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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado tuvo como objetivo principal disefiar un plan estratégico de
comunicacion organizacional basado en el analisis del rol de los lideres y la alta direccion durante crisis
y conflictos en tres organizaciones del sector salud en Caracas, Venezuela. El entorno venezolano,
afectado por la inestabilidad econémica y social, exige que la alta direccién implemente estrategias de
comunicacion clara y transparente para mitigar la incertidumbre y restaurar la confianza interna. La
investigacién se justificd en la urgente necesidad de abordar la falta de un enfoque estructurado y
proponer un modelo adaptable a este contexto de alta volatilidad. Los objetivos especificos se centraron
en identificar y evaluar la efectividad de las estrategias comunicacionales empleadas y en clasificar las
practicas de liderazgo. El estudio se enmarcé como Proyecto Factible, con un disefio no experimental
y de nivel descriptivo. Se empleé un Enfoque Mixto, combinando datos cuantitativos y cualitativos para
lograr una comprension holistica y contextualizada del fendmeno. Los resultados evidenciaron una alta
recurrencia de eventos criticos en el sector. Aunque las estrategias fueron percibidas como
moderadamente efectivas, se detectd una brecha de ejecucién, ya que la mayoria se aplicaron de
manera parcial. Las principales dificultades radicaron en la carencia de planes y protocolos
preestablecidos y en la coordinacion deficiente de los canales. Los lideres destacaron la transparencia,
la claridad, la rapidez y el liderazgo activo como elementos esenciales. Se confirmd la necesidad de un
modelo estratégico contextualizado que permita la actualizacién de protocolos de crisis y fomente la
capacitacion continua del personal. La investigacion culmina con el Disefio del Plan Estratégico de
Comunicacién Organizacional, una propuesta operativa viable y el Liderazgo Auténtico. Este plan buscé
robustecer la resiliencia y restaurar la confianza interna en el sector salud.

Linea de Investigacion: Comunicacion Organizacional Estratégica y Gestion de Crisis.
Palabras claves: Comunicacion Organizacional, Confianza Organizacional, Gestién de Crisis,

Liderazgo, Plan Estratégico.
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INTRODUCCION

El entorno organizacional venezolano, afectado por la inestabilidad econémica, politica y
social, ha generado incertidumbre que impacta las relaciones laborales. En este contexto, la
alta direccién asumié un rol clave en la comunicacion durante las crisis, pues de su capacidad
para transmitir mensajes claros y coherentes depende la mitigacién de efectos negativos y la
restauracion de la confianza interna. La falta de un enfoque estratégico en comunicacion
genera desconfianza y conflictos internos, especialmente en crisis donde las estrategias no
se alinean con las expectativas de los empleados. Por ello, se analizé la comunicacion de la
alta direccién en tres organizaciones del sector salud en Caracas para identificar mejoras y

proponer lineamientos que fortalezcan la gestion de crisis y la confianza interna.

El Objetivo General de esta investigacion es Disefiar un plan estratégico de comunicaciéon
organizacional basado en el andlisis del rol de los lideres y la alta direcciéon durante crisis y
conflictos en tres organizaciones del sector salud en Caracas, Venezuela. Para lograrlo, se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar las estrategias de comunicacién
empleadas en situaciones de crisis y evaluar su efectividad; determinar su impacto en la

restauracion de la confianza interna; y clasificar las practicas comunicacionales de los lideres.

La investigacion se justifica en la necesidad de llenar el vacio de un enfoque estructurado,
ofreciendo un modelo estratégico adaptable al entorno venezolano. El estudio se enmarcé
como Proyecto Factible (UPEL, 2008), con un disefio no experimental de nivel descriptivo
(Arias, 2012), y empled un Enfoque Mixto, combinando la solidez de los datos cuantitativos
con lariqueza interpretativa de la informacion cualitativa (Balestrini, 2006). El alcance se limito
a la comunicacién interna y a las crisis ocurridas en los udltimos cinco afios en tres

organizaciones del sector salud de Caracas.

El trabajo esta estructurado en capitulos, comenzando con el Marco Tedrico, que aborda
teorias clave como la de la Comunicacion en Crisis (Coombs, 2007) y la del Liderazgo
Auténtico (Luthans y Avolio, 2003). EI Marco Metodoldgico describe el enfoque, el tipo de
investigacion y la muestra. El andlisis de resultados revela las debilidades y fortalezas
comunicacionales. Finalmente, la investigacion culmina con el Disefio del Plan Estratégico de
Comunicacion Organizacional, una propuesta viable para fortalecer la resiliencia

organizacional y restaurar la confianza interna.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En Venezuela, el entorno organizacional estd marcado por frecuentes crisis
econOmicas, politicas y sociales que exigen una mayor agilidad y estrategia por parte
de las organizaciones. Estos factores generan un clima de incertidumbre y tension que
afecta tanto a la estructura organizativa como a las relaciones laborales. En este
contexto, la alta direccién tiene un papel fundamental en la gestion de la comunicacion
durante las crisis, siendo responsable de transmitir mensajes claros, coherentes y
transparentes que permitan mitigar los efectos negativos sobre los empleados y

restaurar la confianza interna.

Sin embargo, muchas empresas carecen de un enfoque estructurado y estratégico en
la comunicacién organizacional, lo que genera desconfianza y desmotivacion entre el
personal. La falta de capacitacion de los lideres en habilidades comunicacionales y la
ausencia de modelos adaptados a las particularidades del contexto venezolano
contribuyen a la ineficacia de las estrategias comunicativas durante los momentos de
crisis. Segun Rodriguez (2018), la ausencia de un enfoque estructurado en la
comunicacion organizacional y la falta de preparacion en habilidades
comunicacionales en los lideres afectan la eficacia en la gestion de las crisis, lo que,
a su vez, perjudica la moral y el compromiso de los empleados. En este sentido, las
organizaciones enfrentan un desafio adicional: como gestionar la comunicacion en un
entorno socioeconémico y politico tan complejo como el de Venezuela, donde la

probabilidad de crisis internas o externas es alta.

A pesar de la importancia de la comunicacion en situaciones de crisis, pocas
organizaciones han desarrollado enfoques sisteméaticos y basados en buenas

practicas para afrontar estos escenarios de manera efectiva. Diversos estudios
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previos han evidenciado que, en situaciones de crisis econdmica y social, las
organizaciones venezolanas han fallado en transmitir informacion clara y oportuna a
sus empleados, lo que ha generado incertidumbre, desconfianza y, en muchos casos,
una mayor rotacion de personal. Por ejemplo, investigaciones de Garcia (2019) y
Pérez (2020) sefialan que las organizaciones no han logrado alinear sus estrategias
de comunicacion con las expectativas de los empleados, exacerbando los conflictos

internos y dificultando la restauracién de la estabilidad.

En este contexto, es crucial analizar las practicas de comunicacién implementadas
por la alta direccidon durante crisis y conflictos organizacionales, ya que estas son
determinantes para mantener la cohesion interna y la confianza en tiempos de
adversidad. Las encuestas realizadas por diversas cadmaras empresariales, como la
Céamara Venezolana de Empresas (2021), han mostrado que un alto porcentaje de los
empleados considera insuficiente la informacion proporcionada por sus lideres

durante crisis, o que genera un ambiente de desconfianza y desmotivacion.

Este panorama pone de manifiesto la necesidad de disefiar un plan estratégico de
comunicacién organizacional que permita a los lideres gestionar adecuadamente las
crisis, mejorar el clima organizacional y restaurar la confianza interna. Para ello, es
fundamental identificar las estrategias de comunicacion mas efectivas empleadas por
la alta direccion en organizaciones del sector salud en Caracas, y con base en estos
hallazgos, disefiar un modelo que integre buenas practicas y enfoques adaptados al

contexto venezolano.

La pregunta que orienta esta investigacion es: ¢Como pueden las estrategias de
comunicacién organizacional implementadas por la alta direccion en organizaciones
del sector salud en Caracas, Venezuela, mejorar la gestion de crisis y restaurar la
confianza interna entre empleados y directivos? Este estudio se enfocO en tres
organizaciones del sector salud de Caracas, con el fin de evaluar sus estrategias
comunicacionales durante crisis y conflictos organizacionales, para posteriormente
proponer un modelo estratégico que permita fortalecer la resiliencia organizacional

frente a futuros desafios.
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Objetivo General: Disefiar un plan estratégico de comunicacion organizacional
basado en el analisis del rol de los lideres y la alta direccién durante crisis y conflictos

en tres organizaciones del sector salud en Caracas, Venezuela.
Objetivos Especificos:

1. Identificar las estrategias de comunicacion empleadas por la alta direccion en
situaciones de crisis en tres organizaciones del sector salud y evaluar su

efectividad para gestionar conflictos organizacionales.

2. Determinar el impacto de las estrategias de comunicacion organizacional en la

restauracion de la confianza interna entre empleados y directivos.

3. Clasificar las practicas comunicacionales de los lideres durante las crisis en las

tres instituciones del sector salud analizadas.

Justificacion de la Investigacion

La comunicacion organizacional es esencial para la gestion de crisis y la preservacion
de la cohesion interna de las organizaciones, especialmente en contextos marcados
por inestabilidad econdmica, politica y social, como es el caso de Venezuela. La
efectividad de la comunicacion en momentos criticos depende en gran medida de la
capacidad de los lideres para transmitir mensajes claros, coherentes y transparentes
tanto para la resolucion de conflictos como para el fortalecimiento de la confianza entre
empleados y directivos. “La aparicion de una crisis no es mas que el fracaso de la

gestion de riesgos potenciales.” (Garcia Ponce y Smolak-Lozano, 2013, p. 62)

A pesar de la importancia de contar con un enfoque estructurado en situaciones de
crisis, muchas organizaciones venezolanas carecen de protocolos especificos y de la
capacitacibn necesaria para sus lideres en habilidades comunicacionales. Esta
carencia genera desconfianza y desmotivacion entre el personal, afectando

negativamente el ambiente interno y la capacidad para enfrentar situaciones adversas.
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En este sentido, la revision de estudios previos destaca que la preparacién insuficiente
de los lideres y la ausencia de modelos adaptados a la realidad local son factores
criticos que deterioran el clima organizacional (Rodriguez, 2018). La presente
investigacion se justifico en la necesidad de llenar este vacio, mediante la evaluacion
y el analisis de las estrategias de comunicacion implementadas por la alta direccion
en tres organizaciones del sector salud en Caracas durante crisis recientes, con el fin

de desarrollar un modelo estratégico adaptado al entorno venezolano.

Alcance y Delimitacion

El alcance de esta investigacion se centrd en el andlisis de las estrategias de
comunicacién organizacional empleadas por la alta direccidon durante situaciones de
crisis en tres organizaciones del sector salud ubicadas en Caracas, Venezuela. El
estudio se enfocé en como los lideres de estas instituciones gestionan la
comunicacion en momentos de crisis econdmicas, sociales y politicas, y como estas
estrategias impactan la restauracion de la confianza interna, la cohesion
organizacional y la resolucion de conflictos. A través de esta investigacion, se evaluo
especificamente como las practicas de comunicacién contribuyen al fortalecimiento
del clima laboral y a la resiliencia organizacional en el sector salud, un area

especialmente vulnerable ante situaciones de crisis.

La delimitacion de la investigacion se concentra en tres organizaciones del sector
salud de Caracas, con el objetivo de proporcionar una visidbn detallada y
contextualizada de los enfoques comunicacionales aplicados en este sector particular
durante periodos de alta incertidumbre. Asimismo, se limitd a la evaluacion de las
percepciones y experiencias de empleados y directivos sobre las practicas de
comunicaciéon interna, sin considerar aspectos relacionados con la comunicacion
externa o las relaciones publicas. En cuanto a la delimitacion temporal, el estudio se
enfocO unicamente en el analisis de las crisis ocurridas en los ultimos cinco afos,
abarcando el periodo 2020-2025 (dado que el trabajo se presenta en diciembre de
2025). Esta delimitacion resulta fundamental, ya que permite examinar como las

estrategias comunicacionales se han ajustado a un contexto de profunda crisis
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socioeconOmica y politica que caracteriza el entorno venezolano. La propuesta de un
plan estratégico de comunicacion organizacional se bas6 exclusivamente en los
hallazgos obtenidos de las tres organizaciones estudiadas y no se pretende que este
plan sea aplicable a todos los sectores o contextos fuera del dmbito de las

organizaciones del sector salud en Caracas.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
Antecedentes

En primer lugar, tenemos a Gonzalez Frigoli (2021.), de la Universidad Nacional de
La Plata, que presenta su tesis doctoral en Comunicacion titulada "En clave
comunicacional. La importancia del diagndéstico y el conocimiento de la cultura
organizacional para la generacion de estrategias de cambio y transformacién
desde la comunicacién interna en las organizaciones". El estudio aborda la
comunicacion interna desde su dimension cultural, reforzando la triangulacion
conceptual entre cultura organizacional, comunicacion interna y gestion. La
investigacion plantea que las estrategias de comunicacién deben surgir de un analisis
y diagnostico profundo de la cultura organizacional, rechazando la aplicacion
mecanica de recetas universales. Se exploran las posibilidades de abordaje desde la
comunicacioén, considerando que el analisis de las organizaciones se ha nutrido de
otras disciplinas como la sociologia y la antropologia, dejando a la comunicacion como

un area secundaria.

Esta tesis contribuye a la investigacion al ofrecer una perspectiva sobre la importancia
de la cultura organizacional en el disefio de estrategias de comunicacion,
especialmente en situaciones de cambio y transformacién. El estudio destaca la
necesidad de un diagndstico profundo de la cultura para entender las légicas, los
actores y las dindmicas internas de las organizaciones. Esta perspectiva es relevante
para el trabajo, ya que permite comprender como la cultura organizacional influye en
el rol de los lideres y la alta direccion durante crisis y conflictos en el sector salud.
Ademas, el analisis de casos practicos en el ambito de la salud y la educacién
proporciona ejemplos concretos de como aplicar este enfoque en diferentes contextos.
Finalmente, la tesis aborda el rol de la comunicacion interna como un elemento central
de la gestion y transformacion, destacando la necesidad de adaptar las estrategias a
cada situaciéon particular, lo cual es crucial para el objetivo de disefiar un modelo

estratégico de comunicacion.
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Mientras que el estudio de Pefialosa Castro (2010), titulado "Modelo Estratégico de
Comunicacion Educativa para Entornos Mixtos de Aprendizaje: Estudio Piloto",
es un antecedente relevante para el disefio de un modelo estratégico de comunicacion
organizacional durante crisis en el sector salud. Aunque este modelo se desarroll6 en
el ambito educativo, su enfoque en la creacion de un modelo estratégico y la
centralidad de la comunicacion lo hacen aplicable al contexto organizacional. El
estudio subraya la importancia de la comunicacion en contextos especificos y como
estructurar el significado en relacion con situaciones e interacciones, elementos

esenciales durante una crisis organizacional.

El modelo propuesto por Pefialosa Castro (2010) abarca dimensiones como el
ambiente (presencial y tecnoldgico), la estructura de contenidos y materiales, el disefio
de experiencias educativas y el fomento de estrategias de aprendizaje. Estas
dimensiones, aunque concebidas para el aprendizaje mixto, pueden adaptarse para
analizar la comunicacion organizacional en situaciones de crisis. Por ejemplo, el
"ambiente" podria considerarse el entorno organizacional (fisico y virtual) donde
ocurre la comunicacion; los "contenidos y materiales", los mensajes y canales de
comunicacion utilizados; las "experiencias educativas”, las acciones de comunicacion
gue involucran a lideres y alta direccion; y las "estrategias de aprendizaje", la gestion
y el aprendizaje de la crisis por parte de la organizacion. Ademas, las dimensiones
transversales de comunicacion y procesos cognitivos destacan la necesidad de una
comunicacion efectiva y la comprension del impacto de los mensajes en los
involucrados. La metodologia empleada en el estudio que incluye un piloto y andlisis
de resultados, proporciona una base metodoldgica valiosa para la validacion del

modelo organizacional propuesto en esta investigacion.

Por otra parte, Massoni (2007), en su trabajo "Modelo de Comunicacion
Estratégica", presenta un modelo que supera las formas tradicionales de
comunicacion al enfocarse en la diversidad y el contexto. Este modelo, que integra la
comunicacion interna, interinstitucional y externa, propone una planificacion por

objetivos de conocimiento que sea flexible y promueva la innovacion. Massoni,
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adscrita a la Universidad Nacional de Rosario, Argentina, desarroll6 este trabajo como
parte de su publicacion "Estrategias. Los desafios de la comunicacion en un mundo
fluido". El modelo se estructura en tres movimientos principales: el primero transforma
la vision de la comunicacion de mera informacion a un momento de relacion; el
segundo la considera como un tema de equipos multidisciplinarios; y el tercero
convierte un tema en un problema para generar conversacion. Este modelo busca
transformaciones mediante el reconocimiento de las matrices socioculturales de los

actores y la comprension de sus intereses y necesidades.

Este estudio contribuye a la investigacion al ofrecer un marco teérico robusto sobre
comunicacion estratégica, que se aleja de los modelos lineales y se centra en la
complejidad de las relaciones. La perspectiva de Massoni, que concibe la
comunicacién como un espacio para la transformacién social y la gestién de conflictos,
es relevante para el analisis de crisis en el sector salud. EI modelo destaca la
importancia de los equipos multidisciplinarios y ofrece herramientas practicas como el
arbol de problemas/soluciones y la matriz de planificacion integrada. Finalmente, la
metodologia de traducir un tema a problema y analizarlo en diferentes niveles facilita
la identificacibn de obstaculos en la comunicacién durante crisis y conflictos,
proporcionando una guia para disefiar un modelo comunicacional adecuado para las

organizaciones de salud en Caracas, Venezuela.

Bases Tedricas

La comunicacion constituye un proceso fundamental para la interaccion humana y el
funcionamiento de cualquier organizacion. Desde una perspectiva clasica, Shannon y
Weaver (1949) plantean que la comunicacién implica la transmisién de un mensaje
desde un emisor hacia un receptor a través de un canal, estableciendo los elementos
esenciales del proceso comunicativo. Posteriormente, Berlo (1960), mediante su
modelo SMCR, profundizé en la importancia de las habilidades comunicativas, los
cbdigos y el contexto en el que se desarrolla el mensaje. Asimismo, Schramm (1971)

destaco que la retroalimentacion es clave para garantizar la naturaleza bidireccional y
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continua del proceso comunicacional.

En cuanto a los Tipos de Comunicacion, se distinguen la comunicacion verbal y no
verbal, asi como la comunicacion formal e informal, cada una de las cuales influye en
la dindmica interna de las organizaciones. La comunicacion formal sigue canales
establecidos, mientras que la informal surge espontdneamente, pudiendo afectar la
interpretacion de mensajes y la estabilidad interna en momentos de crisis (Goldhaber,
1986).

La Comunicacion Organizacional se entiende como el proceso mediante el cual se
intercambia informacion dentro de una estructura social para coordinar acciones,
construir sentido y alcanzar metas comunes (Katz & Kahn, 1978). Goldhaber (1986)
sefiala que este tipo de comunicacién no solo transmite informacion, sino que
contribuye a la formacion de la cultura, la identidad y los valores organizacionales. En
contextos altamente volatiles como el venezolano, la comunicacion organizacional
adquiere un papel estratégico al permitir reducir la incertidumbre y fortalecer la

cohesion interna.

La Teoria de la Comunicacion en Crisis (Coombs, 2007) destaca la importancia de
una comunicaciéon rapida, clara y coherente en tiempos de crisis. Este enfoque
enfatiza que las organizaciones deben ser transparentes y consistentes en su
comunicacion, ya que cualquier contradiccion o falta de informacién puede agravar la
crisis. En el contexto venezolano, caracterizado por una alta volatilidad politica y
econdmica, la aplicacion de esta teoria resulta clave, pues los empleados necesitan
sentir que la organizacién esta tomando medidas claras y efectivas para hacer frente
a la crisis. La eficacia de la comunicacion interna es, por lo tanto, un elemento central

en la gestion de la crisis.

Un aspecto relevante de la investigacion es entender como las organizaciones pueden
adaptarse a diferentes tipos de crisis. El Modelo Situacional de Gestién de Crisis
sugiere gue las respuestas a la crisis deben ser flexibles y adaptarse a la naturaleza

de la situacién. Este modelo es particularmente pertinente en el contexto venezolano,
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donde las crisis pueden variar considerablemente, desde crisis economicas hasta
tensiones politicas o sociales. Las organizaciones, especialmente en el sector salud,
deben ser capaces de ajustar sus estrategias comunicacionales para responder de
manera eficaz a las crisis que se presentan, lo cual requiere de un enfoque

contextualizado y adaptativo.

Ademas, el Modelo de Comunicacion Integral propone un enfoque holistico de la
comunicacién organizacional, considerando no solo la comunicacion interna sino
también la relacion de la organizacién con sus grupos de interés externos. En el sector
salud, donde la atencién a los empleados y pacientes debe ser integral y continua, las
estrategias de comunicacion no deben limitarse solo al interior de la organizacion, sino
gue también deben alinearse con los intereses y expectativas de otros actores clave,
como el publico, las autoridades sanitarias y la comunidad en general. Esto es
especialmente relevante en situaciones de crisis, cuando las organizaciones del sector

salud necesitan mantener tanto la moral interna como su reputaciéon externa.

La Teoria del Liderazgo Auténtico y la Teoria del Liderazgo Transformacional
proporcionan un marco clave para entender el papel de los lideres durante la crisis.
En tiempos de adversidad, los lideres auténticos, que comunican de manera
transparente, genuina y coherente, tienen un impacto directo en la restauracion de la
confianza interna (Luthans y Avolio, 2003). Estos lideres no solo gestionan la crisis,
sino que también inspiran y motivan a sus equipos, lo que resulta crucial para
mantener la cohesion y el compromiso de los empleados. El liderazgo
transformacional, por otro lado, fomenta un entorno de colaboracién y aprendizaje,
elementos esenciales cuando se enfrentan situaciones de incertidumbre, como las

gue predominan en el entorno venezolano.

En relacion a la estructura de comunicacion dentro de la organizacion, las teorias de
la comunicacién vertical y horizontal son fundamentales para entender cémo fluye la
informacion durante una crisis. La comunicacién vertical (de arriba hacia abajo) es
crucial para que los directivos puedan transmitir instrucciones claras y mantener el

orden, mientras que la comunicacion horizontal (lateral) permite la colaboracion entre
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diferentes niveles y departamentos, lo que es esencial en momentos de crisis donde

la coordinacion es clave para una respuesta efectiva.

Finalmente, el Modelo de Respuesta de Crisis de Benoit (1995) establece que las
organizaciones pueden utilizar diferentes estrategias defensivas durante una crisis,
como la justificacion, la disculpa o la evasion. Este modelo es relevante para analizar
como las organizaciones del sector salud en Venezuela gestionan las crisis en
términos de su imagen interna y externa, y como las estrategias comunicacionales
adoptadas pueden influir en la percepciéon de los empleados sobre la sinceridad y la

capacidad de respuesta de sus lideres.

El enfoque en la percepcion de los empleados es otro aspecto clave de esta
investigacion, pues la forma en que los empleados perciben la comunicacién
organizacional durante la crisis puede influir directamente en la moral y el compromiso.
Diversos estudios previos sobre la percepcion de los empleados en Venezuela han
evidenciado que la falta de comunicacién clara y consistente en tiempos de crisis
contribuye a la desconfianza y desmotivacién (Garcia, 2019; Pérez, 2020). Este
aspecto es particularmente relevante en el sector salud, donde el bienestar y la
motivacion del personal son fundamentales para mantener un ambiente laboral

saludable y eficaz.

En conjunto, estas teorias proporcionan un marco integral para comprender cémo las
organizaciones pueden gestionar la comunicacién durante situaciones de crisis,
particularmente en el sector salud en Venezuela. Las estrategias de comunicacién
estudiadas en este trabajo permitiran no solo evaluar su efectividad en la restauracion
de la confianza interna, sino también proponer un modelo adaptado a las

caracteristicas especificas del entorno venezolano.

20



Bases Legales
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela constituye el pilar
normativo fundamental que garantiza el derecho a la informacion y a la libre
comunicacion, elementos esenciales para el funcionamiento de una sociedad
democratica y para el establecimiento de relaciones transparentes dentro de las

organizaciones. En particular, el Articulo 58 de la Constitucion establece que:

Articulo 58: "La comunicacion es libre y plural, y comporta los deberes y

responsabilidades que indique la ley."

Este precepto no solo reconoce la importancia de la comunicacion en todos los
ambitos de la sociedad, sino que también enmarca la obligacion de garantizar un flujo
informativo claro, veraz y oportuno, tanto en contextos cotidianos como en situaciones
de crisis. Dentro del ambito organizacional, esta disposicion respalda la necesidad de
implementar estrategias comunicacionales efectivas que permitan gestionar crisis de

forma transparente y restaurar la confianza interna entre empleados y directivos.

En el contexto de esta investigacion, la referencia al Articulo 58 subraya que la
comunicacion organizacional no es Unicamente una herramienta operativa o un
recurso estratégico, sino también un derecho y un compromiso ético y legal. Esto
refuerza la relevancia de disefiar un modelo estratégico de comunicacion basado en
el andlisis del rol de los lideres durante crisis y conflictos, ya que dicho modelo debe
alinearse con los principios constitucionales que protegen el acceso a una

comunicacion libre, plural y responsable.
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Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT)

Articulo 53: "El empleador tiene el derecho de establecer las medidas
necesarias para el buen funcionamiento de la empresa y la organizacion de la

produccion, siempre que éstas no infrinjan los derechos de los trabajadores".

Este articulo establece que los empleadores pueden tomar decisiones para asegurar
la productividad y funcionamiento de la organizacion, siempre y cuando respeten los
derechos de los trabajadores. En el contexto de una crisis, la forma en que la
organizacion gestiona la comunicacion hacia sus empleados es crucial. La alta
direcciobn debe tomar medidas para garantizar que los mensajes sean claros y
transparentes, especialmente cuando los empleados enfrentan incertidumbres
relacionadas con la crisis. La falta de una comunicacion adecuada puede generar
desconfianza, afectando negativamente la cohesion interna y la motivacion de los
empleados, lo que puede tener consecuencias perjudiciales para la estabilidad

organizacional, especialmente en sectores tan criticos como el sector salud.

Articulo 57: "Los trabajadores tienen derecho a conocer y participar en las

decisiones que afecten su seguridad y bienestar en el trabajo".

Este articulo subraya la necesidad de transparencia y participacion activa de los
trabajadores en las decisiones que afectan su entorno laboral. Durante una crisis, es
esencial que los empleados, especialmente aquellos en sectores de alto riesgo como
la salud, se sientan informados y respaldados. La alta direccion debe garantizar que
los empleados reciban informacion clara sobre las medidas que se estan tomando
para enfrentar la crisis, y facilitar su participacion en las decisiones que impactan
directamente en su seguridad y bienestar. La falta de transparencia y de inclusién en
la toma de decisiones puede aumentar la ansiedad y desconfianza, afectando la moral

y el compromiso de los empleados.
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Ley de Responsabilidad Social en Radio, Television y Medios Electrénicos

Articulo 5: "Los medios de comunicacion social, tanto publicos como privados,
deben garantizar la veracidad de la informacién difundida, evitando la difusiéon de

noticias falsas o manipuladas".

Aunque este articulo se enfoca en los medios de comunicacién, los principios
gue establece son relevantes para las organizaciones, particularmente en tiempos de
crisis. En un entorno organizacional, la veracidad y claridad de los mensajes son
esenciales para mantener la credibilidad de la organizacién ante sus empleados.
Durante las crisis, la alta direccion debe asegurarse de que la informacion interna sea
precisa, coherente y oportuna, ya que cualquier contradiccion o falta de transparencia
puede generar desconfianza y desinformacion. En el sector salud, donde la confianza
en la organizacion es fundamental para garantizar la cooperacion y el desempefio
efectivo, la gestion de la comunicacion es un factor clave para la resiliencia

organizacional.
Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario

Articulo 13: "Los proveedores de bienes y servicios estdn obligados a
proporcionar informacion veraz, suficiente y comprensible sobre los bienes y servicios

gue ofrecen, y de cualquier cambio o alteracion que afecte a los mismos".

Este articulo establece la obligacion de proporcionar informacién clara y
comprensible sobre los bienes y servicios que se ofrecen, un principio que es
igualmente aplicable a la comunicacion organizacional interna. En el contexto de una
crisis, la comunicacién dentro de la organizacién debe ser igualmente clara, suficiente
y precisa. La transparencia en la transmisién de informacion a los empleados es
esencial para minimizar la incertidumbre y garantizar que las decisiones tomadas
durante la crisis sean entendidas y aceptadas por todos. Especialmente en el sector
salud, donde los empleados deben entender las politicas y medidas de seguridad
implementadas para proteger su bienestar, la gestion adecuada de la informacion es

vital para evitar malentendidos que puedan afectar la moral y la eficacia
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organizacional.
Ley sobre el Derecho de Autor (1993)

Articulo 1: "Las disposiciones de esta Ley protegen los derechos de los
autores sobre todas las obras del ingenio de caracter creador, ya sean de indole
literaria, cientifica o artistica, cualquiera sea su género, forma de expresion, meérito o
destino. Los derechos reconocidos en esta Ley son independientes de la propiedad
del objeto material en el cual esté incorporada la obra y no estdn sometidos al

cumplimiento de ninguna formalidad".

Este precepto legal garantiza la proteccion de la presente investigacion como
una obra cientifica, asegurando los derechos del autor sobre el disefio del plan
estratégico. Ademas, se subraya que esta proteccion es automatica y no depende del

cumplimiento de formalidades.

Articulo 19: "En caso de que una determinada obra sea publicada o divulgada
por persona distinta a su autor, éste tiene el derecho de ser re-conocido como tal,

determinando que la obra lleve las indicaciones correspondientes”.

La incorporacion del Articulo 19 refuerza que el autor tiene el derecho exclusivo
de ser reconocido como el creador del Disefio de un Plan Estratégico de
Comunicacion Organizacional. Este derecho moral es clave para impedir el plagio y
cualquier intento de usurpacion de la paternidad intelectual sobre el contenido y las
conclusiones obtenidas en el estudio de campo y la propuesta metodoldgica

generada.
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

De Acuerdo, Tamayo y Tamayo (2006) define marco metodoldgico: “constituye la
meédula del plan; se refiere a la descripcion de las unidades de andlisis o de
investigacion, las técnicas de observacion y recoleccion de datos, los instrumentos,
los procedimientos y las técnicas de analisis” (p.90) esto se interpreta, la forma de

cémo y con qué finalidad se lograran los objetivos dentro del proyecto.

Tipo de la investigacion

Segun Fidias G. Arias (2012), la investigacion actual se caracteriza por ser de
campo, siendo definida como aquella que “consiste en la recoleccion de todos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variables alguna” (p.131) esto quiere decir
gue las investigaciones de campo, se denominan asi porque se enfocan en una

realidad que el investigador desea abordar.

Esto se interpreta, como el acto en el cual el investigador, obtiene la informacién
de acuerdo a su objeto de estudio ya que pretende abordar una realidad la cual estara
referida en disefiar un modelo estratégico de comunicacion organizacional basado en
el andlisis del rol de los lideres y la alta direccion durante crisis y conflictos en tres

organizaciones del sector salud en caracas, Venezuela

Segun lo mencionado anteriormente, el trabajo de campo, tal como lo describe F. Arias
(2012), se define como aquel que:
Consiste en la recoleccidon de datos directamente de los sujetos investigados,

o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios) sin manipular o
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controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero

no altera las condiciones existentes. (p. 3)

Disefio de la investigacion

De acuerdo con la situacion problematica antes planteada, el disefio del presente
proyecto corresponde, con un estudio no experimental, debido a que esta analizando
una problemética de la realidad, el cual es disefiar un modelo estratégico de
comunicacion organizacional basado en el analisis del rol de los lideres y la alta
direccién durante crisis y conflictos en tres organizaciones del sector salud en caracas,

Venezuela

Nivel de la Investigacion

De acuerdo con la situacién problematica planteada, el disefio se corresponde,
con un estudio descriptivo. Segun Arias, F. (2012) sefiala que “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento” (p. 24) segun la opinién que el autor expresa, en una
investigacion con disefio descriptivo tiene como finalidad resaltar rasgos,

comportamientos o tendencias de las variables dentro estudio.

Modalidad de la investigacion

En lo que respecta a la modalidad que asume el presente estudio, pertenece a un
Proyecto Factible, el cual, de acuerdo al Manual de Normas de la Universidad
Pedagdgica Experimental Libertador (2008), consiste en “la elaboracion y desarrollo
de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades organizacionales o de grupos sociales” (p.7) en este

caso, esta referido a disefiar un modelo estratégico de comunicacion organizacional.
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Enfoque de la Investigacion.

La presente investigacion se enmarca dentro de un enfoque mixto, el cual
integra procedimientos y técnicas tanto cuantitativas como cualitativas para lograr una
comprension amplia, profunda y contextualizada del fenbmeno estudiado. Este
enfoque resulta especialmente pertinente para investigaciones aplicadas en
comunicacién organizacional, debido a que permite articular la solidez descriptiva de
los datos numéricos con la riqueza interpretativa de los discursos y experiencias de
los participantes. En este sentido, Balestrini (2006) destaca que “las técnicas que
combinan métodos cuantitativos y cualitativos permiten una interpretacion mas
completa y adaptativa de los fendmenos complejos en entornos de campo”, lo cual

fundamenta la eleccién metodolégica asumida en este estudio.

En la dimensién cuantitativa, el enfoque mixto se operacionaliza mediante preguntas
cerradas incluidas en la encuesta, disefiadas para obtener datos medibles y
comparables que faciliten el analisis estadistico de tendencias y patrones. Esto
permite establecer indicadores claros sobre la presencia de crisis, el nivel de
efectividad de las estrategias de comunicacion y las practicas existentes en las

organizaciones evaluadas.

De forma complementaria, la dimension cualitativa se expresa a través de preguntas
abiertas, orientadas a profundizar en las percepciones, opiniones y experiencias de
los participantes. Este componente interpretativo aporta informacién clave sobre las
dificultades enfrentadas, la funcion de los lideres y las necesidades especificas en
materia de comunicacién durante crisis y conflictos, elementos que no pueden
captarse Unicamente mediante mediciones cuantitativas.

En conjunto, el enfoque mixto asegura una vision integral, al permitir comprender tanto
las tendencias generales como las particularidades contextuales propias de las

organizaciones del sector salud en Caracas. De esta manera, la metodologia
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adoptada se alinea con los objetivos del estudio, al posibilitar un analisis robusto que

sustente el disefio del plan estratégico de comunicacion organizacional propuesto.

Poblacién y muestra

Poblacion

En referencia a la poblacion, desde este punto de vista segun Balestrini, M (2006)
dice lo siguiente: “una poblacién o universo puede estar referido a cualquier conjunto
de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, o una
de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion”
(p.137) en este estudio, la poblacion se compone del equipo gerencial encargado de
la toma de decisiones en comunicacion, perteneciente a tres organizaciones del sector

salud.

Muestra

Segun Arias (2012), “la muestra es parte de un colectivo, sub conjunto de unidades
de analisis representativas de la poblacién, que el investigador selecciona con la
finalidad de obtener informacién precisa que caracteriza al colectivo” (p. 97) en este
caso sera, se tomard muestra intencional, segin Avila (2006) dice la muestra
intencional obedece a criterios l6gicos definidos por el investigador, consistentes,
representativo de la poblacion, en este caso son cuatro integrantes de cada empresa:

Tabla 1. Muestra

Cargo Nro. de personal
Gerente General 3
VP / Gerente de RRHH 3
VP / Gerente de Mercadeo 3
Coordinador de Comunicaciones / Mercadeo 3

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnicas de recoleccion de informacion

Para desarrollar cualquier tipo de investigacion, es necesario precisar qué técnicas
de acuerdo a lo expresado por Avila (2006), son medios en los cuales se van a utilizar
para extraer la informacion, mientras que los instrumentos representan qué medios se
van a aplicar hacia dichas técnicas, para ejecutar con mayor exactitud la investigacion

gue se realiza.

Técnica: La encuestay Observacién documental

En la presente investigacion se opta por la aplicacion exclusiva de la encuesta,
disefiada para incluir tanto preguntas cerradas como abiertas. Las preguntas cerradas
permiten la recoleccion sistemética de datos cuantitativos, facilitando un andlisis
estadistico riguroso, mientras que las preguntas abiertas ofrecen la oportunidad de
explorar en profundidad las percepciones, opiniones y experiencias de los
participantes, revelando matices que no se capturan mediante respuestas

predefinidas.

Esta dualidad metodologica posibilita obtener una vision integral y holistica del
fendbmeno estudiado, al conjugar la objetividad de los numeros con la riqueza
interpretativa del discurso individual. Tal enfoque se alinea con los disefios de campo
gue buscan comprender no solo las tendencias generales, sino también las
particularidades contextuales a partir de la evidencia directa de los participantes.
Como sefiala Balestrini (2006), "las técnicas que combinan métodos cuantitativos y
cualitativos permiten una interpretacion mas completa y adaptativa de los fendmenos

complejos en entornos de campo” (p. 152).
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Es relevante destacar que, en el marco de esta investigacion, se enviara inicialmente
una encuesta dirigida al grupo directivo de mayor influencia. En consecuencia, se
reestructurard el instrumento para abordar el segundo objetivo del estudio, el cual se
orienta a recabar las percepciones de los coordinadores respecto a las estrategias
implementadas. Este enfoque permitird capturar una vision integral que refleje tanto
la perspectiva ejecutiva como la percepcion operativa, enriqueciendo el andlisis global

del fendbmeno estudiado.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentd un andlisis detallado de los resultados obtenidos de la
aplicaciéon del instrumento de recoleccion de datos orientado al estudio del rol de los
lideres y la alta direccion en la gestion de crisis y conflictos en tres organizaciones del
sector salud en Caracas. Esta seccion tuvo como objetivo sentar las bases para el
disefio del Plan Estratégico de Comunicacion Organizacional, permitiendo identificar
fortalezas, debilidades y oportunidades en la implementacién de estrategias de

comunicacion durante situaciones criticas.

El instrumento aplicado abarcé diversas dimensiones, desde la identificacion del cargo
de los participantes hasta la valoracion de la efectividad y las estrategias especificas
utilizadas en momentos de crisis. La muestra estuvo compuesta por lideres clave,
entre ellos Directores Generales, vicepresidentes o gerentes de recursos humanos y
mercadeo, coordinadores de comunicaciones y especialistas en mercadeo. Esta
diversidad de roles ofrecié una perspectiva integral sobre la dindmica interna de

comunicacion y el manejo de crisis.

El analisis se sustent6 tanto en datos cuantitativos —como la calificacion de la
efectividad de las estrategias implementadas en una escala del 1 al 5— como en
informacion cualitativa recopilada a través de preguntas abiertas, en las que los
encuestados describieron las estrategias aplicadas, las principales dificultades
enfrentadas y los elementos criticos para una comunicacion efectiva.

Se exploraron los distintos ejes tematicos destacados en la encuesta, tales como la
eficacia de la comunicacién interna, la intervencion de la alta direccién, la
implementacion de protocolos preestablecidos y el uso de canales digitales, entre
otros. A continuacion, se presentaron las tabulaciones correspondientes y la
descripcion detallada de cada uno de los indicadores evaluados para dar respuesta a

las problematicas planteadas en este estudio.
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1. ¢Cual es su cargo dentro de la organizacion?

Tabla 2. Cargos dentro de la organizacion.

Cargo Nro. de personal
Gerente General 3
VP / Gerente de RRHH
VP / Gerente de Mercadeo
Coordinador de Comunicaciones / Mercadeo
Especialista en Mercadeo

RINIEFPN

Fuente: Elaboracion propia (2025).

2. ¢Su organizacion ha enfrentado situaciones de crisis o conflictos en los
altimos 2 afos?
Fig1. Distribucion de respuestas a la pregunta: “; Su organizacién ha

enfrentado situaciones de crisis o conflictos en los uGltimos 2 anos?”

= §| = No

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Resultados: Todos los encuestados indicaron que sus organizaciones han enfrentado

situaciones de crisis o conflictos en este periodo, lo que resalta la alta incidencia de
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eventos criticos en el sector salud, lo cual evidencia una alta recurrencia de eventos criticos
dentro del sector salud y subraya la relevancia estratégica de la comunicacién organizacional

en contextos de presién, incertidumbre y riesgo.

3. Calificacion de la efectividad de las estrategias de comunicacion

Fig 2. Distribucion de respuestas a la pregunta: “Calificacion de la

Efectividad de las estrategias de comunicacion”

4
n 3
= 1- Poco Efectivo = 2- Medio Efectivo = 3- Moderadamente Efectivo
4- Efectivo 5- Muy Efectivo

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Resultados: Este resultado indica que, aunque existen areas susceptibles de mejora, las
estrategias implementadas fueron percibidas en general como funcionales y adecuadas

durante las situaciones de crisis y conflictos.
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4. Describa en detalle las estrategias de comunicacion que se aplicaron

durante la crisis en su organizacion.

Tabla 3. Respuestas sobre las estrategias de Comunicacion durante crisis.

Cargo

Teoria / Autor

Hallazgos del
discurso

Andlisis de la
investigadora

Gerente General

Coombs (2007):
Comunicacion en
crisis — rapidez,
claridad y
coherencia. Benoit
(1995): Manejo de
imagen.

- Priorizé la
comunicacion
interna mediante
circulares y
reuniones.

- Designé vocero
oficial para
comunicacion
externa.

- Activé comité
de crisis.

- Publicé
actualizaciones
para publico
externo.

- Enfatizo
transparencia y
rapidez.

Los Gerentes Generales
implementaron
estrategias alineadas con
los lineamientos tedricos
de Coombs, destacando
la rapidez y claridad en la
comunicacion.

La conformacion de un
comité de crisis permitio
centralizar decisiones, en
concordancia con los
protocolos recomendados
en la literatura. Asimismo,
la separacién entre
comunicacion interna 'y
externa evidencio un
enfoque estratégico
orientado al control
narrativo y a la proteccion
de la reputacién
organizacional, tal como
plantea Benoit. En
conjunto, se observa un
liderazgo activo, con
capacidad de
coordinacion
multisectorial para
enfrentar escenarios
criticos.
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Hallazgos del

Analisis de la

Cargo Teoria / Autor . : :
discurso investigadora
El area de RRHH enfoc6
. Su estrategia en la
- Implementoé .
. confianza, la escucha
reuniones de .
. activa y el soporte
emergencia. .
emocional, coherente con
, Dirks y Ferrin, quienes
- Usé correo : y a
L afirman que la
electronico para L
. L comunicacion
informacion transparente reduce la
Dirks & Ferrin relevante. P

VP / Gerente de
RRHH

(2002): Confianza
organizacional.
Luthans & Avolio
(2003): Liderazgo
auténtico
(transparencia y

apoyo).

- Creo6 canal de
preguntas y
respuestas.

- Prioriz6
comunicacion
bidireccional.

- Aplico
encuestas
rapidas y
buzones de
sugerencias.

incertidumbre durante la
crisis.

El uso de canales
bidireccionales muestra
una intencién de
liderazgo auténtico, que
valida las necesidades
del personal y busca
construir seguridad
psicoldgica. Su actuacion
fortalecio el clima interno
y permitio captar
inquietudes relevantes
para la toma de
decisiones.

VP / Gerente de
Mercadeo

Benoit (1995):
Gestién de imagen
y voceria. Coombs
(2007): Eleccién
de mensajes clave
y control narrativo.

- Desarroll6
protocolo de
voceria.

- Definié
mensajes clave.
- Us6 canales
digitales
(LinkedIn e
Instagram) para
difundir
informacion.

- Coordin6 con

El enfoque del area de
Mercadeo estuvo
alineado con las teorias
de gestion reputacional.

La definicion de
mensajes clave y el
control de la narrativa
responden directamente
a los planteamientos de
Benoit, quien sostiene
gue la organizacién debe
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Cargo

Teoria / Autor

Hallazgos del
discurso

Analisis de la
investigadora

medios de
comunicacion.

presentar mensajes
consistentes para evitar
interpretaciones
negativas. La seleccion
estratégica de
plataformas digitales
evidencia un
entendimiento del
entorno comunicacional
moderno.

Coordinador de
Comunicaciones
/ Mercadeo

Coombs (2007):
Gestion tactica y
respuesta
inmediata.
Goldhaber (1986):
Comunicacion
organizacional
como construccién
de sentido.

- Activé plan de
gestién de crisis,
ajustandolo
sobre la marcha.
- Redacto
comunicados
internos y
externos.

- Monitored
redes sociales y
respondio
comentarios.

- Prioriz6
comunicacion
interna inmediata
via WhatsApp y
correo.

- Elabor6é Q&A
para personal.

Este rol evidenci6 una
actuacion operativa
clave, centrada en la
ejecucion y la respuesta
rapida. La adaptacion del
plan de crisis "sobre la
marcha" confirma la
importancia de la
flexibilidad situacional
sefalada por Coombs.

La elaboracion de
comunicados y de
preguntas frecuentes
indica un esfuerzo por
garantizar coherencia y
reducir la incertidumbre.

Ademas, el monitoreo
activo de redes muestra
sensibilidad hacia la
percepcion publica,
alineada con Goldhaber,
guien sefiala que la
comunicacién construye
significado dentro y fuera
de la organizacion.
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Cargo

Teoria / Autor

Hallazgos del
discurso

Analisis de la
investigadora

Especialista en
Mercadeo

Coombs (2007):
Social media crisis
response.
Gonzalez-Herrero
& Smith (2008):
Gestion de crisis
digital.

- Gestioné redes
sociales
respondiendo
comentarios.
- Publico
informacion
actualizada
segun
directrices.

- Apoyo la
redaccion de
comunicados
externos.

El rol del especialista se
centré en la ejecucion
digital, elemento clave en
la comunicacion de crisis
contemporénea.

Sus funciones son
consistentes con los
modelos de crisis digital,
donde la interaccion en
redes sociales es
determinante para el
control de la narrativa y la
percepcion publica.

Su participacién en la
redaccion de
comunicados demuestra
articulacion con el equipo
de comunicaciones y
contribuye a la
consistencia del mensaje
institucional.

Fuente: Elaboracién propia (2025).
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5. Indique cuales de las siguientes estrategias se implementaron en su

organizacion (seleccione todas las que apliquen):

Fig 3. Distribucion de respuestas a la pregunta: “Indique cuales de las

siguientes estrategias se implementaron en su organizacion”

-

= Uso de canales digitales (correo, redes sociales, etc.)
= Emisidon de comunicados oficiales
= Comunicacién interna inmediata

Reuniones de emergencia

Establecimiento y seguimiento de protocolos predefinidos

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Resultados: La distribuciébn de respuestas muestra que, en las organizaciones
estudiadas, la mayoria de las estrategias comunicacionales solo se implementaron de
forma parcial. Esto indica que los procesos de comunicacion durante crisis y conflictos
presentan vacios 0 ejecuciones incompletas, lo cual coincide con los desafios

comunes del sector salud.
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6. ¢Considera que la comunicacion entre la alta direccion y el resto del

equipo fue efectiva para gestionar el conflicto?

Fig 4. Distribucion de respuestas a la pregunta: “; Considera que la
comunicacién entre la alta direccién y el resto del equipo fue efectiva para

gestionar el conflicto?”

=S| =No Parcialmente

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Resultados: Existe una percepcion dividida, con los lideres de mayor jerarquia
tendiendo a considerar la comunicacién mas efectiva, mientras que los roles de apoyo

y ejecucion perciben mas limitaciones.
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7. Describa las principales dificultades enfrentadas al implementar las

estrategias de comunicaciéon durante la crisis.

Tabla 4. Respuestas sobre las principales dificultades enfrentadas.

Categoria de
Dificultad

Teoria / Autor

Hallazgo Principal

Andlisis de la
investigadora

Falta de
preparacion y
ausencia de
protocolos
unificados

Coombs (2007):
importancia de la
planificacion
previa.
Gonzélez-
Herrero & Smith
(2008): gestion
estratégica
anticipada.

Las organizaciones no
contaban con planes
ni protocolos
preestablecidos, lo
gue disminuyo la
rapidez y coherencia
de la respuesta.

La ausencia de
planificacion evidencia
una brecha significativa
entre la teoriay la
practica. Coombs
sefiala que la
preparacién es un pilar
de la gestion de crisis;
por lo tanto, su
inexistencia afecto
directamente la
capacidad de
respuesta.

La falta de anticipacion
generd improvisacion,
retrasos y respuestas
inconsistentes, lo que
aumenta la
vulnerabilidad
comunicacional.

Comunicacion
desarticulada y
coordinacion
deficiente

Goldhaber
(1986):
importancia de la
coordinacion
comunicacional.
Katz & Kahn
(1978):
necesidad de
sistemas
integrados de
comunicacion.

Se reportaron
problemas
interdepartamentales,
dispersion de canales
y confusion interna 'y
externa.

La desarticulacion
confirmé la ausencia
de un sistema de
comunicacion
integrado, esencial
segun Goldhaber.

La confusién generada
compromete la
efectividad de los
mensajes y aumenta la
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Categoria de
Dificultad

Teoria / Autor

Hallazgo Principal

Andlisis de la
investigadora

percepcion de caos.
Esto refleja la
necesidad de
mecanismos formales
de coordinacion y
estructuras de
respuesta mas solidas.

Exceso de
informacion y
desinformacioén

Shannony
Weaver (1949):
ruido informativo.
Coombs (2007):
riesgo de
mensajes
contradictorios.

Los participantes
sefalaron sobrecarga
informativa, circulacién
de rumores y dificultad
para filtrar mensajes
relevantes.

La saturacion
informativa genero
“ruido” en el sistema,
afectando la claridad y
el entendimiento, tal
como advierte
Shannon y Weaver. La
falta de control de la
narrativa permitié la
proliferacion de
rumores, afectando la
credibilidad
institucional. Esto
demuestra la
necesidad de vocerias
claras, filtros
informativos y
mensajes priorizados.

Resistencia al
cambioy
manejo de la
incertidumbre

Lewin (1951):
teoria del
cambio. Dirks &
Ferrin (2002):
confianza como
mitigadora de
incertidumbre.

Se observo resistencia
de lideres y
empleados ante
nuevas herramientas y
protocolos, junto con
presion por la rapidez
de los eventos.

La resistencia al
cambio revelo
debilidades en la
gestion interna,
alineadas con el
modelo de Lewin,
donde la falta de
preparacion y
comunicacion dificulta
la etapa de
“‘descongelamiento”. La
incertidumbre generd
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Cgi?igc%rlltzc?e Teoria / Autor Hallazgo Principal ;Ar\lr\l/zlslfilg?a%%::
ansiedad y redujo la
disposicion a adoptar
nuevas practicas. Esto
evidencia la
importancia de
construir confianza
organizacional para
facilitar la adaptacion.

Fuente: Elaboracién propia (2025).

8. Segln su experiencia, ¢cudles considera que han sido los elementos clave

para una comunicacién efectiva en situaciones de  crisis?

Tabla 5. Respuestas sobre los elementos claves para una comunicacion efectiva.

Elemento Teoria / Autor Ha}llaggo _Anélis_is de la
clave principal investigadora
La importancia otorgada
a la rapidez coincide con
Coombs, quien afirma
. que el tiempo de
Coombs (2007): La t;g:g:j?jéla reaccion es decisivo
respuesta rapida y mensaje fueron para evitar la
coherente reduce consideradas propagacion de
Claridad y dafos reputacionales. tundamentales informacion erronea. La
rapidez Shannon & Weaver trarrestar necesidad de claridad
(1949): La claridad del fjr:f:)fg:y esta alineada con el
mensaje disminuye el || . . . modelo de Shannon y
disminuir la

“ruido”. . ) Weaver, en el cual un
incertidumbre. ; )

mensaje preciso
minimiza interferencias.
Estos resultados
muestran que los
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Elemento
clave

Teoria / Autor

Hallazgo
principal

Analisis de la
investigadora

participantes
comprendieron
intuitivamente la
relevancia de controlar
el flujo comunicacional
desde el inicio de la
crisis.

Transparencia

Dirks & Ferrin (2002):
La transparencia
fortalece la confianza
organizacional.
Luthans & Avolio
(2003): Liderazgo
auténtico.

Brindar
informacion
honesta,
detallada y
verificada fue
identificado como
un pilar para
evitar
malentendidos y
aumentar la
confianza.

La transparencia
emerge como un factor
clave para construir
credibilidad. Segun
Dirks y Ferrin, la
confianza se incrementa
cuando los lideres
comunican de forma
abierta y coherente. La
coincidencia con la
teoria del liderazgo
auténtico sugiere que la
honestidad percibida
redujo tensiones
internas y fortalecio el
vinculo entre empleados
y directivos.

Liderazgo
activo

Bass & Riggio (2006):
Liderazgo
transformacional.
Coombs (2007): Rol
del vocero y gestion
centralizada.

Se destaco la
necesidad de un
liderazgo visible y
proactivo, asi
como contar con
un vocero unico o
equipo articulado.

El liderazgo activo
sefalado por los
participantes se
relaciona directamente
con el liderazgo
transformacional, que
promueve inspiracion y
guia en momentos de
incertidumbre. La
designacion de un
vocero unico esta
alineada con los
planteamientos de

43




Elemento
clave

Teoria / Autor

Hallazgo
principal

Analisis de la
investigadora

Coombs sobre control
narrativo. Esto
demuestra que la
efectividad
comunicacional no
depende solo del
contenido del mensaje,
sino también de quién lo
emite.

Coordinacioén

Yy

comunicacion
bidireccional

Goldhaber (1986):
Comunicacion
organizacional como
sistema integrado.
Katz & Kahn (1978):
Necesidad de
coordinacién
interdepartamental.

Los participantes
enfatizaron la
importancia de
integrar
departamentos y
establecer
canales
unificados y
bidireccionales.

Este hallazgo confirma
la relevancia de la
coordinacién estructural.
La bidireccionalidad
facilita la
retroalimentacion y
favorece el ajuste
continuo del mensaje.
La falta de coordinacion
es un riesgo habitual
durante crisis; por ello,
este factor demuestra
una clara necesidad de
sistemas
comunicacionales
formalizados y
mecanismos de escucha
activa.

Uso adecuado
de canales y
herramientas
digitales

Gonzélez-Herrero &
Smith (2008): Crisis
digital. Coombs
(2007): Multicanalidad
estratégica.

Se destacd la
importancia de
combinar
plataformas
digitales y
tradicionales para
asegurar alcance
y pertinencia del
mensaje.

El uso adecuado de
canales digitales
confirma una adaptacion
a la dinamica
comunicacional
contemporanea.
Teoricamente, la
multicanalidad mejora la
cobertura y
segmentacion del
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Elemento Teoria / Autor Ha_llla_zgo _Analls_ls de la
clave principal investigadora

mensaje. Las
respuestas indican que
los participantes
reconocieron la
importancia de
diversificar medios para
llegar a todos los
publicos, reforzando la
necesidad de
capacitacioén continua en
tecnologias
comunicacionales.

Fuente: Elaboracién propia (2025).

9. ¢Se realizaron evaluaciones o reuniones de seguimiento luego de la
crisis para analizar la efectividad de las estrategias de comunicacién?
Fig 5. Distribucion de respuestas a la pregunta: “; Se realizaron evaluaciones o

reuniones de seguimiento luego de la crisis para analizar la efectividad de las

estrategias de comunicacion?”

= Si, de forma sistematica = Si, de manera ocasional No

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Resultados: La distribucién de respuestas sugiere que, aunque existe una practica de
evaluacién de las estrategias comunicacionales dentro de las organizaciones, adn persisten
brechas que requieren ser fortalecidas. El hecho de que las valoraciones se concentren
mayoritariamente en niveles de efectividad moderada y alta indica que los procesos
evaluativos estan presentes, pero posiblemente no se aplican de manera sistematica,

continua o bajo criterios estandarizados.

10. ¢(Qué cambios o mejoras sugeriria para optimizar las estrategias de

comunicacion en futuras situaciones de crisis?

Tabla 6. Respuestas sobre la optimizacion de las estrategias en futuras situaciones

de crisis.

Recomendacion /
Elemento clave

Teoria / Autor

Hallazgo principal

Andlisis de la
investigadora

Desarrollo y
actualizacion de
protocolos de
crisis

Coombs (2007):
importancia de la
planificacion
previa. Benoit
(1995): manejo
estratégico de
imagen. Hermann
(1963): necesidad
de preparacion
estructural.

Los participantes
coincidieron en la
necesidad de
contar con planes
de comunicacion
detallados, roles
definidos,
responsabilidades
clarasy
actualizacion
periodica de
manuales y
protocolos.

Este hallazgo
coincide con los
planteamientos de
Coombs, quien
resalta que la
preparacion es un
pilar esencial para

reducir el impacto de

la crisis. La
insistencia de los
entrevistados en
definir roles y
escenarios
demuestra que las
organizaciones
reconocen la
necesidad de
anticipacion y
estructura, lo cual
minimizaria la
improvisacion
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Recomendacion /
Elemento clave

Teoria / Autor

Hallazgo principal

Andlisis de la
investigadora

observada en crisis
previas. La
actualizacion
constante contribuiria
a mantener la
coherencia y
efectividad del
mensaje.

Capacitacion
continua del
personal

Luthans & Avolio
(2003): liderazgo
auténtico y
desarrollo. Bass &
Riggio (2006):
liderazgo
transformacional.
Goldhaber (1986):
competencia
comunicacional.

Se resalto la
necesidad de
entrenar
constantemente al
personal,
especialmente a
lideres y voceros,
en habilidades de
comunicacion y
manejo de crisis.

La capacitacion
continua responde a
la necesidad de
fortalecer
competencias
comunicacionales y
de liderazgo. Segun
Luthans y Avolio, el
liderazgo auténtico se
construye con
formacion y reflexiéon
constante, mientras
gue Bass y Riggio
sefialan que los
lideres
transformacionales
requieren
entrenamiento para
orientar equipos en
circunstancias
adversas. La
formacion sistematica
permitiria mejorar la
seguridad
comunicacional y
disminuir errores en
la ejecucion.
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Recomendacion /
Elemento clave

Teoria / Autor

Hallazgo principal

Andlisis de la
investigadora

Mejora de la
tecnologiay
herramientas de
comunicacion

Gonzéalez-Herrero
& Smith (2008):
gestién digital de
crisis. Coombs
(2007):
multicanalidad
estratégica.
Shannon &
Weaver (1949):
reduccién del ruido

Los participantes
recomendaron
invertir en
tecnologia
avanzada,
centralizar canales
internos,
monitorear redes
sociales en tiempo
real y contar con

Este hallazgo
confirma la
importancia de
integrar herramientas
tecnoldgicas en la
gestion de crisis. Las
recomendaciones se
alinean con los
modelos de crisis
digital, donde la
capacidad de
monitoreo y
respuesta inmediata
es fundamental. La
centralizaciéon de
canales y los bancos

mediante bancos de de mensajes
herramientas mensajes reducirian el ruido
adecuadas. preaprobados. informativo y
mejorarian la
coherencia del
mensaje institucional,
especialmente en
entornos digitales con
alto flujo de datos.
Katz & Kahn Este hallazgo refleja
1978): . la importancia de
( ) L Se destaco la P
coordinacion como . contar con
necesidad de
elemento . estructuras formales
. formar equipos .
Equipos estructural. para la gestion de

especializados y
coordinacion
interdepartamental

Goldhaber (1986):
comunicacion
organizacional
como sistema
integrado. Coombs
(2007): comités de
crisis.

especializados en
comunicacion de
crisis y fortalecer la
coordinacion
transversal entre
areas funcionales.

crisis. La formacién
de equipos
especializados
coincide con el
enfoque de Coombs
sobre la necesidad
de comités de crisis
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Recomendacion /
Elemento clave

Teoria / Autor

Hallazgo principal

Andlisis de la
investigadora

funcionales. La
coordinacion
interdepartamental
sefalada por los
entrevistados valida
los planteamientos de
Katz & Kahn sobre la
comunicaciéon como
un proceso sistémico.
La transversalidad
permitiria garantizar
mensajes
consistentes y evitar
contradicciones.

Fomento de una
cultura
organizacional
transparente

Dirks & Ferrin
(2002): confianza
organizacional.
Luthans & Avolio
(2003): liderazgo
auténtico. Bass &
Riggio (2006):
creacion de clima
positivo.

Se subrayo la
importancia de
promover valores
de transparencia,
apertura
informativa y toma
de decisiones
conjunta para
disminuir rumores y
aumentar la
confianza.

La transparencia en
la cultura
organizacional,
vinculada al liderazgo
auténtico basado en
honestidad y
coherencia, resulta
clave para fortalecer
la confianza. Este
enfoque permite
consolidar un entorno
comunicacional
sélido, disminuyendo
la incertidumbre y
promoviendo mayor
compromiso colectivo
en tiempos de crisis.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

El presente capitulo expone el disefio del Plan Estratégico de Comunicacion
Organizacional, el cual constituye el objetivo general de este trabajo de grado,
desarrollado bajo la modalidad de Proyecto Factible. Esta modalidad implica que la
propuesta se configur6 como un modelo operativo viable, orientado a dar respuesta a
las necesidades especificas identificadas en el diagndstico institucional.

A patrtir del andlisis de los principales retos y de las sugerencias de mejora obtenidas
mediante las encuestas aplicadas a los lideres del sector salud en Caracas, se
presenta a continuacion la estructura del Plan Estratégico. Dicho disefio se concibe
para atender tres dimensiones fundamentales: la gestion de crisis, el fortalecimiento

del liderazgo y la restauracion de la confianza interna en las organizaciones.

En este sentido, el capitulo desarrolla el Plan Estratégico de Comunicacion para la
Gestion de Crisis y la Restauracion de la Confianza Interna en Organizaciones del
Sector Salud en Caracas, como propuesta integral que busca consolidar practicas

comunicacionales efectivas y sostenibles en el tiempo.

Justificaciéon y Fundamentacion

El Plan se justifica en la carencia de un enfoque estructurado y estratégico en la
comunicacién organizacional en Venezuela, y en la necesidad de llenar el vacio
detectado en las organizaciones del sector salud respecto a la ausencia de planes y
protocolos de comunicacion preestablecidos. La investigacion busca ofrecer un
modelo estratégico adaptado al entorno venezolano y a la alta incidencia de eventos

criticos en este sector.

Este plan se fundamenta en:
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e LaTeoriadelaComunicacion en Crisis (Coombs): Enfatizando la necesidad
de una comunicacion rapida, clara y coherente para contrarrestar la alta
volatilidad y prevenir que las contradicciones agraven la crisis.

« La Confianza Organizacional: El plan tiene como desafio primordial la
restauracion de la confianza interna, ya que los empleados dependen de la
claridad y la transparencia de los lideres en momentos de incertidumbre.

e EI Liderazgo Auténtico: Los lideres deben comunicar de manera
transparente, genuina y coherente para inspirar, motivar y tener un impacto

directo en la cohesion y el compromiso.
Fases de implantacién de la propuesta

La implementacion del Plan Estratégico de Comunicacion Organizacional se concibe
como un modelo operativo viable, disefiado para fortalecer la gestion comunicacional
durante crisis y conflictos en organizaciones del sector salud en Caracas. Su propésito
fue garantizar la cohesion interna, promover la transparencia institucional y contribuir

a la restauraciéon de la confianza entre los directivos y el personal.

Este plan respondié de manera directa y operativa a los objetivos especificos
planteados en la investigacién, traduciéndolos en acciones concretas que orientan su

ejecucion.
Objetivos Especificos del Plan

1. Protocolizar la Gestion de Crisis Elaborar y formalizar protocolos y manuales
de actuacién ante crisis, que definan con precision los roles, responsabilidades
y escenarios de respuesta inmediata. Esta accion busca mitigar la falta de
preparacion institucional y reducir la improvisacion en momentos criticos.

2. Fortalecer el Liderazgo Comunicacional Disefar e implementar programas de
formacion continua dirigidos a lideres y voceros institucionales. Estos

programas estaran enfocados en el desarrollo de habilidades
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comunicacionales, la practica de la transparencia y la adopcion de un liderazgo
activo y empatico durante situaciones adversas.

Unificar la Coordinacion Estratégica Establecer un equipo especializado o
comité de crisis que centralice la planificacion comunicacional, facilite la
coordinacion interdepartamental y asegure la emision de mensajes
consistentes, oportunos y alineados con los valores institucionales.

Optimizar los Canales de Comunicacion Interna Proponer la implementacion o
mejora de herramientas tecnoldgicas que fortalezcan los canales internos de
comunicacion. Esto incluye sistemas centralizados, plataformas digitales y
mecanismos de monitoreo que garanticen un flujo de informacién rapido,

bidireccional y accesible para todos los niveles organizacionales.
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CAPITULO VI
PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Este plan estratégico de comunicacion combind los principios de la gestion
organizacional con enfoques derivados de la teoria de la comunicacion en crisis y el
liderazgo auténtico, para asegurar una implementacién efectiva y alineada con los
objetivos del proyecto. La articulacion del disefio responde directamente a los desafios
identificados en el diagnéstico —como la coordinacion deficiente y la ausencia de
protocolos— y se nutre de los elementos clave sefialados por los encuestados:
claridad, rapidez y transparencia.

La aplicaciéon de practicas estructuradas de planificacion, liderazgo comunicacional y
control de procesos proporciona una base sdlida para fortalecer la cohesion interna,
optimizar la respuesta institucional ante eventos criticos y restaurar la confianza en

las organizaciones del sector salud en Caracas.
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Eje 1: Planificacion y Protocolizacion de Crisis

Este eje aborda la carencia de planes de comunicacion preestablecidos.

Tabla 7. Eje 1: Planificacién y Protocolizacién de Crisis.

Estrategia

Acciones Clave

Fundamentacion

A. Creacioén del
Manual
Operativo de

Crisis

Elaborar un manual que defina:

1. Rolesy Voceria Unica:

Establecer quién comunica
internamente y
externamente (Vocero
Oficial).

. Tipologia de Crisis: Definir

respuestas especificas para
escenarios comunes en el
sector salud (Modelo
Situacional de Gestion de

Crisis).

Los entrevistados
coincidieron en la
importancia de contar con
planes de comunicacién de
crisis detallados y

especificos.

B. Bancos de
Mensajes

Pre-Aprobados

Desarrollo de preguntas y
respuestas frecuentes y mensajes
pre-redactados sobre temas
sensibles para garantizar la
claridad y rapidez en la primera

respuesta.

Necesidad de responder con
agilidad para contrarrestar
rumores y mitigar

incertidumbres.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Eje 2: Liderazgo y Fortalecimiento de Competencias

Este eje aborda la falta de preparacion y resistencia al cambio.

Tabla 8. Eje 2: Liderazgo y Fortalecimiento de Competencias.

Estrategia

Acciones Clave

Fundamentacion

C. Programade
Formacion para

Lideres

Implementar entrenamiento
constante en habilidades
comunicacionales para la Alta
Direccion y mandos medios.
Temas: Comunicacion Auténtica
y Manejo de la Incertidumbre
(Liderazgo Transformacional).

Se requiere un Liderazgo
Activo, comprometido y
visible que articule la
comunicacion. La
preparacion insuficiente de
los lideres deteriora el clima

organizacional.

D. Definicion de
la Comunicacién
Vertical y
Horizontal

Fortalecer la comunicacién
vertical (directivos a empleados)
para transmitir instrucciones
claras y la horizontal para la
coordinacioén efectiva entre
departamentos (evitar

desarticulacion).

La coordinacion entre
departamentos fue una
dificultad principal.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Eje 3: Gestidon de la Informacion y Canales

Este eje aborda la dispersion de canales y la necesidad de tecnologia avanzada.

Tabla 9. Eje 3: Gestion de la Informacién y Canales.

Estrategia

Acciones Clave

Fundamentacion

E. Centralizacion
de Canales

Internos

Implementar canales internos
centralizados (Intranet, plataformas
de mensajeria internas) para un
flujo de informacion constante y

bidireccional.

La correcta utilizacion de
multiples plataformas
asegura que los mensajes
lleguen a todo el pablico
objetivo. La comunicacién

bidireccional es critica.

F. Monitoreo y

Escucha Activa

Establecer sistemas de monitoreo
en tiempo real para redes sociales
y canales internos, permitiendo la
deteccion temprana de conflictos,
desinformacion y rumores
(abordando el reto del "Exceso de

Informacion y Desinformacion™).

El monitoreo fue una
practica mencionada por los

Gerentes Generales.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Eje 4: Cultura, Transparenciay Marco Legal

Este eje es crucial para el segundo objetivo especifico: la restauracion de la

confianza.

Tabla 10. Eje 4: Cultura, Transparenciay Marco Legal.

Estrategia

Acciones Clave

Fundamentacién

G. Fomento de
la
Transparencia

Radical

Promover una cultura organizacional
basada en la transparencia y la

comunicacion abierta.

Esto implica transmitir informacién
honesta y detallada a los empleados,
cumpliendo con el principio de

veracidad.

La falta de comunicacion
claray consistente
contribuye a la
desconfianza y
desmotivacion. La
transparencia es esencial

para generar confianza.

H. Alineacion

Eticay Legal

Asegurar que todas las estrategias
comunicacionales se alineen con los
preceptos constitucionales sobre el
derecho a la informacién clara y
veraz (Art. 58 CRBV) y los derechos
del trabajador a conocer y participar
en decisiones que afecten su
bienestar (Art. 57 LOTTT).

La comunicacién no es
solo operativa, sino un

compromiso ético y legal.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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IV. Evaluacion y Sostenibilidad
Para que el Plan Estratégico sea viable, debe incluir mecanismos de medicion y ajuste.

o Evaluacion Post-Crisis: Formalizar las evaluaciones o reuniones de
seguimiento para analizar la efectividad de las estrategias implementadas.

e Métricas Clave: Medir el impacto del plan en la confianza organizacional (por
ejemplo, a través de encuestas de clima laboral) y la rapidez en la respuesta a
eventos criticos.

« Aprendizaje Organizacional: Utilizar los resultados de las evaluaciones para
actualizar periddicamente los protocolos y manuales (Desarrollo y actualizacion
de protocolos de crisis), fomentando un entorno de colaboracién y aprendizaje

(Liderazgo Transformacional).
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CONCLUSIONES

A partir del analisis descriptivo de los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento en tres organizaciones del sector salud en Caracas, y en funcién del
objetivo general de disefiar un plan estratégico de comunicacion organizacional, se
concluy6é que existe una alta incidencia de crisis en el sector, lo que confirma la
necesidad de fortalecer la comunicaciéon organizacional como herramienta estratégica
en contextos de presién e incertidumbre. Aunque las estrategias implementadas
fueron percibidas como moderadamente efectivas, se evidencid una brecha
significativa en su ejecucion, ya que la mayoria se aplicaron de manera parcial,

generando vacios en los procesos comunicacionales.

Asimismo, se identificaron deficiencias sistematicas en la gestion de crisis,
especialmente en la planificacion y coordinacién, debido a la ausencia de protocolos
preestablecidos y a la dispersion de canales, lo que ocasiond confusién interna. Los
participantes resaltaron la importancia del liderazgo activo, la claridad, la rapidez y la
transparencia como factores determinantes para contrarrestar rumores y mitigar la
incertidumbre, aunque la percepcion sobre la efectividad de la comunicacion entre la
alta direccion y el resto del equipo se mantuvo dividida. Finalmente, los hallazgos
confirmaron la necesidad de un modelo estratégico contextualizado que permita
actualizar protocolos de crisis y fomentar la capacitacion continua del personal, lo cual

fundamenta la propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion Organizacional.
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones se derivan de las conclusiones de la investigacion,

con el fin de optimizar y fortalecer las estrategias de comunicacion:

1. Implementar los Protocolos de Crisis (Eje 1): Se recomienda urgentemente
elaborar y formalizar el Manual Operativo de Crisis propuesto, definiendo con
precision los roles, la voceria Unica y la tipologia de crisis. Esto busca mitigar
la falta de preparacion institucional y la improvisacion.

2. Fortalecer el Liderazgo Comunicacional (Eje 2): Es crucial disefiar e
implementar programas de formacion continua dirigidos a la Alta Direccion y
mandos medios, enfocados en el desarrollo de habilidades comunicacionales,
la practica de la transparencia y la adopcién de un Liderazgo Auténtico y Activo.

3. Centralizar la Coordinacién y los Canales (Ejes 2 y 3): Se recomienda
unificar la coordinacién estratégica mediante la creacién de un comité de crisis
multidisciplinario que centralice la planificacion comunicacional y evite la
desarticulacion interdepartamental. Asimismo, se debe optimizar los canales
internos de comunicacion a través de sistemas centralizados y bidireccionales.

4. Fomentar la Cultura de la Transparencia (Eje 4): Se recomienda promover
una cultura organizacional basada en la transparencia y la comunicacién
abierta. Esto implica asegurar que la informacion transmitida a los empleados
sea honesta y detallada, cumpliendo con los principios de veracidad
establecidos en las Bases Legales (Art. 58 CRBV y Art. 57 LOTTT), lo cual es
esencial para minimizar la desinformacion y generar confianza.

5. Establecer la Evaluacién Sistematica: Se recomienda formalizar la
Evaluacion Post-Crisis como un proceso sistematico y continuo. Los resultados
de estas evaluaciones deben utilizarse para actualizar periddicamente los
protocolos y manuales, fomentando un ciclo de Aprendizaje Organizacional que
permita a la institucion adaptarse y mejorar su capacidad de respuesta ante

futuros desafios.
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ANEXOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

1. ¢Cual es su cargo actual dentro de la organizacion?

e Director General
e Director De Comunicacion
e Gerente De Crisis

e Otro (Especifique):

2. ¢ Su organizacién ha enfrentado situaciones de crisis o conflictos en los

ultimos 2 afos?
e Sj

e NoO

3. En una escala del 1 al 5, donde 1 es “poco efectivo” y 5 “muy efectivo”,
¢ccomo calificaria la efectividad de las estrategias de comunicacién

implementadas durante la crisis?
o 1

o 2

4. Describa en detalle las estrategias de comunicacién que se aplicaron

durante la crisis en su organizacion.
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5. Indique cudles de las siguientes estrategias se implementaron en su

organizacion (seleccione todas las que apliquen):

e Comunicacion Interna Inmediata

e Reuniones de Emergencia

e Protocolo de Comunicacion Preestablecido

e Uso De Canales Digitales (Correo, Redes Sociales, Etc.)
e Emision de Comunicados Oficiales

e Otra(S) (Especifique):

6. ¢Considera que la comunicacién entre la alta direccién y el resto del

equipo fue efectiva para gestionar el conflicto?
e Si
e No

e Parcialmente

7. Describa las principales dificultades enfrentadas al implementar las

estrategias de comunicacién durante la crisis.
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8. Segun su experiencia, ¢cuales considera que han sido los elementos

clave para una comunicacion efectiva en situaciones de crisis?

9. ¢ Se realizaron evaluaciones o reuniones de seguimiento luego de la

crisis para analizar la efectividad de las estrategias de comunicacion?
e Si, De Forma Sistematica
e Si, De Manera Ocasional

e NoO

10. ¢ Qué Cambios o mejoras sugeriria para optimizar las estrategias de

comunicacién en futuras situaciones de crisis?
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