRECONS |11

Diversificacion de Mercados

Enfoque en clientes privados: Priorizar contratos con parti-
culares (remodelaciones, viviendas) y cooperativas, evitan-
do la dependencia del Estado.

Futuras alianzas con cooperativas extranjeras: Explorar
proyectos de infraestructura social financiados por orga-
nismos internacionales, evitando restricciones cambiarias.

Optimizacion de Costos y Cadena de Suministro

Compras colectivas: Coordinar con otras mipymes para im-
portar materiales a granel, reduciendo costos.

Comunicacion Transparente y Gestion de Riesgos

Documentacion de protocolos para manejo de crisis
internas:

- Negociacién con el Estado: Como argumentar costos
reales en licitaciones.

- Contingencia financiera: Reservas de capital para fluc-
tuaciones cambiarias.

- Proteccion laboral: Incentivos no monetarios (capacita-
ciones, bonos flexibles) para retener talento.

Manual de Comunicacion de Gestion de Crisis Construccio-
nes Talavera

El Manual de Comunicacion en Situaciones de Crisis de
Construcciones Talavera establece la estrategia de res-
puesta de la empresa ante sus escenarios fundamentales.

Es esencial adoptar un enfoque proactivo que permita re-
conocer riesgos, identificar a los grupos de interés y dise-
Aar los mensajes que deben transmitirse.

Asimismo, resulta imprescindible evaluar los recursos ma-
teriales y financieros disponibles, planificar las acciones
comunicativas necesarias, seleccionar medios y canales
apropiados, garantizar la capacitacion del personal y lle-
var a cabo tanto la evaluacion del impacto como el analisis
posterior a la crisis, los cuales serviran de base para per-
feccionar futuras respuestas.

Funciones

El manual no ofrece todas las respuestas posibles, pero
si proporciona pautas basicas sobre qué hacer ante cada
situacion y como valorar la gravedad de los eventos.

La informacion es la clave: deben conocerse todos los
detalles de un incidente que pueda derivar en crisis, ta-
les como: cuando se produjo, donde, cdmo ocurrid, cuan-
tas personas estan implicadas, consecuencias para la
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empresa, quiénes estan informados y qué medios de co-
municacién manejan informaciéon sobre el asunto.

Protocolos de actuacion en escenarios de riesgo

- Prevencion de la crisis

Los protocolos deben detallar cémo debe actuar el per-
sonal de Construcciones Talavera, contemplar la identifica-
cion y evaluacion de riesgos potenciales, asi como la ela-
boracion de un plan de comunicacion dirigido a los grupos
de interés relevantes.

Se prevé la preparacion de mensajes clave adapta-
dos a cada grupo, se definen los canales mas efec-
tivos para su difusion. Ademas, se considera funda-
mental la capacitacion del personal en gestion de
crisis y la préctica preventiva de respuestas adecua-
das ante situaciones con potencial de escalar a crisis.
Debe implementarse un sistema de monitoreo continuo que
permita detectar sefiales tempranas y garantizar la revision
periddica del plan para mantenerlo actualizado y eficaz.

En escenarios que requieran la intervencion inmediata de
profesionales externos (bomberos, paramédicos, policia),
debe contarse con un directorio actualizado con los contac-
tos de las entidades correspondientes para emergencias.

- Reaccion a la crisis (acciones principales)
1. Activar el protocolo de seguridad.

El Administrador Ejecutivo, el jefe de Brigada y el jefe
de Seguridad evaltan el incidente (tipo, alcance y ries-
gos). De inmediato se moviliza al Equipo de Crisis. Si
es necesario, se aisla el area afectada, se interrumpen
servicios peligrosos y se prestan primeros auxilios, coor-
dinando el traslado al area de salud correspondiente.

2. Comunicar a los trabajadores sobre el in-
cidente y las medidas de seguridad.
Los supervisores alertan a los trabajadores, suspen-
den temporalmente las actividades y dirigen la eva-
cuacion hacia los puntos de reunion. El Especialista de
Recursos Humanos vy el jefe de Seguridad realizan una
sesion informativa explicando el incidente, las medidas
adoptadas y las restricciones establecidas.

3. Notificar a las autoridades pertinentes. Se contacta,
en orden de prioridad: Bomberos, Policia Nacional
Revolucionaria PNR, Sistema Integrado de Urgencias
Médica (SIUM), Partido Comunista de Cuba (PCC) y
Gobierno Municipal. Se remite un informe formal con
los detalles del evento, las personas afectadas vy las
acciones ejecutadas.

4. Prepararcomunicado paralos medios de comunicacion.

« Protocolo a seguir en tiempos de crisis

1. Activar el equipo de respuesta, asegurar que todos sus
miembros estén informados y preparados.

2. Realizar una evaluacion inicial de la situacion, reco-
pilar informacion relevante para comprender alcance,
causas y consecuencias. Esto incluye verificacion de
hechos y datos.
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3. Elaborar un comunicado claro y conciso que reconoz-
ca la crisis, exprese empatia hacia los afectados y con-
firme la adopciéon de medidas correctivas.

4. Presentar un informe de crisis elaborado por el respon-
sable del area implicada, complementado con fuentes
adicionales (monitoreo de redes sociales, reportes de
seguimiento). La informacioén servira de base para la
comunicacion interna.

5. Evaluar la responsabilidad del personal de
Construcciones Talavera, mediante la identificacion de
posibles fallos organizacionales o incumplimientos de
protocolos.

6. Difundir el mensaje externo mediante los canales pre-
viamente establecidos y garantizar la coherencia en la
comunicacion.

7. Realizar monitoreo continuo como parte del seguimien-
to de las acciones acordadas por el Comité de Crisis.

8. Emitir actualizaciones regulares con informacion clara
y oportuna para los grupos de interés.

9. Gestionar preguntas y respuestas a través del portavoz
designado y asegurar la coherencia con el mensaje
oficial.

10. Documentar todas las decisiones, comunicaciones y
acciones realizadas durante la crisis para facilitar ana-
lisis posteriores.

11. Declarar el fin de la crisis cuando su repercusion en la
opinién publica y redes sociales disminuya a niveles
que no representen riesgo para la reputacion y presti-
gio de la empresa.

- Estrategia de acciones comunicativas (mensajes)

Los mensajes deben ajustarse a lo dispuesto en el articulo
7, Capitulo Il, Titulo | de la Ley de Comunicacion Social en
Cuba (Asamblea Nacional del Poder Popular, 2023).

La participacion del especialista en comunicaciones es
esencial, asi como la coordinacion de todos los miembros
del Comité de Crisis. Las acciones comunicativas incluyen
conferencias de prensa, comunicados oficiales, publicacio-
nes en redes sociales y el respaldo de lideres comunitarios.

« Recuperacion de la crisis

El cierre de la crisis no significa el fin de las acciones rela-
cionadas. Una vez superada, debe restaurarse la normali-
dad y efectuarse una evaluacion exhaustiva de la respues-
ta, identificando lecciones aprendidas y areas de mejora.

El momento resulta propicio para fortalecer la resilien-
cia organizacional, el trabajo en equipo, la empatia y la
colaboracion.

En términos generales, cada implicado asume acciones
concretas segun su responsabilidad. La maxima respon-
sabilidad recae en el lider o presidente del Comité, como
autoridad principal encargada de agilizar la gestion y el
tratamiento de la crisis.
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Conclusiones
La investigacion permitié constatar que la gestiéon de crisis
en mipymes como Construcciones Talavera presenta un
predominio de practicas empiricas, lo que evidencia la ne-
cesidad de sistematizar procesos comunicativos que forta-
lezcan la capacidad de respuesta organizacional.

El disefio de un manual de comunicacion para la gestion
de crisis constituye un aporte concreto, al ofrecer protoco-
los claros y adaptados al contexto empresarial local, pero
con potencial de aplicacion a otras iniciativas del sector
privado cubano.

El estudio demuestra que la comunicacion, cuando es asu-
mida como herramienta estratégica, favorece no solo la efi-
ciencia interna de la empresa, sino también la construccion
de confianza con la comunidad y los grupos de interés. En
este sentido, la propuesta presentada se erige como un
avance en el conocimiento aplicado de la comunicacion
organizacional en escenarios de crisis, al tiempo que abre
nuevas lineas de trabajo relacionadas con la capacitacion
de directivos, la integracion del sector privado y la genera-
cién de modelos participativos de gestion que fortalezcan
la imagen y sostenibilidad de las mipymes en el pais.
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