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INTRODUCCION

La complejidad del entorno empresarial contemporaneo, influenciada por Ia
inmediatez informativa, la hiperconectividad digital y la creciente exposicion publica de las
organizaciones, ha convertido la gestion de la comunicacidén en una herramienta estratégica
fundamental para el desarrollo institucional. En este contexto, las crisis organizacionales se
manifiestan como eventos disruptivos capaces de comprometer la reputacion, la estabilidad
operativa y la confianza de los publicos clave de cada empresa en cuestion de horas.
Particularmente en el sector inmobiliario, donde la credibilidad, la transparencia y la solidez
financiera constituyen pilares para la toma de decisiones, la exposicion a situaciones criticas
como litigios, controversias o fluctuaciones de mercado exige una respuesta comunicacional

bien establecida, oportuna y coherente.

El reconocido escritor y docente Drucker (1993) advertia que, en ocasiones, el éxito
de una empresa impide cuestionar la forma en que se realizan las cosas. Bajo esta logica, las
organizaciones tienden a ignorar los cambios del entorno y las transformaciones
generacionales que obligan a replantear soluciones previamente aceptadas, pero que con el
tiempo dejan de ser efectivas. Sefialaba que muchas empresas logran resultados, aunque no
siempre guardan proporcion con el esfuerzo invertido, lo que evidencia una carencia de

focalizacion, autoevaluacion y cuestionamiento de sus paradigmas.

La ausencia de protocolos claros y de una planificacion estratégica en la gestion de
crisis no solo limita la capacidad de respuesta de una empresa, sino que incrementa el riesgo
de sufrir dafios reputacionales irreversibles. Por ello, se vuelve imperativo que todas las
empresas desarrollen herramientas especificas que les permitan afrontar escenarios adversos
con eficacia, resguardando su imagen corporativa y fortaleciendo la confianza de los grupos
de interés. El diagnostico preliminar realizado a la Inmobiliaria Beer House, ubicada en
Caracas, Venezuela, evidenci6 una debilidad critica: la ausencia de un manual de gestion de
crisis comunicacional, lo que subraya la necesidad urgente de disefiar e implementar este

recurso estratégico.



Esta carencia representa una amenaza latente, ya que ante una eventual situacion de
crisis, la empresa podria incurrir en respuestas improvisadas, fragmentadas y potencialmente
perjudiciales. En consecuencia, el presente Trabajo Especial de Grado se plantea como
objetivo principal el desarrollo de un manual que subsane dicha necesidad, estableciendo
lineamientos claros, asignacion de roles especificos y estrategias comunicacionales alineadas
con los valores y objetivos corporativos, garantizando de esta forma continuidad y proteccioén

en su imagen publica.

La justificacion de esta investigacion se sustenta en tres dimensiones
complementarias. Desde la parte practica, se propone una herramienta operativa que optimiza
la toma de decisiones comunicacionales en escenarios de alta presion. En el ambito teorico,
se contribuye al campo de estudio de la Comunicacion Organizacional, aplicando modelos
de gestion de crisis en un sector particular. Finalmente, desde la perspectiva metodologica,
se recurre a la investigacion de campo para validar la necesidad del instrumento propuesto,

combinando el analisis interno con referentes sectoriales.

Estructuralmente, este trabajo se encuentra organizado en seis capitulos que permiten
abordar de manera sistematica y coherente cada una de las etapas del proceso investigativo.
El Capitulo I aborda el planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion del
estudio, sustentada en la pregunta de investigacion que orienta el desarrollo del proyecto. El
Capitulo II desarrolla el marco teorico, profundizando en los antecedentes y las bases que
fundamentan la investigacion, permitiendo contextualizar el fenomeno de estudio dentro del

campo de la comunicacion organizacional.

El Capitulo III presenta el marco organizacional, ofreciendo una caracterizacion
detallada de la empresa objeto de andlisis — la Inmobiliaria Beer House — incluyendo su
estructura, mision, vision y valores. El Capitulo IV presenta el disefio metodologico,
especificando el tipo de investigacion, disefo, las técnicas de recoleccion de datos empleadas
y los resultados obtenidos a partir del trabajo de campo. El Capitulo V desarrolla el analisis
interpretativo de los hallazgos, articulando las conclusiones derivadas de la informacion
recolectada con los objetivos planteados. Finalmente, el Capitulo VI presenta las

recomendaciones formuladas a partir del estudio.



CAPITULO1

EL PROBLEMA

En toda investigacion, el problema representa el eje central que da sentido y
justificacion al estudio. Su principal funcidn es identificar, describir y delimitar de manera
clara y precisa el fendmeno o situacion que sera abordado. Como sefiala Fidias (2012), “el
planteamiento del problema consiste en describir de manera amplia la situacion de estudio,
ubicandola en un contexto que permita comprender su origen, relaciones e incognitas por
responder”. En este contexto, la presente seccion tiene como proposito ofrecer una vision

general de la problematica, estableciendo las bases para su andlisis.

Identificacion de necesidad/es y/o problemas

El tema principal del Trabajo Especial de Grado (TEG) se orienta hacia el disefo de
un manual de gestion de crisis comunicacional para la empresa venezolana “Inmobiliaria
Beer House”. Este documento tiene como proposito establecer un compendio de estrategias
destinadas a prever y superar situaciones adversas que puedan impactar a la organizacion,
asegurando la continuidad de sus operaciones y reduciendo al minimo las consecuencias

negativas de las posibles crisis.

La identificacion de una necesidad en la organizacién radica en la ausencia de
procedimientos y directrices sistematicas para abordar situaciones criticas. Esta deficiencia
no solo genera un clima de incertidumbre, sino que también impacta de manera adversa el
desempefio organizacional durante periodos de crisis. La carencia de un plan estratégico,
estructurado y fundamentado, como se observa en la prevalencia de respuestas reactivas e
ineficientes, incrementa la vulnerabilidad de la organizacion frente a acontecimientos
inesperados. Como sefiala Banks (2020), “otro aspecto muy relevante dentro de la gestion
de crisis es la planificacion estratégica. Esto incluye desarrollar planes de contingencia, asi

como de comunicacion, para responder eficazmente a los escenarios de crisis.”



Segun Seeger et al. (2003), “la gestion de una crisis basicamente significa tres cosas:
estar preparado para manejar la adversidad, minimizar el impacto de la crisis de manera
efectiva y facilitar el proceso de gestion dentro del entorno de caos”. En este sentido, el
desarrollo de un manual constituye una contribucion estratégica para fortalecer la capacidad
de respuesta de la empresa. Este documento, basado en la identificacion de riesgos y la
planificacion proactiva, busca no solo mitigar las consecuencias negativas de la crisis, sino

garantizar la operatividad, reforzando la estabilidad.

Planteamiento del problema

En el contexto actual, las organizaciones se enfrentan a una gran diversidad de
desafios derivados de su exposicion a crisis inesperadas que pueden comprometer tanto su
desempefio como su capacidad operativa. La insuficiencia de preparacion, aunada a la
ausencia de protocolos estructurados, incrementa su vulnerabilidad ante estos escenarios
adversos. Esta situacion puede atribuirse a multiples factores, entre los que destacan las
restricciones en recursos humanos y financieros, asi como la tendencia a subestimar la

probabilidad y el impacto de crisis de gran magnitud.

El sociologo Ulrich Beck, en su obra La Sociedad del Riesgo (1992), sostiene que la
modernidad ha dado lugar a una nueva clase de riesgos: sistémicos, globales y de gran escala,
como los desastres ecologicos o las crisis financieras. A diferencia de los riesgos propios de
la era industrial que eran previsibles y localizados, los riesgos contemporaneos son inherentes
al desarrollo tecnologico y econdomico. Segiin Beck, las organizaciones operan en un entorno

donde la produccion de riqueza esta estrechamente ligada a la produccion de riesgos.

La creciente complejidad e interconexion global hacen que los sistemas sean cada vez
mas fragiles y propensos a efectos secundarios imprevistos. En este contexto, resulta
comprensible que, pese a sus esfuerzos, muchas organizaciones no logren anticipar ni
gestionar adecuadamente las crisis. La vulnerabilidad no es tinicamente consecuencia de una

gestion deficiente, sino una caracteristica intrinseca de la sociedad contemporanea.

En este marco, la Inmobiliaria Beer House, con 18 afios de trayectoria, no ha

desarrollado ni implementado un manual de gestion de crisis comunicacional que permita



enfrentar de manera eficaz situaciones potencialmente perjudiciales para su operacion y
reputacion. La ausencia de un plan estratégico estructurado para abordar eventos como
desastres naturales, conflictos laborales, problemas legales o emergencias de salud
compromete tanto la estabilidad organizacional como la satisfaccion de sus clientes,

incrementando su vulnerabilidad frente a escenarios adversos.

Esta vulnerabilidad se agudiza en los entornos altamente volatiles e impredecibles en
los que se desenvuelven las organizaciones, una caracteristica distintiva de la sociedad actual.
En sus estudios sobre la dindmica organizacional en condiciones cambiantes, Ansoff (1990)
resaltdé como el nivel de “turbulencia ambiental” puede impactar directamente en las
organizaciones. En entornos de alta turbulencia, donde los cambios se presentan de manera
rapida, inesperada y las discontinuidades son frecuentes, la capacidad de anticipacion y
respuestas se vuelve esencial. Sin una correcta preparacion, las organizaciones en estos

contextos son especialmente susceptibles a las consecuencias negativas de las crisis.

La elaboracién de un manual de gestion de crisis comunicacional se presenta como
una herramienta clave para obtener ventajas competitivas, al proporcionar una guia
estructurada y eficaz en la toma de decisiones frente a situaciones criticas. Este enfoque
permite minimizar el impacto negativo en las operaciones, al mismo tiempo que asegura una
respuesta rapida y coordinada por parte de la organizacion. Ademads, la implementacion de
dicho manual tiene el potencial de fortalecer el clima organizacional y promover la salud

integral de la empresa.

Este tipo de documento se sustenta en los principios de proactividad y planificacion
estratégica propuestos por Stephen R. Covey en su obra Los 7 habitos de la gente altamente
efectiva (1989). Covey sostiene que la verdadera efectividad no radica en reaccionar ante los
problemas, sino de anticiparse a ellos y asumir el control de la situacion. En este sentido, la
creacion de un manual de crisis refleja el habito 1: Ser proactivo, ya que le permite a la
organizacion no solo reaccionar ante una crisis, sino prepararse con una vision clara para

superarla.

Asimismo, se vincula con el habito 2: Empezar con un fin en mente, al establecer
objetivos concretos como minimizar los dafios, proteger la reputacion institucional y salir

fortalecidos del evento adverso. Finalmente, el hdbito 3: Poner primero lo primero se



manifiesta en la priorizaciéon de tareas preventivas, esenciales para una gestion eficaz de

cualquier situacion critica.

Una comunicacion clara y eficaz durante la crisis, respaldada por el uso de canales y
estrategias adecuadas, resulta fundamental para prevenir malentendidos y resolver problemas
de manera eficiente. Este enfoque contribuye no solo a la satisfaccion de los clientes, sino
también al bienestar de los empleados, fortaleciendo la cohesion interna y favoreciendo el

éxito de la organizacion en su conjunto.

Como plantea Argenti en Corporate Communication (2009), la gestion
comunicacional durante una crisis no solo debe centrarse en la transmision de informacion,
sino en la construccion de confianza y credibilidad ante los distintos publicos de la
organizacion, enfatizando que una comunicacion corporativa efectiva requiere coherencia
entre el mensaje, el medio y el comportamiento comunicacional, especialmente en momentos
de alta incertidumbre. En este sentido, contar con un plan de comunicacion de crisis bien
estructurado permite a la empresa mantener el control narrativo, reducir el impacto

reputacional y reforzar su legitimidad frente a los stakeholders.

A partir de este enfoque, se puede formular la siguiente pregunta de investigacion que
orientara el desarrollo de este Trabajo Especial de Grado: ;Es posible que la creacion de un
manual de gestion de crisis comunicacional pueda estandarizar los procedimientos necesarios
para afrontar situaciones criticas, optimizando la toma de decisiones, minimizando impactos
negativos y fortaleciendo la capacidad de respuesta de la organizacidon ante eventos

inesperados?

Objetivos del proyecto
Objetivo general

Desarrollar un manual de gestion de crisis comunicacional para la Inmobiliaria Beer
House que les permita anticipar, enfrentar y superar situaciones adversas, a través de
estrategias de comunicacion y toma de decisiones, con el fin de implementarlo en febrero de

2026.



Objetivos especificos

» Analizar la situacién actual de la empresa para determinar la necesidad y

justificacion de un manual de gestion de crisis comunicacional.

» Disefiar las practicas de gestion de crisis con base en los resultados obtenidos de

la investigacion.

» Estructurar estrategias especificas orientadas a la gestion de crisis, las cuales seran

integrados en la propuesta del manual de crisis.

Justificacion e importancia

Las organizaciones se encuentran en un constante enfrentamiento a la posibilidad de
sufrir de crisis de diversa indole, lo que resalta la importancia de desarrollar un manual que
permita anticipar, gestionar y superar situaciones adversas de manera eficaz. Particularmente,
en el mercado inmobiliario, cuya naturaleza es dinamica y esta en constante transformacion,
las empresas estan expuestas a numerosos riesgos y desafios. En este contexto, las empresas
estan expuestas a multiples riesgos que pueden afectar gravemente su estabilidad. Por ello,
resulta imprescindible implementar estrategias s6lidas de comunicacion y toma de decisiones

para reducir el impacto de eventuales contingencias.

En este marco, la Teoria de la Situacion de la Comunicacion de Crisis (SCCT),
desarrollado por Coombs (2007), ofrece un marco conceptual que respalda la planificacion
estratégica ante escenarios criticos. Esta teoria plantea que la respuesta comunicacional debe
adaptarse al tipo de crisis y al grado de responsabilidad percibida por los publicos
involucrados. De esta manera, no solo se logra mitigar el dafio reputacional, sino que se

fortalece la percepcion de la legitimidad y credibilidad institucional

Segun Schroeder (2021) es importante contar con un plan de gestion de crisis que
permita enfrentar los momentos dificiles, ya que tiene entre sus principales beneficios la
capacidad de responder con rapidez y eficacia, fortalecer la preparacion del equipo de trabajo,
optimizar la comunicacion, identificar riesgos, fomentar la resiliencia y convertir desafios en

oportunidades de mejora, protegiendo la estabilidad financiera y la reputacion empresarial.



La gestion de crisis requiere procedimientos estandarizados que garanticen respuestas
eficientes y coordinadas ante las situaciones de crisis. La ausencia de un manual preciso y
bien estructurado puede afectar la comunicacion interna y externa, intensificando el impacto
de la crisis y debilitando la confianza de los stakeholders. Por ello, la implementacion de
estrategias claras es esencial para optimizar la preparacion y respuestas en diversos
escenarios. Segiin Grunig (2008), en su teoria de la excelencia en las relaciones publicas, una
comunicacion estratégica y bidireccional fortalece los vinculos con los publicos; en este
sentido, contar con protocolos definidos permite actuar con transparencia y preservar la

confianza en momentos criticos.

Alcance y delimitacion del proyecto

Este Trabajo de Grado tiene como objetivo desarrollar un manual de gestion de crisis
comunicacional para la Inmobiliaria Beer House, ubicada en Caracas, Venezuela. El manual
abordara aspectos fundamentales como la identificacion y evaluacion de riesgos, el disefio e
implementacion de estrategias de comunicacion eficaces durante situaciones de crisis y la
elaboracion de planes de contingencia. La finalidad de este trabajo es proporcionar una
herramienta practica que permita a la organizacion anticipar, manejar y mitigar los impactos
negativos de eventos criticos, asegurando la continuacién operativa y fortaleciendo su

capacidad de respuesta.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Este capitulo constituye un componente fundamental para la interpretacion y
comprension de los hallazgos obtenidos en el estudio. Su funcion principal es recopilar,
analizar y exponer de manera critica las teorias, enfoques conceptuales y legales, asi como
las investigaciones previas y antecedentes que guardan una relacion directa con el tema y la
problematica abordada. Esto permite contextualizar el estudio dentro del marco pertinente

para sustentar su relevancia cientifica.

Antecedentes

Para poder fundamentar esta investigacion, se tomaron como referencia diversos
estudios previos que abordan el tema de la comunicacidon en crisis en el ambito
organizacional. Estos trabajos proporcionan un marco analitico para comprender estrategias,
desafios y soluciones aplicadas en el contexto de crisis, lo que permite la evaluacion de
aportes existentes y establecer una base para el desarrollo de nuevas perspectivas en este

campo.

La tesis para optar al titulo de magister internacional presentada en la Universidad
Diego Portales de Reyes (2014) titulada “Gestion de crisis comunicacionales: Analisis de
modelos en la ruta de sistematizar un disefio integral de anticipacion y mitigacion de impactos
en la reputacion corporativa” se centra en la necesidad de que las organizaciones chilenas
cuenten con una gestion integral y proactiva de la comunicacién de crisis. A través de un
andlisis de modelos tedricos y entrevistas, se resalta que todas las organizaciones son
vulnerables a crisis y es crucial ir mas alla de las respuestas reactivas. Enfatizando que la
clave para la supervivencia y proteccion de la reputacion corporativa reside en el

establecimiento de relaciones solidas y continuas con los stakesholders.

La presente investigacion es de utilidad al justificar la necesidad de un manual de

gestion de crisis para evitar que las organizaciones sean vulnerables y cuenten con una



preparacion proactiva que mitigue las crisis. Proporcionando un marco tedrico solido al

analizar diversos modelos y teorias de comunicacion de crisis.

Morales (2015) explica en su tesis doctoral de la Universidad de Granada titulada
“Efectos de la velocidad organizativa: crisis en la empresa y resultados medioambientales”
que la velocidad organizativa, definida como la frecuencia de actividades, influye en las crisis
empresariales y el desempefio medioambiental. Encontrando que esta tiene una relacion
positiva con la aparicion de crisis y una relacion curvilinea en forma de U invertida con los
resultados medioambientales, donde niveles moderados son beneficiosos, pero extremos

pueden ser perjudiciales.

Este trabajo ayudard a profundizar sobre la influencia de la velocidad organizativa en
la estabilidad empresarial, demostrando como una alta frecuencia de actividades puede
aumentar la posibilidad de crisis en las organizaciones. Su andlisis ensefia la importancia de
implementar estrategias preventivas para mitigar esos efectos. Ademas, el hallazgo sobre la
relacion curvilinea con el desempefio medioambiental ensefia la importancia de mantener un

equilibrio operativo para evitar efectos perjudiciales que afecten el rendimiento empresarial.

En la tesis doctoral presentada en la Universidad de Murcia, titulada “Comunicacion
en situaciones de crisis: Factores de éxito que favorecen su eficacia”. Medina (2017) se
propone comprender y analizar los elementos que inciden en la efectividad de la
comunicacion durante las crisis. A través del andlisis de casos especificos, el autor busca
identificar los factores que permiten gestionar de manera eficiente las situaciones desafiantes,

destacando aspectos clave como la planificacion estratégica y las tacticas empleadas.

El estudio representa una contribucion fundamental en la investigacion sobre gestion
de crisis organizacional, ya que profundiza sobre la importancia de una comunicacion
efectiva como herramienta para enfrentar situaciones adversas. A través de su analisis, se
identifican estrategias y factores de éxito que optimizan la capacidad de respuesta ante crisis,
proporcionando informacion para estructurar un enfoque solido y bien fundamentado en el

desarrollo del trabajo.

Porras (2017) en su tesis doctoral “Informalidad, crisis del mundo del trabajo y nuevas

organizaciones: Analisis del modelo hegemonico de trabajo en Barcelona” analiza como los
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trabajos y trabajadores que no se ajustan al modelo hegemodnico de la zona son
invisibilizados, relacionando esta dinamica con la crisis del mundo laboral. Mediante una
combinacién de metodologias, el autor estudia cinco actividades especificas para explorar la
construccion social del concepto de trabajo, mecanismos de exclusion y las respuestas

organizativas emergentes.

Estatesis ofrece una nueva perspectiva al analizar como la exclusion y la informalidad
laboral pueden influir en la estabilidad organizacional y generar crisis. Su estudio permitira
comprender mejor las dindmicas dentro del ambito laboral y como impactan en el
funcionamiento empresarial, ayudando al desarrollo de estrategias de gestion. Ademas, las
respuestas alcanzadas proporcionan herramientas para disefiar propuestas innovadoras en el

desarrollo del manual de crisis organizacional.

Merino (2016) estudio en su tesis doctoral de la Universidad Complutense de Madrid,
“Comunicacion y crisis: un plan estratégico” sobre como las empresas deben gestionar
situaciones de crisis mediante la comunicacion estratégica destacando la importancia de
coordinar mensajes, minimizar los dafios a la imagen, generar confianza y prepararse con
simulaciones practicas. También expresa la importancia de las auditorias de imagen y
creacion de contenido especializado para abordar las crisis de manera efectiva para preservar

la reputacion corporativa.

El estudio realizado por Merino, aporta un marco estratégico al Trabajo Especial de
Grado sobre el papel de la comunicacion en la preservacion de la reputacion corporativa.
Enfocandose en la necesidad de coordinar mensajes de manera efectiva para poder disminuir
los dafos a la imagen empresarial y generar mayor confianza tanto interna como

externamente.

En la tesis doctoral de la Universidad Complutense de Madrid, titulada
“Comunicacion de crisis, redes sociales y reputacion corporativa”. Costa (2017) estudia
como la campaiia publicitaria de salida a bolsa de Bankia en 2011 generd una reaccion
negativa en las redes sociales, creando un contra discurso que reinterpretd y cuestiond sus
mensajes. Analiza la interaccion entre la comunicacion corporativa tradicional y el activismo
digital, destacando el impacto de este Gltimo en la imagen y reputacion corporativa durante

las crisis.
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El enfoque adoptado en este trabajo servird para comprender como las redes sociales
pueden influir directamente en la gestion de crisis y en la reputacion corporativa. Ayudando
al disefio de estrategias comunicativas mas efectivas que puedan adaptarse a un entorno
digital donde la opinion publica transforma la percepcion de una empresa en momentos

criticos.

Bases teoricas

A continuacidon, se presentaran conceptos fundamentales asociados con la
comunicacion en crisis organizacional, los cuales han sido desarrollados y sustentados por

autores especializados en la materia.

» Comunicacién corporativa:

“es el conjunto de acciones a través de las cuales una empresa comunica con
sus diferentes audiencias, ya sean sus clientes y el gran publico o sus
proveedores, accionistas y otras organizaciones publicas y privadas. Su
principal objetivo es mejorar la reputacion de la empresa resaltando sus
beneficios y ventajas competitivas y todo ello bajo una forma de
comunicacion acorde a las necesidades de cada actividad.” (Digital Business
& Law School. 2019)

> Comunicacion interna:

“conjunto de actividades efectuadas por una organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a través del
uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados,
integrados y motivados para que contribuyan con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales” (Torres. 2012)

» Comunicaciéon externa: “conjunto de acciones informativas que una empresa dirige
con el objetivo de reforzar las relaciones con diferentes publicos, ya sea sobre la

propia compaifiia o sobre sus productos o servicios.” (Gomez. 2023)
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> Reputacion corporativa: “es el producto del conjunto de apreciaciones, positivas o
negativas, que generan los publicos sobre las acciones realizadas por las
organizaciones, incluidos sus productos y servicios; y también se aplica a los

comportamientos de sus miembros.” (Antezana. 2024)

> Manual de crisis:

“es un documento confidencial y unico de cada empresa en el que se
establece el método de actuacion que seguiran en caso de que surja una crisis.
Este documento debe redactarse en momentos de calma para poder prevenir
y adelantarnos a las posibles situaciones. Es una hoja de ruta que recoge
todos los pasos que vamos a seguir desde que aparece la crisis hasta que
finaliza.” (MarketingDirecto, 2025)

» Crisis reputacional: “se produce cuando un suceso negativo afecta la imagen de
marca de una empresa causando dafios a su reputacion ante los consumidores,

accionistas u otros actores sociales.” (Digital Business & Law School, 2020)

» Personalidad de marca: “es un conjunto de rasgos humanos que la definen. Aspectos
como valores, aficiones, humor, franqueza y sinceridad. Estos rasgos se seleccionan
cuidadosamente para crear una conexion emocional con caracteristicas similares a las

de un publico objetivo especifico.” (Bicaku. 2024)

» Cultura organizacional: “se refiere a un sistema de significados compartidos entre
sus miembros y que distingue a una organizacion de las otras.” (Robbins y Judge,

2009)

Bases legales

Para el desarrollo de esta investigacion, se considerara el marco legal vigente en la
Republica Bolivariana de Venezuela, analizando las normativas aplicables que podrian influir

en la realizacion de este proyecto, tomando como pilar la pirdmide de Kelsen:
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Constitucion Nacional y

Tratados internacionales

e Leyes

Decretos

Resoluciones

Normas de interés de parte

Figura 1. Piramide de Kelsen. Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la Constitucion de la Reptblica Bolivariana de Venezuela, contamos con

el articulo:

> Articulo 87:

“Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. E1 Estado
garantizard la adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda
persona pueda obtener ocupacion productiva, que le proporcione una
existencia digna y decorosa y le garantice el pleno ejercicio de este
derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo. La ley adoptard medidas
tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos laborales de los
trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de trabajo no sera
sometida a otras restricciones que las que la ley establezca. Todo patrono
o patrona garantizard a sus trabajadores o trabajadoras condiciones de
seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptara
medidas y creard instituciones que permitan el control y la promocion de
estas condiciones.”

» Articulo 258:

“La ley organizara la justicia de paz en las comunidades. Los jueces o
juezas de paz seran elegidos o elegidas por votacion universal, directa y
secreta, conforme a la ley. La ley promovera el arbitraje, la conciliacion,
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la mediacion y cualesquiera otros medios alternativos para la solucion de
conflictos.”

En la Ley Organica del Tribunal Supremo de Justicia se menciona los medios

alternativos para la resolucion de conflictos, en el que tenemos:

» Articulo 88: “Los medios alternativos para la resolucion de conflictos podran
utilizarse en cualquier grado y estado del proceso, salvo que se trate de materia de
orden publico, o aquéllas no susceptibles de transaccion o convenimiento, de

conformidad con la Ley.”

En cuanto a la Ley Orgénica de la Jurisdiccion Contenciosa Administrativa, tenemos

el siguiente articulo:

» Articulo 6: “Los tribunales de la Jurisdiccion Contencioso Administrativa
promoveran la utilizacion de medios alternativos de solucion de conflictos en
cualquier grado y estado del proceso, atendiendo a la especial naturaleza de las

materias juridicas sometidas a su conocimiento.”

En cuanto al Decreto de la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y Trabajadoras

tenemos:

> Articulo 148:

“Cuando por razones técnicas o econdmicas exista peligro de extincion
de la fuente de trabajo, de reduccion de personal o sean necesarias
modificaciones en las condiciones de trabajo, el Ministerio del poder
popular con competencia en materia de trabajo podra, por razones de
interés publico y social, intervenir de oficio o a peticion de parte, a objeto
de proteger el proceso social de trabajo, garantizando la actividad
productiva de bienes o servicios, y el derecho al trabajo. A tal efecto
instalard una instancia de proteccion de derechos con participacion de los
trabajadores, trabajadoras, sus organizaciones sindicales si las hubiere, el
patrono o patrona. Los trabajadores y trabajadoras quedaran investidos de
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inamovilidad laboral durante este proceso. El reglamento de esta ley
regulard la instancia de proteccion de derechos.”

En la Ley del Sistema de Justicia, se habla de los medios alternativos de solucion de

conflictos en el que se establece:

> Articulo 20:

“El Sistema de Justicia promovera los medios alternativos para la solucion
de conflictos, tales como el arbitraje, la conciliacion, la mediacion, la
justicia de paz y el régimen especial indigena, siempre que no sean
contrarios a la Constitucion de la Republica, a la ley y a sus reglamentos,
la Comision Nacional del Sistema de Justicia registrard, coordinara y
supervisard la organizacion, funcionamiento y prestacion de sus servicios,
de conformidad con esta Ley, las leyes que los desarrollen y sus
reglamentos”

En relacion con el Codigo de Comercio, se puede citar el siguiente articulo, el cual

establece:

> Articulo 1.027:

“En la quiebra de una sociedad andénima o de una sociedad de
responsabilidad limitada, que no se encuentre en estado de liquidacion, el
convenio podra tener por objeto la continuacion o la cesacion de la
empresa social, y en este caso deberan determinarse las condiciones del
ejercicio ulterior.”
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CAPITULO 111

MARCO ORGANIZACIONAL

Este capitulo tiene como finalidad proporcionar al lector una visién detallada y
contextualizada de la institucion, organizacion o entorno donde se desarrolla la investigacion.
Su inclusion es indispensable para aquellas investigaciones que se realizan en un contexto
practico especifico, porque permite situar el problema y las posibles soluciones dentro de una
estructura operativa real. Mas alla de facilitar la interpretacion de los resultados al considerar

el entorno, este apartado establece las bases para un andlisis situacional pertinente.

Historia de la organizacion

Inmobiliaria Beer House fue fundada en 2007, como un proyecto inspirado en los
valores de perseverancia, organizacion y unioén familiar, promovidos por los bisabuelos de su
fundadora, Tamara Beer, quienes establecieron Chocolates Savoy. Con la conviccion de que
nunca es tarde para perseguir un suefo, su fundadora decidi6 crear una empresa que fusiona
su experiencia en ventas inmobiliarias con sus conocimientos en derecho, dando lugar a una

compaiiia con un enfoque integral en el sector.

Desde sus inicios, Beer House ha trascendido las funciones tradicionales de una
inmobiliaria, ampliando su alcance mas alla de la compra, venta y alquiler de propiedades.
La empresa también se especializa en la realizacion de avalios y en la legalizacion de bienes,
aportando soluciones efectivas a conflictos sucesorales y familiares. Su compromiso con la
excelencia y el servicio personalizado le da una imagen confiable en el mercado, siempre

enfocada en brindar asesoria profesional y acompafiamiento a quienes lo necesitan.
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Marco filosofico
Mision
Proporcionar el mejor servicio de asesoria juridica e inmobiliaria en el pais, basados

en la ética, la honestidad, confidencialidad y la mayor responsabilidad hacia nuestros clientes

en la resolucion de sus problemas.

Vision

Ser la mejor solucion en el area juridica e inmobiliaria para lograr el mayor
reconocimiento y prestigio, demostrando con nuestra reputacion el afdn de la busqueda de la
verdad y la justicia. De tal manera que los clientes quedan satisfechos con los servicios

prestados, obteniendo la tranquilidad necesaria para continuar con sus negocios.

Valores

» Integridad: actuar con honestidad, transparencia y ética en todas nuestras

actuaciones u operaciones.

» Compromiso: satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes,

trabajando con responsabilidad.

» Calidad: ofrecer un servicio excepcional, cuidando cada detalle, manteniendo altos

estandares en todos nuestros procesos.

> Innovacion: buscar constantemente mejorar y adaptarnos a las nuevas tecnologias

del mercado inmobiliario.

» Trabajo en equipo: fomentamos un ambiente en colaboracion y respeto, para que

cada miembro pueda aportar libremente sus ideas y asi alcanzar objetivos comunes.

> Responsabilidad Social: nos comprometemos con el bienestar de la comunidad y el

cuidado del medio ambiente, promoviendo acciones que generen un impacto positivo.
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Organigrama
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Figura 2. Organigrama empresarial. Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Esta seccion es vital para describir y justificar detalladamente el conjunto de pasos,
procedimientos, técnicas e instrumentos utilizados para alcanzar los objetivos de la
investigacion y dar respuesta a las preguntas formuladas en el Capitulo 1. En esencia,
constituye la estrategia operativa que otorga validez y rigor cientifico al estudio. Segin
Tamayo y Tamayo (2004), la metodologia “es un conjunto de métodos y técnicas que orientan
al investigador en la realizacion de su estudio, permitiéndole obtener resultados validos y
confiables” lo que resalta su papel central en la estructuracion y ejecucion del trabajo

investigativo.

Linea de investigacion

Este trabajo se encuentra dentro de la Linea 1: comunicacion en las organizaciones,
la cual se centra en el disefio de planes estratégicos que aseguren un equilibrio entre las metas
de la organizacién y las necesidades de sus publicos. En el caso de la Inmobiliaria Beer
House, el desarrollo de un manual de gestion de crisis comunicacional se alinea directamente
con esta linea de investigacion, ya que tiene como objetivo establecer procedimientos y

estrategias de comunicacion para el manejo de posibles contingencias.

Tipo de investigacion

Dado el alcance amplio del estudio propuesto, se realizard una investigacion
proyectiva, orientada a la exploracion, descripcion y andlisis de una problematica especifica
para plantear alternativas de mejora. Este enfoque permite desarrollar una propuesta
fundamentada, basada en el analisis. Para garantizar una comprension mas completa, se
recurrird a una metodologia documental y de campo, permitiendo una vision integral de la

situacion.
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Diseiio de investigacion

Este trabajo se realizard bajo una investigacidén mixta que permita una comprension
mas profunda y detallada de la problematica. Se facilitara la identificacion de estrategias de
gestion de crisis a través de la recopilacion directa de datos, lo que contribuira a obtener una

vision integral y contextualizada de las practicas predominantes en el mercado.

Cuadro de variables

Definicién Definicién el e Herramienta

Objetivo Variable . s
conceptual operacional de recoleccion

Desarrollar un manual
de gestion de crisis
comunicacional para la
Inmobiliaria Beer House

Es un documento
confidencial y Unico
de cada empresaen el | Propuesta final de un

. - que se establece el Manual de Gestién de | Validacion de la L
que les permita anticipar, Manual de : - . . . . Juicio de Expertos
L . método de actuacion | Crisis que integra las pertinencia y N/A (Es la .
enfrentar y superar Gestion de Crisis L . L ] (Para validar la
- L que seguiran en caso estrategias y factibilidad del meta final)
situaciones adversas, a | Comunicacional ) 2 propuesta)
] X de que surja una protocolos disefiados manual
través de estrategias de - .
L crisis. en el estudio

comunicacion y toma de I

decisiones, con el fin de (Marketingdigital,

! 2025).

implementarlo en
febrero de 2026.

Existencia de
protocolos de
comunicacion

Es un proceso Nivel de preparacion
L disefiado para prevenir y respuesta Identificacion de
Evaluar la situacion o o L -
o mitigar el dafio que comunicacional ante | voceros oficiales.
actual de la empresa para . Lo
X . . - una crisis puede situaciones adversas 1 I
determinar la necesidad | Gestion de Crisis - Cuestionario /
S - causar a una en la Inmobiliaria Uso de canales Preguntas
y justificacion de un Comunicacional R : s Encuesta
L organizacion y sus Beer House, medido | de comunicacién | Ver Anexo
manual de gestion de . - .
- - partes interesadas. por el conocimiento internos y
crisis comunicacional. ) .
(Institute For Public de protocolos y externos.
Relations, 2014). recursos disponibles.

Nivel de riesgo
percibido por los
empleados.
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Establecer las practicas

de gestion de crisis con

base en los resultados
obtenidos de la
investigacion.

Practicas de
Gestion de
Crisis

Procedimiento que
adopta una
organizacion para
hacer frente a
eventos criticos que
podrian causar dafio
aella misma o a sus
partes interesadas.
(Schroeder, T, 2024).

Acciones, tareas y
recursos que la
Inmobiliaria Beer
House ha
implementado o
necesita
implementar en sus
procesos de
comunicacion para
enfrentar una crisis.

Mapeo de
publicos de
interés
(Stakeholders).

Asignacion de
responsabilidades.

Frecuencia de
simulacros de
crisis.

Monitoreo de
medios digitales y
tradicionales.

10
preguntas
Ver Anexo

Entrevista a la
Gerencia

Elaborar estrategias
especificas orientadas
ala gestion de crisis,

los cuales seran
integrados en la
propuesta del manual
de crisis.

Estrategias y
Protocolos de
Crisis

Las lineas de accion
y los procedimientos
detallados y
secuenciales
disefiados para guiar
la respuesta
comunicacional de
la organizacion ante
un evento de crisis
(adaptado de Fearn-
Banks, 2017).

Disefio estructurado
y fundamentado de
los componentes del
Manual de Gestion
de Crisis
Comunicacional.

Estructura del
manual.

Fases de la
respuesta (pre-
crisis, crisis, post-
crisis).

Mensajes clave
por tipo de crisis.

Flujograma de
aprobacion
comunicacional.

N/A (Se
genera en
el disefio)

Andlisis de
Contenido de
Manuales (Para el
disefio)

Tabla 1. Cuadro de variables. Fuente: elaboracion propia

Poblacion y muestra

La poblacion del estudio se divide en publico interno y externo a Beer House. El

externo esta conformado por las inmobiliarias ubicadas en el municipio El Hatillo,

especificamente en las zonas de La Lagunita, La Boyera y Los Naranjos. Conformadas por

un pequefio grupo: Rent — A — House, Re/Max, Grupo Inmobiliario MIA, Century 21, AICA

El Hatillo, Inmobiliaria VIP La Boyera y RIV EI Hatillo. Esta delimitacion geografica

responde a que la inmobiliaria objeto de estudio opera principalmente en dicha area, lo que

permite obtener informacion contextualizada y relevante para el andlisis. En total, se han

identificado siete empresas dentro del &mbito de analisis. (Ver Anexo 1)
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Empresa ’ Aio

Rent — A— House 1969
Re/Max 1973
Grupo Inmobiliario MIA 2012
Century 21 1971
AICA El Hatillo -No disponible-
Inmobiliaria VIP La Boyera -No disponible-
RIV El Hatillo -No disponible-

Tabla 2. Inmobiliarias encuestadas. Fuente: elaboracion propia

La poblacién interna esta conformada por 12 miembros de la organizacion. Para la
recoleccion de datos, se ha definido una muestra representativa, equivalente al 41,67% de la
poblacion total, conformada por cinco personas que desempefian roles clave en la gestion de
situaciones de crisis. Esta seleccion garantiza una obtencion de informacion precisa y

relevante para el estudio.

Los cinco participantes elegidos poseen experiencia significativa en sus respectivos
cargos, lo que asegura un conocimiento profundo de los procesos internos, las dindmicas
organizacionales y los desafios especificos que enfrenta la empresa. Al incluir perfiles como
el presidente, vicepresidente, consultor juridico, gerente de operaciones y especialista en
comunicaciéon y marketing, se garantiza una vision integral que enriquece el analisis,

aportando informacion clave para el desarrollo de propuestas efectivas.

Cargo Experiencia

Presidente 18 afios

Vicepresidente 12 afios

Consultor Juridico 8 afios

Gerente de Operaciones 6 afios
Especialista en Comunicacion y Marketing 4 afios

Tabla 3. Personal clave. Fuente: elaboracion propia
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion, se utilizaran las entrevistas semiestructuradas dirigidas al
personal de la Inmobiliaria Beer House, con el proposito de obtener informacion detallada
sobre los mecanismos de gestion y respuesta ante situaciones de crisis. Para ello, se ha
disefiado una guia de entrevista, que garantiza la profundidad en la recoleccion de datos

relevantes.

Asimismo, se aplicO un cuestionario semiestructurado con preguntas mixtas a una
muestra representativa de inmobiliarias ubicadas en el municipio El Hatillo, con el fin de
complementar la recoleccion de informacion. Este método permite obtener datos precisos

sobre las caracteristicas, practicas y dindmicas particulares de cada empresa.

Presentacion y analisis de los resultados
Resultado de cuestionario:

Se aplicod un cuestionario a siete inmobiliarias consideradas poblacién externa, con el

objetivo de obtener informacién complementaria al estudio (Ver Anexo 1y 2).

» (Ha enfrentado su empresa alguna crisis significativa en los ultimos cinco

anos?

FEl 100% afirma haber enfrentado crisis.

Pregunta 1

100%

= Si

Figura 3. Primera pregunta de encuesta. Fuente: elaboracion propia
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El hallazgo de que el 100% de las empresas encuestadas han enfrentado al
menos una crisis significativa en los ultimos cinco afos, es un resultado
contundente en la investigacion, estableciendo una premisa fundamental para
comprender la dindmica empresarial actual. Este dato, no s6lo desmiente la
nocion de que las crisis son eventos esporadicos, sino que las posiciona como
una constante inevitable en el entorno corporativo. Esto subraya la necesidad
de que las organizaciones inmobiliarias desarrollen y fortalezcan sus

capacidades de gestion de crisis.

.Considera que la empresa estaba preparada para afrontar la crisis?
El71,43% (5 personas) negaron estar preparadas.

El128,57% (2 personas) afirmaron estar preparadas.

Pregunta 2

28,57%

71,43%

=No - Si

Figura 4. Segunda pregunta de encuesta. Fuente: elaboracion propia

Los resultados sobre la percepcion de la preparacion ante una crisis revelan
un panorama desafiante para las empresas encuestadas. El hecho de que un
71,43% (5 de 7 personas) negaron que sus empresas estuvieran preparadas
para afrontar la crisis es un dato alarmante. Esto sugiere una brecha

significativa entre la recurrencia de las crisis y la capacidad para manejarlas.
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Por otro lado, el 28,57% (2 de 7 personas) que afirmaron estar preparadas
indica que, aunque es una minoria, existen empresas que si han implementado
o percibido una adecuada preparacion. Sin embargo, la mayoria que se sinti6
sin preparacion subraya la urgencia de implementar planes de gestion de

crisis, para lograr respuestas estratégicas que mitiguen los impactos futuros.

. Cuales han sido los principales desafios en la gestion de crisis dentro del

sector inmobiliario en Caracas?

- Dificultades en la articulacion externa y comunicacion institucional
- Obstaculos comerciales y dinamicas del mercado

- Retos administrativos y financieros

- Falta de compromiso y gestion documental

Esta pregunta abierta permitié a los encuestados ofrecer respuestas mas
amplias y diversas, lo que enriquecio el andlisis de la informacion recopilada.
Las respuestas proporcionadas desglosan varios desafios clave en la gestion
de crisis dentro del sector inmobiliario. Los puntos no solo abordan aspectos
directos de “crisis” en el sentido de eventos disruptivos, sino también desafios
operacionales y de mercado que, si no se gestionan, pueden escalar a

situaciones de crisis o impedir una operacion eficiente y rentable.

.La empresa cuenta con un manual de gestion de crisis?

El 100% niega tener un manual de gestion de crisis.
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Pregunta 4

100%

No

Figura 5. Cuarta pregunta de encuesta. Fuente: elaboracion propia

Esta respuesta es critica para la investigacion, ya que no solo indica una
carencia, sino que también demuestra una vulnerabilidad sistémica en el
sector inmobiliario, un entorno ya de por si volatil y propenso a desafios

constantes.

Desde su experiencia, ;qué elementos deberian incluirse en un manual de

crisis para mejorar su efectividad en el sector inmobiliario?
- Protocolos claros de actuacion ante situaciones imprevistas
- Espacios de comunicacion interna y seguimiento continuo

- Estrategias de resolucion de conflictos y enfoques flexibles

- Formacion legal y capacitacion profesional

Esta respuesta fue abierta para permitirle a cada encuestado dar un aporte
personal a la investigacion. El sector inmobiliario enfrenta desafios
operacionales constantes (alianzas por comisiones, clientes indecisos, altos
costos de registro). La ausencia total de un manual de gestion de crisis (negado

por el 100% de los encuestados) indica una profunda falta de preparacion
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formal. Los encuestados sugieren que un manual esencialmente debe incluir
claridad de acciones, estrategias de resolucion de conflictos, actualizacion
legal constante y capacitacion continua, apoyado por comunicacion interna

frecuente, para mejorar la efectividad y resiliencia del sector.

.Cree que la implementacion adecuada de un manual de gestion de crisis

podria fortalecer la resiliencia organizacional de su empresa?

El 100% afirma que la implementacion de un manual puede fortalecer la

resiliencia organizacional

Pregunta 6

100%

= Si

Figura 6. Sexta pregunta de encuesta. Fuente: elaboracion propia

Esta respuesta revela una paradoja clave: si bien el 100% de los encuestados
afirma que un manual de gestion de crisis fortaleceria la resiliencia
organizacional, el 100% también niega actualmente poseer uno. Esta
dicotomia demuestra una clara conciencia de la necesidad de preparacion
formal ante la constante inestabilidad del entorno y los desafios operacionales
ya identificados. Sin embargo, la brecha entre este reconocimiento y la falta

de implementacion sugiere barreras significativas.
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.Cree que es importante tener una estrategia de comunicacion en

momentos de crisis reputacional?

El 100% afirma que es importante tener una estrategia.

Pregunta 7

100%

= Si

Figura 7. Séptima pregunta de encuesta. Fuente: elaboracion propia

El 100% de los participantes afirma la importancia de contar con una
estrategia de comunicacion en momentos de crisis reputacional. Esta suma es
significativa, ya que muestra la alta conciencia y el reconocimiento del valor
estratégico de la gestion de la imagen publica en un entorno de negocio tan
sensible. A pesar de la previamente identificada falta de manuales de crisis,
esta respuesta deja en evidencia que las personas comprenden que la
comunicacion efectiva es un pilar fundamental para proteger la credibilidad y

la confianza.

(Qué estrategia/actividades comunicacionales considera importantes

cuando se atraviesa una crisis?
- Comunicacion clara, legal y efectiva

- Coordinacion y colaboracion del equipo
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- Estrategias comerciales adaptables

- Proactividad y anticipacion

Esta respuesta fue abierta para permitirle a cada encuestado dar un aporte
personal a la investigacion. Esto revela una fuerte inclinacion hacia la
proactividad, la transparencia y la cohesion interna en el sector. Los
encuestados enfatizan la necesidad de informar correcta y legalmente a través
de todas las vias posibles, desaconsejando la “creatividad” en la comunicacion
de crisis para evitar especulaciones. También destaca la importancia de
anticiparse a los problemas y de fomentar el intercambio constante de
opiniones entre los equipos. Igualmente, resaltan la importancia de la
comunicacion interna fluida para la resolucion de conflictos, lo que sugiere
que la clave para una comunicacion externa exitosa radica en la fuerza y

alineacion del equipo interno.

.Qué practicas considera fundamentales para la prevencion y gestion

efectiva de crisis en el sector inmobiliario?

- Formacion continua y cultura organizacional

- Analisis estratégico y toma de decisiones informada
- Comunicacion interna y trabajo colaborativo

- Gestion financiera y alternativas de crédito

Esta respuesta fue abierta para permitirle a cada encuestado dar un aporte
personal a la investigacion. Se demuestra una fuerte inclinacion hacia la
formacion continua y la comunicacion interna. Enfatizando la necesidad de
promover la educacion y el conocimiento de manuales, el adiestramiento

constante y la escucha activa. Asimismo, destacan la importancia de mantener
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conocimientos practicos y legales actualizados, de estar al tanto de las nuevas

tendencias y leyes, y de implementar estrategias de mercado flexibles.

Resultado de las entrevistas:

Se entrevistaron a cinco personas claves de la Inmobiliaria Beer House (Los
entrevistados autorizaron el uso de sus cargos unicamente, en lugar de sus nombres) siendo

los resultados los siguientes (Ver Anexo 3):

Pregunta 1: ;Ha enfrentado la inmobiliaria alguna crisis significativa en los ultimos afios?

Presidente Si, principalmente, hemos tenido muchos desafios con la
competencia desleal. Esto esta afectando el mercado y la

confianza de nuestros clientes.

Vicepresidente Si, la disminucion de las ventas en casi 100% en 2020 por la
pandemia.

Consultor Juridico Si, disputas contractuales y cambios legislativos.

Gerente de Operaciones Si, la drastica caida de ventas en los ultimos afios y la

competencia desleal.

Especialista en Comunicacion | Si, como muchas empresas, hemos enfrentado desafios por la
situacion politica, incluyendo las fluctuaciones econémicas y

los cambios regulatorios.

Tabla 4. Primer resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

El resultado de esta pregunta muestra que todos los integrantes de la organizacion estan de
acuerdo en que han enfrentado crisis desde cada perspectiva segiin su puesto de trabajo.
Destacando la competencia desleal y una dréstica disminucion en las ventas. La competencia
desleal, mencionada por dos entrevistados, ha erosionado la confianza de los clientes,
mientras que la caida en las ventas particularmente severa en 2020, es atribuida a la

pandemia.

Adicionalmente, el entorno politico y econdmico, junto con cambios legislativos y disputas

contractuales, también han representado desafios considerables, impactando la estabilidad
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operativa y el desempeno de la empresa. Estos factores en conjunto muestran un panorama
de vulnerabilidad ante fuerzas externas y problemas internos de gestion de crisis que requiere

atencion.

Pregunta 2: ;Considera que la empresa cuenta con protocolos efectivos para gestionar crisis

organizacionales?
Presidente No, actualmente no contamos con un sistema estructurado que

nos permita abordar estas situaciones.

Vicepresidente Si, pero estamos en proceso de mejora.

Consultor Juridico No totalmente. Nos basamos mas en la experiencia individual
que en protocolos estructurados. Falta formalidad vy
coordinacion preestablecidas.

Gerente de Operaciones No, tenemos respuestas reactivas, pero no protocolos formales

estructurados.

Especialista en Comunicacion | Si bien hemos manejado lineamientos generales, no tenemos
protocolos que nos ayuden a controlar de forma rapida y
eficiente este tipo de situaciones.

Tabla 5. Segundo resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

Existe un patrén claro a la vista, la inmobiliaria carece de un sistema formal y estructurado
para abordar situaciones de crisis. Tres de los cinco entrevistados (el primero, tercero y
cuarto) son bastante directos al afirmar que no existen protocolos claros o que las respuestas
son meramente reactivas. La mencion de basarse en la “experiencia individual” en lugar de
directrices formales, y la falta de “coordinacion preestablecida”, refuerza la idea de una

gestion de crisis improvisada.

Los otros dos entrevistados, aunque no de forma directa, confirman esta deficiencia. En
resumen, la informacion sugiere fuertemente que la empresa no posee protocolos de gestion
de crisis definidos y operativos. La respuesta predominante apunta a una dependencia de la
reaccion espontanea y la experiencia, en lugar de un enfoque proactivo y coordinado. Esto

puede agravar el impacto de futuras crisis.
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Pregunta 3: ;De qué manera cree que las crisis afectan la reputacion y estabilidad de la

empresa en el mercado inmobiliario?
Presidente La crisis impacta en la reputacion y estabilidad de la empresa a
través de competencia desleal, publicidad engafiosa y personas

sin experiencia en el sector.

Vicepresidente El cliente pierde confianza en la empresa para entregarle un

inmueble a la venta.

Consultor Juridico Las crisis erosionan la credibilidad y pueden llevar a pérdida
de clientes e inversiones, afectando la estabilidad financiera y

de mercado.

Gerente de Operaciones Impactan directamente la confianza del cliente, lo que reduce
ventas y afecta nuestra estabilidad a largo plazo

Especialista en Comunicacion | Las crisis debilitan la credibilidad de la empresa como marca,
especialmente cuando la informacion no se maneja de forma
correcta. La falta de respuestas puede generar incertidumbre
con nuestros clientes, lo que afecta nuestra estabilidad

comercial.

Tabla 6. Tercer resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

El tema central de estas respuestas se basa en la pérdida de confianza del cliente y la erosion
de la credibilidad. Siendo sin duda, el impacto mas critico y recurrente. Varios entrevistados
sefialan que las crisis llevan a una disminucion de la confianza, lo que se traduce en una

pérdida de credibilidad y, consecuentemente, en la reduccion de ventas.

Ademas, se amplia la informacioén con el impacto a la pérdida de inversiones y a la estabilidad
financiera y de mercado, lo que indica que las consecuencias van mas alla de la relacion
directa con el cliente. Se resalta la importancia de una comunicacion efectiva para mitigar

dafios y evitar la incertidumbre.
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Pregunta 4: ;Existe un equipo especializado o un departamento encargado exclusivamente

de la gestion de crisis dentro de la empresa?
Presidente No contamos con un departamento formal para la gestion de

crisis. Sin embargo, cuando enfrentamos dificultades,
realizamos un analisis detallado de la situacion para identificar

posibles soluciones.

Vicepresidente No.
Consultor Juridico No, no hay un equipo formal.
Gerente de Operaciones No, la responsabilidad cae en los lideres de area y la gerencia.

Especialista en Comunicaciéon | No contamos con un equipo que se enfoque en esto. Sin
embargo, el area de comunicacion se encarga de cuidar la

gestion de imagen y reputacion de la empresa.

Tabla 7. Cuarto resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

Hay una clara ausencia de formalizacion en el drea de gestion de crisis dentro de la empresa.
De los cinco entrevistados todos niegan la existencia de un grupo o departamento que se
encargue de estas situaciones, lo que representa un factor de riesgo significativo,
especialmente considerando las crisis previas identificadas y la ausencia de protocolos
formales. Esta situacion pone de manifiesto la necesidad urgente de desarrollar un manual
que sirva como guia ante escenarios criticos, incluso en ausencia de un equipo especializado,

con el fin de minimizar impactos negativos y fortalecer la capacidad de respuesta.

Pregunta 5: ;La empresa lleva a cabo simulaciones o programas de capacitacion periodicos

para preparar a los empleados ante posibles crisis?

Presidente No, no hemos realizado programas de capacitacion.
Vicepresidente No
Consultor Juridico No. Esta falta de preparacion es una brecha importante que

aumenta los riesgos de errores y demoras en la respuesta.

Gerente de Operaciones No, lo que nos deja dependiendo del criterio de cada persona

en emergencias.

Especialista en Comunicaciéon | No se han realizado capacitaciones para este tipo de

situaciones.

Tabla 8. Quinto resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

34



Se muestra una preocupante falta de preparacion ante crisis. La empresa ha enfrentado
diversos desafios, afectando su estabilidad financiera y comercial a largo plazo. Sin embargo,
a pesar de estas experiencias, la inmobiliaria carece de protocolos formales para la gestion
de crisis, no cuenta con un equipo o departamento especializado, y no realiza simulaciones o
capacitaciones periddicas para sus empleados, lo que los deja dependiendo de la reaccion
individual y la improvisacion. En esencia, la empresa se ha enfrentado a crisis sin las
herramientas o estructuras necesarias para gestionarlas de manera efectiva, lo que la deja

vulnerable a futuros impactos negativos.

Pregunta 6: ;Como se gestiona la comunicacion interna y externa durante una crisis?

Presidente Internamente, abordamos las situaciones mediante reuniones
estratégicas, donde analizamos el problema y trabajamos en
soluciones. Externamente, nos enfocamos en escuchar a los

clientes y actuar segln su necesidad.

Vicepresidente Interna, mediante reuniones para evaluar la situacion y luego
mediante comunicados por redes sociales y correo en la

externa.

Consultor Juridico La comunicacion interna con informacion directa a los equipos
y la externa se somete a revision para que sea lo mas clara y

veraz.

Gerente de Operaciones Con reuniones en la parte interna y respuestas rapidas y claras
a los clientes.

Especialista en Comunicacion | Internamente, priorizamos la coordinacion entre equipos para
definir un mensaje claro sin contradicciones. Externamente,
nos enfocamos en mantener la transparencia con los clientes,
utilizando canales oficiales.

Tabla 9. Sexto resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

La gestion de la comunicacion durante una crisis se centra en reuniones internas estratégicas
para analizar problemas y coordinar soluciones, asi como para informar directamente a los
equipos y definir un mensaje unificado. Externamente, el enfoque primordial es la
transparencia y la claridad en las respuestas hacia los clientes, utilizando canales oficiales y

redes sociales. Aunque la empresa prioriza la coordinacion interna para evitar
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contradicciones y buscar proyectar veracidad, la ausencia de protocolos de comunicacion

puede limitar la eficiencia.

Pregunta 7: ;Qué herramientas o canales de comunicacion considera mas efectivos para

transmitir informacion crucial a los empleados y clientes en momentos de crisis?

Presidente La comunicacién directa, efectiva y sin dilaciones es clave.
Utilizamos reuniones presenciales, plataformas digitales y

contacto telefonico para garantizar que fluya la informacion.

Vicepresidente En cuanto a los empleados, el correo corporativo y los clientes

por comunicacion directa.

Consultor Juridico Para empleados, reuniones presenciales o llamadas directas.
Para clientes, comunicaciones formales por los canales de

comunicacion.

Gerente de Operaciones Nuestros empleados cuentan con las reuniones directas y el
correo corporativo, y a los clientes se les contacta

telefonicamente y con comunicados.

Especialista en Comunicacion | Las plataformas digitales internas, los comunicados oficiales y
el contacto directo con el cliente.

Tabla 10. Séptimo resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

En situaciones de crisis, la empresa prioriza la comunicacion directa con los clientes. Para
los empleados, consideran mas efectivas las reuniones presenciales y el uso de plataformas
digitales internas, buscando asegurar que la informacioén crucial fluya eficientemente. En
cuanto a los clientes, se inclinan por el contacto telefonico y la emision de comunicados a
través de sus canales de comunicacion. Este enfoque dual busca garantizar que tanto el
personal como los clientes reciban informacion oportuna y precisa durante momentos

criticos.
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Pregunta 8: Desde su perspectiva, ;qué aspectos podrian optimizarse en la estrategia de

comunicacion de crisis dentro de 1a empresa?

Presidente Considero que mayor preparacion y planificacion seria
fundamental. Implementar protocolos claros y entrenar al

equipo.

Vicepresidente Estamos en vias de optimizar la comunicacion directa con los
empleados para atacar el problema incluso antes de que se
genere, primero mediante correos y luego con reuniones

presenciales periddicas, dependiendo de la gravedad del caso.

Consultor Juridico Es crucial una planificacion proactiva que incluya capacitacion
multidisciplinaria, coordinacién interna y monitoreo activo de

la percepcion publica para asegurar mensajes claros.

Gerente de Operaciones Necesitamos mas velocidad y estandarizacion. Implementar

protocolos claros de comunicacion y capacitacion.

Especialista en Comunicacion | Es necesario fortalecer la anticipacion y planificacion,

estableciendo protocolos de respuesta.

Tabla 11. Octavo resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

El analisis de las perspectivas sobre como optimizar la estrategia de comunicacion revela una
necesidad imperativa de mayor preparacion y una planificacion proactiva. Los entrevistados
enfatizan la importancia de implementar protocolos claros y capacitacion constante del
equipo, sefialando que esto permitiria una respuesta mas rapida, estandarizada y menos

dependiente de la improvisacion.

Adicionalmente, se menciona la relevancia de fortalecer la comunicacion directa con los
empleados para la deteccion temprana de problemas, la coordinacion interna para asegurar
un mensaje unificado y el monitoreo activo de la percepcion publica para garantizar claridad

y efectividad.
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Pregunta 9: ;Cuales considera que son los elementos indispensables para incluir en un

manual de gestion de crisis organizacional?
Presidente Protocolos de comunicacion, estrategias de resolucion de
conflictos, definicion de roles y procedimientos de respuesta
rapida.

Vicepresidente Evitar la comunicacion de pasillos y gestionar una

comunicacion oportuna de forma directa y personal

Consultor Juridico Modelos de comunicados revisados legalmente, gestion de
riesgo, directrices de resolucion de conflictos.

Gerente de Operaciones Roles y responsabilidades claras, procedimientos de respuesta
rapida, protocolos de comunicacién y un plan de analisis
postcrisis.

Especialista en Comunicacion | Debe incluir estrategias de comunicacion interna y externa,

procedimientos de respuesta rapida y mecanismos de

evaluacion postcrisis.

Tabla 12. Noveno resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

Todos coinciden en que un manual de gestion de crisis debe ser una herramienta integral,
destacando la necesidad de protocolos claros de comunicacion para la difusion de mensajes
internos y externos, con un énfasis en evitar rumores y garantizar la transparencia. Es
fundamental que incluya la definicion de roles y responsabilidades para una respuesta
coordinada, asi como procedimientos de respuesta rapida que permitan una accion inmediata

y eficiente.

Ademas, se evidencia la importancia de integrar estrategias para la resolucion de conflictos,
directrices para la gestion de riesgos, y la inclusion de mecanismos de evaluacion post crisis,
como un plan de andlisis, para aprender de cada evento y fortalecer la resiliencia de la

empresa.
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Pregunta 10: ;Como cree que el manual de crisis podria fortalecer la resiliencia

organizacional en el sector inmobiliario?

Presidente Proporcionaria herramientas clave para la adaptacion a

cambios, facilitando las respuestas.

Vicepresidente Porque suministra los recursos idoneos al personal para
enfrentar la crisis de forma inmediata, evitando Ila

improvisacion.

Consultor Juridico Seria un escudo legal y operativo. Permitiria una respuesta
rapida, segura y legalmente solida, minimizando dafios a la
reputacion y demostrando profesionalismo ante clientes y

SOCi0S.

Gerente de Operaciones Nos daria estructura y herramientas para actuar
proactivamente, reduciendo la improvisacion y manteniendo la

confianza del mercado.

Especialista en Comunicaciéon | Un manual bien estructurado permitira reducir la
incertidumbre, mejorando la capacidad de adaptacion y

reforzando la confianza con los empleados y clientes.

Tabla 13. Décimo resultado de entrevistas. Fuente: elaboracion propia.

Los entrevistados coinciden en que un manual es fundamental para fortalecer la resiliencia al
proporcionar una estructura y herramientas clave para la adaptacion y la respuesta efectiva.
Este manual evitaria la improvisacion, permitiendo que el personal enfrente las crisis de

manera inmediata con recursos idoneos.

Igualmente, se visualiza como un “escudo legal y operativo” que garantiza una respuesta
rapida, segura y legalmente sdlida, minimizando los dafios a la reputacion. En ultima
instancia, se espera que el manual reduzca la incertidumbre, mejore la capacidad de
adaptacion y refuerce la confianza con empleados y clientes, contribuyendo a la estabilidad

y sostenibilidad a largo plazo de la empresa.
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Este capitulo se plantea como solucion al problema identificado en el proceso de
investigacion. Se describen los fundamentos tedricos y practicos que sustentan la propuesta,
asi como los elementos metodologicos y operativos necesarios para su implementacion. La
finalidad principal es demostrar la viabilidad, pertinencia y coherencia de la propuesta en
relacion con los objetivos planteados en el Trabajo Especial de Grado, evidenciando que la
creacion de un Manual de Gestion de Crisis Comunicacional constituye una herramienta

estratégica indispensable para el sector inmobiliario.

A partir de los resultados obtenidos a lo largo de la investigacion, se recomienda la
creacion e implementacion de dicho manual, orientado especificamente a las necesidades de
la Inmobiliaria Beer House y, por extension a otras organizaciones del sector inmobiliario.
Este instrumento busca dotar a la empresa de protocolos claros y efectivos para enfrentar
situaciones adversas, anticipar escenarios de riesgo y garantizar una comunicacion alineada
con los valores corporativos. Entre sus aportes mas relevantes se encuentra la definicion de

voceros oficiales y el disefio de mensajes claves adaptado a los diferentes publicos.

La propuesta se fundamenta en los principios de comunicacion estratégica, gestion de
riesgos y responsabilidad social empresarial, con el propodsito de fortalecer la capacidad de
respuesta del sector ante situaciones que afecten su imagen, credibilidad o continuidad
operativa. En este sentido, el manual no solo se presenta como un recurso técnico, Sino
también como un instrumento pedagodgico y cultural, capaz de fomentar una cultura

organizacional orientada a la prevencion, transparencia y resiliencia.

Para garantizar su efectividad, el manual ha sido disefiado con un lenguaje claro,
sencillo y accesible para todo el personal de la empresa, promoviendo su comprension y
aplicacion en todos los niveles de la organizacion. El contenido se ha estructurado de manera
precisa, incluyendo informacion relevante y funcional que facilita su consulta en momentos
de urgencia. En su primera parte, se presentan los datos generales del manual y su

justificacion dentro del contexto empresarial; posteriormente, se incluye una seccion
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dedicada al analisis del target y stakeholders de la organizacion, con el fin de que todos los

integrantes comprendan mejor su entorno y su publico.

Asimismo, el manual ofrece una contextualizacion detallada de las crisis
organizacionales, abordando sus caracteristicas, fases y etapas. Se incluye un espacio
especifico para la descripcion general de estrategias y herramientas que pueden ser utilizadas
en situaciones criticas, lo que permite a los integrantes de la organizacion ampliar su
conocimiento sobre las alternativas disponibles. En el nicleo de la propuesta se desarrollan
los tipos de crisis mds frecuentes en el sector, acompafiados de ejemplos que ilustran posibles

escenarios de crisis que la empresa podria enfrentar.

Esta seccion resulta fundamental, ya que permite a cada miembro de la organizacion
comprender con claridad qué tipos de crisis se enfrenta, quién debe asumir la voceria, cobmo
se debe actuar, qué mensajes deben emitirse y cudles son los canales adecuados para llegar
de manera efectiva a cada publico. Garantizando una comunicacion alineada, coherente y
adaptada a las necesidades de los involucrados, consolidando el manual como una guia

practica y operativa para la gestion de crisis.

Finalmente, se plantea la creacion de un comité de crisis, integrado por los miembros
clave de la organizacion. Este comité se estructura en dos enfoques esenciales: el nucleo de
toma de decisiones, responsables de definir las estrategias y lineamientos generales, y la
unidad de respuesta y ejecucion, encargada de implementar las acciones de manera inmediata
y eficaz. Ademas, se propone el disefio de un sistema de flujo de activacion, que permita una
respuesta rapida y adecuada segun la naturaleza de la crisis, asegurando que la organizacion

esté preparada para afrontar cualquier eventualidad.

A continuacion se presenta el enlace para acceder al documento de “Manual de

gestion de crisis comunicacional de la Inmobiliaria Beer House”
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BEER HOUSE

B T el i

MANUALDE
GESTIONDECRISIS
COMUNICACIONAL

Figura 8. Enlace del Manual de Gestion de Crisis Comunicacional. Fuente: elaboracion propia.
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https://online.fliphtml5.com/kqhqw/qnwd/

v
v
v
v
v

A N N N N N N Y N N N N N N N N N N

v
v
v
v
v
v

Contenido del manual

Introduccion
Objetivos
Justificacion
1. Situacion de la organizacion
1.1 Identidad y propdsito
1.2 Mision
1.3 Vision
1.4 Valores
1.5 Cultura
1.6 FODA
1.7 Imagen y reputacion
2. Target y Stakeholders
2.1 Target
2.2 Stakeholders
2.3 Mapa de stakeholders
3 Conceptualizacion del manual
3.1 Definicion de una crisis
3.2 Crisis comunicacional
3.3 Caracteristicas de una crisis
3.4 Fases de una crisis
3.4.1 Pre-crisis
3.4.2 Crisis
3.4.3 Post-crisis
3.5 Etapas de una crisis
4. Estrategias ante una crisis
5. Herramientas ante una crisis
6. Tipos de crisis
6.1. Crisis internas
6.2. Crisis externas

6.3. Crisis de servicio
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6.4. Crisis de imagen o reputacion
6.5. Crisis digitales
6.6. Crisis reputacionales
6.7. Crisis de seguridad
7. Comité de crisis
7.1. Ntcleo de toma de decisiones (T.D)
7.2. Unidad de respuesta y ejecucion (U.R)
7.3. Flujo de activacion y responsabilidad

8. Bibliografia
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la presente investigacion se evidencia que el conocimiento sobre las crisis
organizacionales en el ambito empresarial es limitado, y alin mas escaso en lo que respecta a
las crisis comunicacionales. Esto pone de manifiesto que, para abordar adecuadamente este
tema de estudio, el primer aspecto a considerar es que muchas de las personas involucradas
no logran distinguir entre una crisis real y una problematica cotidiana, asi como identificar
con precision el tipo especifico de crisis que enfrentan. Como consecuencia, no cuentan con
las herramientas necesarias para gestionar y resolver estas situaciones de manera efectiva, lo
que incrementa el riesgo de impacto negativo tanto en la reputacion como en la operatividad

de las organizaciones.

El desarrollo de un Manual de Gestion de Crisis Comunicacional para la Inmobiliaria
Beer House, permitidé alcanzar los objetivos planteados y validar el eje central de la
investigacion: la existencia de un déficit estratégico en la gestion comunicacional de la
organizacion. A través del enfoque metodolégico adoptado, se confirmoé una vulnerabilidad
critica tanto a nivel interno como sectorial. El 100% de las empresas inmobiliarias
consultadas reconocié haber enfrentado situaciones adversas en los ultimos afos sin contar
con protocolos formalizados para su abordaje, lo que evidencia una necesidad urgente de

transitar hacia modelos comunicacionales preventivos y estructurados.

En el caso especifico de Beer House, las entrevistas demostraron que la gestion de
crisis se basa en la experiencia individual, sin la existencia de un comité de crisis, voceros
designados ni procedimientos establecidos. Esta carencia incrementa el riesgo de
incoherencia, desinformacion y pérdida de credibilidad ante los ptblicos internos y externos.
Asimismo, se identificé una limitada cultura organizacional orientada en la prevencion, lo
que refuerza la necesidad de herramientas formales que orienten la toma de decisiones en

situaciones adversas.

Como respuesta a la problemdtica identificada, se desarrolld6 un Manual de

Gestion de Crisis Comunicacional, el cual representa el principal aporte de este trabajo. Esta
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herramienta proporciona una guia clara y estructurada sobre los pasos a seguir para enfrentar
situaciones de alta tension, ante distintos publicos, sin imponer una respuesta estandarizada.
En cambio, promueve una cultura organizacional basada en la anticipacion, transparencia y

coherencia.

Se concluye que la implementacion adecuada del manual fortalecera la resiliencia
organizacional, al establecer protocolos definidos que permitan a la empresa responder de
manera oportuna, minimizando el impacto negativo de las crisis. En este sentido, la gestion
comunicacional en contextos criticos no solo constituye una necesidad operativa, sino
también un imperativo estratégico para posicionar una empresa de manera sélida y asegurar

su sostenibilidad en el tiempo.

En funcién de los resultados obtenidos, se proponen las siguientes recomendaciones
para fortalecer la gestion comunicacional de crisis en la Inmobiliaria Beer House y para que

sirva de ejemplo para otras empresas del sector:

» Implementar el Manual de Gestion de Crisis Comunicacional de forma
inmediata, asegurando su difusion interna y capacitacion al personal

involucrado.

» Conformar un Comité de Crisis Comunicacional con representantes de las

areas clave, estableciendo roles, responsabilidades y lineas de accion.
» Designar a los voceros oficiales y proporcionarles la capacitacion necesaria.

» Realizar simulacros peridodicos de crisis para evaluar la efectividad del manual

y fortalecer la capacidad de respuesta.

» Establecer canales de comunicacion internos y externos que permitan

transmitir la informacion de forma eficiente.

» Fomentar la cultura organizacional preventiva, sensibilizando al personal

sobre la importancia de la gestion de crisis.
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Actualizar el manual de forma periddica si hace falta, incorporando

informacién de valor y nuevas tendencias comunicacionales.

Integrar la gestion de crisis al plan estratégico de la empresa, asegurando que

esté alineada con los objetivos institucionales.

De esta manera se busca no solo fortalecer la capacidad de respuesta de la empresa,

sino ofrecer un modelo que pueda ser replicable a corto plazo para otras organizaciones que

deseen avanzar a una gestion comunicacional més eficaz. Por otro lado, para las personas

que deseen utilizar la comunicacion de crisis como futuros trabajos de investigacion se

plantean las siguientes recomendaciones:

>

Definir claramente el sector empresarial en el que aplicard el estudio para

tener una capacidad de alcance suficiente.

Justificar la eleccion del sector con datos actuales sobre su vulnerabilidad a

crisis comunicacionales.
Revisar autores clave en la comunicacion organizacional y gestion de crisis.

Incorporar teorias de comunicacion estratégica, reputacion corporativa y

gestion de riesgos.

Utilizar encuestas, entrevistas o grupos focales para identificar percepciones

internas sobre la gestion de crisis.

Aplicar un diagndstico situacional que permita detectar fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas (FODA).

Destacar como el trabajo puede servir de modelo replicable para otras

empresas del sector.

Subrayar el valor del proyecto como herramienta para fortalecer la confianza

y credibilidad institucional.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de poblacion externa

Cuestionario semiestructurado para poblacion externa
Datos generales

» Nombre de la empresa:
» Cargo dentro de la empresa:

» Afios de experiencia en el sector inmobiliario:

Esta encuesta tiene un propoésito exclusivamente académico y se realizara con el fin de recopilar
informacion para el estudio en curso. Los datos obtenidos seran tratados con confidencialidad y no

seran divulgados a terceros ni utilizados para fines externos.
Cuestionario:

» (Ha enfrentado su empresa alguna crisis significativa en los Gltimos cinco afios? (Cerrada)

» (Considera que la empresa estaba preparada para afrontar la crisis? (Cerrada)

» (Cuales han sido los principales desafios en la gestion de crisis dentro del sector inmobiliario
en Caracas? (Abierta)

» (La empresa cuenta con un manual de gestion de crisis? (Cerrada)

» (El manual de gestion de crisis incluye aspectos que considera utiles para su empresa?
(Cerrada)

» En caso de ser afirmativa, ;qué aspectos considera utiles? (Abierta)

» Desde su experiencia, /qué elementos deberian incluirse en un manual de crisis para mejorar
su efectividad en el sector inmobiliario? (Abierta)

» (Cree que la implementacion adecuada de un manual de gestion de crisis podria fortalecer la
resiliencia organizacional de su empresa? (Cerrada)

» (Crees que es importante tener una estrategia de comunicaciéon en momentos de crisis
reputacional? (Cerrada)

> (Qué estrategia/actividades comunicacionales considera importantes cuando se atraviesa una
crisis? (Abierta)

» (Qué practicas considera fundamentales para la prevencion y gestion efectiva de crisis en el

sector inmobiliario? (Abierta)
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Anexo 2. Formato de cuestionario

Universidad Monteavila

Gestion de crisis en el sector inmobiliario

Esta encuesta tiens un propéaito excluzivamente académico v se realizard con el fin de recopilar
informacidn para el estedio en curso. Los daios oblenidos seran tratados con confidencialidad v no

: O

seran drvalg a 1 utilizad

para fines externcs.

* Indica que la pregunts es obligatoria

Nombre de la empresa: *

Tu respuesia

Cargo dentro de 1a empresa: *

Tu respuesta

Anos de experiencia en el sector inmobiliario: *

Tu respuesta

Gestion de crisis en el sector inmobiliario
* |ndica que la pregunta es obligatoria

Todas las respuestas sumimustradas seran ubhizadas exclusivamente con fines académicos.

Ha enfrentado su empresa alguna crisis significativa en los dltimos cinco aios?

O si
Ol\'n

Atras Siguiente Borrar formularic
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. Considera que la empresa estaba preparada para afrontar la crisis? *

QO si
ONO

Atras Siguiente Borrar formulario

.Cuales han sido los principales desafios en la gestion de crisis dentro del sector

inmobiliario en Caracas?

Tu respuesta

¢La empresa cuenta con un manual de gestion de crisis? *

QO si
ONO

Atras Siguiente Borrar formulario

¢El manual de gestion de crisis incluye aspectos que considera itiles para su

empresa?

O si
ONo

Atras Siguiente Borrar formulario

En caso de ser afirmativa ;Qué aspectos considera iitiles? *

Tu respuesta

Atras Siguiente Borrar formulario
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Desde su experiencia, ;Qué elementos deberian incluirse en un manual de crisis para ™

mejorar su efectividad en el sector inmobiliario?

Tu respuesta

{Cree que la implementacién adecuada de un manual de gestién de crisis podria

fortalecer la resiliencia organizacional de su empresa?

QO si
ONU

(Crees que es importante tener una estrategia de c icacion en tos de ¥

crisis reputacional?

QO si
OND

Atras Siguienta Borrar formulario

¢ Qué estrategia/actividades comunicacionales considera importantes cuando se *
atraviesa una crisis?
Tu respuesta
Atras Siguiente Borrar formulario
{Qué pricticas considera fundamentales para la prevencion y gestion efectiva de %
crisis en el sector inmobiliario?
Tu respuesta
Atras Enviar Borrar formulario

55



Anexo 3. Entrevista de poblacion interna

Entrevista semiestructurada para la Inmobiliaria Beer House
Datos generales del entrevistado

» Nombre de la empresa: Inmobiliaria Beer House
» Cargo dentro de la empresa:

» Afios de experiencia en el sector:
Preguntas

» (Ha enfrentado la inmobiliaria alguna crisis significativa en los ultimos afios?

» (Considera que la empresa cuenta con protocolos efectivos para gestionar crisis
organizacionales?

» (De qué manera cree que las crisis afectan la reputacion y estabilidad de la empresa en el
mercado inmobiliario?

» (Existe un equipo especializado o un departamento encargado exclusivamente de la gestion
de crisis dentro de la empresa?

» (La empresa lleva a cabo simulaciones o programas de capacitacion periddicos para preparar
a los empleados ante posibles crisis?

» (Coémo se gestiona la comunicacion interna y externa durante una crisis?

» (Qué herramientas o canales de comunicacion considera mas efectivos para transmitir
informacion crucial a los empleados y clientes en momentos de crisis?

» Desde su perspectiva, ;qué aspectos podrian optimizarse en la estrategia de comunicacion de
crisis dentro de la empresa?

» (Cuales considera que son los elementos indispensables para incluir en un manual de gestion
de crisis organizacional?

» (Como cree que el manual de crisis podria fortalecer la resiliencia organizacional en el sector

inmobiliario?
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